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Asunto: Radicacion: 13-165425- -00001-0000
Tramite: 113
Evento: 0
Actuacion: 440
Folios: 1

Estimado(a) Sefior:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a la comunicacion remitida por el
Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y radicada en esta
Entidad con el nUmero que se indica en el asunto, en los siguientes términos:

A continuacidén nos permitimos suministrarle informacion relevante en relacién con el
tema de la consulta, con el fin de brindarle mayores elementos de juicio al respecto. Lo
anterior, teniendo en cuenta que esta oficina mediante un concepto no puede solucionar
situaciones particulares

1. 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 trdmite a las quejas o reclamaciones que se
presenten; (ii) Resolver los recursos de apelacion 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
de acuerdo con la ley; (iv) Imponer, previa investigacion, de acuerdo con el
procedimiento aplicable, sanciones por violacion de las normas sobre proteccion 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 informacién y la organizacion de las Tecnologias de la
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Informacion y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se
dictan otras disposiciones.”

La normatividad aplicable en materia de proteccion de los usuarios de servicios de
comunicaciones esta contenida en la Resolucion CRC 3066 de 2011 de la Comision de
Regulaciéon de Comunicaciones, acto que puede ser consultado en la pagina de internet,
WWW.CrC.govV.co.

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

A continuacion resolveremos sus interrogantes respecto al bloqueo de contenidos en
internet asi:

Primer Cuestionamiento
¢, Que (sic) criterios usan para bloquear el acceso a todo un sitio web?

Respuesta: El articulo 11 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 sefiala lo siguiente
respecto el deber de informacion al usuario por parte del proveedor del servicio de
comunicaciones:

DEBER DE INFORMACION. Los proveedores de servicios de comunicaciones, desde
el momento en que ofrecen la prestacion de sus servicios, durante la celebracién de
los contratos y en todo momento durante la ejecucion de los mismos, deben
suministrar al usuario informacidén clara, transparente, necesaria, veraz, anterior,
simultdnea y de todas maneras oportuna, suficiente y comprobable, precisa, cierta,
completa y gratuita, que no induzca error para que los usuarios tomen decisiones
informadas, respecto del servicio ofrecido o prestado.

En cuanto a la gratuidad en el suministro de informacion que se ha mencionado, ésta
admite Unicamente las excepciones previstas en la presente resolucion.

En consecuencia, los proveedores deben como minimo cumplir con las siguientes
reglas:

(..)

11.6. Informar al usuario al momento de la celebracién del contrato y durante su
ejecucion, la existencia de posibles consecuencias legales para el usuario
asociadas al acceso y uso de contenidos ilicitos y violacion de los derechos de autor,
cuando para tales conductas se utilicen los servicios de comunicaciones.

Asi mismo, los proveedores deben informar al usuario los mecanismos de bloqueo
de contenidos y la manera en que éstos pueden ser desactivados en los equipos de los
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usuarios.

Para tal efecto, el proveedor debera informarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, en
caso de que usted utilice el(los) servicio(s) de comunicaciones contratado(s) para
acceder a contenidos ilicito o viole las normas sobre derechos de autor, existen
consecuencias legales consistentes en (...)".

Por lo anterior, los proveedores de servicios de comunicaciones tienen la obligacion de
informar a los usuarios, toda la informacion asociada a las condiciones de prestacion de
los servicios, derechos, obligaciones y las tarifas en que se prestan los servicios, entre
ellas, los mecanismos de bloqueo de contenidos y la manera en que éstos pueden ser
desactivados en los equipos terminales de los usuarios.

En concordancia con lo anterior, el articulo 95 de la mencionada resolucién, modificado
por el articulo 10 de la resoluciéon CRC 3502 de 2011, sefiala lo siguiente, respecto al
servicio de acceso a internet:

CONTRATACION DE SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET. Sin perjuicio del
cumplimiento de las disposiciones contenidas en los articulos 11 y 13 de la presente
resolucién, 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 prestacién, para lo
cual deberan cumplir las siguientes reglas:

(...)

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
apliguen.

Por su parte, el articulo 97 de la resolucion CRC 3066 de 2011 sefiala lo siguiente:

CONDICIONES DE ACCESO A CONTENIDOS. Los proveedores de comunicaciones
gue presten servicios de acceso a Internet, deben atender las solicitudes que formule el
usuario respecto al bloqueo del acceso a sitios Web especificos que no puedan ser
bloqueados directamente por el usuario.

El usuario tiene el derecho a utilizar, enviar, recibir u ofrecer cualquier contenido,
aplicacion o servicio legal a través de Internet, por lo que los proveedores de servicios de
acceso a Internet no podran limitar el acceso a contenidos, aplicaciones o servicios de
terceros proveedores, salvo en aquellos casos que por disposicion legal o reglamentaria
estén prohibidos.

En consecuencia, los proveedores de los servicios de comunicaciones no pueden
restringir el acceso a contenidos y aplicaciones a través de internet, salvo en los casos
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en que los preceptos legales o reglamentarios los considere prohibidos y cuando el
usuario solicite el bloqueo a sitios web especificos cuando no puedan ser blogueados
por €l directamente.

¢ Quien (sic) controla a este tipo de empresas en la censura de informacion? En la
violacién de mis derechos de aprendizaje de expresion?\"

Respuesta: El articulo 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, sefala lo siguiente:

Derecho de peticiones, quejas y recursos. Los usuarios de servicios de comunicaciones
tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos —PQR- ante los proveedores,
en forma verbal o escrita, mediante los medios tecnoldgicos o electrénicos asociados a
los mecanismos obligatorios de atencidn al usuario dispuestos en el presente Capitulo.
Por su parte, los proveedores tienen la obligacion de recibir, atender, tramitar y
responder las PQR que les presenten sus usuarios.

En concordancia con lo anterior, el inciso segundo del articulo 53 de la Ley 1341 de
2009, establece:

En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el
servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita
y sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atencion de forma eficiente y
adecuada en concordancia con los pardmetros que defina la CRC.

Por lo anterior, los usuarios de los servicios de comunicaciones tienen derecho a
presentar peticiones, quejas y recursos sobre el servicio contratado y los proveedores de
servicios estan en la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder de manera,
eficiente, oportuna, expedita, sustentada y adecuada dichas PQR.

El Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los 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 telecomunicaciones 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 presentacion para resolverla.

Si la respuesta dada por el proveedor del servicio no satisface al usuario, podra
interponerse el recurso de reposicién 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
electrénico dispuesto por el operador para la atencién 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 tramitada como recurso de reposicion.
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De conformidad con el numeral segundo del articulo 47.2 de la resolucion CRC 3066 de
2011, el usuario tiene el derecho a presentar el recurso de apelacién en subsidio del
recurso de reposicion, en virtud del cual, en caso que la respuesta del proveedor al
recurso de reposicion sea desfa-vorable total o parcialmente a sus solicitudes, la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC— decidira de fondo.

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 peticidon, 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 formulado, 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.

Ahora bien, el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, establece como
infraccion: “12. Cualquiera otra forma de incumplimiento o violacién de las disposiciones
legales, reglamentarias o0 contractuales o regulatorias en materia de
telecomunicaciones.”

En concordancia con lo anterior, el articulo 111 de la resolucion CRC 3066 de 2011,
establece lo siguiente:

Articulo 111. Sanciones. El incumplimiento de lo establecido en el presente régimen se
considerara una violacion al régimen de comunicaciones y acarreara las sanciones
con-templadas por la ley.

El articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, establece las siguientes sanciones:

Sin perjuicio de la responsabilidad penal o civil en que pueda incurrir el infractor, la
persona natural o juridica que incurra en cualquiera de las infracciones sefialadas en el
articulo 64 de la presente ley, serd sancionada, ademas de la orden de cesacion
inmediata de la conducta que sea contraria a las disposiciones previstas en esta ley, con:

1. Amonestacion.
2. Multa hasta por el equivalente a dos mil (2.000) salarios minimos legales mensuales.

(...

Por lo anterior, cualquier incumplimiento de las disposiciones del régimen integral de
proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones, por parte
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de los proveedores de servicios de comunicaciones podra generar la imposicion de
sanciones como amonestaciéon o multas hasta por el equivalente a dos mil (2000)
salarios minimos legales mensuales.

Si requiere mayor informacién sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las
normas objeto de aplicacion por parte de esta entidad, puede consultar nuestra pagina
de internet www.sic.gov.co

Atentamente,

WILLIAM ANTONIO BURGOS DURANGO
Jefe Oficina Asesora Juridica
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