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REF: QUEJA CONTRA UN PROVEEDOR DE SERVICIOS
Estimado Sefior Gonzélez,

La Comisién de Regulacion de Comunicaciones — CRC - acusa recibo de la comunicacion radicada
internamente bajo el nimero 201230358, la cual corresponde a una queja presentada sobre su
proveedor de servicios UNE por presunlas irregularidades en especial por falias en la disponibilidad
del servicio, los cobros ejecutados v la cancelacién del contrato.

Inicialmente le aclaramos que la Comisién de Regulacién de Comunicaciones - CRC, es el organismo
estatal encargado de promover la competencia, evitar el abuso de posicién 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.

En tales condiciones, le manifestamos que la Comisidn de Regulacién de Comunicaciones, CRC,
esta facultada Unicamente para expedir el Régimen de Proteccion al Usuario, lo que significa que no
tenemos competencia para prenunciarnes resolviendo sobre su situacién particular,

La entidad pidblica encargada de la vigilancia y control de los operadores de redes y servicios es la
Superintendencia de Industria y Comercio - SIC, quien esta facultada para investigar y sancionar si
a ello hubiere fugar a los operadores sujetos de nuestra regulacion, en caso de que ellos incumplan
las obligaciones legales y regulatorias establecidas en favor de los usuarios. Es por esto que
remitimos su comunicacion a dicha entidad al considerarla competente de acuerde con lo
establecido en el articulo 33 del Cédigo Contencioso Administrativo; en razdn a ello amablemente le
sugerimos ponerse en contacto con la misma para los fines pertinentes.

No obstante lo anterior y con el fin de brindarle las herramientas normativas frente a su caso, le
informo que ef articulo 33 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, dispone que el incumplimiento de
las condiciones de continuidad a las que estd sujeta la prestacion de servicios de comunicaciones,
por causas imputables al proveedor, da derecho al usuario que celebrd el contrato a recibir una
compensacion por el tiempo en que el servicio no estuvo disponible o a terminar el contrato, sin
lugar, en este Ultimo caso, al pago de sumas asociadas a la cldusula de permanencia minima. Lo
anterior, a excepcion de los eventos previstos en el articulo 34,

Teniendo en cuenta que siempre que se tramite una queja relacionada con la falta de dispenibilidad
del servicio, adn en los casos en que el usuario no haya solicitado la compensacién, el proveedor
deberd de oficio analizar su procedencia e informar al usuario si hay lugar 0 no a la compensacion.
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En caso de gue la queja sea resuelta en sentido favorable al usuario, procedera la compensacion o
la terminacion del contrato, segin la eleccidn del usuario.

El tiempo de duracion de la falta de disponibilidad del servicio se contabilizara a partir del momento
en que el usuario informa al proveedor sobre ésta hasta el momento en que se restablece el
servicio.

El proveedor debera realizar la compensacion al usuario dentro del siguiente periodo de facturacion
para los usuarios bajo la modalidad de pospago y treinta (30) dias calendarios para los usuarios
bajo la modalidad de prepago, contados a partir de la notificacion de la respuesta a la queja del
usuario.

La determinacion de ta compensacion y el valor de ésta, se realizara de acuerdo con la metodologfa
descrita en el Anexo I de dicha resolucion.

En el articulo 63 de dicha resolucion se estable que los proveedores de servicios de comunicaciones
no podran cobrar servicios no prestados, ni tarifas ni conceptos diferentes a los informados y
aceptados previamente por el usuario, o previstos en las condiciones de los contratos.

En el articulo 66 se establece que en cualquier modalidad de suscripcién, el usuario que celebrd el
contrato puede solicitar la terminacion del servicio o servicios en cualquier momento, con la simple
manifestacion de su voluntad expresada a través de cualquiera de os mecanismos de atencién al
usuario previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 de dicha resolucién, sin que el proveedor pueda
oponerse, solicitarle que justifique su decision, ni exigirle documentos o requisitos innecesarios.
Teniendo en cuenta que cuando el contrato esté sujeto a clausula de permanencia minima, la
terminacion también podré darse en cualguier momento, pero habra lugar al cobro de las sumas
asociadas a la terminacidn anticipada def contrato.

El proveedor debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturacidn en que se
conozea fa solicilud de lerminacion del contrato, siempre y cuando el usuario que celebrd el
contrato haya presentado dicha solicitud con una anticipacién de diez (10) dias calendarios a la
fecha de vencimiento del periodo de facturacién. En el evento en que la solicitud de terminacién se
presente con una anticipacion menar, |a interrupcidn se efectuarad en el periodo siguiente.

Cuando el usuario que celebrd el contrato salicite la terminacion del mismo, el proveedor debe
informarte sobre el derecho a conservar el nimero, de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1245
de 2008 y fa regulacidn gue la desarrolla, cuando a ello haya lugar.

La interrupcién del servicio se efectuara sin perjuicio del derecho del proveedor a perseguir el cobro
de las obligaciones insolutas, la devolucion de equipos, cuando aplique y los deméas cargos a que
haya lugar. Una vez generada la obligacion del proveedor de interrumpir el servicio, el usuario
quedara exento del pago de cualquier cobro asociado al servicio, en caso que el mismo se haya
mantenida disponible y el usuario haya efectuado consumos.

En los demas casos donde no medie solicitud del usuario que celebrd el contrato, el proveedor debe

interrumpir el servicio al vencimiento del plazo contractual, salvo que se hayan convenido prorrogas
automaticas o que el contrato sea a término indefinido.
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Si usted cree que el operador ha vulnerado sus derechos como usuario el procedimiento a seguir es
presentar una peticion, solicitud o queja ante la empresa que le presta dicho servicio, a través de
una comunicacién escrita que debe radicar en cualquiera de las oficinas de PQR que aparecen en la
factura, llamando a la linea gratuita de atencion de la empresa, o si lo prefiere a través de la pagina
Web de la empresa que le presta los servicios ¢ la pagina de red social de la misma.

Tenga en cuenta que a partir del dia siguiente a la fecha de presentacion de su peticién o queja, la
empresa cuenta con 15 dias habiles para darle respuesta, sin embargo, este término podra
ampliarse otros 15 dias habiles para la practica de pruebas {si es necesario), lo cual debe ser
previamente informado al usuario. Si pasado este tiempo, usted no recibe la respuesta, opera de
pleno derecho el reconocimiento del silencio administrativo positivo, es decir, que la empresa
accede 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 reconacimiento 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
accedido a lo solicitado.

En los anteriores términos damos respuesta a su comunicacion y quedamos atentos a cualquier
aclaracién adicional al respecto.

Cordial Saludo,

Coordinador de Atencion al Cliente

Traslado por Competenda:

Doctora

MARIA FERNANDA DE LA OSSA ARCHILA
Cocrdinadora Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones-SIC

v

ALBT

Calie 59A Bis No. 5-53 Piso 9 Edificio Link Siete Sesenta
Bogota D.C., Colombia.

) [ ] [ ]
Teléfono: +57 (1) 3198300 - 01-8000-519278 e d * al
Fax: +57 (1) 3198301 v'l'v l 1 oy
Cddigo Postai: 110221 Colombia
WWW,Creom,gov.co 'WWW.COH’]USUE”OS.QQV.CQ

C

150 9¢01

Wricontee

5C-1390-1 049-1




