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Estimado Sefor Garcia,

La Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) recibié su comunicacion con el nimero de
radicado 2025300042, en la cual nos pone en conocimiento sobre los inconvenientes presentados
con el operador MOVISTAR por el incumplimiento de promociones u ofertas y la modificacion
unilateral del contrato.

Antes de continuar, para la CRC su opinion es fundamental para la mejora continua. Trabajamos
constantemente para brindarle un mejor servicio, por lo que su participacion en nuestra encuesta
de satisfaccién es muy valiosa. Le invitamos a diligenciarla a través del siguiente enlace:
https://forms.office.com/r/EAxwsDDsFx. iGracias por su tiempo y su colaboracion!

Inicialmente, le informamos que la CRC es una Unidad Administrativa Especial del orden nacional
con independencia administrativa, técnica, patrimonial y presupuestal, con personeria juridica, que
forma parte del sector administrativo de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, y es
el 6rgano encargado de promover la competencia en los mercados, el pluralismo informativo, evitar
el abuso de posicion dominante, regular los mercados de las redes y los servicios de
comunicaciones y garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios, con el fin que la
prestacion de los servicios sea econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad; de las
redes y servicios de comunicaciones, incluidos los servicios de television abierta radiodifundida y
de radiodifusion sonora.

Con el fin de orientarle frente a su caso, le informamos que la CRC expide el Régimen de Proteccion
de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones. De esta forma, le manifestamos
que esta Comision esta facultada para la expedicion de normas de proteccion al usuario, por lo que
nuestras competencias nos permiten orientar al usuario para que pueda solucionar efectivamente
sus inconvenientes, sin embargo, la CRC no tiene facultades legales para controlar, vigilar o
sancionar al operador.

En este sentido, le aclaramos que la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) es la entidad
encargada de ejercer las mencionadas funciones de vigilancia y control respecto de la proteccion
de los usuarios de los servicios que integran el Sector TIC.
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No obstante, nos permitimos relacionar algunas normas contenidas en este Régimen que pueden
ayudarle a resolver de manera efectiva sus inconvenientes o inquietudes.

Sobre el particular, le informamos que los operadores estan en la obligacién de cumplir con las
condiciones de las promociones y ofertas informadas al usuario a través de cualquiera de los medios
de atencion.

Antes que el usuario acepte una promocion u oferta, el operador debe informarle las condiciones
y restricciones, informacion que debe tener a disposicion del usuario por lo menos durante 6 meses,
para que este la pueda consultar en cualquier momento.

Asi mismo, le informamos que los operadores no pueden modificar unilateralmente las condiciones
acordadas con los usuarios, ni cobrar servicios que, el usuario que celebrd el contrato no haya
aceptado. Si el operador modifica estas condiciones, el usuario puede terminar el contrato asi tenga
una clausula de permanencia minima vigente, sin pagar las sumas que deba por este concepto.

Cuando las modificaciones sean acordadas con el usuario, el operador dentro del periodo de
facturacion siguiente debe enviar el contrato actualizado por medio fisico o electrénico (segun elija
el usuario).

De igual manera, le aclaramos que los operadores deben conservar las evidencias de las solicitudes
de servicios tramitadas por los usuarios.

Adicionalmente, le aclaramos que en el contrato que el usuario ha aceptado se deben indicar
claramente las tarifas y la forma en que estas se modificaran, sefialando por lo menos los
incrementos tarifarios maximos anuales y los periodos de facturacion.

Antes de aplicar estos incrementos, el operador debe informarlos al usuario por la misma via en
gue recibe la factura y con al menos 5 dias habiles de anticipacion a la finalizacion del periodo de
facturacion en curso.

Si la nueva tarifa no se ajusta a las necesidades o posibilidades del usuario, este puede terminar
el contrato, sin embargo, debe pagar las sumas que adeude al operador.

Cualquier incremento en la tarifa por fuera de lo establecido en el contrato, sin la autorizacion del
usuario, le dara la posibilidad de terminar el contrato sin tener que pagar sumas asociadas a la
clausula de permanencia minima.

Tenga en cuenta que, los operadores pueden fijar libremente los precios al usuario y la CRC sélo
podra regular tales precios cuando no haya suficiente competencia, se presente una falla en el
mercado o cuando la calidad de los servicios ofrecidos no se ajuste a los niveles exigidos en la
normatividad.
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De igual forma, le recordamos que su operador debe prestarle los servicios en forma continua y
eficiente, cumpliendo con los niveles de calidad establecidos por la CRC, incluyendo las normas
relativas a la calidad en la atencién a los usuarios, tal como lo establece el Régimen de Proteccion
mencionado.

Le informamos que los operadores deben hacer uso de las herramientas tecnoldgicas apropiadas
para prevenir la comision de fraudes y hacer seguimiento periddico de los mecanismos adoptados
al interior de sus redes. En el evento en que estos tengan conocimiento de un fraude que pueda
considerarse como una conducta delictiva, deberan ponerlo en conocimiento de las autoridades
competentes.

Cuando el usuario presente una peticion, queja o reclamo que pueda tener relacién con un presunto
fraude, el operador debe investigar sus causas y, en caso de que determine la no existencia de un
fraude, le debe demostrar al usuario las razones por las cuales no procede su peticiéon, queja o
reclamo. Sin embargo, si se demuestra que el usuario actué diligentemente en el uso del servicio
contratado, no habra lugar al cobro de los consumos objeto de reclamacion.

Adicionalmente, le informamos que Unicamente el usuario titular que celebrd el contrato puede
solicitar su terminacion a través de cualquier medio de atencion (oficinas fisicas, pagina web, linea
telefdnica, red social o cualquier mecanismo idéneo dispuesto para tal fin), presentando la peticién
correspondiente al menos tres (3) dias habiles antes del corte del periodo de facturacion. Si la
presenta con una antelacion menor, la terminacion del contrato se dara en el siguiente periodo de
facturacion.

Cuando el usuario presente la solicitud de terminacion del contrato, el operador no puede oponerse,
ni exigirle documentos o requisitos adicionales, salvo el cumplimiento de las obligaciones y pagos
pactados. El operador debe recoger los elementos de su propiedad que tenga el usuario (como
decodificadores o routers), sin que esto genere ningln costo para el usuario.

La solicitud de terminacion del contrato o de cancelacion de servicios debe ser almacenada por el
operador, para que el usuario la consulte cuando asi lo requiera.

Ahora bien, el operador solo podra terminar el contrato unilateralmente cuando el usuario no dé
cumplimiento a sus obligaciones, para lo cual deberd informarle con una antelacién minima de
cinco (5) dias habiles y, para el caso del vencimiento del plazo de su contrato, debera informarle
con una antelacion de 1 mes."

Por otro lado, le informamos que las clausulas de permanencia minima para los servicios fijos sélo
pueden ser pactadas cuando el usuario las haya aceptado y el operador le otorgue un descuento
respecto del valor del cargo por conexion del servicio o le difiera el pago del mismo. Estas clausulas
sblo se pueden pactar, una vez, al inicio del contrato y el periodo de permanencia minima no puede
ser superior a doce (12) meses.
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El operador debe ofrecer siempre al usuario la posibilidad de contratar sin permanencia minima,
informandole el valor del cargo por conexion que tendria que pagar al inicio del contrato y el valor
mensual por el servicio.

Cuando se pacte clausula de permanencia minima el usuario encontrara la siguiente informacion
en el contrato y en su factura mensual:

(i) El valor total del cargo por conexién.

(i) La suma que le fue descontada o diferida del valor total del cargo por conexion.

(iii) Fechas exactas (dia/mes/afio) de inicio y finalizacion de la permanencia minima.

(iv) El valor a pagar si el usuario decide terminar el contrato anticipadamente, de acuerdo con la
fecha de finalizacion del respectivo periodo de facturacion.

Si el usuario decide terminar su contrato antes de la finalizacién del periodo de permanencia
minima, s6lo debe pagar el valor que a la fecha adeuda de la suma que le fue descontada o diferida
del valor del cargo por conexion.

Es importante que tenga presente que los usuarios que consideren vulnerados los derechos o
disposiciones que les protegen, deben presentar su Peticion, Queja, Reclamo o Recurso
directamente ante su operador a través de cualquiera de los medios de atencion: oficinas fisicas,
pagina web, linea telefonica, red social y cualquier mecanismo idoneo dispuesto para tal fin, salvo
que la respectiva interaccién objeto de Peticiéon, Queja, Reclamo o Recurso haya migrado a la
digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario. El operador debe confirmar la
recepcion de la Peticion, Queja, Reclamo o Recurso e indicarle el Coédigo Unico Numérico (CUN)
que identificara todo el tramite, incluso durante el recurso de apelacién ante la Superintendencia
de Industria y Comercio (SIC).

Recuerde que su operador debe dar respuesta a la Peticién, Queja, Reclamo o Recurso dentro de
los quince (15) dias habiles siguientes a su presentacion y notificarle lo decidido, a través de un
canal digital el cual debera ser previamente informado al usuario, salvo que este manifieste que
desea recibirlo por el mismo medio que la presentd.

Ahora bien, tenga en cuenta que los operadores pueden digitalizar su relacionamiento con los
usuarios. Es asi como, respecto de los asuntos que sean digitalizados, la atencion al usuario ya no
sera atendida a través de cualquier medio de atencidn, sino sélo en el canal digital que disponga
el operador. De todas maneras, el usuario siempre podra presentar cualquier Peticion, Queja,
Reclamo o Recurso a través de la linea de atencion telefonica.

Esta medida busca que, a través del fortalecimiento de los medios de atencién digitales, el usuario
encuentre una mayor satisfaccion en su relacion con el operador y esto se constituya como un
factor de competencia entre los operadores de servicios de comunicaciones.
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Asi las cosas, damos traslado de su comunicacion a su operador para que se sirva recibir, atender,
tramitar y responder directamente la inconformidad que manifiesta en su comunicacion.

A partir de este momento, le corresponde al operador atender y responder su peticion, queja o
recurso de acuerdo con los términos del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, esto es, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes, por lo tanto,
podra dirigirse a su operador para conocer el estado del tramite de su peticion, queja, reclamo o
recurso.

Si la respuesta dada por el operador a su Peticion, Queja, Reclamo o Recurso no es satisfactoria,
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha en que recibi6 tal respuesta, usted podra
solicitarle a su operador que revise nuevamente su reclamacion o Peticion, Queja, Reclamo o
Recurso mediante un recurso (esto se denomina Recurso de Reposicion y en Subsidio de
Apelacion). Usted puede presentar el recurso de reposicion a través de cualquiera de los medios
de atencion salvo que el operador haya informado previamente el medio digital de recepcion de su
solicitud. En todo caso podra presentar siempre el recurso de reposicion a través de la linea de
atencion telefdnica.

En caso de que el operador no cambie de parecer e insista en su respuesta, este debera remitir su
Peticion, Queja, Reclamo o Recurso a la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) para que
esta Entidad tome la decision final sobre su caso.

Finalmente lo invitamos a consultar el link: https://www.crcom.gov.co/es/micrositios/comunicados-
como-es, donde podra encontrar un espacio con herramientas para conocer sus derechos como
usuario de los servicios de comunicaciones.

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

Cordial saludo,

MARIANA SARMIENTQ Firmado digitalmente por
MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
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