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Cod. 4000 Destino : JOSE REINALDO GARZON HERRERA
Asunto DERECHO PETICION

Bogota D.C.

Sefior

JOSE REINALDO GARZON HERRERA
Calle 19 No. 9 — 79, Barrio Los Comuneros.
Inirida, Guainia.

Celular: 3146369490

REF: Su derecho de peticion ante Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P.

Estimado Sefior Garzon,

La Comision de Regulacién de Comunicaciones -CRC- acusa recibo del escrito nimero 201180384 -
201132586 del 17 de junio de 2011 por medio del cual la Procuraduria General de la Nacidn,
Regional Guainia, pone de presente a esta Entidad las presuntas irregularidades cometidas por la
empresa COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. frente a la prestacion del servicio de
telefonia e internet que actualmente tiene contratados con Ud.

Previo a pronunciaros respecto de los motivos de su inconformidad, y teniende en cuenta que lo
expresado por Usted consiste en una queja respecto de la provisién de los servicios de
telecomunicaciones ofrecidos por la empresa en mencidn, es preciso indicarle que es la
Superintendencia de Industria y Comercio -SIC-, la entidad facultada para velar por el
cumplimiento del Régimen de Proteccidn al Usuario para los servicios de telecomunicaciones, tal y
como lo disponen los numerales 14 y 15 del articulo 1 del Decreto 3523 de 2009, motivo por el cual
corremos traslado de su queja, en forma simultanea al envio de la presente comunicacién, a la SIC,
de acuerdo con los terminos del articulo 33 del Cédigo Contencloso Administrativo, para gue sea la
entidad que en ejercicio de sus facultades investigativas y sanclonatorias conozca de su situacidn,

sin embargo, en cuanto al tema expuesto por Usted, atentamente le informo que el articulo 8 de la
Resolucién CRT 1732 de 2007:, contentiva' del Reg|men de Proteccion de los Derechos de los
Suscriptores y Usuarios de Redes y Servicios de Telecomunicaciones, impone a los operadores,
antes de la celebracién de los contratos y en todo momento durante su ejecucidn, suministrar a
los suscriptores y/o usuarios informacién clara, veraz, suficiente y precisa acerca del
servicio ofrecido y suministrado.

En este estado de cosas, y en atencién al caso expuesto, debe decirse, en primer lugar, que
conforme lo establece el articulo 76 de la Resolucién 1732 de 2007, toda la informacién que las

! Se precisa que el 1 de octubre de 2011, el nuevo Régimen de Proteccién de los Derechos de fos Usuarios de |os Servicios
Postales serd la Resoluaon 3066 de 2011,
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empresas, a través sus funcionarios debidamente capacitados, provean a sus usuarios por medio de
sus lineas de atencidn al cliente lo vinculan juridicamente, es decir, lo obligan.

Aclarado lo anterior, es preciso indicar que el articulo 5 de la Resolucion 1732 dispone que, los
suscriptores y/o usuarios y los operadores de servicios de telecomunicaciones, deben respetar los
derechos y obligaciones que se derivan para cada una de las partes como consecuencia del
contrato de prestacién del servicic, con sujecion a las condiciones contractuales y de acuerdo con o
establecido en las leyes, el reglamento y la regulacidn.

Teniendo en cuenta lo expuesto, le informo que en materia de modificaciones el articulo 13 de la
Resolucion en cita, establece que los operadores de telecomunicaciones no pueden modificar, en
forma unilateral, las condiciones pactadas en los contratos, ni hacerlas retroactivas, asi como
tampoco les es permitido imponer ni cobrar servicios que no hayan sido aceptados por el suscriptor
0 usuario o que no hayan sido prestados por causas ajenas a éste.

En virtud de lo sefialado previamente, toda medificacion a las condiciones inicialmente pactadas,
realizada por el operador come consecuencia de una solicitud del suscriptor y/o usuario, debe
constar en los medios que para el efecto sefiala la regulacién.

En este orden de ideas, el articulo 26 de la Resolucién 1732 expresamente sefiala gue
cuando_los operadores de telecomunicaciones activen un servicio o efectien
modificaciones al servicio inicialmente contratado, por solicitud expresa del suscriptor
y/o usuario efectuada a través de cualquier medio, o por presuncién de la
manifestacion de su voluntad en los términos previstos en la requlacion, entregaran
durante el periodo de facturacién siquiente a la solicitud o presuncién de la_voluntad,
un escrito en el cual se deje constancia de tal situacion y se-indiquen las condiciones

que rigen el servicio activado o [a modificacion solicitada, el cual serd tenido como un
anexo del contrato.

Los soportes de dichas modificaciones deben ser aimacenados y mantenerse
disponibles por las empresas por un lapso no menor a seis {(6) meses, contados a partir
de la terminacion del contrato, para su consulta por parte del solicitante,

Adicionalmente, es necesario que sepa que en atencion a lo previsto en los articulos 72 vy
siguientes de la Resolucidn 1732, Usted tiene el derecho de presentar ante su proveedor de
servicios de telecomunicaciones una peticidn, queja o recurso —PQR- para que éste dentro del
término de 15 dias habiles siguientes se pronuncie de fondo respecto de la peticidn elevada,
respuesta frente a la cual cabe el recurso de reposicidn, y en subsidio el de apelacién,
ante la misma empresa y la SIC, respectivamente.

En consonancia con lo anterior, y como quiera que Ud. ya efectué miltiples llamadas a
la EMPRESA COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. con el fin que le fuera
solucionado su problema en la facturacion, entre ellas, la llevada a cabo en el mes de
enero de 2011, es necesario que Ud. tenga muy clara la respuesta dada por la empresa
a dicha llamada, cuya copia la empresa esta obligada a conservar, para asi determinar
si la empresa respondio el fondo da lo solicitado por Ud., porque de no ser asi, se podria
configurar la existencia de un Silencio Administrativo Positivo, el cual trae como
resultado que lo solicitado por Ud. fue resuelto a su favor. Lo mismo, se predica de las
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demas llamadas hechas hasta ahora.

Para finalizar, consideramos de su interés invitarlo a consultar la pagina www.comusuarios.gov.co
donde encontrara las respuestas a las  preguntas frecuentes o el  link:
http://www.crcom.gov.co/images/steries/crt-

documents/Normatividad/ResolucionesCRT/ActualizacionResolucion1732/00001732 Mod 2595.pdf ,
para conocer el texto completo de fa Resolucidn CRT 1732 de 2007, le sugerimos tener en cuenta
el capitulo VIII refativo a Peticiones, Quejas y Recursos — PQR- y atencién al suscriptor y/o usuario.

En los anteriores términos damos respuesta a su comunicacién y quedamos atentos a cualquier
aclaracion adicional gue requiera.

Cordial saludg

RICARDO OSPINA NOGUERA
Coordinador Atencion al Cliente y Relaciones Externas

Traslado por Competencia;

Doctora

MARTHA CECILIA CARO PUERTA

Coordinadora Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones
Superintendencia de Industria y Comercic
info@sic.gov.co
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