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. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
Bogota D.C, RAD: 12-223433- -00002-0000  Fecha: 2013-01-24 16:08:41
DEP: 10 OFICINAJURIDICA
10 TRA: 113 DP-CONSULTAS EVE: SIN EVENTO
ACT: 440 RESPUESTA Folios: 1
Sefiora

GLORIA ESTELA MARTINEZ MARTINEZ
glomar57@hotmail.com

Asunto: Radicacién: 12-223433- -00002-0000
Tramite: 113 .
Evento: 0
Actuacion: 440
. Folios: 1
Estimado(a) Sefiora:
Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de ~

lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a su comunicacion radicada en esta -
Entidad con el nimero que se indica en el asunto, en los siguientes términos:

1. Objeto de la consulta

Manifiesta en su escrito los inconvenientes que ha tenido con un proveedor de servicios
de comunicaciones con el que se le han presentado varios inconvenientes como: (i) el
servicio de internet frecuentemente es lento y no corresponde a la velocidad contratada,
(if) No se ve reflejado el pago de Ias facturas, (jii) llamadas a titular del contrato quien no
es el usuario de los servicios. Por lo cual, solicita que se el informe si es necesario
cumplir con el tiempo de permanencia y cual es el paso a seguir para retirar el servicio.

Nos permitimos suministrarle informacién relevante en relacion con el tema de la
. consulta, con el fin de brindarle mayores elementos de juicio al respecto. Lo anterior,

teniendo en cuenta que mediante un concepto esta Oficina no puede resolver
situaciones particulares de los peticionarios.

2. Atribuciones de la Superintendencia de Industria y Comercio en materia de servicios
de telecomunicaciones

De acuerdo con las atribuciones conferidas a la Superintendencia de Industria y
Comercio por el Decreto 4886 de 2011, corresponde a esta entidad: (i) Velar por la
observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y dar tramite a las quejas o reclamaciones que se
presenten; (ii) Resolver los recursos de apelacién y queja que se interpongan contra las
decisiones adoptadas en primera instancia por los proveedores de los servicios de
telecomunicaciones; (iii) Reconocer los efectos del silencio administrativo positivo en los
casos de solicitudes no atendidas adecuadamente por los proveedores de servicios de
telecomunicaciones dentro del término legal e imponer las sanciones que correspondan
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de acuerdo con la ley; (iv) Imponer, previa investigacién, de acuerdo con el
procedimiento aplicable, sanciones por violacion de las normas sobre proteccién al

consumidor y del régimen de proteccion a usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

Las principales normas que regulan los servicios de comunicaciones en Colombia se
encuentran contenidas en la Ley 1341 de 2009 “Por la cual se definen principios y
conceptos sobre la sociedad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la

Informacién y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se
dictan otras disposiciones.”

La normatividad aplicable en materia de proteccién de los usuarios de servicios de
comunicaciones esta contenida en la Resolucién CRC 3066 de 2011 de la Comisién de

Regulacion de Comunicaciones, acto que puede ser consultado en la pagina de internet,
WWW.Crc.gov.co.

En relacién con la citada disposicién, cabe resaltar que deroga la Resolucién CRT 1732
de 2007, con sus modifi-caciones y en el articulo 113 se sefiala:

\"Articulo 113. Vigencia y derogatorias. Los proveedores de servicios de comunicaciones
deben efectuar todas las adecuaciones que se requieran como consecuencia de las
disposi—ciones previstas en la presente resolucion.

\"Las disposiciones previstas en la presente resolucién deberan cumplirse a mas tardar
el 1° de octubre de 2011, salvo aquellas obligaciones contempladas en los articulos 30,
32, 41, 46, 53 y el paragrafo del articulo 39 de la presente resolucion, las cuales deberan
cumplirse a mas tardar el 1° de enero de 2012, y la obligacién establecida en el articulo
108 de la presente resolucion, la cual debera cumplirse a mas tardar el 1° de noviembre
de 2011. Lo dispuesto en los articulos 90 y 91 del presente acto administrativo debera
cumplirse a mas tardar para la edicion del directorio telefonico del afio 2013.

\"La presente resolucion. deroga la Resolucion CRT 1732 de 2007 y todas sus
modifizcaciones, es decir, las Resoluciones CRT 1764 de 20071, CRT 1812 de 20082,
CRT 1890 de 20083, CRT 1940 de 20084, CRT 2015 de 20085, CRT 2029 de 200886,
CRT 2107 de 20097, CRC 2209 de 20098, CRC 2229 de 20099, CRC 2258 de 200910,
CRC 2554 de 201011 y Resolucién CRC 2595 de 201012, asi como todas aquellas
normas expedidas con anterioridad que le sean contrarias\".

Sobre la vigencia de la Resolucién CRC 3066 de 2011, ia Comisién de Regulacién de

Comunicaciones mediante concepto No. 201180380 del 22 de junio de 2011, sefial6 lo
siguiente:

“En este orden de ideas, es claro que para la generalidad de las medidas regulatorias
adoptadas por la Resolucion CRC 3066 de 2011, cuyo tiempo de implementacién se
establecié a mas tardar a partir del 1° de octubre de 2011, entre el periodo comprendido
entre el 18 de mayo de 2011 y el 30 de septiembre de 2011 debe entenderse que los
proveedores cuentan con la libertad de implementar dichas medidas o continuar

Al contestar favor indique el nimero de

Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 Pisos 2,5, 7y 10
radicacién consignado en el sticker

Sede CAN: Av. Cra 50 No. 27-55 int. 2 PBX: 5870000
Fax: 350 52 20 - 382 26 95. Linea 9800-910 165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co
Bogota D.C. - Colombia




[image: image3.png]¢

Continuacién radicado No: 12-223433- -00002-0000 Pagina: 3

k|
Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

aplicando lo dispuesto en la Resolucion CRT 1732 de 2007, sin embargo a partir del 1°
de octubre de 2011 todos los proveedores de servicios de comunicaciones deberan dar
cabal cumplimiento de las medidas adoptadas por la Resolucion CRC 3066 a que haya
lugar. Lo anterior, se predicara en igual sentido respecto de los demas plazos
adicionales que contempl6 el articulo 113 de la mencionada Resolucién CRC 3066.”

Asi mismo, en el titulo lli de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y
Comercio se encuentran las instrucciones impartidas por esta entidad en relacion con los
servicios no domiciliarios de telecomunicaciones. La Circular Unica puede ser consultada
en nuestra pagina de internet www.sic.gov.co

2.1. Contrato de prestacion de servicios de comunicaciones

El articulo 9 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, define el contrato de prestaciéon de
servicios de comunicaciones de la siguiente forma:

Contrato de prestacion de servicios de comunicaciones: Acuerdo de voluntades entre el
usuario y el proveedor, el cual debera constar en copia escrita fisica o electrénica, para
el suministro de uno o varios servicios de comunicaciones, del cual se derivan derechos
y obligaciones para las partes.

Los derechos y obligaciones del usuario que celebré el contrato se extienden también al
usuario que se beneficia de la prestacion de los servicios, salvo los casos en que
excepcionalmente la regulacion sefiale que sélo el usuario que celebré el contrato, sea
titular de determinados derechos, especialmente los derechos que implican condiciones

de permanencia minima, modificaciones a los servicios contratados o terminacién del
contrato.

En concordancia con lo anterior, el articulo 13 de la misma resolucién establece el
contenido minimo de los contratos de prestacion de servicios de comunicaciones:

Contenido del contrato. Los contratos de prestacion de los servicios de comunicaciones

deben contener, sin perjuicio de las condiciones expresamente sefialadas en el régimen
juridico de cada servicio, las siguientes:

a) El nombre o razén social del proveedor de servicios de comunicaciones y el domicilio

de su sede o establecimiento principal, nombre y domicilio del usuario que celebré el
contrato;

b) Servicios contratados;
c) Precio y forma de pago;
(...)

e) Obligaciones del usuario;
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f) Obligaciones del proveedor;

g) Derechos de los usuarios en relacién con el servicio contratado;

h) Derechos del proveedor en relacion con el servicio contratado;

(...)

j) Causales y condiciones para la suspension y procedimiento a seguir;
k) Causales y condiciones para la terminacién y prbcedimiento a seguir;
I) Causales de incumblim_iento del usuario;

m) Causales de incumplimiento del proveedor;

n) Consecuencias del incumplimiento de cada una de las partes;

o) Trémite de peticiones, quejas y recursos -PQR—;

(...)

Por lo anterior, en el acuerdo para la suscripcion del contrato de prestacién de servicios
de comunicaciones se crean derechos y obligaciones para las partes; en el caso del
proveedor del servicio de comunicacion su obligacién es la prestacion del servicio en
condiciones de calidad, continuidad y eficiencia, y en el caso del usuario de los servicios
de comunicaciones la obligacion principal de realizar pago de los servicios solicitados en
el tiempo acordado y el uso racional del mismo.

Lo anterior, dando aplicacion al principio de buena fe consagrado en el articulo 5 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011, que establece que los usuarios y los proveedores de
servicios de co~municaciones deben respetar los derechos y obligaciones que se
derivan para cada una de las partes como consecuencia del contrato de prestaciéon de

servicios de comunicaciones, de acuerdo con lo establecido en la ley y la regulacion
vigente.

Por lo anterior, dentro de las condiciones del contrato de prestacién de cualquier servicio
de comunicaciones se debe incluir el nombre y domicilio del ‘usuario que celebré el
contrato y existen derechos que sélo le pertenecen a él como: (i) los derechos que
implican condiciones de permanencia minima, (i) las modificaciones a los servicios
contratados o (iii) la terminacion del contrato.

2.2. Facturacién de servicios de comunicaciones
El articulo 9 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, sefiala las siguientes definiciones:

Factura: Documento impreso o por medio electrénico que los proveedores de servicios
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de comunicaciones entregan al usuario con el lieno de los requisitos legales, por causa
del consumo y demas bienes y servicios contratados por el usuario en ejecucion del
contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, que en todo caso debe refiejar
las condiciones comerciales pactadas con el proveedor.

Periodo de facturacion: Tiempo establecido en el contrato de prestacién de servicios de

comunicaciones, correspondiente a un (1) mes, en el cual se facturan los consumos
realizados. '

En concordancia con lo anterior, el articulo 54 de la precitada resolucién sefiala lo
siguiente:

FACTURACION. Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deben informar
a sus usuarios claramente en la factura, el valor por concepto del establecimiento de una
comunicacion, la unidad de consumo, el valor de la unidad de consumo, el nimero de
unidades consumidas en el periodo de facturacién, el periodo de facturacion, la fecha de
corte del periodo de facturacién, la fecha de pago oportuno, el valor total pagado en la

factura anterior y el tipo de servicio que se cobra como servicios suplementarios, de
acceso a Internet y demas cargos a que haya lugar.

De conformidad con lo expuesto, la factura consiste en el cobro del consumo y de los
bienes facilitados para la prestacion del mismo en un lapso de tiempo de un (1) mes en
la que se especifica el valor por concepto del establecimiento de una comunicacion, la
unidad de consumo, el valor de la unidad de consumo, el ndmero de unidades
consumidas en el periodo de facturacion, el periodo de facturacion, la fecha de corte del
periodo de facturacion, la fecha de pago oportuno, el valor total pagado en la factura
anterior y el tipo de servicio que se cobra como servicios suplementarios, de valor

agregado y demas cargos a que haya lugar y los valores adeudados con anterioridad e
intereses causados entre otros.

2.2.1. Oportunidad de facturacién en servicios de comunicaciones
El articulo 58 de la resolucién CRC 3066 de 2011 sefiala lo siguiente:

OPORTUNIDAD DE ENTREGA DE LA FACTURA. Todo usuario tiene derecho a recibir
oportunamente la factura a su cargo, por lo tanto los proveedores de servicios de
comunicaciones tienen la obligacion de entregarla oportunamente en la direccion fisica o
electronica suministrada por el usuario, o en la que aparezca registrada en los archivos

del proveedor, por lo menos con cinco (5) dias habiles de antelacion a la fecha de pago
oportuno sefialada en la misma.

En las condiciones del contrato de prestacion de servicios se debe indicar el periodo de
facturacion, el cual corresponde a un (1) mes.

Los proveedores estan obligados a expedir y entregar sus facturas a mas tardar en el
periodo de facturacion siguiente a aquél en que se hubieren causado los cargos
correspondientes a la prestacion del servicio, salvo que se presenten inconsistencias en
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la facturacion, respecto de las cuales el proveedor debera conservar evidencia
probatoria, originadas por los diferentes tipos de solicitudes que pueden realizar los
usuarios, caso en el cual el proveedor contara con un periodo de facturacién adicional
para facturar dichos consumos.

(...)

En este orden de ideas, el operador remite la factura al usuario con una antelacidon de
por lo menos cinco (5) dias habiles a a fecha de pago oportuno de los consumos
generados en el periodo inmediatamente anterior y establece una fecha limite para el
pago de la misma, y el usuario esta en la obligaciéon de realizar el pago en el plazo
otorgado por el proveedor de servicios de comunicaciones para no incurrir en mora.

2.2.2. Presentacion de PQR por factuacion
El articulo 42 de la Resolucién CRC 3066 de 2011 sefiala lo siguiente:

PQR'Y EL PAGO. Los proveedores de servicios de comunicaciones, no pueden exigir el

pago de la factura como requisito para la recepcion, atencion, tramite y respuesta de las
PQRs.

Los proveedores no podran suspender el servicio si existen PQRs pendientes de
respuesta, siempre que éstas se hayan presentado antes del vencimiento de la fecha de

pago oportuno prevista en la factura y el usuario haya procedido al pago de las sumas no
reclamadas.

Lo anterior significa que si el usuario tiene alguna inconformidad con la facturacion, éste
debera pagar antes del vencimiento de la fecha de pago oportuno prevista en la factura,
las sumas que no sean objeto de su reclamacion, de manera que el proveedor no
proceda con la suspension de los servicios; no obstante, si el usuario no presenta la
PQR dentro de Ia fecha de pago oportuno, éste debera pagar el monto total de la misma
para que el proveedor no proceda con la suspensién de los servicios.

En todo caso el usuario cuenta con seis (6) meses contados a partir de la fecha de

vencimiento del pago oportuno de su factura para presentar peticiones o quejas
asociadas con la facturacion.

Por lo anterior, los usuarios de comuncaciones tienen derecho a presentar peticiones,
quejas y recursos en relacion con la facturacién, para lo cual deben presentarlas antes
de la fecha de pago oportuno y se haya procedido al pago de las sumas no objeto de
reclamacion para evitar la suspensién del servicio: si no se realiza la presentacon de la
PQR en el tiempo mencionado, el usuario cuenta con un término de seis (6) meses a
partir de la fecha de vencimiento del pago oportuno de la factura que se pretenda
reclamar para presentar las PQR\'s respectivas.

2.3. Clausula de permanencia minima
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El articulo 9 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, define la clausula de permanencia asi:

Clausula de permanencia minima: Estipulacion contractual que se pacta por una vez al
inicio del contrato, en los casos expresamente admitidos por la regulacion, por medio de
la cual el usuario que celebra el contrato, se obliga a no terminar anticipadamente su
contrato, so pena de tener que pagar los valores que para tales efectos se hayan
pactado en el contrato, los cuales en ningin caso se constituirdn en multas o sanciones.
El periodo de permanencia minima no podra ser superior a un afio, salvo las
excepciones previstas en el articulo 17 de la presente resolucion.

En concordancia con lo anterior, el articulo 17 de la precitada resolucion, establece lo
siguiente:

Condiciones para el establecimiento de clausulas de permanencia minima, valores a
pagar por la terminacion anticipada y prorrogas automaticas. Las estipulaciones
relacionadas con valores a pagar por terminacion anticipada, clausulas de permanencia
minima y prorrogas automaticas, sélo seran aplicables cuando medie aceptacion escrita
del usuario que celebro el contrato y sean extendidas en documento aparte.

Las clausulas de permanencia minima podran ser pactadas unicamente cuando se
ofrezcan planes que financien o subsidien el cargo por conexion, equipos terminales u
otros equipos de usuario requeridos para el uso del servicio contratado, o cuando se
incluyan tarifas especiales que impliquen un descuento sustancial, y se pactaran por una
sola vez, al inicio del contrato. El periodo de permanencia minima nunca podra ser
superior a un afio, salvo lo previsto en el paragrafo 2° del presente articulo.

El monto de los valores a pagar por terminacién anticipada no podra ser mayor al saldo
de la financiacion o subsidio del cargo por conexion o equipos terminales u otros equipos
requeridos para el uso del servicio contratado, o al descuento sustancial por tarifas
especiales, que genero la clausula de permanencia minima.

En cualquier momento, incluido el de la oferta, a través de los mecanismos obligato-rios
de atencion al usuario previstos en la presente resolucién, debe suministrarse toda la
informacion asociada a las condiciones en que opera la clausula de permanencia
minima, especialmente en lo que a los valores se refiere, en forma clara, transparente,

necesaria, veraz, anterior, simultanea y de todas maneras oportuna, suficiente y
comprobable.

Lo anterior significa que debera preverse expresamente en el documento antes
mencionado la suma subsidiada o financiada correspondiente al cargo por conexiéon o
equipos terminales u otros equipos requeridos para el uso del servicio contratado, o la
suma correspondiente al descuento sustancial que hace especial la tarifa ofrecida y la

forma en que operaran los pagos asociados a la terminacion anticipada durante el
periodo de permanencia minima.

En cuanto a la tarifa especial, tanto en la oferta como en el contrato, debera indicarse en
forma separada y discriminada el descuento aplicado al plan, informacion que debera
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constar dentro del mismo documento que contiene la clausula de permanencia minima,
sea este en pesos, porcentajes o unidades de consumo frente a las condiciones del plan
sin clausula de permanencia minima, de manera que para el usuario sea claro el ahorro
sustancial del cual se beneficia.

En los contratos con clausulas de permanencia minima, en los cuales se pacte la
pro-rroga automatica, debe informarse desde el momento de la oferta que, una vez
cumplido el término de la permanencia minima, se entenderan prorrogadas las
condiciones y términos originalmente pactados, salvo aquellas condiciones asociadas al

valor del subsidio y/o finariciamiento del equipo terminal u otros equipos requeridos para
el uso del servicio contratado o de! cargo por conexion.

Adicionalmente, al prorrogarse automaticamente el contrato, el usuario que lo celebré no
estara sujeto a la permanencia minima inicialmente convenida, por lo que tendra
dere~cho a terminar el contrato en cualquier momento durante la vigencia de la prérroga
sin que haya lugar al pago de sumas relacionadas con la terminacion anticipada del
contrato, salvo que durante dicho periodo se haya pactado una nueva clausula de
permanencia minima en aplicacion de lo previsto en el paragrafo 1° del presente articulo.

Paragrafo 1°. Las partes sélo podran acordar la inclusién de una nueva clausula de
permanencia minima, en los términos y condiciones del presente articulo, para el caso

en que el proveedor financie o subsidie un nuevo equipo terminal u otros equipos
requeridos para el uso del servicio contratado.

Paragrafo 2°. Como excepcion a la regla general, el proveedor que financie o subsidie
equipos terminales requeridos para la contratacion del servicio de acceso a Internet,
podra acordar con el usuario la inclusion de una clausula de permanencia minima que en
ningun caso podra ser superior a treinta y seis (36) meses.

El proveedor, ademas de lo anterior, debe ofrecer simultaneamente al usuario las
posibles alternativas de contratar los servicios de acceso a Internet con periodos de
permanencia mini-ma de doce (12) meses y veinticuatro (24) meses, y la informacién

sobre las condiciones de los precios que aplican en cada caso, cuya eleccion recae
Unicamente en cabeza del usuario.

Por lo anterior, la clausula de permanencia minima se encuentra vigente y podra pactase
en los contratos con los proveedores de servicios de telecomunicaciones, con ciertas
condiciones como: (i) debe mediar aceptacion escrita por parte del usuario y se deben
extender en documento aparte, (ii) no podra exceder de un afio, salvo que se financie o
subsidie equipos terminales requeridos para la contratacién del servicio de acceso a
Internet que podra ser hasta por 36 meses (iii) se pactan Gnicamente cuando se ofrezcan
planes que financien o subsidien el cargo por conexion, equipos terminales u otros
equipos de usuario requeridos para el uso del servicio contratado, o cuando se incluyan
tarifas especiales que impliquen un descuento sustancial y (iv) es obligaciéon de los
proveedores de servicios de comunicaciones informar al usuario el valor a pagar por
terminacion anticipada del contrato, el cual no podréa ser mayor al saldo de la financiacion
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o subsidio del cargo por conexién o equipos terminales u otros equipos requeridos para
el uso del servicio contratado, o al descuento sustancial por tarifas especiales, que
genero la clausula de permanencia minima.

Asi mismo, cuando se pacte la prérroga automatica de la clausula de permanencia
minima el usuario podra dar por terminado el contrato en cualquier momento durante la

vigencia de la misma sin que proceda el pago de sumas relacionadas con la terminacién
anticipada del contrato.

Finalmente, en caso de que el proveedor del servicio financie o subsidie un nuevo equipo
terminal u otros equipos requeridos para el uso del servicio contratado, se podra acordar
una nueva clausula de permanencia minima de conformidad con las normas aplicables.

2.4, Terminacion del contrato de comunicaciones

El articulo 66 de resolucion CRC 3066 de 2011 sefiala el procedimiento de la terminacion
del contrato por parte de los usuarios asi:

Terminacion del contrato. En cualquier modalidad de suscripcion, el usuario que celebré
el contrato puede solicitar la terminacion del servicio o servicios en cualquier momento,
con la simple manifestacion de su voluntad expresada a través de cualquiera de los
mecanismos de atencion al usuario previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 de la
presente resolucion, sin que el proveedor pueda oponerse, solicitarle que justifique su
decision, ni exigirle documentos o requisitos innecesarios.

El proveedor debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturacion en
que se conozca la solicitud de terminacion del contrato, siempre y cuando el usuario que
celebré el contrato haya presentado dicha solicitud con una anticipacion de diez (10) dias
calendarios a la fecha de vencimiento del periodo de facturacion. En el evento en que la

solicitud de terminacion se presente con una anticipacion menor, la interrupcion se
efectuara en el periodo siguiente.

(...)

La interrupcion del servicio se efectuara sin perjuicio del derecho del proveedor a
per-seguir el cobro de las obligaciones insolutas, la devolucién de equipos, cuando
aplique y los demas cargos a que haya lugar. Una vez generada la obligacion del
proveedor de interrumpir el servicio, el usuario quedara exento del pago de cualquier

cobro asociado al servicio, en caso que el mismo se haya mantenido disponible y el
usuario haya efectuado consumos.

(..)

Paragrafo 2°. Los contratos mantendran y reconoceran el derecho del usuario que
celebré el contrato a dar por terminado el contrato en cualquier momento, previo el
cum-plimiento de las obligaciones contractuales pactadas, sin penalizacién alguna.
Cuando el contrato esté sujeto a clausula de permanencia minima, la terminacion
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también podra darse en cualquier momento, pero habra lugar al cobro de las sumas
asociadas a la terminacion anticipada del contrato.

De lo anterior se colige que el usuario podra terminar el contrato en cualquier momento,
previo el cumplimiento de las obligaciones contractuales pactadas presentando la
solicitud al proveedor de servicios de comunicaciones, con la manifestacién simple de
querer hacerlo de manera verbal o escrita y por cualquier medio dispuesto por el

proveedor del servicio para ello, sin que se le exijan explicaciones, requisitos
innecesarios.

En el evento, en que exista cladusula de permanencia minima, podra dar por terminado el
contrato en cualquier momento y efectuar el pago por terminacién anticipada del mismo.

Esa solicitud debe ser realizada con una anticipacién de 10 dias calendarios a la fecha
de vencimiento del periodo de facturacion, para que el proveedor del servicio interrumpa
el servicio al vencimiento del periodo de facturacién respectivo.

Si el usuario no presenta la solicitud dentro del plazo establecido de los 10 dias
calendario antes mencionado, el proveedor del servicio esta en la obligacién de terminar
el contrato a partir del periodo de facturacién siguiente a aquél en que se solicité y el
usuario esta en la obligacion de pagar hasta dicha terminacion.

2.5. Servicio de acceso a internet

El articulo 95 de la resolucién CRC 3066 de 2011, modificado por el articuld 10 de la
resolucion CRC 3502 de 2011 sefiala lo siguiente:

ARTICULO 95. CONTRATACION DE SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET. Sin
perjuicio del cumplimiento de las disposiciones contenidas en los articulos 11 y 13 de la
presente resolucion, y las demas disposiciones aplicables, los proveedores de servicios
de comunicaciones que ofrezcan servicios de acceso a Internet, a través de redes fijas o

moviles, deben incluir en el contrato las condiciones que rigen dicha prestacion, para lo
cual deberan cumplir las siguientes reglas:

95.1. El contrato debe incluir al menos la siguiente informacién:

a) Condiciones del plan contratado

b) Las definiciones aplicables al servicio ofrecido, de acuerdo con lo definido en la
regulacion, haciendo referencia expresa a la condicién de banda ancha, cuando aplique.

c) La velocidad efectiva, en los sentidos del ISP al usuario y del usuario al ISP, a ser
garantizada por el proveedor.

d) Las tarifas de acceso conmutado a Internet.

Teniendo en cuenta que una porcion del ancho de banda disponible es utilizado por el

Al contestar favor indique el nimerc de

Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 Pisos 2,5, 7y 10
radicacion consignado en el sticker

Sede CAN: Av. Cra 50 No. 27-55 int. 2 PBX: 5870000
Fax: 350 52 20 - 382 26 95. Linea 9800-910 165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co
Bogota D.C. - Colombia




[image: image11.png].. . . 12- . 0000 Pégina: 11 .
Continuacion radicado No: 12-223433- -00002-0000 Pagina Industria y Comercio

SUPERINTENDENCIA

protocolo mismo de transmision, el proveedor debe ajustar la capacidad asociada del

puerto de conexion, de manera tal que garantice la velocidad efectiva de acceso a
Internet a través de su red.

95.2. Los planes de acceso a Internet que sean publicitados bajo la categoria de
ilimitados, no podran tener ningin tipo de restriccion, salvo aquélla asociada a la
tecnologia empleada y a la velocidad efectiva ofrecida para cada plan. El usuario no
debera experimentar limitaciones en la-capacidad de la conexion impuestas por el
proveedor del servicio en virtud del uso que se dé a la misma.

95.3. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones que prestan el
servicio de acceso a Internet deben suministrar al usuario, a través de los mecanismos
obligatorios de atencion al usuario dispuestos en el articulo 11 de la presente resolucion,
al menos la siguiente informacién para cada plan y/o servicio que comercialicen:

95.3.1. Las caracteristicas comerciales del servicio o plan ofrecido, lo cual incluira al
menos la velocidad efectiva tanto de subida como de bajada, el volumen maximo de
trafico permitido, y, las limitaciones respecto del tipo de contenidos, aplicaciones y/o

servicios a los cuales puede acceder el usuario por peticion expresa, en caso que
apliquen.

95.3.2 Las caracteristicas de los servicios de controles parentales y los mecanismos para
que el usuario haga uso de los mismos.

95.3.3 Las mediciones de los indicadores de calidad del servicio de acuerdo con lo
establecido en la Resolucion CRC 3067 de 2011 o aquella norma que la modifique,
adicione o sustituya, y el cumplimiento respecto a las metas.

95.3.4 Las practicas relativas a la gestion de trafico implementadas , incluyendo al
menos:

95.3.4.1.1 Descripcion,
95.3.4.1.2 Necesidad de su uso y a quien afecta,
95.3.4.1.3 Tipo de trafico gestionado, en términos de servicio, aplicacion, o protocolo,

95.3.4.1.4 Impacto en el servicio al usuario, especialmente en materia de velocidad de
acceso.

PARAGRAFO. El incumplimiento de las condiciones ofrecidas en los planes publicitados,
daran lugar a la terminacion del contrato o a la compensacion por la indisponibilidad del
servicio a favor del usuario, en los términos establecidos en el articulo 33 de la presente

resolucion, y en todo caso el usuario tiene derecho a que se le mantengan las
condiciones inicialmente pactadas.

Por lo anterior, los proveedores de servicios de comunicaciones deben informar al
usuario todas las caracteristicas y condiciones del plan contratado de acceso a internet,
y especialmente las siguientes: (i) la velocidad efectiva de subida y bajada, (ii) el
volumen maximo de trafico permitido y (iii) las limitaciones respecto a contenidos y
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aplicaciones.
2.6. Fallas en la continuidad del servicio de comunicaciones
El articulo 3 de ia Resoluciéon CRC 3066 de 2011, establece lo siguiente:

Principio de calidad. Los proveedores de servicios de comunicaciones deben prestar los
servicios en forma continua y eficiente, cumpliendo con los niveles de calidad
establecidos en la regulacién de la Comision de Regulacion de Comunicaciones,
incluyendo las normas relativas a la calidad en la atencion a los usuarios y, en todo caso,
atendiendo a los principios de trato igual y no discriminatorio, en condiciones similares,
en relacion con el acceso, la calidad y el costo de los servicios.

Por su parte, el articulo 33 de la mencionada resolucion, establece lo siguiente:

Compensacion por falta de disponibilidad de los servicios. El incumpli-miento de las
condiciones de continuidad a las que estd sujeta la prestacion de servicios de
comunicaciones, por causas imputables al proveedor, da derecho al usuario que celebrd
el contrato a recibir una compensacion por el tiempo en que el servicio no estuvo
disponible o a terminar el contrato, sin lugar, en este ultimo caso, al pago de sumas
asociadas a la clausula de permanencia minima. Lo anterior, a excepcion de los eventos
previstos en el articulo 34 de la presente resolucion.

La determinacién de la compensacion y el valor de esta, se realizara de acuerdo con la
metodologia descrita en el Anexo | de la presente resolucion.

Paragrafo. Siempre que se tramite una queja relacionada con la falta de disponibilidad
del servicio, ain en los casos en que el usuario no haya solicitado la compensacion, el
proveedor debera de oficio analizar su procedencia e informar al usuario si hay lugar o
no a la compensacion. En caso de que la queja sea resuelta en sentido favorable al

usuario, procedera la compensacion o la terminacion del contrato, segun la eleccion del
usuario.

Para determinar el valor de la compensacién el anexo | de la resolucién CRC 3066 de
2011, establece lo siguiente:

a) Cuando la prestacion del servicio afectado esté sujeta a un plan bajo la modalidad
pospago, la compensacion debe efectuarse, a través del descuento del doble del dinero,
que resulte de dividir el valor promedio del servicio de los Gltimos tres (3) periodos de
facturacion por el nimero de horas de un periodo de facturacién multiplicado por el
numero de horas que no estuvo disponible el servicio. El descuento mencionado se vera

reflejado en el siguiente periodo de facturacién a la decision favorable frente a la queja
presentada por el usuario. (...)

b) Cuando la prestacion del servicio afectado esté sujeta a un plan bajo la modalidad de
prepago, la compensacion debe efectuarse, a través de la acreditacion del doble de la
capacidad de comunicacién equivalente al promedio mensual del total de capacidades
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de comunicacion adquiridas por el usuario en los tres (3) meses previos a la momento en
que ocurrio la falta de disponibilidad del servicio. (...)

(.)

Por lo anterior, la compensacion al usuario por fallas en la continuidad del servicio de
comunicaciones depende de la modalidad del contrato pactada con el proveedor del
servicio y de acuerdo a las formulas establecidas por la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones. Cabe sefialar que en la modalidad pospago la compensacion se
efectua a través de descuento en la factura del servicio y en la modalidad prepago en el
otorgamiento de capacidad de comunicacion.

El usuario debera presentar la queja ante el proveedor del servicio para que eéste
determine si hay lugar o no a la compensacién cuando las causas que generaron las

fallas en la continuidad del servicio son imputables al proveedor, para lo cual debera dar
respuesta en un termino de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente
de la fecha de su presentacion, en la que debera informar al usuario, si hay lugar o no a
la compensacion y en caso que la queja sea resuelta en sentido favorable al usuario, el
proveedor deberéa precisar el valor de la compensacién y la manera en que ésta le sera
entregada al usuario. Asi mismo, debera informar al usuario sobre la alternativa que éste
tiene de optar por la compensacion o dar por terminado el contrato, en este Gltimo caso,

sin que por ello haya lugar al pago de las sumas asociadas a una clausula de
permanencia minima, cuando se hubiese pactado.

Cuando el usuario opte por la compensacion, el proveedor debera realizarla dentro del
siguiente periodo de facturacién para los usuarios bajo la modalidad de pospago y treinta
(30) dias calendarios para los usuarios bajo la modalidad de prepago, contados a partir
de la notificacion de la respuesta a la queja de! usuario. '

2.7. Tramite de las peticiones, quejas y recursos

El régimen de Proteccion de usuarios de servicios de comunicaciones (Resolucion CRC

3066 de 2011), establece el siguiente procedimiento para las peticiones, quejas y
recursos.

Las peticiones, quejas y recursos que se hagan en relacion con las actuaciones de los
proveedores de servicios de comunicaciones se surten, en primera instancia, ante el

proveedor mismo, quien dispone de quince (15) dias habiles contados a partir del dia
siguiente de la fecha de su presentacién para resolverla.

Si la respuesta dada por el proveedor del servicio no satisface al usuario, podra
interponerse el recurso de reposiciéon dentro de los diez (10) dias siguientes a aquél en
que el operador ponga en conocimiento del usuario su decision, ante el mismo proveedor
del servicio, radicandola en la oficina de PQR o mediante cualquier medio tecnoldgico o
electronico dispuesto por el operador para la atencion de las mismas. Cualquier
manifestacion de inconformidad respecto de la decision del operador, expresada por el
usuario en las condiciones y dentro del término antes mencionados, debe ser atendida y
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tramitada como recurso de reposicion.

De conformidad con el articulo 47.2., de la resolucién CRC 3066 de 2011, el recurso de
apelacion, en los casos que proceda de conformidad con la ley, sera presentado de
manera subsidiaria y simultanea al de reposicion, a fin que, si la decisién del recurso de
reposicion es desfavorable al usuario, el operador lo remita a esta Superintendencia para
resolver el recurso de apelacion.

Es importante aclarar que si la peticion, queja o recurso interpuesto ante el proveedor no
es resuelto por éste dentro del los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de
radicacion, se podra invocar el silencio administrativo positivo ante dicho proveedor, esto
es, que se entendera que la peticién, queja o recurso ha sido resuelto en forma favorable
al usuario y, por lo tanto, éste podra exigir al proveedor, dentro de las 72 horas
siguientes al vencimiento de dicho término, que cumpla con lo solicitado. Si el proveedor
no accede a ello, el usuario puede acudir ante esta Superintendencia con el objeto que
se obligue a aquél a hacer efectivo el acto presunto.

Como se desprende de lo anterior, corresponde al proveedor del servicio resolver, en
primera instancia, la peticién, queja o recurso formutado, dentro del término legal arriba
sefialado y, sélo en caso que la respuesta de éste sea desfavorable a los intereses de
los usuarios, correspondera a la Superintendencia de Industria y Comercio conocer del
asunto, en segunda instancia, con motivo del recurso de apelacion.

3. Conclusiones

1. La terminacién del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, la
modificacion de los servicios y las condiciones de clausula de permanencia sélo podra
realizarlas el usuario que suscribié el contrato.

2. Los usuarios de comuncaciones tienen derecho a presentar peticiones, quejas y
recursos en relacion con la facturacion, para lo cual deben presentarlas antes de la fecha
de pago oportuno y se haya procedido al pago de las sumas no objeto de reclamacion
para evitar la suspension del servicio; si no se realiza la presentacion de la PQR en el
tiempo mencionado, el usuario cuenta con un término de seis (6) meses a partir de la

fecha de vencimiento del pago oportuno de la factura que se pretenda reclamar para
presentar las PQR\'s respectivas.

3. La clausula de permanencia minima para los servicios de comunicaciones puede
pactarse siempre y cuando medie aceptacién escrita por parte del usuario que suscribi6
el contrato y se deben extender en documento aparte; de manera general se pacta por el
término de un (1) afio, salvo que se financie o subsidie equipos terminales requeridos
para la contratacion del servicio de acceso a Internet que podra ser hasta por 36 meses,
y procede cuando se ofrezcan planes que financien o subsidien: (i) el cargo por
conexion, (i) equipos terminales u otros equipos de usuario requeridos para el uso del

servicio contratado, o (iii) cuando se incluyan tarifas especiales que impliguen un
descuento sustancial en el servicio contratado.
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4. La terminaciéon del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones podra
hacerse en cualquier momento y hacer la devolucion de los equipos de comunicaciones
entregados en calidad de comodato por el proveedor , si a ello hubiere lugar. En el

evento en que exista clausula de permanencia minima, debera efectuar el pago por
terminacién anticipada del mismo.

Dicha solicitud debera realizarla con una anticipacion de 10 dias calendarios a la fecha
de vencimiento del periodo de facturacion, para que el proveedor del servicio interrumpa
el servicio al vencimiento del periodo de facturacién respectivo, si no se presenta en este
tiempo, el proveedor del servicio esta en la obligacion de terminar el contrato a partir del
periodo de facturacion siguiente a aquél en que se solicito y el usuario esta en la
obligacion de pagar hasta dicha terminacion. A pesar de la terminacion del contrato el

proveedor de servicios pueda perseguir el pago de las obligaciones pendientes por parte
del usuario

5. Los proveedores de servicios de comunicaciones deben informar al usuario todas las
caracteristicas y condiciones del plan contratado de acceso a internet, y especialmente
las siguientes: (i) la velocidad efectiva de subida y bajada, (i) el volumen maximo de
trafico permitido y (iii) las limitaciones respecto a contenidos y aplicaciones. Ei

. incumplimiento por parte del proveedor del servicio en Ia prestacion del mismo en forma
continua y eficiente, cumpliendo con los niveles de calidad, da derecho al usuario a
recibir una compensacion dependiendo la modalidad contractual por el tiempo en que el
servicio no estuvo disponible o a terminar el contrato, sin lugar al pago de sumas
asociadas a la clausula de permanencia minima, para lo cual el usuario debera presentar
la respectiva queja al proveedor del servicio.

6. Cualquier inconformidad puede presentar las peticiones, quejas y recursos para la
proteccion de sus derechos de conformidad con el procedimiento antes sefialado.

Si requiere mayor informacién sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las

normas objeto de aplicacién por parte de esta entidad, puede consultar nuestra pagina
de internet www.sic.gov.co

Elaboré: Carolina Garcia
Revisé y Aprobo: William Burgos

Atentamente,

wi GOS DURANGO

Jefe Oficina-Asesora Juridica
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