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Sefiora

ERICA PATRICIA BENAVIDES SERRANO
Carrera 28 No. 39 - 53 La Esperanza
Cartagena, Bolivar

E- mail: ericabs27@hotmail.com

Telefono: 5-6745476

REF: Su queja sobre la respuesta suministrada por el proveedor Movistar.
Estimada Sefiora Erica Patricia,

La Comision de Regulacién de Comunicaciones — CRC - acusa recibo de la comunicacion radicada
internamente bajo el nimero 201070724, mediante la cual manifiesta inconformidad con la
respuesta suministrada por el proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones Telefdnica
Mdviles Colombia S.A. (Movistar) a una reclamacion por la presunta errada asignacién y cobro de
un plan tarifario al abonado movil 3185405312

Al respecto, inicialmente le debemos aclarar que la entidad a la que usted ha dirigido su
comunicacién es la Comisidn de Regulacién de Comunlcacmnes, 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
econémicamente eficiente, y refleje aitos niveles de calidad.

Asi mismo, le manifestamos que la Comisién de Regulacidn de Comunicaciones, CRC, esta facultada
Unicamente para regular el Régimen de Proteccidn al Usuario, lo que significa que no tenemos
competencia para pronunciarnos emitlendo juicios de valor sobre el particular. No obstante, en el
caso de los setvicios de telefonia y avtesu a Inlermnel, es la Superintendencla de Industria y
Comercio - SIC, Ia entidad publica encargada de investigar y sancionar si a eilo hubiere
lugar a los operadores sujetos de nuestra reguiacion en caso de que ellos incumplan las
obligaciones legales y regulatorias establecidas frente a sus usuarios.

Ahora bien, con respecto a su inconformidad le informo que en el articulo 8.1 de la Resolucidn CRC
1732 de 2007' se establece que los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, al
momento de la celebracién del contrato, deben entregar a los usuarios y/o suscriptores copia
escrita del contrato de prestacion del servicio y sus anexos, donde se indiquen las condiciones
econdmicas, técnicas, juridicas y comerciales que rigen el suministro y uso del servicio.

Dado que es en el contrato de prestacion del servicio y sus anexos en que se encuentran
estipulados, entre otros aspectos, los servicios contratados, las condiciones de permanencia y las
causales de terminacidn, usted puede verificar los derechos que tiene frente a los posibles

! Régimen de Protectién a los Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones. Actualmente este régimen se encuentra en
revision. La propuesta regulatoria se encuentra publicada en Ja pagina web WWW.Creom.gov.co: ver articulo “Proyecto
de Resolucidn Por fa cual se establece ef Régimen Integral de Protecdion de Jos Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comuricacioneas”
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incumplimientos por parte del proveedor de redes y servicios.

Con respecto al aparente cambio de plan tarifario de manera unilateral por parte del proveedor
Movistar, le informo que de acuerdo con establecido en el tercer inciso del articulo 29 de la
Resolucién CRC 1732 de 2007 tal eleccion recae exclusivamente en el suscriptor y/o usuario, y los
proveedores no pueden ubicar a los suscriptores y/o usuarios en planes que no hayan sido
aceptados previamente por éstos.

En el mismo sentido, e informamos que en el articulo 26 de la mencionada norma se encuentra
establecido que cuando los proveedores de servicios de telecomunicaciones efectiien
modificaciones al servicio inicialmente contratado, por solicitud expresa del suscriptor yfo usuario
efectuada a través de cualquier medio, entregaran durante el periodo de facturacion siguiente a la
solicitud, un escrito en el cual se deje constancia de tal situacién y se indiquen las condiciones que
rigen el servicio activado o la modificacion solicitada, el cual serd tenidc como un anexo del
contrato.

Adicionalmente, con relacion a un posible cambio tarifario, le informo que de conformidad con el
articulo 27 de la Resolucion CRC 1732 de 2007 los suscriptores y/o usuarios deben conocer
previamente las tarifas que se les aplicardn a los servicios de telecomunicaciones de que haran uso.
En consecuencia no se pueden cobrar tarifas fijadas con posterioridad a la fecha de prestacion del
Sservicio.

En concordancia con lo anterior, en el articulo 28 de la misma norma se determiné que los cambios
. de tarifas entrardn a regir una vez se den a conocer a los usuarios del servicio. En este mismo
articulo se indica que en los contratos de prestacion de setvicios, debe indicarse claramente la
forma en que se modificardn las tarifas, especificando por lo menos los incrementos tarifarios
maximos anuales, los periodos de aplicacion de los mismos y la vigencia del plan tarifario.

Se preclsa que el incumplimiento por parte del proveedor da derecho ai suscriptor a terminar el
contrato de forma unilateral, dentro del mes siguiente al momento de conocer las modificaciones,
sin que haya lugar a pagos diferentes de los directamente asociados al consumo.

Igualmente, es importante precisar que el paragrafo del articulo 66 de la Resolucién CRC 1732 de
2007 establece que no se podra suspender el servicio en los casos que se haya presentado una
reclamacién o recurso antes de la fecha de pago oportuno prevista en la factura, el usuario haya
procedido al pago de las sumas no reclamadas, y la reclamacion o recurso se encuentren
pendientes de decision.

De otra parte, con respecto a un posible reporte a centraies de riesgo, es importante tener en
cuenta que el articuio 24 de la Resolucidn CRC 1732 de 2007 (modificado por articulo 1 de la
Resolucién CRC 2107 de 2009) establece que éste debe ser previamente informado al suscriptor
(con 20 dias calendario de anticipacién a al fecha de reporte) con sefialamiento expreso de la
obligacion en mora que lo ha generado, el monto y el fundamento de la misma.

Si antes de la fecha de reporte el suscriptor procede al pago de sumas debidas o niega, bajo la
gravedad del juramento, la existencia de la relacién contractual con el proveedor, este tltimo debe
abstenerse de efectuar ¢l reporte. En caso de que la negacién de la relacidn contractual se realice
con posterioridad al reporte, el proveedor informara de inmediato a la administradora del banco de
datos que la informacién reportada se encuentra en discusidn por parte de su titular.
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En el mismo articulo, se indica que en el evento que el reporte de datos se ponga en entredicho a
causa de la negacion del contrato, el afectado y el proveedor, deberan adelantar todas las acciones
pertinentes para determinar la veracidad de sus afiraciones o en su defecto, estarse a la decisién
definitiva proferida por las autoridades competentes. Adicionalmente, se encuentra establecido que
los proveedores deben reportar el pago al banco de datos a mas tardar diez (10) dias después del
momento del cese de la mora.

Con respecto a la reclamacion presentada, se debe tener en cuenta que a partir del dia siguiente a
la fecha de radicacién de su peticidn o queje, la empresa cuenta con 15 dias habiles para
darle respuesta, este término puede ampliarse por uno igual (15 dias hébiles) para la practica 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 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 radicacién de la
PQR, solicitindole el reconocimiento de los efectos del silencio y si lo desea, que se sancione a ia
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 peticion o queja, la descripcidn detallada de las acciones adelantadas por la
empresa para la verificacion de dichos hechos, las razones juridicas, técnicas o econdmicas en que
se fundamenta la decision y los recursos que proceden contra la misma, indicando la forma y plazo
para su interposicion.

Si usted no estd conforme con lo decido, tiene cinco (5) dias a partir de la fecha que
tuvo conocimiento de la respuesta de la empresa para comunicarle su inconformidad
con dicha decision, indicando sus razones (esto significa que usted ha presentado un
recurso de reposicion), con el fin de que la empresa revise nuevamente dicha decisién.
Recuerde que este tramite también lo puede hacer por escrito o de manera verbal.

En el momento en que usted presente su inconformidad, el representante de la empresa que lo
atienda, debe indicarle que tiene derecho a interponer el recurso subsidiario de apelacién para que
en caso que la respuesta al recurso de reposicion sea resuelto de manera desfavorable a lo
solicitado por usted, dicha decision sea revisada por la autoridad de inspeccién, control y vigilancia.
Una vez usted ha sido informado sobre este derecho, el representante de la empresa debe darle la
opcion de interponer o no el recurso de apelacién y adjuntar su decisién al recurso de reposicion
que usted esta presentando.

El proveedor debe dar respuesta a dicha inconformidad o recurso de reposicion, dentro de los 15
dias habiles a la fecha de su presentacion y proceder a notificarle lo decidido. Asi mismo, si usted
interpuso el recurso de apelacion, la empresa enviara el expediente a la SIC para que lo resuelva y
tome la decisién final.

Si usted decide no interponer el recurso de apelacion, sera el operador el que al responder el
recurso de reposicion decida de fondo lo solicitado en fa peticién o queja, pero si lo interpone,
quien decidird en Gltima instancia seré la SIC, quien cuenta con quince (15) dias habiles para
resolver.
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En los anteriores términos, damos respuesta a su consulta y quedamos atentos a cualquier otra
aclaracion que requiera.

Cordial Saludo,

Ly Somento O
NA SARMIENTO ARGUELLO.
Coordinadora de Atencidn al Cliente y Relaciones Externas

€ evt
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