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QUEJAS Y RECLAMOS

A v b o 4

1. PETICIONES, QUEJAS O RECURSOS —PQRs-

1.1. ¢Qué tengo que hacer para solicitar algo a mi proveedor, quejarme o
presentar un recurso por algun asunto relacionado con el servicio que

contraté?

Usted puede presentar cualquier peticién, queja o recurso —PQR- ante el proveedor que le presta
los servicios. Puede hacerlo de manera escrita o verbal, utilizando para ello el mecanismo de
atenciéon al usuario de su eleccion, es decir, a través de las oficinas fisicas de atencién que
aparecen en la factura, llamando a la linea gratuita de atencién, o a través de la pagina Web o la

red social del proveedor. Estas dos Ultimas opciones, también se conocen como oficinas virtuales.

Adicionalmente, si usted tiene un contrato con un proveedor de servicios de telefonia mdvil, en
caso que quiera presentar una queja tiene derecho, ademas, a enviarle a su proveedor sin costo
alguno un mensaje corto de texto con la palabra “"QUEJA” al cddigo que su proveedor disponga
para recibir avisos de quejas, codigo que podra consultar a través de cualquier mecanismo de
atencion al usuario. Dicho mensaje de ninguna manera se entenderd como queja, sino simplemente
como el deseo de un usuario de presentar una queja ante su proveedor, para lo cual el proveedor
desde el momento en que recibe el mensaje cuenta con un dia habil para comunicarse con el

usuario y recibir la queja y atenderla.

Es importante que al momento de presentar su PQR informe claramente el nombre del proveedor al
que se dirige, su nombre, nimero de identificacion y direccion de notificacion y los hechos en que
se fundamenta su solicitud. En caso que desee presentar su PQR a través de la pagina Web del
proveedor o la pagina de red social de la misma, debe utilizar el formato dispuesto por el proveedor
para tal fin, el cual, una vez diligenciado por el usuario, sera conservado por el proveedor en forma
oculta; de manera tal que, su informacion personal y confidencial sea protegida con los maximos

niveles de seguridad por parte de su proveedor.
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1.2. ¢Como hago para verificar el tramite que se le esta dando a mi peticion,

queja o recurso —PQR-?

Bajo el nuevo Régimen de Proteccion al Usuario —RPU-, contenido en la Resolucion CRC 3066 de
2011, una vez usted ha presentado su PQR, tiene derecho a consultar en linea el estado
actualizado de su tramite, asi como la informacion precisa sobre la fecha de presentacion de la
PQR, la fecha maxima de respuesta de la misma y la direccién de notificacion suministrada por
usted, utilizando para ello el Cédigo Unico Numérico —CUN- que es debidamente asignado por su
proveedor al momento de presentacidon de su PQR. Ademas, usted tiene derecho a encontrar dicho
estado del trdmite en forma actualizada no sélo en la pagina Web del proveedor sino en la pagina
de la Superintendencia de Industria y Comercio. El CUN sera el mismo desde que usted presenta la
PQR hasta que culmina el tramite con la SIC, cuando haya llegado el expediente para estudio de

dicha Entidad en caso que usted haya decidido presentar el recurso de apelacion.

Los proveedores deben permitir la consulta mencionada, al menos a través de su pagina Web y de

su linea gratuita de atencion.

1.3. ¢Cuanto tiempo tiene el proveedor para responder mi peticion, queja o

recurso —PQR-, y qué pasa si no me responde nada en dicho tiempo?

A partir del dia siguiente a la fecha de radicacion de su PQR, el proveedor cuenta con 15 dias
habiles para darle respuesta, este término podra ampliarse hasta por 15 dias habiles mas, cuando
sea necesaria la practica de pruebas, lo cual debe ser previamente informado a usted por parte de
su proveedor. Si llegada dicha fecha, usted no recibe la respuesta, aplica automaticamente el
reconocimiento del silencio administrativo positivo, es decir, que se entiende que el proveedor
accedié favorablemente a lo que usted habia solicitado y si el proveedor no lo hace, usted puede
acudir ante la Superintendencia de Industria y Comercio para solicitar la investigacion de su

proveedor y sancion respectiva, si hubiera lugar, por incumplir con la norma.

1.4. ¢Qué puedo hacer si no estoy de acuerdo con la respuesta del proveedor?

La respuesta a su peticion o queja entregada por el proveedor debe contener como minimo, el
resumen de los hechos manifestados en la peticion o queja, la descripcion detallada de las acciones

adelantadas por el proveedor para la verificacion de dichos hechos, las razones juridicas, técnicas o
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econdmicas en que se apoya la decision y los recursos que el usuario puede presentar contra la
misma, indicando la forma y plazo para su presentacion. Igualmente, deben ir acompanadas de los

soportes que fundamentaron la decision.

Asi, si usted no esta conforme con lo decido, tiene 5 dias habiles a partir de que tuvo conocimiento
de la respuesta del proveedor para comunicarle su inconformidad con dicha decision, indicando sus
razones (esto significa que usted ha presentado un recurso de reposicion), con el fin que el
proveedor revise nuevamente dicha decision. Recuerde que este tramite también lo puede hacer

por escrito o de manera verbal.

En el momento en que usted presenta su inconformidad, el funcionario del proveedor que lo
atienda, de acuerdo con las palabras textuales que se han incorporado en el nuevo RPU, debe
explicarle que tiene derecho a presentar, en forma simultanea a su recurso de reposicion, el
recurso subsidiario de apelacién para que en caso que la respuesta al recurso de reposicion sea
resuelto de manera desfavorable a lo solicitado por usted, dicha decisidén sea revisada por la
Superintendencia de Industria y Comercio -SIC-, autoridad de inspeccion, vigilancia y control y sea
dicha Entidad la que decida de fondo su caso. Una vez usted ha sido informado sobre este derecho,

el funcionario debera dejar constancia de su eleccién de presentar recurso de apelacion.

El proveedor debe dar respuesta a dicha inconformidad o recurso de reposicion, dentro de los 15
dias habiles siguientes a la fecha de su presentacion y proceder a notificarle lo decidido. Asi mismo,
si usted ha optado por el recurso de apelacion, el proveedor cuenta con 5 dias habiles para enviar
el expediente a la SIC, en forma digital o fisica, para que lo resuelva y tome la decisién final,
Entidad que cuenta con 15 dias habiles contados a partir del dia habil siguiente de recibir el
expediente para resolver de fondo, de acuerdo con lo establecido en el articulo 54 de la Ley 1341
de 2009.

1.5. ¢éQué puedo hacer si no estoy de acuerdo con el valor de la factura?
Si usted recibe la factura y no estd de acuerdo con el valor a pagar, debe presentar ante el

proveedor una reclamacion (peticion o queja) para que éste revise si el valor cobrado se ajusta al

consumo efectuado por usted, siguiendo el procedimiento descrito anteriormente.
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En todo caso, usted debe presentar dicha reclamacion antes de que venza el plazo de pago
oportuno, es decir, la fecha de pago informada en la factura y al tiempo, debe pagar las sumas que
no sean objeto de reclamo, conforme a las instrucciones que le indique su proveedor. Tenga en
cuenta que, en este caso, el proveedor no puede exigirle el pago total de la factura como requisito
para recibir y atender su reclamacion. Si usted no puede presentar la reclamacién antes de la fecha
de pago oportuno de la factura, debe pagar el monto total de la factura, y posteriormente, durante
los 6 meses siguientes a la fecha de vencimiento del pago oportuno puede presentar la

reclamacion.

1.6. ¢Ante quién puedo quejarme si contraté un paquete de servicios?

Bajo el nuevo RPU independientemente de que en la prestacion de los servicios de comunicaciones
empaquetados (telefonia e Internet) contratados estén vinculados varios proveedores, si usted
desea presentar una PQR asociada a alguno de los servicios o presentar una reclamacion por el
valor de la factura, debe hacerlo directamente ante el proveedor que en el contrato aparece como

vocero de los demas proveedores.

Lo anterior significa que ante el usuario sélo existira un Unico proveedor que reciba las PQRs y sea
el encargado de responderlas o de remitirlas al proveedor que debe resolverlas de fondo, sin que
por ello pueda excederse el término de respuesta de 15 dias contados a partir del momento en el

gue el usuario presento la PQR.

Cuando usted haya decidido presentar el recurso de apelacion, el proveedor cuenta con 5 dias
habiles contados a partir del dia que el usuario conoce la decision que resuelve el recurso de
reposicion, para enviar el expediente completo a la (s) autoridad (es) competente (s) para conocer
el recurso de apelacion, es decir, si la peticion o queja esta relacionada con un servicio de telefonia
fija, telefonia movil (como es el caso de los servicios de telefonia mdvil celular, PCS o Trunking) o

servicios de Internet, debe enviarlo a la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC.

1.7. ¢Como puedo probar la respuesta que recibi si presenté una PQR a través

de la linea gratuita de atencion?

El Nuevo RPU es claro en sefialar que la prueba de la atencion brindada a través de la linea gratuita

de atencién sera por medio de grabaciones, las cuales deberan generar los proveedores en todo
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caso Y, sin excepcion, en todas las llamadas en que el proveedor brinda atencion al usuario, asi
mismo los proveedores deberan conservar dichas grabaciones para consulta de los usuarios que las
requieran por un tiempo de 6 meses contados a partir de la fecha de notificacion de la decision
definitiva de la PQR.

1.8. ¢éA través de qué mecanismo recibiré la respuesta a mis PQRs
presentadas a través de la pagina Web o pagina de red social del

proveedor?

Por tratarse de oficinas virtuales, las respuestas a las PQRs presentadas por usted a través de la
pagina Web o de la pagina de red social que disponga el proveedor, deberan darse a través del
correo electronico que usted informd, como direccion de notificacion, al diligenciar el formato para

la presentacion de la PQR.

1.9. Estoy cansado (a) de las filas interminables en las oficinas de atencion a
los usuarios, y si llamo por la linea telefénica de atencion tampoco me
atienden la llamada rapido, éQué derechos sobre la calidad en la atencion
que me brinda el proveedor?

Bajo la regulacién actual, los proveedores estan obligados a atender al 80% de los usuarios, en un
tiempo no superior a 15 minutos a través de las oficinas fisicas de atencién al usuario, mientras que
a través de la linea de atencion gratuita el proveedor no puede tardar mas de 20 segundos para
atender la llamada, en este Ultimo caso es claro que el tiempo se cuenta desde el momento en que
el usuario accede a un servicio automatico de respuesta y opta por atencion personalizada, hasta el
momento en que comienza a ser atendido por uno de los funcionarios que atienden la linea. Lo cual
debe ser publicados a través de todos los canales de atencidon, y sera controlado por la
Superintendencia de Industria y Comercio. Lo anterior significa, que usted tiene derecho a ser

atendido dentro de los tiempos mencionados.

Igualmente, los proveedores tienen la obligacién de efectuar procesos de mejora continua en la
calidad de la atencion a sus usuarios que brindan a través de la pagina web, de la red social, de las
oficinas fisicas y de la linea gratuita de atencion, y publicar el resultado de la medicién de los

indicadores de calidad relativos a los tiempos de espera en la atencion al usuario, las quejas mas
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frecuentes atendidas por cada mes, conforme a los términos en este Ultimo caso que determine la

Superintendencia de Industria y Comercio.

PERMANENCIA MINIMA

2. CLAUSULA DE PERMANENCIA MINIMA

2.1. ¢Por qué para poder contratar un servicio tengo que estar amarrado al
proveedor por el tiempo que éste me obliga?

Para dar respuesta a esta pregunta, es necesario saber que el Unico que puede elegir entre
contratar la prestacién de servicios de comunicaciones con o sin clausula de permanencia minima
es el usuario. Asi mismo, el Unico que puede elegir el equipo o bienes requeridos por éste para el

uso de los servicios contratados, los servicios, los planes y el proveedor de su gusto, es el usuario.

De esta forma, el proveedor de servicios de comunicaciones siempre que ofrezca la prestacion de
tales servicios debe ofrecer ambas modalidades de contrato, esto es, con permanencia y sin ella,
independientemente del equipo terminal y/o de los servicios elegidos por el usuario, de manera
gue este Ultimo pueda comparar las condiciones vy tarifas de cada modalidad y decidir libremente

segun sus necesidades y bolsillo.

Asi, ninglin proveedor puede obligar al usuario a contratar el servicio bajo la modalidad de contrato
con clausula de permanencia minima. Por el contrario, cuando los proveedores ofrecen al usuario
contratos sujetos a permanencia minima, en todo caso, estan obligados a ofrecer el mismo servicio
o plan a través de un contrato que no obligue al usuario a permanecer un tiempo determinado, es
decir, el usuario tiene derecho a elegir si quiere permanecer atado al proveedor por un tiempo o no
y, adicionalmente, puede cambiarse de plan o dar por terminado el contrato, cuando asi lo desee,

previo cumplimiento de los requisitos que exige la regulacion para ello.
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Sumado a lo anterior, vale la pena mencionar que la razon de ser de las clausulas que permiten
que un usuario deba permanecer por un tiempo determinado con los proveedores, se encuentra en
gue el proveedor le financia o subsidia un equipo (celular, blackberry, médem, computador, etc), el
cargo por conexion o, cuando el plan contratado incluye tarifas especiales, es decir, mas baratas
que las tarifas normales y en las cuales el usuario puede evidenciar el descuento sustancial o
ahorro, de manera que el usuario se beneficia para poder adquirir bien sea un equipo o un plan al

cual no podria acceder si no fuera por el subsidio o financiacién que le ofrece el proveedor.

2.2. ¢éEn qué casos el proveedor puede obligarme a mantener vigente el

contrato durante un tiempo determinado?

Cuando usted ha aceptado que el proveedor le financie o subsidie un equipo (celular, blackberry,
modem, computador, etc); el cargo por conexion o, cuando el plan contratado incluye tarifas
especiales, es decir, mas baratas que las tarifas normales. Estas clausulas benefician a los usuarios
gue no cuentan con el dinero suficiente para comprar los equipos de su gusto o que quieren mas
cantidad de minutos a un menor costo, asi como también les generan mayor estabilidad en el

tiempo respecto de las condiciones de promociones escogidas en determinado momento.

2.3. ¢éCuanto tiempo dura la permanencia minima de un contrato?

El tiempo de permanencia es establecido por cada proveedor, pero por regla general no puede ser
mayor de un afio. Por ejemplo en el caso en que el tiempo de permanencia es de un afio, han
pasado los 12 meses y el contrato se renueva, la permanencia minima ya no es exigible, es decir
que usted no esta obligado a permanecer con el proveedor por mas tiempo y puede cambiarse de
proveedor o de plan en cualquier momento, sin pago alguno asociado a la clausula de permanencia

minima.

Sin embargo, el RPU permite unas excepciones en los siguientes casos: (i) Las partes sélo podran
acordar la inclusion de una nueva clausula de permanencia minima, cuando el proveedor financie o
subsidie un nuevo equipo terminal u otros equipos requeridos para el uso del servicio contratado;
(ii) Las partes pueden acordar la inclusién de cldusulas de permanencia minima que en ninglin caso
podran ser superiores a 36 meses, cuando se trate del financiamiento o subsidio para los equipos
terminales que se requieran para la prestacion del servicio de Internet, en este caso el proveedor

deberd ofrecer alternativas al usuario con la informacidon de precios respectiva, para contratar
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dichos servicios con periodos de permanencia minima de 12 y de 24 meses, caso en el cual el
usuario sera el Unico que pueda elegir el plan que se ajuste a sus necesidades, es decir, podra
elegir si desea contratar sin clausula de permanencia, o con clausula de permanencia minima de
12, de 24 o de 36 meses.

2.4. ¢Como puedo saber cuanto me vale terminar el contrato antes de que se

cumpla el periodo de permanencia minima?

La clausula de permanencia minima debe pactarse en un documento separado al contrato, con una
letra de 5 milimetros y con color diferente a la utilizada en el contrato, para que el usuario tenga

claridad del compromiso que esta asumiendo con el proveedor.

En este documento el proveedor debe indicar expresamente la suma subsidiada o financiada que
corresponda al cargo por conexién, equipo terminal o equipo necesario para la prestacion de los
servicios o descuento sustancial que hace especial y significativa la tarifa ofrecida, asi como
también debe sefalar la forma en que operaran los pagos por cada mes que haga falta, en caso
que el usuario quiera terminar el contrato antes del periodo de permanencia minima. Deben
aparecer también las sumas asociadas a la terminacién anticipada del contrato, existiendo una

cldusula de permanencia minima no se constituyen en multa o sancién.

Tenga en cuenta que estos pagos no pueden ser mayores al saldo de la financiacion o subsidio del

cargo por conexion o equipos, o al descuento por tarifas especiales.

CAMBIO DE PLAN TARIFARIO

3. CAMBIO DE PLAN

3.1. ¢Puedo cambiar mi plan en cualquier momento de manera gratuita?
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Usted como usuario puede cambiarse de plan en cualquier momento, pero debe tener en cuenta
que si usted contratd el servicio aceptando una clausula de permanencia minima porque su plan
incluye tarifas especiales o subsidio o financiacién de equipos o de cargo por conexion, el cambio
de plan antes de que venza la permanencia estara sujeto al pago de las sumas que le haya

informado el proveedor al momento del establecimiento de la clausula de permanencia minima.

Adicionalmente, si su contrato estaba sujeto a cldusula minima de permanencia y ya ha vencido el
plazo de la misma, usted puede cambiar de plan a cualquiera de los ofrecidos por el proveedor,
siempre que la oferta del plan de su interés esté vigente, sin que el proveedor pueda cobrar ningln

cargo por el cambio de plan.

3.2. ¢El proveedor me puede cambiar de plan sin avisarme?

En ningln caso el proveedor puede cambiarle el plan que usted eligié o ubicarlo en un plan que
usted no haya aceptado. Es importante que usted lea con detenimiento todas las comunicaciones
gue el proveedor le envie o escuche con atencidn las ofertas que proveedor le pueda ofrecer a
través de la linea gratuita de atencion, pues en ocasiones, los proveedores le pueden ofrecen al
usuario un servicio adicional al que ya recibe, ofreciendo ademas un mes de demostracion gratuita,
sin poder imponer una clausula de permanencia minima en estos casos, en donde también debera
indicarle que si usted no rechaza el nuevo plan o servicio dentro de los 30 dias siguientes al recibo
de dicha comunicacién, el proveedor entenderd que usted ha aceptado y por tanto, efectuara el

cambio de plan y usted quedara obligado a pagarlo.

Tenga en cuenta que esta conducta estd autorizada por la regulacion y en caso que usted no
rechace el servicio adicional ofrecido, se entiende que usted ha aceptado tacitamente la
contratacion del servicio adicional que le han ofrecido (previa demostracion gratuita, aviso de la

misma y efectos ante su silencio).

TERMINACION DEL CONTRATO
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4. TERMINACION Y SUSPENSION

4.1. ¢Puedo solicitar al proveedor la terminacion de mi contrato en cualquier

momento?

Todos los usuarios tienen derecho a terminar el contrato en cualquier momento, pero el usuario
conserva la obligaciéon de pagar las sumas que deba al proveedor y las demas obligaciones que se
hayan pactado en el contrato. Cuando el contrato esté sujeto a clausula de permanencia minima, la
terminacion también podra darse en cualquier momento pero el usuario debe pagar las sumas
asociadas a la clausula de permanencia minima y que en todo caso han sido sefialadas alli, en caso
de terminacion anticipada del contrato, es decir, antes de que se cumpla el periodo minimo de

permanencia.

4.2. éQué debo hacer si quiero terminar el contrato?

Si es su interés terminar el contrato, siendo el usuario que celebrd el contrato debe avisar a su
proveedor sobre su decisién con una anticipacion de 10 dias calendario a la fecha de vencimiento
del periodo de facturacion y pagar las sumas de los consumos efectuados vy, si hay lugar, las sumas
por terminar anticipadamente el contrato cuando exista un periodo de permanencia minima. Usted
puede informar al proveedor sobre esta decisién de manera verbal o escrita, a través de cualquier
de los mecanismos de atencién al usuario, esto es, oficinas fisicas de atencion, linea gratuita de

atencion al usuario, pagina web o red social del proveedor.

Si usted avisa con la anticipacion antes mencionada, el proveedor estd en la obligacion de
interrumpir la prestacion del servicio y de terminar el contrato a partir del periodo de facturacion
siguiente a aquél en que usted lo solicitd, es decir, después de los 10 dias calendario contados

desde su solicitud.

Tenga en cuenta que si usted avisa su decision de terminar el contrato con una anticipacion menor
a los 10 dias, el proveedor le continuara prestando el servicio y le facturara el total del siguiente
periodo y solo interrumpira el servicio después de finalizado dicho periodo de facturacion. En este
caso, usted estara obligado a pagar el monto total de la factura. Asi las cosas, a manera de

ejemplo, si un usuario cuya fecha de vencimiento de periodo de facturacion es los dias 13 de cada
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mes, por ejemplo, del 14 de octubre al 13 de noviembre, debe avisar al proveedor a mas tardar el

dia 3 de noviembre, por cualquier medio (escrito o verbal), que desea terminar el contrato.

En dicho caso, el proveedor tendra que interrumpir la prestacion de los servicios a partir del 14 de
noviembre, pero el usuario debe pagar las sumas que deba. En cambio, si el usuario avisa al
proveedor el dia 4 de noviembre, por ejemplo, la empresa debe interrumpir el servicio a partir del
14 de diciembre y el usuario debe pagar los periodos de facturacién del 13 de octubre al 13 de
noviembre y del 13 de noviembre al 13 de diciembre, pues en ese caso la solicitud fue puesta en
conocimiento del proveedor con menos de 10 dias de anticipacion a la fecha de vencimiento del

periodo de facturacion.

4.3. ¢éQué pasa si el proveedor no quiere interrumpir el servicio o terminar el

contrato cuando yo ya he decidido terminar el contrato?

En ningun caso el proveedor puede oponerse a la decision del usuario de querer terminar su
contrato, ni exigirle explicacion alguna, ni solicitarle documentos innecesarios, es decir, el
proveedor debe tramitar la solicitud del usuario para terminar el contrato, procediendo ademas con
la interrupcién de la prestacion de los servicios, percatandose que quien solicita la terminacion del
contrato sea el usuario que celebrd el contrato. Asi las cosas, cuando usted sea el usuario que
celebré el contrato y le avise al proveedor sobre su decision con 10 dias de anticipacién a la fecha
de vencimiento del periodo de facturacion, si dicho proveedor no le interrumpe la prestacion del
servicio el dia que debia hacerlo, usted no estara obligado a pagar los consumos que haya realizado

desde la fecha en que el proveedor tenia la obligacion de interrumpir el servicio.

En este caso, usted debe hacer exigible su derecho a terminar el contrato a través del
procedimiento de PQR, probando que le asiste la razon, solicitando al mismo proveedor la evidencia
de que efectlo correctamente la solicitud, es decir, si usted hizo la solicitud a través de la linea
gratuita de atencion, puede exigir al proveedor la grabacion de la llamada del dia en que fue
solicitada la interrupcion del servicio. Lo mismo ocurrira en caso de que la solicitud se haya
efectuado por escrito o verbalmente en las oficinas fisicas de atencién al usuario, o por medios

electronicos a través de la pagina Web y de la red social.

4.4. (lLa empresa puede terminar mi contrato de forma unilateral?
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Solamente cuando usted incumpla sus obligaciones o incurra en alguna de las causales de
terminacion que se encuentran en el contrato de prestacion del servicio, el proveedor puede
terminar el contrato y usted estara obligado a pagar las sumas que adeude y las que se hayan
pactado en el contrato para estos casos, en caso contrario, el proveedor debe cumplir las

condiciones pactadas en el contrato.

4.5. ¢lLos plazos anteriores aplican en los casos en que quiera conservar mi

numero a la terminacion del contrato?

Los plazos previstos en el nuevo RPU para la terminacién de los contratos no son aplicables a los
casos en que usted como usuario decida portar su nimero a otro proveedor, dichos plazos se

regirian entonces por lo establecido en la Resolucion CRC 2355 de 2011.

4.6. ¢éCuando pueden ser suspendidos los servicios de comunicaciones que se

prestan al usuario?

El proveedor puede suspender los servicios cuando el usuario no haya procedido con el pago
oportuno, de acuerdo con las reglas que al respecto estén incluidas en el contrato de prestacion de
servicios. Antes de la suspension del servicio el proveedor debe advertir al usuario sobre los
posibles cobros que haya lugar para el restablecimiento del servicio. Una vez el usuario haya
procedido con el pago de los servicios, el proveedor cuenta como maximo con 3 dias habiles para
reanudar la prestacion del servicio, el pago por el restablecimiento debera pagarse en la factura

del periodo de facturacion siguiente.

El usuario que no incurrié en causal para que se haya dado la suspension, de acuerdo con las
causales dispuestas en el contrato, no debera pagar suma alguna por el restablecimiento del

servicio.

Cuando el usuario haga uso de un equipo terminal cuyo nimero de identificacion -IMEI- se
encuentre duplicado en la red del proveedor éste suspendera la prestacién de los servicios de

telefonia mdvil asociado a dicho equipo.

También procedera la suspension, cuando el usuario de servicios de telefonia mdvil bajo la

modalidad de prepago no atienda de manera efectiva la solicitud del proveedor de registro del
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equipo en la base de datos del proveedor, igualmente cuando el usuario realice un cambio equipo
con respecto a la tarjeta SIM utilizada, el proveedor respectivo, previa notificacion del cambio de
equipo y luego de un plazo de quince (15) dias en el cual, si no se cumple con el registro de los
datos asociados al nuevo equipo, el proveedor procedera con la suspension de los servicios de
telefonia mavil.

Rechargeable

Phone Card

SERVICIOS EN PREPAGO

5. MODALIDAD PREPAGO y TRANSFERENCIA SALDOS

5.1. ¢éQué informacion debe tener una tarjeta prepago?

La tarjeta prepago, bien sea a través de medio impreso o de cualquier medio electrénico, debe
indicar la unidad de tasacién de las llamadas, denominacion, vigencia, fecha de expedicion y fecha
de expiracion. También es importante que el usuario conozca que puede consultar a través de los
mecanismos de atenciéon al usuario, como minimo a través de la linea gratuita de atencién al
usuario, toda la informacion relativa a las tarifas aplicables al servicio bajo la modalidad de
prepago. Por su parte, en la pagina web del proveedor debe el usuario poder consultar a través de

un enlace visible las condiciones e informacion actualizada sobre la vigencia de las recargas.

Ademas, en el momento que el usuario adquiera o active una tarjeta, el proveedor debe informarle
claramente al usuario el saldo en dinero disponible y la vigencia del mismo, mediante un mensaje
de voz y/o de texto gratuito. En este mensaje se le debe especificar al usuario las tarifas aplicables
a consumos de voz para las llamadas hacia el mismo proveedor o hacia otro proveedor, asi como el
valor de las llamadas a teléfonos fijos, envio de SMS, la capacidad adquirida de consumo en el
servicio de datos y la tarifa aplicable, asi como la direccion del sitio web donde el usuario puede

encontrar las tarifas para llamadas internacionales y llamadas a nimeros de tarifa con prima.
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De igual forma, es deber el proveedor informar con veinticuatro (24) con anterioridad al

vencimiento de la recarga, este hecho al usuario mediante un mensaje de voz y/o de texto.

5.2. ¢&Qué puedo hacer para no perder los minutos de mi tarjeta prepago?

Cada vez que usted vaya a utilizar su tarjeta prepago (entiéndase ésta, como: tarjeta de papel, pin

electrdnico, recarga que se efectlia a través de las cajas de los supermercados, entre otros), el
proveedor responsable le debe informar el saldo en dinero con que cuenta y la fecha de vigencia de
esa tarjeta, con el fin de que esté plenamente informado del tiempo con que cuenta para consumir
los minutos. La fecha de expiracion puede ser inferior a un (1) afio contado a partir de su

expedicion.

El término de la vigencia de las tarjetas y/o recargas en prepago es como minimo de sesenta (60)
dias calendario a partir de su activacion, incluso para las microrecargas. Las tarifas aplicables al
momento de la adquisicion de la tarjeta y/o recarga deben mantenerse durante la vigencia de la
recarga, aunque sobrepase la fecha de expiracion. El proveedor debe responder al usuario por el
incumplimiento de lo inmediatamente mencionado, reembolsando al usuario el valor total de la

tarjeta y/o recarga.

Desde el 1° de abril de 2013, los proveedores deben transferir en forma gratuita para los usuarios,
los saldos no consumidos por éstos, a una nueva tarjeta y/o recarga prepago que adquiera éste a
través de mecanismos fisicos, tecnoldgicos o electronicos, para lo cual, el usuario cuenta con el
término de la vigencia de la tarjeta y/o recarga prepago, y al menos treinta (30) dias calendarios
adicionales, contados a partir del vencimiento de dicha vigencia, para comprar una nueva tarjeta y
asi no perder sus minutos no consumidos, los cuales se acumularan a la nueva tarjeta que adquiera

en el tiempo adicional mencionado.

Igualmente, usted como usuario tiene derecho a conservar su saldo de consumo pendiente, aun en

los casos en que éste decida cambiar a un plan bajo la modalidad de pospago.

Lo anterior significa que, usted no esta obligado a gastarse todos los minutos de su tarjeta prepago
en el tiempo de la vigencia, sino que ahora, puede acumularlos a la vigencia de otra tarjeta, para lo

cual debe adquirir una nueva tarjeta dentro de los siguientes 30 dias calendario.
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Recuerde que lo importante es que usted adquiera una nueva tarjeta dentro del tiempo adicional

senalado, pues en caso contrario, usted si perderia los minutos que no habia consumido.

5.3. ¢&Qué pasa si no adquiero tarjetas prepago o no uso el servicio?

Cuando usted no haya adquirido tarjetas prepago para utilizarlas dentro de su plan, o no haya
usado el servicio durante dos meses, el proveedor puede disponer de la linea y por tanto usted
perdera el servicio, lo anterior siempre que medie previo aviso al usuario por parte de su proveedor
mediante cualquier medio, al menos con quince (15) dias habiles de antelacién a la fecha prevista
para disponer del nimero, con el fin de que usted decida si no le interesa mas el servicio o en caso

contrario, proceda a adquirir una nueva tarjeta prepago y a utilizarla.

5.4. ¢&Qué debo hacer si no quiero tener mas mi linea prepago?
Cuando usted quiera que se le desactive una linea en prepago, debe solicitarlo asi al proveedor,
pero usted estara obligado a cumplir con las obligaciones que estén pendientes a su cargo. El
proveedor estd obligado a desactivar la linea, en un término igual o menor al utilizado para la

activacion.

COMPENSACION

6. COMPENSACION

6.1. éQué puedo hacer cuando mi servicio no esta disponible o el proveedor lo

interrumpe injustificadamente?

Usted tiene derecho a que sus servicios de comunicaciones sean prestados de manera continua,
eficiente y cumpliendo con las condiciones de calidad minimas, en el nuevo RPU se establecié que
en los eventos en que usted no pueda disponer de los servicios por causa del proveedor, sin
importar si su servicio es pospago o prepago, usted tiene derecho a la compensacion, cuando se

cumplan las siguientes condiciones:
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COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA Comision de Requlacién

de Comumca/culg‘nes
Causa Tiempo sin servicio

Mas de 7 horas en un periodo de

Desconexion del servicio | facturacion

Bloqueo Mas de 7 horas en un periodo de

facturacion

El restablecimiento del servicio se efectud
Fallas técnicas 48 horas después de detectarse la

interrupcion.

Dafios o interferencias en el equipo terminal suministrado por el

proveedor

Falta de disponibilidad de un servicio o de todos los servicios

empaquetados, en los tiempos antes mencionados.

Servicios moviles, cuando el servicio no se preste en las areas de

cubrimiento informadas al usuario

Servicio de acceso a Internet, el incumplimiento en las condiciones

ofrecidas bajo la categoria de ilimitado

Ademas, con el simple hecho de manifestar su inconformidad con la prestacion de los servicios
mediante cualqui