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REF: Queja contra el Proveedor de Redes y Servicios Movistar. i

Estimado Sefior Pavas,

La Comision de Regulacién de Comunicaciones (CRC) acusa recibo su comunicacion radicada
internamente en esta entidad bajo el ndmero 201172192, mediante la cual manifiesta su inconformidad
con el Proveedor de Redes y Servicios Movistar por aparentemente cobro de mensajes publicitarios y/o
comerclales no solicitados.

Al respecto, inicialmente le aclaramos que la entidad a la que usted ha dirigido la copia de su
comunicacién es la Comision de Regulacién de Comunicaciones - CRC, 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 Comisién de Regulacién de Comunicaciones, estd facultada
unicamente para expedir el Régimen de Proteccidn al Usuario, lo que significa que no tenemos
competencia para pronunciarnos emitiendo juicios de valor sobre el particular.

No obstante, en el caso de luy vervitios de telefonfa y acceso a Internet, es la Superintendencia de
Industria y Comercio - SIC, la entidad pliblica encargada de investigar y sancionar si a ello hubiere lugar a
los operadores sujetos de nuestra regulacién 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 comunicacidn corremos traslado a la mencionada
Superintendencia, conforme a los términos del articulo 33 del Cddigo Contencioso
Administrativo, por considerarla 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 relacién con el tema su consulta, atentamente le informo que mediante la Resolucidn CRC 3066 de
2011, esta Entidad expidié el nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y Usuarios
de Redes y Servicios de Telecomunicaciones. De esta manera, este régimen nuevo en. su articulo 11
establece que los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, durante la celebracion de los
contratos y en todo momento durante la ejecucidn de los mismos, deben suministrar al usuario
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informacion clara, transparente, necesaria, veraz, anterior, simultanea y de todas maneras oportuna,
suficiente y comprobable, precisa, cierta, completa y gratuita, que no induzca error para que los usuarios
tomen decisiones informadas, respecto del servicio ofrecido o prestado.

Ahora bien en cuanto a los mensajes de texto no deseados, los usuarios pueden acudir directamente a los
operadores, mediante el trémite de peticiones quejas y recursos, para evitar la recepcion de mensajes con
fines comerciales y/o publicitarios en sus terminales mdviles, En esa medida los usuarios tienen derecho a
solicitar en cualquier momento la exclusidn, rectificacion, confidencialidad o actualizacién de sus datos, de
la totalidad de las bases de datos del operador de telecomunicaciones utilizadas para enviar mensajes
cortos de texto {SMS) y/o mensajes multimedia (MMS), con fines comerciales y/o publicitarios, y los
operadores deberan proceder de forma inmediata frente a dicha peticidn.

Como alternativa a lo anterior, en primer lugar le informo que de conformidad con lo dispueslo en la
Resolucion CRC 2229 de 2009, la CRC creé el RNE con el propdsito de brindar a los usuarios de servicios
moviles herramientas adicionales para evitar la recepcion de mensajes cortos de texto (SMS) y mensajes
multimedia (MMS) con fines comerciales y/o publicitarios, a través de la inscripcion del nimero de
abonado movil a una base de datos administrada por la CRC, cuando no desee la recepcion de este tipo
de mensajes. De acuerdo con lo anterior, la inscripcidn en el RNE tiene como finalidad evitar la recepcién
de este tipo de mensajes cuando estos no han sido solicitados. Para realizar la inscripcién al RNE {registro
de nlmeros  excluidos), simplemente debe ingresar a la pagina de la CRC
http://www.siust.gov.co/siust/mercado/solicitud.jsp. e ingresar los datos pertinentes.

Ahora bien, como su deseo es de terminar el contrato, éste procedimiento debe hacer se de ia siguiente
manera: el usuario debe avisar a su proveedor sobre su decision con una anticipacion de 10 dias
calendario a la fecha de vencimiento del perfodo de facturacion y pagar las sumas de los consumos
efectuados y, si hay lugar, las sumas por terminar anticipadamente el contrato cuando exista un periodo
de permanencia minima.

Usted puede informar al proveedor sobre esta decisidn de manera verbal o escrita, a través de cualquier
de los mecanismos de atencion al usuario, esto es, oficinas fisicas de atencidn, linea gratuita de
atencion al usuaric, pagina web ) red social del proveedor,

St usted avisa con la anticipacién antes mencionada, el proveedor estd en la obligacidn de interrumpir la
prestacion del servicio y de terminar el contrato a partir del periodo de facturacion siguiente a aquél en
que usted lo sollcltd, es decir, después de los 10 dias calendario contados desde su solicitud.

Tenga en cuenta que si usted avisa su decision de terminar el contrato con una anticipacién menor
a Ios 10 dias calendario, el proveedor le continuard prestando el servicio y le facturard cl total del
siguiente periodo y sélo interrumpird ¢l scrvicio después de finalizado dicho periode de facturacion.
En este caso, wusted estard obligado a pagar el monto total de la factura.

Asi las cosas, a manera de ejemplo, si un usuario cuya fecha de vencimiento de perfodo de facturacién es
los dias 13 de cada mes, por ejemplo, del 14 de octubre al 13 de noviembre, debe avisar al proveedor a
mas tardar el dia 3 de noviembre, por cualquier medio (escrito o verbal), que desea terminar el contrato.

S, - » . »

;( % Carrera 7 No. 77 - 07 Pisos 9y 10 d ,l. 1
: 1§l Tel. +57 1 3198300 Fax +57 1 3198301 V V -e

k ﬂ‘g- 01-8000-919278 1 lglcmgbia

St .+ WWW.CICOM. gov.Co — WWW.COMUSUarios.gov.co
BC 13 0491




, Comisidn de Regqulacien
Libertud y Orden de Comunicaciones

REFGHLIZA BF LM

Continuacién: Queja contra el Proveedor de Redes y Servicios Movistar Pagina 3 de 3

En dicho caso, el proveedor tendrd que interrumpir la prestacién de los servicios a partir del 14 de
noviembre, pero el usuario debe pagar las sumas que deba.

En cambio, si el usuario avisa al proveedor el dia 4 de noviembre, por ejemplo, la empresa debe
interrumpir el servicio a partir del 14 de diciembre y el usuario debe pagar los periodos de facturacion del
13 de octubre al 13 de noviembre y del 13 de noviembre al 13 de diciembre, pues en ese caso la solicitud
fue puesta en conocimiento del proveedor con menos de 10 dias calendario de anticipacion a la fecha de
vencimiento del periodo de facturacion.

Consideramos de su interés invitarlo a consultar la pagina www.crcom.gov.co en la seccién proteccion a
usuarios donde encontrara las respuestas a las preguntas frecuentes o el link:

http://www.crcom.gov.co/?idcategoria=41981#, para conocer el texto completo de la Resolucién CRC 3066
de 2011, particularmente, le sugerimos tener en cuenta el capitulo II1 relativo a PQR"s y el capitulo IV del

titulo II a envio de mensajes publicitarios.

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

Cordial saludo,

RICARDO OSPINA ERA
Coordinador de Atencidn al Cliente y Relaciones Externas

Traslado copia por competencia: Doctora MARIA FERNANDA DE LA OSSA ARCHILA, Coordinadora Grupo de Trabajo de
Telecomunicaciones Superintendencia de Industria y Comercio info@sic.cov.co (con anexa)
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