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Estimado(a) Sefior:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a su consulta radicada en esta Oficina
con el nimero sefialado en el asunto, en los siguientes términos.

1. Consulta
El peticionario manifiesta en relacion con un proveedor de servicios de comunicaciones:

“(...) solicito (...) la cancelacién de un plan de internet universitario ya que desde el
pasado mes de julio de 2012, no tengo servicio y he decidido cancelarlo, mediante carta
enviada (...) y posteriormente mediante llamada telefénica (...) quien me manefesto (sic)
en noviembre de 2012 que cancelara el ultimo recibo que llegara y que para el mes de
febrero de 2013 no me llegarian més recibos de cobro. para (sic) el mes de abril del afio
en curso me llega una deuda de todos los meses anteriores sin causa justificada. (...) ”

2. Materia objeto de la consulta

La Superintendencia de Industria y Comercio, segun lo disponen los numerales 32 al
36del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, a través del cual se modifico la estructura de
la Entidad, en materia de proteccion al consumidor de servicios de comunicacion, tiene
entre otras las siguientes facultades:

* Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion alos consumidores y
usuarios de los servicios de comunicaciones.

» Tramitar las quejas que se presenten por violacion a las disposiciones sobre proteccion
a los consumidores y usuarios de los servicios de comunicaciones.

» Ordenar modificaciones a los contratos entre proveedores y comercializadores o entre
los comercializadores y los wusuarios cuando sean contrarios al régimen de
comunicaciones.

* Imponer sanciones, previa investigacion, por violacion a las normas sobre proteccion a
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los consumidores y usuarios de los servicios de comunicaciones.

Al respecto, en primer lugar, nos permitimos advertirle que en virtud del principio y
garantia constitucional del debido proceso consagrado en el articulo 29 de la
Constitucion Politica, no nos es posible resolver a través de conceptos situaciones
particulares.

Sin embargo, dentro del &mbito de las referidas competencias, nos permitimos brindarle
informacion sobre el contrato de prestacion de servicios de comunicacion, la informacion,
la terminacion del contrato de servicios de comunicacion, las fallas en la continuidad del
servicio y la forma de presentar peticiones, quejas y recursos.

2.1Contrato de prestacion de servicios de comunicaciones

La proteccion de los usuarios de servicios de comunicaciones estd comprendido en un
régimen especial, consagrado principalmente en la Resolucion niumero 3066 del 18 de
Mayo de 2011 -Régimen Integral de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones-, expedida por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones, la cual puede ser consultado en el siguiente link:
http://www.crcom.gov.co/index.php?idcategoria=61450%#.

El articulo 9 de la Resolucién niumero 3066 de 2011 de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones define el contrato de prestacion de servicios de comunicaciones en los
siguientes términos:

“Contrato de prestacion de servicios de comunicaciones: Acuerdo de voluntades entre el
usuario y el proveedor, el cual debera constar en copia escrita fisica o electronica, para
el suministro de uno o varios servicios de comunicaciones, del cual se derivan derechos
y obligaciones para las partes.

Los derechos y obligaciones del usuario que celebro el contrato se extienden también al
usuario que se beneficia de la prestacidon de los servicios, salvo los casos en que
excepcionalmente la regulacion sefiale que solo el usuario que celebrd el contrato, sea
titular de determinados derechos, especialmente los derechos que implican condiciones
de permanencia minima, modificaciones a los servicios contratados o terminacion del
contrato.” (1)

En concordancia con lo anterior, el articulo 13 de la misma Resolucion establece el
contenido minimo de los contratos de prestacidon de servicios de comunicaciones:

“Contenido del contrato. Los contratos de prestacion de los servicios de comunicaciones
deben contener, sin perjuicio de las condiciones expresamente sefialadas en el régimen
juridico de cada servicio, las siguientes:

a) El nombre o razon social del proveedor de servicios de comunicaciones y el domicilio
de su sede o establecimiento principal, nombre y domicilio del usuario que celebro el
contrato;
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b) Servicios contratados;

c) Precio y forma de pago; (...)

e) Obligaciones del usuario;

f) Obligaciones del proveedor;

g) Derechos de los usuarios en relacion con el servicio contratado;

h) Derechos del proveedor en relacion con el servicio contratado; (...)
) Causales y condiciones para la suspension y procedimiento a seguir;
k) Causales y condiciones para la terminacion y procedimiento a seguir;
[) Causales de incumplimiento del usuario;

m) Causales de incumplimiento del proveedor;

n) Consecuencias del incumplimiento de cada una de las partes;

o) Tramite de peticiones, quejas y recursos —PQR—; (...)" (2)

Asi mismo, el articulo 5 de la Resolucién en comento consagra el principio de buena fe,
con base en el cual determina que los usuarios y los proveedores de servicios de
comunicacion deben respetar los derechos y obligaciones que se derivan para cada una
de las partes como consecuencia del contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones, de acuerdo con lo establecido en la ley y la regulacion vigente.

Segun lo cual, corresponde al proveedor del servicio de comunicacion la prestacion del
servicio en condiciones de calidad, continuidad y eficiencia, y al usuario de los servicios
de comunicaciones la obligacion principal de realizar pago de los servicios solicitados en
el tiempo acordado y el uso racional del mismo.

En concordancia con lo anterior, el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 reconoce los
derechos de los usuarios y establece en su paragrafo lo siguiente que los usuarios
deberan cumplir con las condiciones pactadas que no estén en contra de la ley y que no
signifiguen una renuncia a sus derechos, hacer un uso adecuado de los servicios y pagar
las tarifas acordadas.

Asi mismo, el literal b del numeral 10.2 del articulo 10 de la Resolucién 3066 de 2011 de
la Comision de Regulacion de Comunicaciones establece como una de las obligaciones
de los usuarios la de: “b) Cumplir con todos sus compromisos contractuales, en especial,
el pago oportuno de las facturas”.
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2.2 Derechos de los usuarios de servicios de comunicacion. Recibir informacion.

Los derechos de los usuarios de servicios de comunicacion estan consagrados en el
articulo 10.1 de la Resolucion 3066 de 2011 de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones. Entre ellos se encuentra el derecho de los usuarios a recibir
informacioén oportuna y clara sobre el contrato y los servicios de comunicacion:

“c. Tener facil acceso a toda la informacién que necesite en relacién con el ofrecimiento o
prestacion de los servicios, como por ejemplo a todas las promociones u ofertas que
tenga el proveedor en el mercado, tarifas, cobertura del servicio, entre otros. Toda esta
informacion serd suministrada de manera veraz, oportuna, clara, transparente, precisa,
completa y gratuita.” (3)

Con fundamento en dicho derecho, cuando los usuarios soliciten informacion sobre el
servicio contratado o sobre planes u ofertas que el proveedor ofrezca en el mercado,
tiene derecho a que de manera gratuita, oportuna y veraz la misma le sea suministrada,
so pena de que el proveedor incurra en una infraccién al régimen de proteccién de los
usuarios de servicios de comunicacion.

2.3. Terminacion del contrato de comunicaciones

El articulo 66 de la Resolucion 3066 de 2011 de la Comision de Regulacién de
Comunicaciones sefiala el procedimiento de la terminacion del contrato por parte de los
usuarios asi:

“Terminacién del contrato. En cualquier modalidad de suscripcion, el usuario que celebré
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 los
mecanismos de atencion al usuario previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 de la
presente resolucion, sin que el proveedor pueda oponerse, solicitarle que justifique su
decision, ni exigirle documentos o requisitos innecesarios.

El proveedor debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturacion en
gue se conozca la solicitud de terminacion del contrato, siempre y cuando el usuario que
celebro el contrato haya presentado dicha solicitud con una anticipacion de diez (10) dias
calendarios a la fecha de vencimiento del periodo de facturacion. En el evento en que la
solicitud de terminacion se presente con una anticipacibn menor, la interrupcion se
efectuara en el periodo siguiente. (...)

La interrupcion del servicio se efectuara sin perjuicio del derecho del proveedor a
per-seguir el cobro de las obligaciones insolutas, la devolucién de equipos, cuando
apligue y los deméas cargos a que haya lugar. Una vez generada la obligacién 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 mantenido disponible y el
usuario haya efectuado consumos. (...)

Paragrafo 2°. Los contratos mantendran y reconoceran el derecho del usuario que
celebré el contrato a dar por terminado el contrato en cualquier momento, previo el
cum-plimiento de las obligaciones contractuales pactadas, sin penalizaciéon alguna.
Cuando el contrato esté sujeto a clausula de permanencia minima, la terminacion
también podra darse en cualquier momento, pero habra lugar al cobro de las sumas
asociadas a la terminacion anticipada del contrato.” (4)
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De lo anterior se colige que el usuario podra terminar el contrato en cualquier momento,
previo el cumplimiento de las obligaciones contractuales pactadas, presentando la
solicitud al proveedor de servicios de comunicaciones, puede hacerlo de manera verbal o
escrita o por cualquier medio dispuesto por el proveedor del servicio para ello, sin que se
le exijan explicaciones o el cumplimiento de requisitos innecesarios.

En el evento en que exista clausula de permanencia minima, podra dar por terminado el
contrato en cualquier momento y efectuar el pago por terminacion anticipada del mismo
Esa solicitud debe ser realizada con una anticipaciéon de 10 dias calendarios a la fecha
de vencimiento del periodo de facturacion, para que el proveedor del servicio interrumpa
el servicio al vencimiento del periodo de facturacion respectivo.

Si el usuario no presenta la solicitud dentro del plazo establecido de los 10 dias
calendario antes mencionado, el proveedor del servicio esta en la obligacion de terminar
el contrato a partir del periodo de facturacion siguiente a aquél en que se solicito y el
usuario esta en la obligacion de pagar hasta dicha terminacion.

2.4. Fallas en la continuidad del servicio de comunicaciones

El articulo 3 de la Resolucion 3066 de 2011 de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones establece lo siguiente:

“Principio de calidad. Los proveedores de servicios de comunicaciones deben prestar los
servicios en forma continua y eficiente, cumpliendo con los niveles de -calidad
establecidos en la regulacion de la Comision de Regulacion de Comunicaciones,
incluyendo las normas relativas a la calidad en la atencion a los usuarios y, en todo caso,
atendiendo a los principios de trato igual y no discriminatorio, en condiciones similares,
en relacién con el acceso, la calidad y el costo de los servicios.” (5)

Por su parte, el articulo 33 de la mencionada Resolucion, establece lo siguiente:
“Compensacion por falta de disponibilidad de los servicios. El incumpli-miento de las
condiciones de continuidad a las que esta sujeta la prestacion de servicios de
comunicaciones, por causas imputables al proveedor, da derecho al usuario que celebro
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 clausula de permanencia minima. Lo anterior, a excepcion de los eventos
previstos en el articulo 34 de la presente resolucion.

La determinacion de la compensacion y el valor de esta, se realizard de acuerdo con la
metodologia descrita en el Anexo | de la presente resolucién.

Paragrafo. Siempre que se tramite una queja relacionada con la falta de disponibilidad
del servicio, aun en los casos en que el usuario no haya solicitado la compensacion, el
proveedor debera de oficio analizar su procedencia e informar al usuario si hay lugar o
no a la compensacion. En caso de que la queja sea resuelta en sentido favorable al
usuario, procedera la compensacion o la terminacién del contrato, segun la eleccion del
usuario.” (6)

Para determinar el valor de la compensacion el Anexo | de la Resolucion 3066 de 2011
de la Comision de Regulacion de Comunicaciones establece lo siguiente:

a) “Cuando la prestacion del servicio afectado esté sujeta a un plan bajo la modalidad
pospago, la compensacion debe efectuarse, a través del descuento del doble del
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dinero,que resulte de dividir el valor promedio del servicio de los ultimos tres (3) periodos
defacturacién por el nimero de horas de un periodo de facturacion multiplicado por
elnimero de horas que no estuvo disponible el servicio. El descuento mencionado se
verareflejado en el siguiente periodo de facturacion a la decision favorable frente a la
guejapresentada por el usuario. (...)

b) Cuando la prestacién del servicio afectado esté sujeta a un plan bajo la modalidad de
prepago, la compensacion debe efectuarse, a través de la acreditacion del doble de
lacapacidad de comunicacion equivalente al promedio mensual del total de capacidades
decomunicacion adquiridas por el usuario en los tres (3) meses previos a la momento en
gueocurrié la falta de disponibilidad del servicio. (...)"

De acuerdo con lo anterior, la compensacion al usuario por fallas en la continuidad del
servicio de comunicaciones depende de la modalidad del contrato pactada con el
proveedor del servicio y de acuerdo a las formulas establecidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones.

Cabe sefalar que en la modalidad pospago la compensacion se efectla a través de
descuento en la factura del servicio y en la modalidad prepago en el otorgamiento de
capacidad de comunicacion.

El usuario deberd presentar la queja ante el proveedor del servicio para que éste
determine si hay lugar o no a la compensacion cuando las causas que generaron las

fallas en la continuidad del servicio son imputables al proveedor, para lo cual debera dar
respuesta en un término de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente
de la fecha de su presentacion, en la que debera informar al usuario, si hay lugar o no a
la compensacion y en caso que la queja sea resuelta en sentido favorable al usuario, el
proveedor debera precisar el valor de la compensacion y la manera en que ésta le sera
entregada al usuario. Asi mismo, deberéa informar al usuario sobre la alternativa que éste
tiene de optar por la compensacion o dar por terminado el contrato, en este ultimo caso,
sin que por ello haya lugar al pago de las sumas asociadas a una clausula de
permanencia minima, cuando se hubiese pactado.

Cuando el usuario opte por la compensacion, el proveedor debera realizarla 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 segunda de las opciones con las que cuenta el usuario ante las fallas en la
continuidad del servicio y solicitar la terminacion del contrato, la cual procedera pese a
que se hayan pactado clausulas de permanencia minima y sin que haya lugar al pago de
sumas adicionales por dicha terminacién anticipada.

2.5 Peticiones en servicios de comunicaciones
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El articulo 39 de la Resolucion numero 3066 del 18 de Mayo de 2011 de la Comision de
Regulacion de Comunicaciones brinda a los usuarios la posibilidad de presentar
peticiones, quejas y recursos (PQR) ante los proveedores de servicios de comunicacion:

“‘Derechos de peticiones, quejas y recursos. Los usuarios de servicios de
comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos —PQR- ante los
proveedores, en forma verbal o escrita, mediante los medios tecnoldgicos o electrénicos
asociados a los mecanismos obligatorios de atencion al usuario dispuestos en el
presente Capitulo. Por su parte, los proveedores tienen la obligacion de recibir, atender,
tramitar y responder las PQRs que les presenten sus usuarios.

Los proveedores deben informar a los usuarios en el texto del contrato sobre su derecho
a presentar PQRs, aclarando en forma expresa que la presentacion y tramite de las
mismas no requiere de presentacion personal ni de intervencion de abogado, aunque el
usuario autorice a otra persona para que presente una PQR.

Las peticiones, quejas y recursos de que trata el presente Capitulo seran tramitadas de
conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de peticidn y recursos previstos
en el Cédigo Contencioso Administrativo.

Cualquier conducta de los proveedores de servicios de comunicaciones que limite el
ejercicio del derecho aqui consagrado, genera la imposicion de las sanciones a la que
haya lugar por parte de las autoridades de inspeccion, vigilancia y control.

Paragrafo. Los proveedores que prestan de servicios de telefonia mévil, deberian
disponer ademas, de una opcion para el envio de mensajes corte de texto — SMS- por
parte del usuario, en forma gratuita, con la palabra “QUEJA” a un cédigo establecido por
cada proveedor, a través del cual el usuario manifiesta su intencion de presentar una
gueja respecto de los servicios a su cargo. El proveedor debera llamar al usuario a mas
tardar el dia habil siguiente al envio de dicho mensaje para atender la solicitud del
usuario. En todo caso, el envio de este mensaje en si mismo o se constituye en una
queja.” (7)

De acuerdo con lo anterior, los usuarios cuentan con la posibilidad de presentar
peticiones, quejas y recursos de forma verbal, escrita y a través de los distintos medios
tecnoldgicos de que dispongan los proveedores de servicios de comunicacion.

Los proveedores cuentan con un término maximo de 15 dias habiles para dar respuesta
a la peticion, queja o recurso, los cuales se cuenta a partir del dia habil siguiente a la
fecha en que fue presentada. (8)

En caso de que el usuario no esté de acuerdo con la respuesta dada, puede dentro de
los 10 dias siguientes a la fecha en que se le puso en conocimiento la respuesta
interponer el Recurso de Reposicion, a través de cualquier medio tecnoldgico o en las
oficinas de atencion al usuario del proveedor. (9) Adicionalmente, al momento de
interponer el recurso de reposicion, el usuario puede presentar en subsidio el Recurso de
Apelacion, a través del cual la Superintendencia de Industria y Comercio decidira sobre
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el asunto, en caso de que la decision adoptada por el proveedor sea parcial o totalmente
desfavorable al usuario. (10)

En caso de que la peticion, queja o recurso no sea resuelto por el proveedor dentro de
los 15 dias habiles habra lugar al Silencio Administrativo Positivo, por lo cual se entiende
que la peticion, queja o recurso fue resulta de forma favorable para el consumidor. En
ese caso, el consumidor puede, dentro de las 72 horas siguientes al vencimiento del
término, exigir al proveedor que cumpla con lo solicitado. En caso de que el proveedor
no cumpla con lo solicitado, el usuario puede acudir a la Superintendencia de Industria y
Comercio. (11)

Como se desprende de lo anterior, corresponde al proveedor del servicio resolver, en
primera instancia, la peticion, queja o recurso formulado, dentro del término legal arriba
sefialado y, sblo en caso que la respuesta de éste sea desfavorable a los intereses de
los usuarios, corresponderd a la Superintendencia de Industria y Comercio conocer del
asunto, en segunda instancia, con motivo del recurso de apelacién.

3. Conclusiones

3.1Dentro de las obligaciones adquiridas por los usuarios al suscribir el contrato de
prestacion de servicios de comunicacion se encuentra el pago de las facturas. Ante el
incumplimiento de dicha obligacion proveedor puede suspender el servicio, previo a
agotar el tramite previsto en la Resolucion numero 3066 de 2011 y que fue analizado en
el numeral 2.3 del presente concepto.

3.2Los usuarios tienen derecho, en cualquier momento, a dar por terminado el contrato
de servicios de comunicacion, sin embargo, previo a ello, debe pagar la totalidad de las
sumas adeudadas al prestador del servicio.

3.3 La informacion que se brinde a los usuarios por parte de los proveedores de servicios
de comunicaciones debe cumplir con los requisitos consagrados en la ley, entre ellos, los
de suficiencia y veracidad.

3.4 Ante la falla en la continuidad en el servicio los usuarios pueden formular una
solicitud ante los proveedores del servicio con el fin de que sean compensados por el
tiempo en que no contaron con el servicio o que se dé por terminado el contrato.

3.5 El incumplimiento por parte de los proveedores de servicios de comunicacion de
cualquiera de las referidas condiciones constituye una violacion al régimen de proteccion
de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, ante lo cual el usuario
podra presentar una peticion, queja o recurso en primera instancia ante el proveedor, y
en caso de que se requiera, en segunda instancia ante la Superintendencia de Industria
y Comercio.

Si requiere mayor informacion sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las
normas objeto de aplicacion por parte de esta Entidad, puede consultar nuestra pagina
en Internet, www.sic.gov.co.
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Notas de referencia:

(1) Articulo 9 Resolucién numero 3066 de 2011 de la Comision de Regulacién de
Comunicaciones.

(2) Articulo 13 Resolucion namero 3066 de 2011 de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones.

(3) Literal c Articulo 10.1 Resolucion nimero 3066 del 18 de mayo de 2011, Comision de
Regulacion de Comunicaciones.

(4) Articulo 39 Resolucion numero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comision de
Regulacion de Comunicaciones.

(5) Articulo 3 Resolucion numero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comision de Regulacion
de Comunicaciones.

(6) Articulo 33 Resolucion numero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comision de
Regulacion de Comunicaciones.

(7) Articulo 39 Resolucion numero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comision de
Regulacion de Comunicaciones.

(8) Articulo 40 Resolucion numero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comision de
Regulacion de Comunicaciones.

(9) Articulo 47.1 Resoluciébn numero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comisién de
Regulacion de Comunicaciones.

(10) Articulo 47.2 Resolucion numero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comision de
Regulacion de Comunicaciones.

(11) Incisos segundo y tercero Articulo 40 Resolucién nimero 3066 del 18 de Mayo de
2011, Comisién de Regulacion de Comunicaciones.

Elabord: Mariana Naranjo Arango
Reviso y aprobd: William Burgos Durango

Atentamente,

WILLIAM ANTONIO BURGOS DURANGO
Jefe Oficina Asesora Juridica
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