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Denuncia: Manifestacion de un grupo de personas
que busca proteger un interés colectivo en materia
de servicios telecomunicaciones.

Derecho colectivo: Son derechos que hacen parte
de un grupo de personas, es decir, ninguno puede
reclamarlo como suyo individualmente, solo pueden
reclamarse con varias personas.

Dias habiles: Son los dias de la semana (lunes,
martes, miércoles, jueves y viernes) sin contar los
dias entre semana festivos y tampoco los fines de
semana (sabado y domingo).

Expediente: Toda la informacion que el proveedor
posee respecto de la queja presentada por usted
como usuario. Esta debe contener la queja, la
respuesta de la queja, el recurso de reposicion y en
subsidio de apelacion, la respuesta de la reposicion y
cualquier otro documento que se haya aportado
desde que inicié la POQR.

Peticion: Cualquier solicitud asociada al servicio
prestado por el proveedor, mediante la cual se exige
cualquier derecho derivado del contrato de
comunicaciones, por ejemplo, el derecho a recibir el
servicio en condiciones de calidad, continuidad y
eficiencia.

Proveedor: Empresa que ofrece los servicios de
telecomunicaciones como, por ejemplo, servicios de
telefonia e internet movil o fijo.

Queja: Cualquier manifestacion verbal o escrita de
inconformidad frente a la calidad en la atencion al
usuario, facturacion, forma y condiciones en las que
se ha prestado o dejado de prestar los servicios.

Telecomunicaciones: Sistema de transmision y
recepcion a distancia de sefiales de diversa
naturaleza por medios electromagnéticos.

Usuario: Persona que adquiere productos o
servicios de telecomunicaciones para su consumo.

*Con el fin tener pleno entendimiento a los conceptos emitidos en
esta cartilla, tenga en cuenta las definiciones aqui expuestas.
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En Colombia, en el afio 2019 el 64% de los hogares tienen acceso a internet, el 50%
de la poblacion tiene acceso a un celular y el 25% de estas personas tiene acceso a
internet desde su teléfono mévil® . Es decir, que gran parte de los habitantes posee
acceso a internet desde diferentes medios, ya sea a través de Wi-Fi, red o datos
moviles. Estos servicios son prestados a través de proveedores como Claro que tiene
el 49.34% de la participacion en el mercado, Movistar que tiene el 23.39%, Tigo con
el 17.52% y otras empresas tienen el 9.76% 2. En resumen, tres proveedores poseen
el 90,25% de la participacion en este mercado, lo cual se cataloga como un
oligopolio. Por esto, los consumidores se encuentran en una posicion totalmente
desequilibrada, por lo cual el Estado interviene en este sector mediante la
Superintendencia de Industria y Comercio (en adelante, SIC), que es la entidad
legitimada para investigar y sancionar conforme a la regulacién especial establecida
por la Ley 1341 de 20009, la Resolucién CRC 3066 de 2011 y las demas resoluciones
que la adicionen o complementen.

La Resolucion CRC 3066 de 2011 de la Comisién de Regulacion de las
Comunicaciones, la cual establece los derechos y deberes que se deben aplicar en
todo momento de la relaciéon entre usuarios y proveedores. Dentro de estos
derechos, se encuentran la posibilidad de presentar solicitudes a las empresas que
prestan los servicios de telecomunicaciones, ya sea para manifestarle su
inconformidad frente a la prestacién del servicio, pago, facturacion, entre otras
diferentes situaciones, que pueden generar molestias o incomodidades a los
usuarios.

Estos derechos se denominan Peticiones, Quejas o Reclamos (en adelante PQR) y es
importante conocerlas puesto que permiten comprender qué es y cuando se
presenta es una Peticion, una Queja o los Recursos; el tiempo que tienen los
proveedores para responder las solicitudes; que sucede si no responden; qué pasaria
si el usuario considera que no estd de acuerdo con la respuesta, entre otras
situaciones, que, conociéndolas previamente, permitirian un mejor ejercicio de los
derechos que poseemos como consumidores de los servicios de telecomunicaciones.

El propésito de la cartilla es brindarle a la ciudadania, en general, informacion sobre
los derechos que poseen como usuarios de servicios de telecomunicaciones; asi
como exponer una guia practica acerca de los principales mecanismos contemplados
en nuestro ordenamiento juridico para la defensa de sus derechos, con el fin que
conozcan las herramientas juridicas para acudir ante las empresas de
telecomunicaciones y ante la Superintentencia de Industria y Comercio (SIC), segin
el caso.

"https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/condiciones_vida/calidad_vida/CP_ECV_2017.pdf
*https://www.dinero.com/economia/articulo/operadores-moviles-con-mayor-participacion-en-colombia/243808



Derechos del
consumidor

Segun el articulo 3¢ de la Ley 1480 de 2017,
los derechos generales de todo consumidor son:

+Recibir productos de calidad y seguros.

+Recibir informacion completa, veraz, transparente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idonea respecto de los
productos que se ofrezcan en el mercado, asi como sobre los
riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilizacion.

+Recibir proteccion contra la publicidad engafiosa.
‘Reclamar directamente ante el productor o proveedor la
reparacion integral, oportuna y adecuada de todos los dafios

sufridos.

«Ser protegido de las clausulas abusivas en los contratos de
adhesion.

+Elegir libremente los bienes y servicios que estan en el mercado.

+Organizarse y asociarse con otros consumidores para proteger
sus derechos e intereses.

sInformar, divulgar y educar en los medios masivos de
comunicacion sobre el ejercicio de los derechos de los

consumidores.

Recibir educacion sobre los derechos de los consumidores, formas
de hacerlos efectivos y demas materias relacionadas.

«Ser tratado equitativamente y de manera no discriminatoria.

GAPI - Grupo de Acciones Publicas Icesi



Sobre la garantia
del producto

cQué es?

Es la obligacién temporal y solidaria que tienen a
cargo los productores y proveedores de responder
al consumidor por la calidad, idoneidad,
seguridad, buen estado y funcionamiento de los
bienes y servicios que producen o proveen.

Calidad: conformidad de un producto con las caracteristicas que le son propias y las que
le atribuye la informacién suministrada por su fabricante, comercializador y/o proveedor.
Respecto a los servicios de telecomunicaciones, se refiere al deber de los proveedores de
prestar los servicios en forma continua y eficiente, incluyendo la calidad en la atencién a los
usuarios.

Idoneidad: capacidad de un producto de satisfacer las necesidades para las cuales ha sido
fabricado o comercializado.

Seguridad: cualidad de un producto de no generar riesgos irrazonables para la salud o
integridad de los consumidores en condiciones normales de uso.
Las condiciones de calidad, idoneidad y seguridad de un producto son las establecidas por:

« Los reglamentos técnicos.
« La informacion que del mismo suministre su productor y/o proveedor.
« Las exigencias ordinarias y habituales del mercado.

;Cudl es su término? El que indique la autoridad competente o el que anuncie el
productor o proveedor, y en caso de que estos guarden silencio, el término de la garantia
para productos nuevos se entiende que es de un (1) afio.

El término de la garantia empezard a correr a partir de la entrega del producto al
consumidor, y se suspenderd mientras este se encuentre privado del uso del producto
debido a la efectividad de la garantia.

Cartilla para Usuarios de Telecomunicaciones
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:Qué beneficios incluye?
-La reparacion gratuita del producto, su transporte de ser necesario y el suministro
oportuno de repuestos.

+El suministro de instrucciones para la instalacion, mantenimiento y utilizacién del
producto.

+Asistencia técnica para la instalacién, mantenimiento y utilizacion del producto.
+La entrega material del producto y cuando corresponda, el registro correspondiente.

-Disponer de repuestos, partes, insumos y mano de obra capacitada, aln después de
vencida la garantia, por el término establecido por la autoridad competente y a falta
de este, el anunciado por el productor o proveedor.

¢En qué casos el productor y el proveedor no deben responder por ella?
Cuando el defecto o las malas condiciones de calidad, idoneidad y seguridad del
producto hayan sido provocadas por:

*Un hecho de la naturaleza o cualquier acontecimiento que haya sido imposible de
prever y evitar por parte del productor o proveedor.

+El uso indebido del producto por parte del consumidor.

+El incumplimiento por parte del consumidor de las instrucciones de instalacion,
mantenimiento y utilizacién indicadas en el manual del producto y la garantia,
siempre y cuando estén en idioma espafiol.

*El hecho de un tercero.

GAPI - Grupo de Acciones Publicas Icesi



¢Cuantos tipos existen?

-Garantia legal: es la obligacion a cargo de todo productor y proveedor de responder
por la calidad, idoneidad, seguridad y el buen estado y funcionamiento delos
productos que producen o comercializan, y que ya esta incluida en el precio del
producto.

-Garantia suplementaria: es aquella en virtud de la cual, ya sea de forma gratuita o a
cambio de un valor adicional al precio del producto, el productor o proveedor amplia
la cobertura de la garantia legal. La garantia suplementaria tiene que ser aceptada
expresamente y por escrito por el consumidor.

¢Es necesario tener la factura del producto para exigirla?
No, los productores y proveedores no pueden condicionar la efectividad de la garantia
a la presentacion de la factura por parte de los consumidores.

Cartilla para Usuarios de Telecomunicaciones
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Peticién
cQué es?

La peticién es cuando usted le solicita a su
proveedor cualquier derecho derivado del
contrato que ustedes celebraron. Su peticién
debe ser clara, concreta y entendible. Por
ejemplo, si usted quiere saber informacion
que su proveedor posee ya sea por
promociones, beneficios, descuentos, etc., o
quiere solicitar nuevos servicios, usted puede
presentar una peticion. (Art. 2.1.24.1
Resolucion CRC 5050 de 2016, incorporado
por la Resolucion CRC 5111 de 2017).

;Ante quién debo presentar la peticion?
Ante su proveedor de servicios de telecomunicaciones.

;Doénde debo presentar la peticion?

Usted puede presentar la peticion en las oficinas fisicas de su proveedor. También, por
medio de una llamada al nimero de atencién a usuarios que su proveedor posea.
lgualmente, puede presentar una peticion en las paginas web que tiene su proveedor o
en las paginas de oficiales de Facebook que disponen cada proveedor.

;Cuanto tiempo tiene para responder?
El proveedor tiene 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente de la fecha de su
presentacion.

:Qué sucede si no responde mi peticion? Si el proveedor no responde la peticion en
el término de quince 15 dias habiles, entonces se entiende que la misma fue resuelta
de forma favorable; esto se conoce como silencio administrativo positivo. En esta
situacion, el proveedor tiene la obligacion de materializar la peticion, es decir, cumplir
con lo solicitado dentro de las 72 horas siguientes al vencimiento de los 15 dias habiles.
Si no lo hace, usted puede solicitar a Superintendencia de Industria y Comercio para
que obligue al proveedor a materializar de forma favorable a sus intereses la peticion.

GAPI - Grupo de Acciones Publicas Icesi



Queja

. . cQué es?

Es cualquier manifestacion de inconformidad que
usted le presente a su proveedor respecto de la
prestacion de sus servicios o el ejercicio de sus
derechos.Su queja debe ser clara, concreta y
entendible. Por ejemplo, los servicios que usted
contraté con su proveedor funcionan un diasiy el
otro no; usted considera que hay problemas con
los valores o items que aparecen en la facturg;
entre cualquier otra inconformidad que usted
posea, puede presentar una queja. (Art. 2.1.24.1.2
Resolucion CRC 5050 de 2016, incorporado por
la Resolucién CRC 5111 de 2017).

¢Ante quién debo interponerla?
Ante su proveedor de servicios de telecomunicaciones.

¢Doénde debo presentar la queja?

Usted puede presentar la queja en las oficinas fisicas de su proveedor; por medio de
una llamada al numero de atencién a usuarios que su proveedor posea. Igualmente,
puede presentar la queja en las paginas web que tiene su proveedor o en las paginas
oficiales de Facebook que disponen cada proveedor.

¢Cuanto tiempo tiene para responder?
El proveedor tiene 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente de la fecha de su
presentacion.

:Qué sucede si no responde mi queja?

Si el proveedor no responde la queja en el término de quince 15 dias habiles, entonces
se entiende que la misma fue resuelta de forma favorable; esto se conoce como
silencio administrativo positivo. En esta situacion, el proveedor tiene la obligacién de
materializar la queja, es decir, cumplir con lo solicitado dentro de las 72 horas
siguientes al vencimiento de los 15 dias habiles. Si no lo hace, usted puede solicitar a
Superintendencia de Industria y Comercio para que obligue al proveedor a materializar
de forma favorable a sus intereses la queja.

Cartilla para Usuarios de Telecomunicaciones
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Recurso de o
reposicion y apelacion

cQué es?

Es la manifestacion de inconformidad del usuario de la decision
tomada respecto de la queja presentada ante su proveedor.
Mediante la reposicion, usted busca que el proveedor revise esa
decision. Es decir, el proveedor mirara la decision y puede hacer
dos cosas, la primera es cambiar la decision negativa y conceder
de forma favorable lo pedido en la queja. La segunda cosa que
puede hacer es mantener su decision, lo que significa que lo
solicitado en la queja serd negado. En este segundo escenario,
opera la apelacion pues busca que sea la Superintendencia de
Industria y Comercio quien revise la decision. (Art. 2.1.24.13
Resolucion CRC 5050 de 2016, incorporado por la Resolucion
CRC 5111 de 2077).

GAPI - Grupo de Acciones Publicas Icesi



¢Ante quién debo interponerla?

Ambos recursos deben presentarse al mismo tiempo y en el mismo documento bajo el
nombre de: recurso de reposicion y en subsidio de apelacion. Estos deben ser presentados
ante el proveedor, quien esta en la obligacién de presentar la apelacion ante la
Superintendencia de Industria y Comercio, en caso responder la reposicion reafirmando la
negativa de lo solicitado en la queja.

:;Doénde debo presentar la peticion?

Usted puede presentar el recurso de reposicién y en subsidio de apelacion en las oficinas
fisicas de su proveedor. También, por medio de una llamada al numero de atencion a
usuarios que su proveedor posea. Igualmente, puede presentar el recurso de reposicion y
en subsidio de apelacion en las paginas web que tiene su proveedor o en las paginas de
oficiales de Facebook que disponen cada proveedor.

¢Cuanto tiempo tiene para responder?

Este recurso puede presentarse dentro de los 10 dias siguientes a aquél en que el proveedor
le ponga en conocimiento su respuesta a la queja. El proveedor tiene 15 dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la fecha de su presentacién para responder. Si la
respuesta de la reposicion es negativa, el proveedor tiene maximo 5 dias habiles para enviar
el expediente a la Superintendencia de Industria y Comercio.

Cartilla para Usuarios de Telecomunicaciones
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Es una actuacion dirigida a proteger el interés
general y el derecho colectivo de los

consumidores. Mediante esta, usted busca que la
Superintendencia de Industria y Comercio realice
una investigacion que puede dar como resultado
que se multe al proveedor. Es importante tener en
cuenta que mediante la denuncia usted no
recibird ninglin reconocimiento particular.

;Ante quién debo interponerla?
Se presenta ante la Superintendencia de Industria y Comercio.

¢Cémo puedo interponerla?
En la pagina web de la Superintendencia de Industria y Comercio debe registrarse
con sus datos personales.

Para ingresar, entra al siguiente enlace:
https://servicioslinea.sic.gov.co/servilinea/registroUsuarios/usuarioE dita/MQ==/0/0/0/
NDQO/0/0/0/0 o busca en Google lo siguiente “SIC denuncia”, luego abre el primer
enlace que le aparece y seleccione la opcion de “denunciar” y proceda a crear una
cuenta, si es que no la tiene. Después de llenar la informacion solicitada por la pagina,
proceda a realizar la denuncia.

GAPI - Grupo de Acciones Publicas Icesi



Es una accion jurisdiccional de interés
particular a la que tiene derecho toda persona
que considere que han sido vulnerados sus
derechos como consumidor.

:Cémo se presenta?

La demanda puede presentarse de forma fisica en las oficinas de la Superintendencia
de Industria y Comercio en Bogotd, ubicadas en la Carrera 13 No. 27 — 00, piso 3, o
tambien puede presentarse de forma virtual ingresando en el siguiente enlace:
https://servicioslinea.sic.gov.co/servilinea/Servilinea/DemandasProteccion/

¢;Para qué sirve?
1. Sirve para hacer efectiva la garantia de un bien o servicio y obtener con ello:
1.1. La reparacion del bien y, en caso de que el bien no se pueda reparar o se

vuelva a dafar después de haber sido reparado:

1.1.1. El cambio del bien por uno nuevo (en este caso el nuevo bien tendra su
propia garantfa, con las mismas condiciones y por el mismo término que la
anterior) o,

1.1.2. La devolucion del dinero pagado por el bien.

1.2. La correcta prestacién del servicio.

1.3. La devolucion del dinero pagado por el servicio.

Cartilla para Usuarios de Telecomunicaciones



2. Sirve para obtener la indemnizacion de los perjuicios ocasionados por la difusion
de publicidad o informacién que resulta engafiosa por no corresponder a la
realidad del respectivo producto o servicio, o porque su mensaje o contenido es
insuficiente, de manera que induce o puede inducir al consumidor a error o
confusion.

3. Sirve para obtener la indemnizacién de los perjuicios derivados de la prestacion de
servicios que suponen la entrega de un bien, como por ejemplo los que prestan
lavanderias, parqueaderos, talleres de reparacion, entre otros.

4. Sirve para obtener la indemnizacion de perjuicios provocados por clausulas
abusivas incluidas por el productor o proveedor en los contratos de adhesion, que
son aquellos cuyas condiciones el consumidor no puede negociar, sino solo
aceptar o rechazar.

5. En general, sirve para solicitar la proteccion de los derechos del consumidor, por la
violacion directa de las normas generales y especiales que existen sobre esta
materia, como por ejemplo la Resolucion 3066 de 2011 expedida por la Comisién
de Regulacion de Comunicaciones, para el caso de los consumidores de servicios
de telecomunicaciones.

;Contra quién se dirige?
Se dirige contra el fabricante y/o proveedor del respectivo bien o servicio.

;Antes de demandar debo cumplir algun requisito?

Si, antes de acudir a la Superintendencia de Industria y Comercio el consumidor debe
presentar un reclamo directo ante el productor o proveedor del producto defectuoso,
poniendo en su conocimiento la situacion que considera lesiva de sus derechos. El
productor o proveedor cuenta con quince (15) dias habiles para responder el
requerimiento.

;Se necesita abogado?
No es necesario tener abogado cuando el valor de las pretensiones no excede
cuarenta (40) salarios minimos legales mensuales vigentes.

GAPI - Grupo de Acciones Publicas Icesi
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Fui a la oficina de mi operador para cambiar
mi plan de telefonia mévil de pospago a
prepago, pero el asesor me dijo que para
hacerlo debia pagar $30.000. ;Es legal que el
operador me cobre?

R/ No, ningtin operador puede cobrar por realizar un cambio de plan,
segun la Resolucion 5050 de 2016, Art. 2.1.4.14.

Quiero cancelar mi plan de
datos moviles pero el
proveedor me dice que no
puedo porque existe una
clausula de permanencia en
el contrato. ;Dicho proceder
el legal?

R/ No, pues las clausulas de permanencia minima
para servicios moviles estan prohibidas.

Quiero cancelar el servicio de
internet de mi casa, pero el

proveedor me dice que no puedo
porque existe una clausula de
permanencia en el contrato.
¢Dicho proceder es legal?

R/Depende, pues las clausulas de permanencia minima para
servicios fijos estan permitidas siempre y cuando se trate de
planes que financian o subsidian el cargo por conexién, equipos
o descuentos en el plan, y su duracién no supere un afio.

GAPI - Grupo de Acciones Publicas Icesi



Quiero cancelar un servicio de telecomunicaciones, pero el

proveedor manifiesta que no puede porque no se ha
configurado ninguna causal de terminacion. ;Es eso cierto?

R/ No, el usuario puede solicitar la terminacién del servicio en cualquier momento,
manifestando su intencion a través de cualquiera de los mecanismos de atencién
al usuario dispuestos por el proveedor, sin que este pueda oponerse o solicitarle
una justificacion para su decision, ni exigirle documentos o requisitos innecesarios,
salvo el cumplimiento de la clausula de permanencia minima (cuando es
procedente), devolucion de equipos o pago de saldos pendientes.

El proveedor debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de
facturacion en que se conozca la solicitud de terminacion del contrato, siempre y
cuando el usuario haya presentado dicha solicitud con una anticipacién minima de
tres (3) dias habiles a la fecha de vencimiento del periodo de facturacion. En el
evento en que la solicitud de terminacion se presente con una anticipacién menor,
lainterrupcion se efectuara en el periodo siguiente generando el cobro
correspondiente por el servicio.

Un operador aumentd
el valor de mi plan

sin mi autorizacion.
¢Podia hacer eso?

R/ No, los operadores estan en la obligacion de informar 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 en el contrato. Antes de aplicar incrementos, el operador
debe informar al usuario al menos 5 dias habiles antes de la finalizacion
del periodo de facturacién en curso, pudiendo este terminar el contrato
en caso de que no esté de acuerdo con la nueva tarifa.

Cualquier incremento en la tarifa por fuera de lo establecido en el
contrato, sin la autorizacién del usuario, le permite a este terminar el
contrato sin tener que pagar suma alguna a favor del respectivo
operador.
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Ya pagué la factura pendiente y el proveedor
ahora quiere cobrarme por reestablecerme el
servicio. ;Puede hacerlo?

R/ Cuando el servicio sea suspendido por no pago, el operador
te puede cobrar un valor de reconexion, el cual debe

corresponder estrictamente a los costos asociados a la
operacion de reconexion.

Quiero solicitar la suspension temporal del
servicio de telecomunicaciones que contrate.
¢Es posible hacerlo?

R/ El usuario puede solicitar la suspension del
contrato (para que el servicio no le sea prestado y
por ende no facturado) hasta por 2 meses (periodos
de facturacién) durante el transcurso de 1 afio.

/

Mientras estaba de viaje en otro pais mi operador
movil me facturo el servicio de Roaming internacional

sin que yo lo hubiera autorizado. ;Dicho proceder se
ajusta a derecho?

R/ El operador sélo podra activar los servicios de Roaming
Internacional cuando el usuario que celebré el contrato
haya hecho la solicitud expresa a través de cualquier canal
de atencioén. El usuario puede escoger si activa el servicio
por demanda o de forma permanente, asi como el limite
de gasto en dinero del servicio de datos.
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