COMISION |
St2 7 DE REGULACION o
J/ DE COMUNICACIONES RN ARG UELLO

OMISION MARIANA
E REGULACION Date: 2024.07.03 16:10:14 -
DE COMUNICACIONES  05:00
T Reason: Fiel Copia del
Original
Location: Colombia
Radicacion: 2024520040
Rad. 2024813334 Fecha: 3/7/2024 11:59:29
Cod. 2000 Proceso: 2000 POLITICA REGULATORIA ¥
Bogota, D.C. COMPETEMCIA

REF: SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA Y DENUNCIA

La Comisién de Regulacién de Comunicaciones (CRC) recibidé su comunicacion con radicado CRC
No. 2024813334, mediante la cual solicita el reporte de las interacciones que han sido migradas a
la digitalizacion por el operador COMUNICACION CELULAR COMCEL S.A., ademas de la denuncia
sobre los inconvenientes respecto a la cancelacion de los servicios con este operador.

Con el animo de dar respuesta a su peticion, es importante aclarar que, de conformidad con las
leyes 1341 de 2009:y 1369 de 20092, modificadas por la Ley 1978 de 20193, la CRC es el érgano
encargado de promover la competencia en los mercados, promover 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 de que la
prestacion de los servicios sea econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad de las
redes y los servicios de telecomunicaciones, incluidas todas las modalidades del servicio de
televisién y la radiodifusiéon sonora, asi como de las diferentes clases de servicios postales.

Al respecto, previo a referirnos al objeto de la consulta, debe mencionarse que la CRC, al rendir
conceptos, lo hace de conformidad con lo dispuesto en el articulo 28+ del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y segun las competencias y facultades que le
han sido otorgadas por la normatividad vigente. De este modo, el alcance del pronunciamiento
solicitado tendra las consecuencias que la normatividad le otorga a los conceptos rendidos por las
autoridades administrativas.

Asi mismo, debe recordarse que los conceptos no pueden analizar situaciones de orden particular
y concreto, sino que los mismos deben hacer referencia a la materia por la cual se pregunta de
manera general y abstracta y sobre el contenido y aplicacion del marco regulatorio o las funciones
respecto de la cual esta entidad ostenta competencias.

Una vez aclarado lo anterior, dentro del plazo dispuesto por la ley, procedemos a dar respuesta a
la solicitud remitida por usted, en los siguientes términos:
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» Reporte de las interacciones que han sido migradas a la digitalizacion por el
operador COMUNICACION CELULAR COMCEL S.A.

De acuerdo con el numeral 8 del articulo 2.1.25.1. de la de la Resolucién CRC 5050 de 2016 cada
vez que un operador migre algunas de sus interacciones a la digitalizacion debera remitir una
comunicacion informando esta situacion a la CRCy a la Superintendencia de Industria y Comercio
-SIC- con una antelacién no menor a 15 dias habiles. En este sentido, el operador COMUNICACION
CELULAR COMCEL S.A. desde la entrada en vigor de la Resolucién CRC 6242 de 2021 a la fecha
ha remitido a la Comision 7 comunicaciones relacionados con la digitalizacion de las interacciones
entre los usuarios de servicios de comunicaciones y el operador. Las fechas de recepcion de estos
reportes se listan a continuacion:

> 11 de junio de 2024 > 23 de septiembre de 2021
> 11 de noviembre de 2022 > 31 de agosto de 2021

> 2 de diciembre de 2021 > 13 de agosto de 2021

> 11 de noviembre de 2021

El detalle de las interacciones digitalizadas por el operador se encuentran el anexo “Digitalizacion
de tramites 2021-2024.pdf", el cual contiene la compilacion de todas las comunicaciones recibidas
por esta Comisién relacionadas con este proceso.

¢ Reclamacion sobre inconvenientes en el proceso de cancelacion de servicios de
comunicaciones mediante la linea telefdnica y la pagina web.

Frente a su reclamacion referente a los inconvenientes presentados con la linea telefonica del
operador COMUNICACION CELULAR COMCEL S.A. al momento de solicitar cancelaciones de
servicios por este medio, al igual que con el formulario web, es pertinente aclarar que este asunto
no hace parte de las competencias de la CRC.

Sin embargo, con el fin de orientarle frente a su caso, inicialmente le informamos que el Régimen
de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones expedido por esta
Entidad se encuentra contenido en el Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016.
A continuacion, nos permitimos relacionar algunas normas contenidas en este Régimen que pueden
ayudarle a resolver de manera efectiva sus inconvenientes o inquietudes.

Para el caso concreto, le informamos que Unicamente el usuario titular que celebrd el contrato
puede solicitar su terminacion a través de cualquiera de los medios de atencion al usuario (salvo
que esta interaccion haya migrado a la digitalizacién y se le haya informado previamente al
usuario). En todo caso el usuario podra terminar el contrato a través de la linea de atencidn
telefdnica, presentando la peticion correspondiente al menos 3 dias habiles antes del corte del
periodo de facturacion. Si la presenta con una antelacion menor, la terminacion del contrato se
dard en el siguiente periodo de facturacién (Articulo 2.1.8.3 del Régimen de Proteccién
mencionado).

@
e Calle 59A BIS No. 5-53, Edificio Link Siete Sesenta, piso 9 Bogotd, D.C.
nccel ® cnccm@ crcc |cnccm@ crccol Cddigo postal 110231 - Teléfono +57 601 319 8300
GeRece / Jerece e Linea gratuita nacional 018000 919278

SC 13901

Version: 15 Aprobado: Coordinacion Relacionamiento con Agentes Vigencia: 01/07/2024



‘ Digitally signed by
‘ M|°NES SARMIENTO ARGUELLO MARIANA
o st Date: 2024-07-03
16:10:14 -05:00
f penccuiacion Reason: Fiel Copia del

ORMACTON PUERTIEHS. DENLINCIA Pagina 3 de 4

<597, comsIoN

Continuacién: SOLICITUD DE ACCESO A T

Cuando el usuario presente la solicitud de terminacion del contrato, el operador no puede oponerse,
ni exigirle documentos o requisitos adicionales, salvo el cumplimiento de las obligaciones y pagos
pactados. El operador debe recoger los elementos de su propiedad que tenga el usuario (como
decodificadores o routers), sin que esto genere ningln costo para el usuario.

La solicitud de terminacion del contrato o de cancelacion de servicios debe ser almacenada por el
operador, para que el usuario la consulte cuando asi lo requiera.

Es importante que tenga presente que los usuarios que consideren vulnerados los derechos o
disposiciones que les protegen, deben presentar su PQR (Peticién, Queja, Reclamo o Recurso)
directamente ante su operador a través de cualquiera de los medios de atencion: oficinas fisicas,
pagina web, linea telefdnica, red social y cualquier mecanismo idéneo dispuesto para tal fin, salvo
que la respectiva interaccion objeto de PQR haya migrado a la digitalizacion y se le haya informado
previamente al usuario. EI operador debe confirmar la recepcion de la PQR e indicarle el Cédigo
Unico Numérico —CUN- que identificara todo el tramite, incluso durante el recurso de apelacion
ante la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC.

Recuerde que su operador debe dar respuesta a la PQR dentro de los 15 dias habiles siguientes a
su presentacion y notificarle lo decidido, a través de un canal digital el cual debera ser previamente
informado al usuario, salvo que este manifieste que desea recibirlo por el mismo medio que la
presento.

Ahora bien, tenga en cuenta que con ocasion de la Resolucion CRC 6242 de 2021, los operadores
pueden digitalizar su relacionamiento con los usuarios. Es asi como, respecto de los asuntos que
sean digitalizados, la atencién al usuario ya no sera atendida a través de cualquier medio de
atencion, sino solo en el canal digital que disponga el operador. De todas maneras, el usuario
siempre podra presentar cualquier PQR a través de la linea de atencion telefonica.

Esta medida busca que, a través del fortalecimiento de los medios de atencion digitales, el usuario
encuentre una mayor satisfaccion en su relacion con el operador y esto se constituya como un
factor de competencia entre los operadores de servicios de comunicaciones.

Si la respuesta dada por el operador a su PQR no es satisfactoria, dentro de los 10 dias habiles
siguientes a la fecha en que recibi6 tal respuesta, usted podra solicitarle a su operador que revise
nuevamente su reclamacién o PQR 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 telefénica.
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En caso que el operador no cambie de parecer e insista en su respuesta, este debera remitir su
PQR a la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) para que esta Entidad tome la decision
final sobre su caso.

Teniendo en cuenta lo establecido en el articulo 2.1.24.9 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, como
entidad del Gobierno Nacional 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 Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, esto es, dentro de los 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.

Igualmente, 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 posee facultades
legales para controlar, vigilar o sancionar al operador por los motivos que expone en su
comunicacién.

En los anteriores términos damos respuesta a su requerimiento y quedamos atentos a cualquier
aclaracién adicional que requiera.

Cordial saludo,

SARMIENTO Firmado digitalmente por
SARMIENTO ARGUELLO MARIANA

ARGUELLO MARIANA  Fecha: 2024.07.04 10:41:46 -0500

MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
Coordinador de Relacionamiento con Agentes
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