Derechos
de los
usuarios



Ud

La (CR) pesenta
el manual "
con el objetivo de responder a las necesidades de imfmacion sobe
los derechos y deberes de los usuaros de estos sewicios,
especialment los de telefonia local, wral, local extendida, lalga
distancia, mdvil e Internet.

Dentro de los objetivos edratégicos de la CR eg4 el de desarollar
una politica efectiva de prmoteccién al usuaro, para lo cual es basica
la difusion de informacién, de tal forma que el consumidor £nga
suficientes elementos paia la toma de sus decisiones, maximizar
sus niwles de satishccion y deender sus popios derechos.

El manual e$a dividido en 10 secciones asi:

Antes de entrar en matria, es importante aclalar que en Colombia
las nomas definen primordialmente dos tipos de sewicios en los
cuales nos basaemos en el desarollo de este documento:

Egos son el sewicio de telefonia local,
telefonia rural, el de telefonia local extendida (depatamental) y el
sewvicio de telefonia de laiga distancia (nacional e inernacional).

Son bdos los demas, como el de
telefonia mavil celular, el servicio mévil de PCS, el acceso a leinet,
entre otros.

Ega aclaacion es importante porgue dependiendo de si los sevicios
son domiciliafios o0 no domiciliarios existen algunas dierencias sobe
las reglas que iigen la relacion de los opeadores con sus usuas.
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En el secor de las £lecomunicaciones en Colombia, gisten varias aubridades
encamgadas de digintas funciones dento de la organizacion del Esado. La

se encaga, como su hombe lo indica, de
regular, y las se encagan de contmolar, vigilar y sancionar a las
empresas de elecomunicaciones paa que cunmplan con lo que la egulacién ha
definido en materia de proteccién a los usuaios.

La Comision de Bgulacién de Blecomunicaciones es el oganismo edatal de caécter
técnico encagado de egablecer la egulacién del mercado de las elecomunicaciones
en Colombia, con el popésito de promover tanto el desarollo del sector como la
prestacion eficiente de los sewvicios de £lecomunicaciones a bdos los usuaios,
dentro de los lineamientos definidos por el E$ado, a través de la pomocion de la
competencia, la inversion en el secor y su integracion al ambib internacional.

Regular significa que dicen lo que las enpresas pestadoras de
servicios de elecomunicaciones, soméidas a su egulacion, pueden hacer y lo que
no pueden hacer. En su funcién de egular, la CR ha expedido nomas de diersa
indole, por ejemplo, el régimen de tarifas y el Bgimen de proteccién a usuaios de
los sewicios de elecomunicaciones.

Es la audridad de contml, inspeccién y vigilancia de las emresas pestadoras de
servicios publicos de telecomunicaciones. Dento de las laboes de la
Supeintendencia de Sewicios Publicos se encuentn las siguienes:

. Migilar que las enpresas pestadoras de sewicios publicos domiciliaios
cumplan con la Le 142 de 1994, con sus nomas reglamentarias y las que
expida la CR.

. Mgilar que se cunplan los contatos de condiciones unibrmes celebados
entre las enpresas de sevicios publicos domiciliaios de telecomunicaciones
y los usuaros.

. \erificar que los subsidios se detinen a las pesonas de menoes ingresos.

. Mgilar que las enpresas de elecomunicaciones domiciliairas cunplan con
los indicadores de gedion sefialados por la CR

. Mgilar que las obas, equipos y pocedimientos cumplan con los equisitos
técnicos sefialados por el Miniterio de Comunicaciones.

. Investigar las iregularidades que se pesenten en las enpresas pestadoras
de sewvicios publicos domiciliaios,

. Soliciar documens y prcticar las visis, inspecciones y prebas que sean
necesalas pam el cumplimiento de sus deméas funciones.

. Sancionar a las emresas pestadoras sewicios publicos domiciliaios cuando
no cumplan las nomas a que esan obligadas.

La Supeintendencia de Indugria y Comecio es la aubridad de control, inspeccién
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y vigilancia de las nomas de libre y leal conpetencia y encagada de pioteger los
derechos de los usuaios, susciptores y consumidoes en los sewicios
de comunicaciones.

Usted tiene derecho a:

A gue mas le corvenga pam la prestacion del sewicio
A . Ede contrato debe ser
claro y debe coniener todas las condiciones paa la prestacion del sewicio.
-Una copia del contato debe ser entegada al susciptor o usuaio al

momento de la suscipcion o cuando lo solicie.

-Las clausulas del contito deben ser clamas pam el usuaio.
En el caso de ladlefonia local, los opeadores publican el contato de
servicios en el directorio telefénico y los opeadores de sewicios no
domiciliarios deben entregario al momento en que se frma. En el caso
de la telefonia de laga distancia y de eléfonos maviles en prepago,
no existe un contrato fisico porque el sélo uso del sevicio ya implica
un contrato “tacito” entre el operador y el usuaio.

- Los contatos deben ser leidos cuidadosameret por los usuaios porque
alli se indican bdas las condiciones paa la prestacion del sewicio, las
causales de €rminacion del contrato, suspension del sevicio, sanciones,
multas y en genenl los derechos y obligaciones de la enpresa y del
susciptor.

LA : El usuaio tiene derecho a que la ermpresa le
comience a pestar el sewicio en los plazos esablecidos en el contato. Para
el caso de la elefonia local, el inicio en la pestacion del sewicio debe ser
antes de tres (3) meses desde que el usudw lo solicita y paa los sewicios
no domiciliarios debe ser maximo en teinta (30) dias calendado. Si \encidos
estos plazos no le han comenzado a mstar el sewicio, usted puede pedir
que le devuelvan su dineo y la devolucién del equipo comprado (si aplica)
dentro de los cinco (5) dias siguiergs a la solicitud de deolucion. También
puede pactar un nuevo plazo con el opeiador.

LA .

LA . Antes de que
le suspendan el sevicio, el operador debe informarle los motivos y las
posibles sanciones a que hga lugar de acuedo con el contrato. Una \ez
usted haya cancelado el alor de la factura, el operador debei rehabilitar
el servicio dentro de los cinco (5) dias habiles siguiers. Si el opeador no
cumple con ese #rmino, usted tiene derecho a que le devuelvan lo que
pag6 por reconexion del sewicio, abonando el \alor en la factura siguiente.

LA

LA ante el operador que
le presta el sewicio.

LA Todos los operadores de

telecomunicaciones deben éner un nimero gratuito de atencion al cliente,
donde le informen las tarifas, y ecepcionen pdticiones, quejas y eclamos
sobre la facturacion, aender cualquier solicitud y conocer el eado de sus
peticiones, quejas y eclamos.

NP
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<A en forma gratuita y
aunque el sewicio haya sido suspendido.
<Al . Es decirque pueda macar por cualquien de los 3 opeadores
de larga distancia desde la lineaifa o desde la linea mail. Para el caso de
la linea mdvil, solo hay multiacceso paa llamadas de laga distancia
internacional, poque a través de su ed cursan llamadas de laga distancia
nacional .
A y a ser incluido o ecluido en
el directorio telefénico de paginas blancas de manex gratuita
* Deben incluir nombre, direccién y nimero telefénico de los usuaios.
Si en su municipio hy mas de un operndor prestando sewicios de
telefonia local, el diectorio debe incluir la informacion de los abonados
de todos los opeiadores.
" Deben tener toda la informacién sobe los nimerms de ememgencia,
informacién, aencién de reclamos, indicatiws de laga distancia nacional
e internacional, pefijos de los opeadores de laga distancia, informacion
sobre reclamos de dros sewicios publicos y debe incluir el contato de
prestacion del sewicio telefénico (condiciones uniformes).
" Los operdores que no entreguen un directorio telefénico impreso
deberan ofrecere el sewvicio de informacion por operdora sin ningin
cobro adicional. (For ejemplo en telefonia mavil).

Como usuaio usted debe:

con su pate del contrato de servicio. Respetar los £rminos y las
condiciones pactdas.
' las indalacionesinternasy los equiposproporcionados por la enpresa.
el accesoque tienen otras personas a su ¢léfono.
el sewvicio de manera responsable
oportunamente el sewvicio utilizado.

fraudes o irregularidades en la pestacion de los sewicios de

"telecomunicaciones.

realizar uso faudulento de los sewicios de Elecomunicaciones.

Los operndores tienen derecho a:

A interesessi usted se atasa en el pago.
A el servicio si usted no ha cunplido con los ©rminos pactados
" sobre el pago de la factura en el contrato.
A al usuaio por la reconexién del servicio.
A al usuaiio a una central de riesgos si ése no paga el sewicio

Tienen obligacion de:

. Gamntizar la prestacion del servicio de forma

. Suminidrar los sewicios con

. los derechos de los usuaios.

. Cunplir las nomas que regulan el sewicio siguiendo los principios de
y

; CRT
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- Proporcionar en todo momento sobre las condiciones de
prestacion del sewicio.
el servicio a tiempo
. Las enpresas de
telefonia esan obligadas a adopar todas las medidas necesaas que
garanticen, preserven y mantengan la confidencialidad de la comunicacién
de las pessonas que utilizan sus sericios.

- Disponer deoficinas de , en las cuales debe ecibir,
atender, tramitar y responder las pdiciones, quejas, eclamos y ecursos.
- Disponer de unalinea de en la que resuelvan preguntas

relacionadas con el sevicio, atencién de peticiones, quejas y eclamos
- Suminidrar de forma gratuita a los usuaios lasllamadasa los

aun en el caso en que el sevicio haya sido suspendido.

a los abonados del mismo esrato

- Informar al usuaio el momento en que se enpieza a cobar la llamada
cuando responde un sigema de correo de voz.

- Poporcionar informacién clam sobre las . Los
operadores de telecomunicaciones deben inbrmar a los usuaios la vigencia
de las poomociones y ofrtas o0 si esas edan sujetas a la disponibilidad de
inventarios.

- Ofrecer a los usuaios un sigema de cuando sea
técnicamente posible. Por ser un sewicio suplementario los operadores
podran cobrar un valor por la identificacion de llamadas.

Adicionalmete, los operadores y usuaios debe@n cumplir con lo pactado en el
contrato de prestacion del sewicio.

Es la que tienen el del inmueble, el y el
, frente a las obligaciones y deechos del contrato de servicios publicos. Si
se incumple la obligacion de pagar oportunamente los sewicios facturados dentio
de los trminos previstos en el contrato, el cual no exceder de dos (2) periodos
consecutivs de facturacion, la enpresa de sewicios publicos esara en la obligacion
de suspender el sevicio. Si la enpresa incunple esta obligaciéon de suspender el
servicio dentro del término antes sefialado, se ompera la solidaidad.

En el caso en que &ista un contrato de arendamiento, este hecho deberd informarse
por esciito a la empresa y el arendatario debera congituir garantia a favor de la
empresa, con el in de que la solidaidad entre el amendador y el arendatario se
rompa. De ega manem, ni el arendatario ni el inmueble sean responsables por la
falta de pago de los sewicios que haya consumido el arendatario.

En bdo caso, las deudas devadas de la pestacion de los sewicios publicos pueden
ser cobadas mediang un proceso ejecutiv, en donde la factura de sewicios publicos
expedida por la enpresa y debidamene firmada por su Rpresentante Lecal sed el
documento que sirva de base paa iniciar dicho proceso ane un juez de la Republica.



En vitud de la solidaidad, las deudas deivadas de la pestacién del sewicio publico
podran ser cobadas por la enpresa al popietario o al arendatario, a eleccién de
la empresa, cuando ninguno de los dos hga pueso en su conocimienp la existencia
o terminacién del contrato de arendamiento y el arendatario no haya congituido
la garantia exigida por la empresa pam asegumar el pago del sewicio.

Elarrendatario puede solicitar la ingalacién de nuevas lineas sin audrizacion del
propietario del inmueble, para lo cual debe condituir garantia a favor de la empresa
con el fin de garantizar el pago de sus obligciones.

Si el arendatario no paga oportunamente la factura, la empresa de sewicios publicos
puede suspender la pestacién del sewicio o acudir a la @rantia congituida, para
hacer efectivo el pago de los sewicios consumidos por el arendatario, respeco a
la linea que solicib.

En los contatos de sewicio debei informarsele al susciptor
, tales como:

- Area de cubimiento.

- Causales de érminacién del contrato por cada una de las pates.
- Causales de suspension del seicio.

- Sobecostos por maming si aplica.

- Sewicios que no geneln cogo para el susciptor.

- Demas condiciones elativas a la pestacién del sewicio.

- Clausulas de pemanencia minima.

- Que las pates se pongan de para que eso suceda.

-La eistencia de que, a juicio de la enpresa, hagn
imposible la prestacion del sewicio.

-La del inmueble en el cual se pesta el sewicio. (Para Telefonia
local.

-Por judicial.

- Por decision unilaieral de la enpresa, en los casos pemitidos por la regulacion.

-Por .

- Por decision unilakral del susciptor cuando se pesente falla en la pestacion
del sewicio

En algunos casos, los opadores de telecomunicaciones e$an autrizados paa
incluir clausulas especiales en los corditos, en las que se oblig al susciptor a egar
“amarrado” al operador por un tiempo minimo. Egas edipulaciones se llaman

Los planes que inclugn pemmanencia minima
s6lo se pueden ofecer cuando se fnancia o subsidia el cago de conexion, cuando
se financia o subsidia un apaato (teléfono, moédem, etc) o cuando se incluyan tarifas
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especiales.

Si el opemador ofrece un plan que incluya clausula de pemanencia minima debe
cumplir los siguientes requisitos:

. Las clausulas de penanencia minima, las mulas o sanciones porgrminacion
anticipada y las pérrogas aubmaticasdeben mostrase en un

al contrato, con una y facilmente legible.

. Deben y expresa pae que el susciptor pueda
entenderlas facilmente.

. S6lo se paca por una \ez al inicio del contrato.

puede ser aun ()

. Sélo son aplicables si ebusciptor aceptd expresamente.

. Lamulta o sancién por erminacién anticipada no puede ser mgor al saldo
del subsidio o financiacién que oiiginé la clausula.

- Cuando el operdor ofrece un plan con clausula de pananencia minima,
también debe ofrecer, al mismo tiempo, otra alernativa sin pemanencia
minima parm que el susciptor pueda conparar las condiciones, sanciones
y tarifas de las dos akrnativas.

Si se accede a laad Internet a través del sewicio telefénico, debe pagar por el
y, adicionalment, por el servicio de a
la empresa pioveedora de ege servicio.

Hay tres formasde conectarse a Inernet a través de la linea elefénica:

gue se contrata con un Ppveedor de
Sewicio de Internet (ISP). En et® caso, el ppveedor de Internet le cobra
al usuaio un valor mensual por el sevicio y ége cancelag, adicionalmene
en su factura telefonica, las macaciones de una llamada local.
El nimeo de teléfono que le proporcionaia el ISP podi ser un nimeo
con el cual el usuaro podra recibir los beneficios de
o} en su factura telefénica.

. En ége tipo de acceso el usuaio paga un valor
unificado por el sewicio de Internet y la llamada local. Sélo se colarpor el
tiempo real de navegacion en minutos. E$e acceso se hae a través de un
namero que lo proporciona el ISP

. En ede caso secancela por adelanado el tiempo de
navegacion. El poveedor del sewicio proporcionam el nimero telefénico
por el cudl el usuaio podra acceder al sevicio. Con ese tipo de conexion,
se cancela una &rifa de llamada local al acceder al seicio. De la misma
manera, también podia beneficiarse de la ola
si la llamada se hace a nimer 01 947 XXXXXXX

CRT
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La es aquella en la cual el opeador de telefonia localcobra un valor
inferior al de lallamada local por acceder al seaficio de Internet. Los operadores de
telefonia local ofrecen 2 tarifas diferentes en la que se
conecte a Internet, una tarifa pam el dia y una arifa pama la noche. Eda tarifa aplica
tanto a edtratos residenciales como a efratos no residenciales (comeciales e
industriales)

La es aquella en la que el usuap se inscibe, dentro de los cinco dias
anteriores al ciere de su periodo de ficturacion, a un plan enel cual por una suma
fija determinada, el operador ofrece de consumo por
concepto de llamadas locales utilizadas par acceder a Inérnet. Eda tarifa aplica
solamente a usuaios de edratos residenciales (12, 3, 4, 5y 6), y pa beneficiarse
de édta tarifa es necesaio solicitarla al operador.

Los operdores de tlefonia local, quienes son losesponsables de ofecer y aplicar
las tarifas, deben informar el valor de las @rifas en su pagina veb o en la linea de
atencion al usuaio. Para tener acceso a los benetios de la frifa plana y de la arifa
reducida, el poveedor de sewicios de Inernet (ISP) debe etar en el mismo municipio
donde edta el operador local, es decir que la llamada debe ser local. Asi mismo el
ISP debe esar identificado con un nimem de la estructura

.Los edgratos |, "y, el porcentaje respectivo de y los edratos
L0y , el porcentaje comespondiente de
tanto para la tarifa reducida, como paa la tarifa plana.

A continuacién encontar@n ejemplos de cémo aplicarian los subsidios y corbuciones
para la tarifa reducida:

Edratos 5 6 yNR 4 3 2 1
8 AM a 8 PM $ 2 $20$ ¥ $2 $0D
8 PM a8 AM $ 2 $ D|$85 $ 6/ % 5

Valores en pesos

al operador local, a mas ardar cinco (") antes de la
fecha de ciere de su peiiodo de facturacion. Los usuaps pueden consular una de
sus facturas de elefonia local paa establecer cuales son lasdchas de cote de su
facturacion.
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Los €eléfonos publicos deben ener a servicios de operdoras de
informacién sobe nimeros de usuaios, animeros de , animeros de
y deben comunicar con las demas edes, es decir las de
y y contar con camcteristicas #cnicas quepermitan a los
discapaciados el acceso al sericio.

Los tléfonos publicos debean proporcionar a los usuaios la siguiente informacion:

de la llamada
" Debe proporcionar claras sobe la utilizacién del servicio
Nombre y direccion de la que presta el sewicio

" Namero gratis de atencién y

Debe tener en forma degtacada el responsable del sevicio.
El operador debe ofrecer un en el cual los usuaios puedan
obtener informacion sobee tarifas, pomociones, utilizacién del sewicio y
presentar quejas y eclamos. Ete nimero debe apaecer impreso en las
tarjetas.
Unidad en la que fasan el sewicio ( ).
del sewvicio.

. Eda informacién podié suminigrarse mediant el
ndmero de atencion gratuito o de forma automatica.
Tiempo de de la tafjeta a patir del primer uso. Esa fecha no puede
ser menor a un (1) afo.

Los usuaios en modalidad de pepago tienen derecho a recibir llamadas y a consermr

el nimero que les ha sido asignado, sin embayo, después de dos meses en que
el usuaiio no genere llamadas, no actie tarjetas pepago y no tnga saldos a su
favor, el operador podi disponer del nUmeno.

CRI
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En nuedro paisla Ley de Sevwicios Publicos egablecié que los usuaios de los egratos
socio-econémicos mas atis deben pagar un sobre sus facturas
que se denomina , para que los usuaios de menores recursos engan
un en los sewicios publicos. Para el caso de los sevicios de
telecomunicaciones, e$o se aplica Unicameng en el sewicio de telefonia local.

Cada opeador fija sus @rifas dependiendo de sus esucturas de codos. Fara el caso
del sewvicio de telefonia local,la que puede
recuperar una enpresa que se encuente regulada y le indica como debe la erpresa
calcular las arifas.

En el caso de los demés seicios, como , , , , etc,
las tarifas son por los operadores y la CR no edablece
metodologias.

Ege mecanismo egulatorio permite que las enpresas esablezcan las pomociones,
los planes especiales, los @mios y los descuenbs pama que el consumidor colombiano
goce de anplios beneficios.

El mecado del sewicio de telefonia local puede estar sujeto a dos regimenes

regulatorios diferentes: el y el (que se explica en ege capitulo)
Para los operdores en la CR edablecié unos
o] , que reconocen una entabilidad adecuada y unos dterios técnicos

(vida util de los sisemas, demanda del sevicio y cogos del sewicio, entre los mas
importantes). E$e proceso se lles6 a cabo pan el calculo del sevicio de una linea
en estrato cuatro, durante un afio.

Posteriormente, el operador reparte su cogo en doce meses y efo es lo que se
conoce como factura promedio mensual y aplica los potentajes de subsidio y
contribucién a los didintos edratos.

Las arifas del Bgimen regulado esan afectadas, asi mismo, por uri

definido por la CR; teniendo en cuenta las nomas mundiales que deben obsevar
los operadores del sewicio. Ese &ctor permite conocer el que los
operadores edan prestando y le da al usuaio la oportunidad de comparar la calidad
del servicio con atros operadores.

No, en Colombia se ha eipulado que
, sea una llamada local, de laya distancia o mdvil.

La Unica son las . En ege caso, una opeadora se
pone en contacto con el receptor de la llamada quien tiene la opcion de ecibir o
rechazar la llamada. En el caso de acégla sea el receptor quien pague la llamada.

10 Comision de &ulacion de @lecomunicaciones - eRublica de Colombia
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Hay dos tipos de llamadas atuitas, las llamadas a y las
llamadas a lineas

Los nimeps de ememgencia son aquellos desinados asalvaguadar la vida de
los ciudadanos. Las llamadas a &ss son gatuitas, es decir, no tienen costo para
el usuario.

Los nUmeps de emeigencia son:

Atencion de desdses m
Policia 12
Bombebs 19
Numewo Unico Nacional de Emeencias 123
Secetaria de Salud - Ambulancia 125
Transib Depatamental 126
Transio Municipal 127
Cuz Pja 132
Defensa Civil 144
Asigencia de Em@encias - frerzas Militags 146
AntisecueBo, Antierrorismo, Antigiorsion 147, 165
CAl - Blicia Mcional 156
- Los nimeps son un sewicio de ,

por definiciéon, son nimeros gratuitos utilizados por las enpresas paa que sus

clientes no paguen por comunicarse con ella.

Los nimeps son los que se utilizan paa la prestacion de sewicios
en los cuaks se inclu el cobro de una tarifa con recargo. Por ejemplo: ,

f , etc.

Ud
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. . Las enpresas deben entegar las fcturas sin cogo
para el usuaio, en la direccion respectia.

. . Deben entregarse por lo menos cinco (5) dias ars de
la fecha de pago opottuno

. . Se debe inbrmar clammente las unidades consumidas, elalor
de la unidad de consumo, el alor pagado en la factura anterior, el tipo de
servicio que se coba. En las &cturas del sewicio de telefonia local se debe
incluir también los \alores de subsidio o contibucion

.Cuando se tata de llamadas de laga distancia, de elefonia local extendida,

de telefonia celular y PCS adionalmente debe indicar la , y

,el y el de la llamada.
Para las llamadas ddarga distancia nacional e inernacional se cebe indicar
el (ciudad y/o pais) de la llamada

Debe incluir los valores adeudados aa empresa y los ,
indicando cudl esla tasa de inerés que se cobm.

- Se deben Acturar apate los sewicios suplementrios, por ejenplo, contestador,
llamada ente tres, despetador, etc.

Los opemdores pueden ofrecera, per solo puede hacese si paa el operador es
factible técnica y econémicameng y previa solicitud del usuaio. Si el opeador puede
ofrecero,

Si. Se deben cancelar laotalidad de los \alores facturados aunque sean incluidos
varios tipos de sewicios. Por ejemplo, en las facturas de elefonia local, ambién se
facturan llamadas de laga distancia y llamadas adléfonos mdviles; cuando se ealiza
una concxién a Inernet desde la linea elefénica, también se coban edas llamadas
en la factura. Por lo tanto se debe pagar la talidad de los sevicios facturados.
Si existe un reclamo del usuaio sobre las sumas &cturadas,

, pero solo si lo hace anes del vencimiento de la factura
y si no tiene recargos por mora. Rero de los concepos
incluidos en la factura sobre los cuales no hg reclamo alguno.

Se aplicadn las sanciones que hgan sido pactdas en el contato de sewicio.

, adicionalmente en la siguient factura se cobratan
intereses de mor y después de un tienpo en que persiste el incumplimiento por
parte del usuato, el operador puede reportario a una , COmo por
ejemplo Datacrédito, y el historial de crédito del usuaiio puede verse perjudicado.

Cuando eista la causa paa que se eporte al usuaio, el operador deber informarle
por lo menos con a que sea eportado. Cuando el usuap
haya pagado, el operador debe sacalo del reporte.
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Si no kecibid la factura a su debido tienpo, el usuaio
y reclamar un duplicado y evitar la suspension
del sewvicio.

Aungue en la factura se coban los consumos del periodo inmediaamente anterior,
también puede pasar que se colen servicios prestados en periodos angriores
dejados de facturar por eror u omision de la enpresa. En el caso de seficios
domiciliarios, s6lo se pemite cobrar conceptos de meses atés.
Los sewicios no domiciliaios se tigen de acuerdo a lo pactado en el contato.

El contol de consumo o bloqueo consige en la posibilidad que tiene el usuaio de
restringir la marcacién desde su €léfono a destinos de lama distancia (nacional o
internacional) y mdviles; ego es posible a tavés de un " ", que le
permite tener control sobre los consumos que se ealizan en su esidencia. Ete
bloqueo pemite que solo el susciptor y las pesonas a las que ét les suminidre
la clave, puedan hacer llamadas de laya distancia y a eléfonos méviles desde un
teléfono fijo.

Ege sewvicio debe ser ofiecido por los opeadores de y

que operen en el municipio, quienes egan obligados a inbbrmar a sus usuaos, una
vez al afio, la brma de acceder y utilizar adecuadamemt el cédigo seceto y la
ventaja que trae en cuanb a seguidad.

Aun cuando el sewicio en si mismo si tiene un cow, el

a sus usuaios , lo que significa que en la factura no puede apaecer
un valor adicional y dierenciado por el sewicio de contrl de consumo o bloqueo.
El codo los operadores en el célculo de

Todo susciptor o usuatio tiene derecho a presentar
y ante empresas pestadoras de sewicios, ®n relacion a la pestacion del
servicio o la ejecucién del contato.

Por su parte, las enpresas qie prestan sewicios publicos domiciliaros tienen la
obligacién de de peticiones, gquejas y eclamos, paa
recibir, atender, tramitar y responder las solicitudes ge presenten los usuaios y los
susciptores reales o pdenciales, en elacién con el sewicio que reciben.
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Una es cualquier solicitudque el susciptor o usuaiio le haga al prestador
del servicio, relacionada con el sewicio publico que suminidra.

Una puede presentarse por.
- La brma y condiciones en que se ha pstado el sewicio.
- La actuacion de algin funcionap de la empresa de sewicios publicos.

Un es una solicitud con el objeo de que la empresa evise lafacturacion
del sevicio. Esa no puede exigir que el usuaio pague previament la factura pam
asi dafe trAmite a la leclamacion, pues ésa es jusamente sobre los \alores facturados.
El eclamo se debe pesentar, maximo, con un dia de an¢lacién al vencimiento de
la factura.

- Toda peticion, queja o reclamo debe diiigirse a la enpresa en orma
o] , con una descipcion clara y precisa de lo que se e soliciando.
- Al momento de recibir la solicitud, la enpresa debe dar al usuao el nimero
bajo el cual quedo mdicada, paa que de eta manem, ése pueda hacete

seguimiento.
- A pattir de la presentacion de la peicion, queja o reclamo, la enpresa cuena
con un término de ; puede

tomarse un poco mas de tienpo en caso de que las demoas hayan sido
ocasionadas por el usudo que inicié la actuacién, o pogue es necesaio
practicar algunas puebas, en ege caso debe inbrmar al usuaio.

La ley contempla que en caso de que la empresa no coneste la solicitud dentio del
plazo ya mencionado, se poduce el denominado "
lo que significa que, al cunplirse el trmino se entendera que la peticion, queja o
reclamo fue resuelto de forma favorable pam el usuaro.

Al darse ege caso, la enpresa debe econoceto a solicitud del usuaio, dentro de
las 72 hoas siguienes al \encimiento del término. Si la enpresa no hace el
reconocimiento, el usuaio puede acudir ane la Supeintendencia mediane un oficio,
para que ésta, a su ‘ez, inicie las investigaciones corespondientes.

El susciptor o usuaiio presenta un recurso pam que la empresa que le pesta el
servicio publico domiciliario revise una decision elacionada con la pestacion del
servicio o con la ejecucion del contato. No es necesaio ir personalment ni acudir
a un abogado, y ala
fecha en que el reclamant conaoci6 la decision.

Se puede pesentar recurso de reposicion ane una empresa, por los siguienées
motivos:
de prestacion del sewicio.
de la prestacion del sewicio.
y del sewvicio del sewicio.
-Cuando se un reclamo en rlacién con la
facturacion del sewicio.
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Al igual que pam responder cualquier peicion, la empresa cuenta con
, contados a patir de la fecha en que se pesenta el recurso, pal
responder y el plazo puede ser amliado en el caso de necesiar pruebas.

El procede en los casos que gpresamente lo sefiale la ley.
Las enpresas tienen el deber de inbrmar qué recurso procede en cada caso, cudl
es el plazo paa presentario y facilitar los formatos pam que los usuaios los diligencien
y los presenten.

El usuaro, por su pare, al tiempo que presenta el recurso de reposicion debe
diligenciar un recurso de apelacién ané el Geente o Representante Legal de la
empresa quien debed en tal caso emitir el expediente a la Supemtendencia
respectia. E$o significa que si la enpresa decide el ecurso de reposicion de manea
desfavorable pam el usuaio, automéaticament la solicitud se taslada a diba
Supeiintendencia pam que analice los anécedentes y bme una decision

Las enpresas de sevicios publicos a recibir quejas y eclamos.
Si ego llegara a ocurir, debe informaro a la Supemtendencia corespondiente.

Si su queja es sol# un sevicio publico domiciliaio debe dirigirse a la
y si es sobe un sewicio no domiciliario debera
presentarla ante la

Si después de haber acudido amt el operador del sewicio el problema persiste,
usted puede quejaise ane la

(Al final de este manual encontar las diecciones y eléfonos donde podé ponerse
en contacto con ésta entidad)

Si después de haber acudido aetel operador el poblema persiste, se debe diigir
la queja ane la .

(Al final de ese manual encontard las diecciones y eléfonos donde podé ponerse
en contacto con ésta entidad)

Si después de haber acudido aetel operador el problema persiste, puede dirigirse
ala

(Al final de este manual encontar las diecciones y eléfonos donde podé ponerse
en contacto con ésta entidad)
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WWW .SUPErservicios.gov.co

- Cundinamaca
- Bojaca

- olima

- Huila

- Casanag

- Meta

- Guaviare

- Guainia

- Bogda

- \aupés

- Mchada

- Amazonas

- Caquéa

- San Andés y Povidencia

Cra. 18 No. 84-35

Tel. (1) 691 3005 - 691 3014
Bogota
sspd@supeservicios.gov.co

- Antioguia

- Choco

- Risaalda

- Caldas

- Quindio

Av. 33 No. 74B - 253

Tel (4) 412 4477
Medellin

16

- La Guajim

- Magdalena
- Atlantico

- Bolivar

- Codoba

- Suce

- Cesar

Cra 59 No. 75-134
Tel fax. (5) 368 1907
(5) 360 7272 - 73/74
Barranquilla

WWW.SiC.gOV.CO

Cra 13 No. 27-00

Tel. (1) 523 1131

- Sanander
- Norte de Sanander
- Aauca

Cra. 34 No. 54-92

Tel. (7) 643 2781

(7) 643 3665
Bucaramanga
sspd@epb.multi.net.co

- \alle del Cauca
- Cauca
- Putumao

Calle 26 Norte No. 6Bis - 19
Tel. (2) 667 2741

(2) 635 0059

Cali
superint.serv@emcali.ne.co

018000-910165 Bogota

info@sic.gov.co
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Comision de Regulacion
de Telecomunicaciones
Republica de Colombia

Atencion al usuaro
01-8000-99278
atencioncliente@ct.gov.co

Bogata - Colombia

Carera 11 No. 93-46 Piso 2
Tel: (1) 6355550

Fax: (1) 63555%



