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Presenta el reclamo al proveedor

y espera 15 dias habiles

Debes presentar el reclamo ante el proveedor del servicio.

Te asignaran un cédigo de 16 digitos llamado Cédigo Unico Numérico (CUN);
’ debes guardarlo para hacerle seguimiento a tu reclamacion.

e

DIiAS

Debera responder tu solicitud dentro
de los 15 dias habiles siguientes ala
presentacion de esa reclamacion.

Si no estas conforme con la respuesta

tienes 10 dias para presentar recurso

Si no estas de acuerdo con la respuesta, tienes 10 dias habiles para

TIENES solicitar al mismo proveedor que modifique, aclare o revoque su
1 O decision. Esta solicitud se hace con un documento Ilamado

) "RECURSO DE REPOSICION EN SUBSIDIO DE APELACION”
DIAS

Debes confirmar que te asignen el codigo CUN.

eI

DIiAS

Nuevamente debes esperar 15 dias
habiles, tiempo en el cual el proveedor
esta obligado a darte otra respuesta.

, Al mismo tiempo y de forma opcional puedes acudir a SIC FACILITA,
SIC(FAcLITA) herramienta gratuita con la cual la Superintendencia de Industria y Comercio actta
como facilitadora entre consumidores y proveedores, para que voluntariamente
puedan llegar a un acuerdo. Para hacerlo ingresa a la pagina web de la
Superintendencia de Industria y Comercio: www.sic.gov.co
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S1 AUN NO ESTAS CONFORME

CON LA RESPUESTA

Si el proveedor responde negativamente al RECURSO DE REPOSICION EN SUBSIDIO DE APELACION,
esta obligado a remitir el expediente a la Superintendencia de Industria y Comercio en un plazo
maximo de cinco dias habiles. La Superintendencia de Industria y Comercio resolvera el RECURSO
como ultima instancia.

Para confirmar si el proveedor envio la copia del expediente, es necesario consultar los diferentes
canales de atencion de la Superintendencia de Industria y Comercio. Debes hacerlo con el ultimo
codigo CUN. En caso de que el proveedor no haya enviado la documentacion, puedes enviarla tu

mismo al correo electronico contactenos@sic.gov.co

QUE HACER SI EL PROVEEDOR

NO RESPONDE

Si el proveedor no responde alguna de tus comunicaciones dentro de los 15 dias
habiles de plazo, puedes presentar una SOLICITUD DE SILENCIO
ADMINISTRATIVO POSITIVO. Segun la ley cuando no se emite una decision en
respuesta a las solicitudes o peticiones presentadas por los ciudadanos, se
considera que existe una respuesta favorable.

CANALES DE ATENCION
@ Contact Center en Bogota (601) 592 04 00 @

Linea gratuita nacional 01 8000 91016.

Atencion presencial: Grupo de Trabajo de
Atencion al Ciudadano, Edificio Bochica
Carrera 13 No. 27 — OO, piso 3, Bogota, D.C.

.
& Correo electronico: contactenos@sic.gov.co

Tus derechos en temas de telecomunicaciones estan regulados por la Resolucion 5111 del 2017
de la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) y aplican a todas las relaciones de
consumo entre los usuarios y los operadores (proveedores de redes y servicios de telefonia
movil y fija, acceso a internet fijo y moévil, y operadores de television cerrada)
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