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Estimado Sefor Garcia,

La Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) recibié su comunicacion con el nimero de
radicado 2025300071, en la cual nos pone en conocimiento sobre los inconvenientes presentados
con el operador MOVISTAR por el cambio o eleccion de plan de servicios 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 participacién en nuestra encuesta
de satisfaccion 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 érgano 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.
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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.

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, conforme al Principio de Libre Eleccion, es el usuario quien
tiene el derecho exclusivo de elegir, en todo momento, el operador, los planes, los servicios y los
equipos que desea utilizar para acceder al servicio.

En ningln caso el operador podra presumir su voluntad ni su consentimiento.

Asimismo, le informamos que los operadores no pueden modificar de forma unilateral las
condiciones pactadas con los usuarios, ni cobrar servicios que no hayan sido aceptados por el
usuario que celebrd el contrato.

Si el operador modifica dichas condiciones sin su consentimiento, el usuario puede dar por
terminado el contrato sin pagar valores asociados a clausulas de permanencia minima, en caso de
que existan.

Cuando las modificaciones son acordadas con el usuario, el operador debe enviar el contrato
actualizado dentro del siguiente periodo de facturacion, por medio fisico o electronico, segun la
preferencia del usuario.

Ademas, los operadores deben conservar las evidencias de las solicitudes de servicios tramitadas
por los usuarios.

Adicionalmente, le informamos que los operadores estan obligados a cumplir con todas las
condiciones de las promociones y ofertas que hayan sido informadas al usuario, sin importar el
medio de atencién utilizado.

Antes de que el usuario acepte una promocion u oferta, el operador debe proporcionar informacion
clara sobre sus condiciones y restricciones. Esta informacién debe mantenerse disponible por al
menos seis (6) meses, para que el usuario pueda consultarla en cualquier momento.

De igual forma, le recordamos que su operador tiene la obligacion de prestar los servicios de
manera continua, eficiente y con calidad, cumpliendo los niveles establecidos por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones (CRC).

Esto incluye también el cumplimiento de los estandares relacionados con la calidad en la atencion
al usuario, segun lo dispuesto en el Régimen de Proteccidn de los Derechos de los Usuarios de
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Servicios de Comunicaciones.
También, le informamos que la factura debe incluir de forma clara:

. Valor por establecimiento de llamada

. Unidad y valor de consumo

. Nimero de unidades consumidas

. Periodo y fecha de corte de facturacién

. Fecha de pago oportuno

. Valor pagado en la factura anterior

. Detalle de servicios suplementarios, Internet y otros cargos aplicables

NOUuThWN =

Si no estd de acuerdo con las sumas facturadas, puede presentar una reclamacion antes de la
fecha de pago oportuno, pagando Unicamente los valores no reclamados.

Los operadores no pueden exigir el pago total de la factura como requisito para tramitar peticiones,
quejas o reclamos, y no podran suspender el servicio si existen reclamaciones pendientes de
respuesta.

Tenga en cuenta que el plazo para presentar reclamaciones es de seis (6) meses, contados desde
la fecha de pago oportuno. Si no presenta la reclamacion antes de esa fecha, debera pagar el total
facturado para evitar la suspension del servicio.

Al mismo tiempo, le informamos que solo el usuario titular del contrato puede solicitar su
terminacion, por cualquiera de los medios de atencion disponibles (oficinas, pagina web, linea
telefonica, redes sociales u otros).

La solicitud debe presentarse al menos tres (3) dias habiles antes del corte del periodo de
facturacion. Si se presenta con menor antelacion, la terminacion se aplicara en el siguiente periodo.

El operador no puede oponerse a la solicitud ni exigir documentos adicionales, mas alla del
cumplimiento de las obligaciones contractuales. De esta manera, deberad recoger sin costo los
equipos de su propiedad (como routers o decodificadores).

La solicitud debe ser almacenada por el operador para consulta del usuario en cualquier momento.

El operador solo podra terminar el contrato unilateralmente si el usuario incumple sus obligaciones,
previo aviso con al menos cinco (5) dias habiles, o con un (1) mes de anticipacion en caso de
vencimiento del plazo contractual.

Por lo tanto, le informamos que las clausulas de permanencia minima en servicios fijos solo pueden
pactarse una Unica vez al inicio del contrato, cuando el usuario acepta voluntariamente y el
operador le otorga un descuento o difiere el pago del cargo por conexion.
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En ninguin caso este periodo puede ser superior a doce (12) meses.

El operador debe ofrecer al usuario la opcidn de contratar sin permanencia minima, informando de
manera clara el valor del cargo por conexién y la tarifa mensual del servicio.
Cuando se pacta permanencia minima, el contrato y la factura deben incluir:

1. El valor total del cargo por conexion.

2. El monto descontado o diferido.

3. Las fechas exactas de inicio y finalizacion del periodo de permanencia minima.
4, El valor a pagar en caso de terminacién anticipada.

Si el usuario decide terminar el contrato antes de lo pactado, solo debera pagar el valor restante
del cargo por conexion que fue descontado o diferido.

Por otra parte, le informamos que la recoleccion, uso, almacenamiento, circulacion y actualizacion
de sus datos personales por parte del operador debe realizarse conforme a lo dispuesto en la Ley
1581 de 2012 y demas normas vigentes sobre proteccion de datos personales.

El operador debe informarle al usuario:

1. La finalidad del uso de sus datos.
2. Sus derechos respecto al tratamiento de dichos datos.
3. Las condiciones para revocar la autorizacion otorgada para su uso y circulacion.

Recuerde que la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) es la entidad encargada de vigilar
el cumplimiento de estas obligaciones.

Por lo cual, le informamos que los operadores estan obligados a implementar herramientas
tecnoldgicas adecuadas para prevenir fraudes en la contratacion de servicios, asi como a realizar
un seguimiento periddico de los mecanismos establecidos en sus redes.

Si el operador tiene conocimiento de un posible fraude que pueda constituir una conducta delictiva,
debe ponerlo en conocimiento de las autoridades competentes.

Cuando un usuario presenta una peticion, queja o reclamo relacionado con un presunto fraude, el
operador esta en la obligacion de investigar las causas. Si concluye que no hubo fraude, debe
explicar al usuario de forma clara y justificada por qué no procede su solicitud.

Sin embargo, si se demuestra que el usuario actué de manera diligente en el uso del servicio
contratado, no habra lugar al cobro de los consumos que dieron origen a la reclamacion.

De acuerdo con su comunicacion, al parecer usted ha presentado una queja o derecho de peticién
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ante su operador MOVISTAR, por lo que es importante que tenga en cuenta que el operador debe
dar respuesta a su Peticién, Queja, Reclamo o Recurso dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a la fecha de su presentacion y proceder a notificarle lo decidido.

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 recibio tal respuesta, usted podra
solicitarle a su operador que revise nuevamente su reclamacion o Peticién, 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 telefonica.

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 Cédigo 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 recibio 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
Apelacién). Usted puede presentar el recurso de reposicién 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 € 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.
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En los anteriores términos, damos respuesta a su comunicacién y quedamos atentos a cualquier
aclaracion adicional que requiera.

Cordial saludo,
MARIANA ) -

Firmado digitalmente por
SARMIENTO MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
ARGUELLO Fecha: 2025.05.30 17:29:31 -05'00

MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
Coordinadora Relaciones con Grupos de Valor

Proyectado por: Erika Johanna Vargas
Traslado por competencia:

Doctor: 3 i

FABIAN ANDRES HERNANDEZ RAMIREZ

Gerente

COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP BIC
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