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Procedimiento y tramites de PQR

Conoce lainformacion relacionada con tu derecho a la presentacion de PQR’s

INFORMACION NORMATIVA IMPORTANTE

¢Qué es una PQR?

Eltérmino PQR se refiere a: Peticidon, Queja/Reclamo o Recurso. Peticidon, queja o recurso formulado por el usuario ante el
proveedor de servicios de comunicaciones, que contribuye al adecuado ejercicio de sus derechos.

¢Queé diferencia hay entre una Peticion, una Queja o Reclamo, y un Recurso?

Solicitud de servicios o de informacion en relacidon con los servicios prestados por el operador, o cualquier
manifestacion del usuario en relacion con sus derechos.

Manifestaciéon de inconformidad por parte del usuario al operador en relacién con la prestacion de sus
servicios o el ejercicio de sus derechos.

Manifestaciéon de inconformidad del usuario en relacién con la decisién tomada por el operador de telefonia y/o
de Internet frente a una queja presentada (relacionada con actos de negativa del contrato, suspensiéon del servicio,
terminacion del contrato, corte y facturacion), y mediante la cual solicita la revisidon por parte del operador (recurso de
reposicion) y en forma subsidiaria la revision y decision de la Superintendencia de Industria y Comercio. (recurso en
subsidio de apelacion).

cCual es el procedimiento que debes seguir para presentar una PQR?

‘ ¢Necesito un abogado o documentos especiales para mi PQR?

iNo! Queremos que sea facil para ti. Puedes presentar tu PQR directamente, sin abogado, sin venir a la
oficinay sin documentos autenticados. Incluso puedes pedirle a alguien de confianza que lo haga por
ti.

&Y si quiero cambiar o cancelar mi plan?

Para proteger tu cuenta, las solicitudes que modifican o terminan tu contrato son un caso especial.
Estas solo pueden ser realizadas por el titular que firmé el contrato. Si el titular no puede hacerlo y

necesita que otra persona lo gestione, esa persona si debera presentar un poder autenticado que lo
autorice.

¢Qué datos basicos debe tener la presentacion del PQR? ;Doénde puedo presentar un PQR ante Cadcom Ltda.?

Para la presentacién de un PQR se requiere minimo unos
pocos datos:

Tienes diversas opciones y podras escoger la que te resulte
mas sencilla:

* Nombre completo

*,

Nuestra pagina web: www.cadcom.co

Chat en linea de redes sociales: a través de la
mensajeria de Facebook, nos encuentras como
www.facebook.com/cadcom.co

Correo electronico: soporte@cadcom.co

Numero WhatsApp: 3193365048

Linea gratuita de servicio al cliente 018000196061, o
celulares 3104093805 6 3104091679

Numero de identificacion
Motivo de la PQR
* Direccion de notificacion (correo electrénico)
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En nuestro sitio web www.cadcom.coy en la pagina
www.facebook.com/cadcom.co encontraras el formulario
Presentacion de PQR a través de Oficinas Virtuales. Para que
no tengas que memorizarlo, simplemente recuerda que estos
sitios también estan divulgados en las etiquetas de gran
tamano que dejamos adheridas a tu router de conexion.

También puedes hacerlo fisicamente en los municipios en
donde contamos con puntos de atencidn, los cuales puedes
consultar actualizados en www.cadcom.co.

Recursos (apelacion y reposicion)

Notificacion de
recepcion del PQR Si tu PQR (Peticion, Queja o Reclamo) esta relacionada con la negativa, suspension o terminacion de un
contrato, o con un corte y facturacion de servicio, y nuestra respuesta no es favorable, tienes el derecho a

Cadcom Ltda. asignara un pedir que la revisemos nuevamente (esto se llama recurso de reposicion).

Cédigo Unico Numérico (CUN) y
emitira respuesta al PQR dentro

de los 15 dias habiles siguientes
a su presentacion, a través del

mismo medio de atencion por el
cual fue presentada, a menos
que td, como usuario, decidas
recibirla por un medio distinto.
En caso de que Cadcom Ltda.
requiera practicar algun tipo de
prueba, te lo comunicaremos,
argumentando las razones por

las cuales debemos

Para solicitar la revision, debes presentar un recurso de reposicion en los 10 dias habiles siguientes a la
fecha en que te notificamos nuestra decision.

Si, después de esta nueva revision, Cadcom Ltda. mantiene la respuesta original (ya sea de forma parcial o
total), el caso sera enviado a la Superintendencia de Industriay Comercio (SIC) para que ellos tomen la
decision final mediante resolucién y acto administrativo de cumplimiento. Esto se conoce como recurso de
reposiciony en subsidio de apelacion.

Te informaremos sobre este derecho en el momento en que te entreguemos la respuesta a tu PQR.

¢C6émo presentar tu recurso?
Puedes presentar el recurso a través de cualquiera de nuestros canales de atencién.
o Si lo presentas por escrito (fisico o electronico), te daremos un formato donde podras elegir si quieres
presentar solo el recurso de reposicion o ambos (reposiciony en subsidio de apelacion).

Presentacion del POR

practicarlas, caso en el cual
tendremos 15 dias habiles
adicionales para dar respuesta
atu PQR.

o Si lo presentas de forma verbal, te preguntaremos qué tipo de recurso deseas interponer y dejaremos
constancia de tu eleccion.
Si presentas un recurso de reposicion y en subsidio de apelacion, y Cadcom Ltda. no te da la razén por
completo, enviaremos tu expediente completo a la SIC en los 5 dias habiles siguientes a la notificacion de
nuestra decision sobre el recurso de reposicion, para que ellos resuelvan la apelacion.
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Seguimiento y estado de la PQR:

Cadcom Ltda. conserva y suministra la informacion a los usuarios sobre el estado y avance de las PQRs hasta un (1) ano
después de resuelto el caso. En el evento en que el usuario presente recurso de apelacidn de manera simultanea y
subsidiaria al recurso de reposicidn, el usuario podra consultar en la pagina Web de la Superintendencia de Industria 'y
Comercio el acto administrativo por medio del cual se resuelve el recurso de apelacién, una vez la decisidon haya sido
notificada en los términos de ley.

En caso de que Cadcom Ltda. resuelva el recurso de reposicidon de manera parcial o totalmente desfavorable al usuario,
debera notificarle el envio del expediente a la Direccién de Investigaciones de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
de la Superintendencia de Industriay Comercio, los términos en los que aquél se enviaray la forma de consultar el tramite
ante esta entidad. Para los servicios de comunicaciones, ademas se incluira en la decisién empresarial, el texto de que
trata el inciso cuarto del articulo 52 del RPU.

Medio de respuesta

Las decisiones de las PQRs son comunicadas en el mismo medio en que fueron presentadas por el usuario. Cuando es
presentada en la oficina fisica de la empresa, se le notifica al usuario una citacion a través de la direccion residencial o
correo electronico suministrado, para que se acerque a la oficina en los términos establecidos en este documento y se
efectué la entrega de la respuesta a la PQR.

En caso de que la PQR haya sido presentada de manera verbal por medio de linea de atencidn al usuario, Cadcom Ltda.
realiza la notificacion de la decisidon tomada a través de llamada al cliente, y si este lo prefiere se enviara el soporte de la
informacion al correo electrénico.

Cuando se reciba la PQRs a través de la pagina web de Cadcom Ltda., se notifica la decisién tomada por medio de correo
electrénico o llamada telefdnica segun el usuario lo indique, se entenderan como entregadas cuando el usuario acceda
electrénicamente al contenido de la decisidén y una vez se genere el acuse de recibo de la decision de Cadcom Ltda., por
parte del usuario.

Sobre el Recurso de Reposicion en Subsidio de Apelacién

En caso de que el cliente no esté satisfecho con la respuesta notificada por Cadcom Ltda., se cuenta con maximo diez
(10) dias habiles contados a partir de la notificacidon de la decisidon para notificar nuevamente una respuesta, si existe
respuesta negativa por parte de Cadcom Ltda. se remite el expediente a la SIC dentro de los 5 dias habiles a partir de la
notificacion de la respuesta. Dicho expediente debera ser remitido en medio fisico o digitalizado, de conformidad con lo
que para el efecto establezca la SIC. Cadcom Ltda.ejecutara lo ordenado por la SIC mediante resolucion y emite el acto
administrativo de cumplimiento.

Al usuario se le cita textualmente:

"Sefor usuario, dentro de lo siguientes cinco (5) dias habiles contados a partir de que usted tiene conocimiento de esta
decision, si lo elige, usted puede presentar recurso de reposicidon y en subsidio de apelacion. Lo anterior significa que
usted puede presentar nuevamente una comunicacion mediante la cual manifieste su inconformidad con la presente
decision, en los casos en que la misma le sea desfavorable total o parcialmente, con el fin de que volvamos a revisar su
caso particular.

Igualmente, si asi lo quiere, en el mismo momento que presente la comunicacidon antes mencionada, puede expresar
su interés de que su caso sea revisado y resuelto de fondo por la autoridad de vigilancia y control, es decir, por la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), en el evento en que la decision frente a su peticién o queja sea
confirmada o modificada y nuevamente le sea desfavorable.

Tenga en cuenta, que la comunicacion referida, puede presentarla en forma verbal o escrita, a través de nuestras
oficinas fisicas de atencidn al usuario, nuestra pagina Web o a través de nuestra linea gratuita de atencién al usuario”

Plazos para tus Peticiones y Reclamos (PQR) relacionadas con Facturacion

Cadcom Ltda. no te puede exigir el pago de la factura como requisito para la presentacioén, atencion, tramite y respuesta
de las PQR. Cuando tengas alguna inconformidad relacionada con un cobro, debes presentar una PQR antes de la fecha
de pago oportuno de tu factura. Si no lo haces, deberas pagar el valor total.

De cualquier forma, si ya pagaste, tienes un plazo de 6 meses a partir de la fecha de pago oportuno para presentar una
PQR sobre los conceptos incluidos en la factura.

¢Qué sucede con el pago de la factura?

Situ PQR es resuelta a tu favor, te reembolsaremos el dinero que cancelaste. Por otro lado, si presentaste la PQR antes
del pagoy esta no es resuelta a tu favor, tendras que cancelar el valor de la factura pendiente.

Habeas Data

Estimado cliente segun las disposiciones legales vigentes usted tiene derecho a radicar ante Cadcom
Ltda. o ante las operadoras de informacion solicitudes de correccion, actualizando o retiro de
informacion personal que Cadcom Ltda. haya suministrado a dichos operadores de informacion.



