m L L PROCEDIMIENTO Y TRAMITE DE PETICIONES,
rfﬁ QUEJAS/RECLAMOS Y RECURSOS
Conectando tus suefos
Peticidn: Solicitud de servicios o de informacion en relacidon con los servicios prestados por el

operador, o cualquier manifestacién del usuario en relacién con sus derechos.

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

En caso de presentar un reclamo en relacién con el monto de su factura, debera proceder al pago
de las sumas que no sean objeto de reclamacion, antes de la fecha de pago oportuno. Cuando se
trate de peticién/reclamo asociado con la facturacion podra presentarla maximo dentro de los seis
(6) meses siguientes contados a partir del vencimiento del pago oportuno de la factura.

Recurso: Manifestacién de inconformidad del usuario en relacidon con la decision tomada por el
operador de telefonia y/o de internet frente a una queja presentada [relacionada con actos de
negativa del contrato, suspension del servicio, terminacién del contrato, corte y facturacién], y
mediante la cual solicita la revision por parte del operador [recurso de reposicion] y en forma
subsidiaria la revision y decisidon de la Superintendencia de Industria y Comercio [recurso en subsidio
de apelacién]".

Silo elige, puede presentar recurso de reposicidon o recurso de reposicion en subsidio de apelacidn,
los cuales se definen como:

Recurso de reposicidn: Es cualquier manifestacion de inconformidad del usuario respecto de la
decisidon tomada por el proveedor frente a una peticién o queja, expresada ante el proveedor para
que éste mismo aclare, modifique o revoque dicha decisién.

Recurso de reposicion en subsidio de apelacidn: Es cualquier manifestacion de inconformidad del
usuario respecto de la decisidon tomada por el proveedor, para ser revisada y decidida por la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-. Se presenta en subsidio y de manera simultanea al
recurso de reposicion, es decir, que si el usuario asi lo quiere, lo presenta en el mismo momento
que presenta el recurso de reposicion y, en caso que el proveedor confirme la negativa frente a las
pretensiones del usuario, dicho proveedor debera entregar el expediente completo a la SIC para
que ésta lo revise y decida de fondo.

Usted puede interponer sus peticiones, quejas y recursos a través de:
Nuestra linea de atencion 3012721334

Pagina Web: www.fullredes.net

Punto presencial: Carrera 24 BA 71 98

Red social: Instagram @fullredes
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Para lo anterior es necesario que suministre la siguiente informacidn, en el formato para presentar
Peticion, Queja/Reclamo o Recurso:

Tipo de requerimiento: Peticién, Queja o Recursos

Nombres y apellidos o razén social del cliente

Tipo y nimero de documento

No. de cuenta o nimero telefénico motivo del requerimiento

Direccidn para el envio de la respuesta ( fisica o de correo electrdnico )
Teléfonos de contacto

Descripcion de los hechos en que se fundamenta la peticion, solicitud o recurso

O ingrese a www.fullredes.net/pqars-y-recursos-1 para completar el formulario via web.

FullRedes dara respuesta dentro de los quince [15] dias habiles siguientes a la fecha de su
presentacion. En caso de ser necesario recopilar pruebas adicionales para atender su requerimiento,
el tiempo de respuesta se ampliard por un periodo igual, lo cual le sera informado previamente.
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