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1. ANTECEDENTES

El 19 de septiembre de 2007, la Comision de Regulacién de Telecomunicaciones (hoy Comision de
Regulacion de Comunicaciones -CRC-) expidi6 la Resoluciéon CRT 1732 de 2007, mediante la cual
estableci6 el régimen de proteccion de los derechos de los suscriptores y/o usuarios de los servicios
de telecomunicaciones, como resultado de los estudios adelantados en el marco del proyecto de
“Modlficacion al Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones”, cuyo objeto era establecer el régimen de proteccion de los derechos de los
usuarios de dichos servicios, permitiendo a éstos y a las empresas prestadoras de los mismos tener
certeza de que las condiciones que rigen su prestacion, satisfacen las necesidades de quienes se

sirven de ellos y garantizan la efectividad y materializacion de los fines esenciales del Estado.

En la construccion y materializacion del régimen mencionado, se tuvo en cuenta la Decisién 638 la
Comision de la Comunidad Andina, expedida en el afio 2006, asi como el articulo 18 del Decreto
2870 de 2007, en virtud del cual se impuso la obligacion a esta Comision de adecuar el marco
regulatorio de proteccion de usuarios de los mercados de telecomunicaciones en ambiente de
convergencia tecnoldgica, donde se presentan escenarios en los que convergen redes y servicios y,
desde el punto de vista del usuario, no se diferencian los servicios por el simple hecho de que sean

ofrecidos por diferentes canales o plataformas tecnolégicas.

Es asi como, la Resolucién CRT 1732 de 2007 logré un importante avance regulatorio en materia de
unificacion de derechos en un ambiente de convergencia tecnolégica, haciendo énfasis en los

deberes de informacion al momento de la contratacion y durante la ejecucion del contrato.

Adicionalmente, en el transcurso de los Ultimos 3 afios se han realizado diversas modificaciones al
Régimen, como reflejo del compromiso de esta Comision en la constante actualizacion de su marco
regulatorio en materia de usuarios, en atencién al dinamismo del sector, cuyas condiciones se van
transformando de acuerdo con las tendencias internacionales, desarrollos tecnolégicos y los nuevos
modelos de negocio que se van imponiendo en los mercados de telecomunicaciones. En este sentido,
las modificaciones que se han realizado en el periodo mencionado a la Resolucién CRT 1732 de 2007,

son las siguientes:

Proyecto: Revision integran al régimen de proteccién de los Revisado por:
derechos de los usuarios Fase |1 Fecha actualizacion: 04/11/2010 Coordinacion de Regulacion de Mercados
Pagina 4 de 73 Fecha revisién: 04/11/2010

Revision No. 2 Aprobado por: Director Ejecutivo Fecha de vigencia: 31/07/09



COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA Gi 30

e Resolucion CRT 1764 de 2007 “Por la cual se modifica la Resolucion CRT 1732 de 2007 -
Modificatoria del ambito de aplicacion, tiempo de implementacion, vigencia y derogatorias.

e Resolucion CRT 1812 de 2008 “Por /a cual se modifica el articulo 111 de /la Resolucion 1732
de 2007” - Madificatoria de la contratacion de servicios de valor agregado de acceso a
Internet.

e Resolucion CRT 1890* de 2008 “Por la cual se deroga el Anexo 3 de la Resolucion CRT 087
de 1997, y se adiciona un anexo a la Resolucion CRT 1732 de 2007’ - Modificatoria del
Contrato de Condiciones Uniformes de esta Comision, y adopta un contrato tipo ajustado a
la Resolucion CRT 1732, como Anexo Il de dicha Resolucion.

e Resolucion CRT 1940 de 2008 “Por /la cual se expide el Régimen Unificado de Reporte de
Informacion de los operadores de telecomunicaciones a la Comision de Regulacion de
Telecomunicaciones” - Modificatoria del reporte de indicadores de los procesos de atencién
al suscriptor y/o usuarios.

e Resolucion CRT 2015 de 2008 “Por la cual se modifica el articulo 65 de la Resolucion CRT
1732 de 2007” — Modificatoria de las condiciones de envio y recepcion de mensajes SMS y
MMS con fines comerciales y publicitarios.

e Resolucion CRT 2029 de 2008 “Por la cual se modifican los articulos 8.4, 41 y 43 de la
Resolucion CRT 1732 de 2007” - Maodificatoria de los deberes de informacién y facturacion.

e Resolucion CRT 2107 de 2009 “Por /a cual se modifica el articulo 24 de la Resolucion CRT
1732 de 2007” - Modificatoria del articulo 24 de la Resolucion CRT 1732 de 2007, relativo
a las condiciones de reporte ante bancos de datos.

e Resolucion CRC 2209 de 2009 “Por la cual se precisan algunas disposiciones regulatorias
relativas al Reporte de Informacion de los actuales prestadores de servicios de TPBC y
TMR” - Modificatoria del medio y el plazo previstos en el articulo 84 de la Resolucién CRT
1732 de 2007, para la remision al SIUST, de la informacién asociada a los indicadores de
atencion al usuario.

e Resolucion CRC 2229 de 2009 “Por lo cual se modifica el articulo 65 de la Resolucion CRT
1732 de 2007 — Incluy6 reglas asociadas al uso de una base de datos, administrada por la
Comision, en la cual el usuario puede incluir su nimero de abonado para evitar el envio de
SMS y MMS, con contenido comercial y/o publicitarios hacia su terminal (conocido como el

registro de nimero excluido —-NRE-).

! Resolucién derogada por virtud de la Resolucién CRC 2595 de 2010.
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e Resolucion CRC 2258 de 2009 “Por la cual se modifican los articulos 22 y 23 de la
Resolucion CRT 1732 de 2007 y los articulos 1,8 y 2,4 de la Resolucion CRT 1740 de 2007
— Establece reglas asociadas a ciberseguridad.

e Resolucion CRC 2554 de 2010 “Por la cual se modifican los articulos 1°, 78, 79 y 86 de la
Resolucion CRT 1732 de 2007, y se deroga el articulo 85 de la Resolucion CRT 1732 de
2007 y la Resolucion CRT 1890 de 2008” — Fase | del proyecto de revision integral del
régimen de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones.

e Resoluciéon CRC 2595 de 2010 “Por /a cual se modifican los articulos 7, 16, 44, 55, 75 y 81,
se adiciona un anexo y se deroga el articulo 92 de la Resolucion CRT 1732 de 2007”. — la
cual corresponde a una modificacion parcial del régimen de proteccion de los derechos de
los usuarios, en cumplimiento de la Fase Il del proyecto de revision integral del régimen de

proteccién de los derechos de los usuarios.

De otra parte, es oportuno mencionar que durante el primer semestre del afio 2009, esta Comision,
conjuntamente con el Ministerio de Comunicaciones, hoy Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones —Ministerio de TIC-, la Superintendencia de Industria y Comercio — SIC-, y la
Comision Nacional de Television —CNTV-, adelantd un proyecto orientado a la posibilidad de armonizar?
los Regimenes de Proteccion al Usuario expedidos por las comisiones mencionadas, que sirviera de
base para la construccién interinstitucional de una propuesta normativa, es decir, una propuesta de
resolucion y una propuesta de acuerdo, que estableciera en forma idéntica unos principios rectores y el
tramite de peticiones, quejas y recursos —PQRs-, y pudiera expedirse paralelamente por cada Entidad,
previo agotamiento de las instancias legales e internas de cada Comision, con el fin adaptar al
ambiente en convergencia la regulacién de los servicios de telecomunicaciones, incluidos los de
servicios de television por suscripcion, proyecto que quedd suspendido por la entrada en vigencia de la
Ley 1341 de 2009.

Es asf como, el 30 de julio de 2009 se expidi6 la Ley 1341 citada, por medio de la cual se definen los
principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién 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, y se otorgan a la CRC amplias facultades para expedir el marco juridico relativo a la

proteccién de los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones, generando cambios

2 El proyecto de resolucién que se trabajé en dicha oportunidad, fue aprobado por el Comité de Expertos Comisionados, hoy
Comité de Comisionados, mediante Acta No. 653 del 8 de mayo de 2009. El cual, una vez proferida la Ley 1341 de 2009, se
considerd que debia revisarse a la luz de dicha Ley e incorporarse en el marco del presente proyecto regulatorio.
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importantes en el contexto normativo del sector de las telecomunicaciones, entre otros: amplié su
ambito a un sector de TIC y, en particular, en materia de proteccién de los derechos de los
usuarios de servicios de telecomunicaciones, pasé a denominarlos usuarios de servicios de
comunicaciones; asi mismo, transformd la regulaciébn por servicios a una regulacién en
convergencia, atendiendo a la realidad del negocio, de la industria y de las nuevas tecnologias v,

establecio un régimen general de proteccion a los derechos de los usuarios.

En este sentido, se identifico la necesidad de ajustar la regulacion, partiendo del hecho de que
existe un régimen regulatorio de proteccion de los derechos de los usuarios vigente, expedido bajo
una normatividad anterior, sobre el cual, segun los términos de la Agenda Regulatoria de 2010, se

planteo efectuar su revisién integral en dos fases, asi:

La Fase | cuyo objetivo fue la revision de la vigencia del régimen de proteccién de los derechos de
los suscriptores y/o usuarios a la luz de la Ley 1341 de 2009, la cual culminé con la expedicion de la
Resolucion CRC 2554 de 2010, dicha resolucién modific6 la Resolucion CRT 1732 de 2007,
respecto del 1° articulo, cambiando la referencia hecha a la norma que regula los servicios de
radiodifusion sonora, y en su lugar se citd la Ley 1341 de 2009, en vez de mencionar el Decreto
1900 de 1990.

Asi mismo, se modifico el articulo 78 en el sentido de ajustar el momento a partir del cual se
cuentan los términos para dar respuesta a las PQRs, asi como también se precisé que el término
probatorio y para resolver los recursos de reposicion y apelacion deben corresponder a 15 dias
habiles, y se ajustaron las reglas del silencio administrativo positivo de acuerdo con lo dispuesto en
la Ley 1341 de 2010.

A su vez, se modificé el articulo 79 en el sentido de precisar que el recurso de apelaciéon sera
resuelto por la autoridad de control en los términos de la Ley 1341 de 2009. Igualmente, respecto
del articulo 86 se aclara que la Comisién en cumplimiento de sus funciones, emitird conceptos de
legalidad sobre los contratos de prestacion de servicios de los proveedores con sus usuarios, con

base en la regulacién vigente, de oficio y a peticion de parte.

De otra parte, la referida Resolucion CRC 2554 referida, deroga el articulo 85 de la Resolucion CRT
1732 de 2007, toda vez que dicha regla tenia como fundamento lo dispuesto en el articulo 73.10 de

la Ley 142 de 1994, Ley que por mandato del articulo 73 de la Ley 1341 mencionada, es inaplicable
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al sector de las telecomunicaciones. Igualmente, se deroga la Resolucién CRT 1890 de 2008, la cual
contenia un instrumento que le permitia a la Comision realizar la funcion de revisién de legalidad,
Unicamente respecto de los contratos de los proveedores que prestan los servicios de telefonia

publica basica conmutada y telefonia movil rural con sus usuarios.

Ademas, en la parte considerativa de la Resolucién CRC 2554 en comento, se precisé que por virtud
de la inaplicacion de la Ley 142 de 1994, las disposiciones regulatorias que tenian como sustento
legal lo dispuesto en dicha Ley, perdieron su fuerza ejecutoria a partir del 30 de julio de 2009,
fecha en la que entr6 en vigencia la Ley 1341 de 2009. En tal medida, las reglas contenidas en los
articulos 97, 98, 99, 100, 101, 102, 103, 104, 105 y 106 de la Resolucién CRT 1732 de 2007,

debian excluirse del régimen.

Por su parte, la Fase 11 tiene por objetivo efectuar la revisién detallada e integral del régimen de
proteccion de los derechos de los ciudadanos como usuarios de servicios de comunicaciones en el
marco de las TIC. Como desarrollo parcial de esta fase, la Comisién expidié recientemente la
Resolucion CRC 2595 de 2010, la cual se ocupé de las disposiciones asociadas a la clausula de
permanencia minima, transferencia de saldos, mecanismos para la presentacion de PQRs y la
facturacion de consumos asociados a terceros proveedores de servicios, razén por la cual se
modificaron, Gnicamente la definicion de periodo de facturacién prevista en el articulo 7°, y los
articulos 16, 44, 55, 75y 81 de la Resolucién CRT 1732 de 2007. Asi mismo, se derogo lo dispuesto
en el articulo 92 de dicha resolucién, por tratarse de una regla diferencial frente a los servicios

distintos de los de telefonia fija.

Finalmente, debe resaltarse que el estudio que se plasma en el presente documento y su respectivo
proyecto de resolucion, corresponde al resultado final de la Fase Il del proyecto mencionado con el
cual se pretende la expedicion del nuevo régimen de proteccién de los derechos de los usuarios de
comunicaciones que recogera todos los principios y criterios previstos en la Ley 1341 de 2009, asi

como las nuevas exigencias del sector.

2 FACULTADES DE LA CRC PARA EXPEDIR EL REGIMEN DE PROTECCION DE LOS
DERECHOS DE LOS USUARIQOS DE LOS SERVICIOS DE COMUNICACIONES.

En relacion con las facultades para expedir el régimen de proteccion de los derechos de los

usuarios, es claro que esta competencia tiene una importante modificacion desde la expedicion de
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la Resolucion CRT 1732 de 2007 y, a su vez, dicha competencia debe revisarse a la luz del nuevo
marco legal contenido en la Ley 1341 de 2009° tomando en consideracién no solo la realidad del
sector en convergencia de redes y servicios, sino el papel protagénico del usuario previsto en la
mencionada Ley, la cual desde los principios orientadores (numeral 4 del articulo 2), sefialé que es
deber del Estado velar por la adecuada proteccién de los derechos de los usuarios de las TIC, asi

como por el cumplimiento de los derechos y deberes derivados del habeas data.

Adicionalmente, el mencionado numeral 4 precisa que los proveedores y/u operadores directos
deben prestar sus servicios a precios de mercado y utilidad razonable, en los niveles de calidad
establecidos en los titulos habilitantes o, en su defecto dentro de los rangos que certifiquen las
entidades idéneas. Asi mismo, deben suministrar informacién clara, transparente, necesaria, veraz

y anterior, simultdnea y oportuna para que los usuarios tomen sus decisiones.

Igualmente, el numeral 1 del articulo 4 de la misma ley, establecié que la intervencion del Estado
en el sector de las TIC, tiene, entre otros fines, proteger los derechos de los usuarios, velando por

la calidad, eficiencia y adecuada provision de los servicios.

A su vez, el articulo 7 de la Ley 1341, ratifica la importancia de la proteccion de los derechos de los
usuarios en el marco legal establecido, definiendo la proteccion de los derechos de los usuarios

como un criterio de interpretacion de la misma.

Por su parte, los articulos 22 numerales 1 y 53, otorgan amplias facultades a esta Comisién para el
establecimiento del régimen que contendra el marco juridico de proteccion de los derechos de los
usuarios, sefialando que la regulacién que expida la Comision debera maximizar el bienestar social
de los usuarios. A su vez, establece en beneficio de los usuarios el principio de favorabilidad, segin
el cual toda duda en la interpretacion y aplicacion de las normas y clausulas contractuales de la
relacién entre el proveedor y usuario se debera decidir a favor de este Ultimo, para que prevalezcan

sus derechos.

Ahora bien, en relacidn con los usuarios objeto de regulacién de la CRC, conviene anotar que al ser

éstos la parte débil en la relacion contractual con los proveedores de redes y servicios, requieren de

3 La Resolucion 202 de 2010 expedida por el Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, la cual
de conformidad con lo establecido en el articulo 6 de la Ley 1341 de 2009, define usuario en los siguientes
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un marco de proteccion adecuado, en la medida que se trata de un contrato de adhesion, lo cual
hace que la posicién del usuario sea desventajosa, por tratarse de servicios ofrecidos a una
generalidad de personas, en los que el proveedor establece las condiciones contractuales a través
de una proforma y el usuario no cuenta con la posibilidad de discutir las condiciones bajo las cuales
esta dispuesto a contratar de manera que no se genera una negociacion sobre las condiciones

contractuales.

En razén de lo anterior, el legislador encomendd a las diferentes autoridades del sector, en el
marco de sus competencias, la especial proteccién de los derechos de los usuarios, en particular, a
la Comision le otorgd la potestad de expedir el régimen de proteccion de los derechos de los
usuarios de comunicaciones, que como se menciond, debe maximizar el bienestar social de los
usuarios, y emitir conceptos de legalidad sobre los contratos de prestacion de servicios de los
proveedores con sus usuarios de acuerdo con lo previsto en el numeral 17 del articulo 22 de la Ley
1341 de 2009, y por su parte, confirié a la autoridad de inspeccion, vigilancia y control, la facultad
de adelantar acciones frente a violacién de dicho régimen, que para el caso de los servicios de

comunicaciones corresponde a la Superintendencia de Industria y Comercio -SIC-.

Finalmente, es oportuno mencionar que bajo la Ley 1341 de 2009, la noci6n de usuario se
entiende ampliada por la Ley, del antes denominado usuario de telecomunicaciones al hoy usuario
de comunicaciones, en consecuencia la competencia de la CRC se predica sobre los usuarios de
servicios de comunicaciones en el marco de las TIC, a excepcion de los servicios de television de
que trata la Ley 182 de 1995 y sus modificaciones, los servicios de ayuda y especiales, de
radiodifusion sonora previstos en la Ley 1341 de 2009, y los servicios postales previstos por la Ley
1369 de 2009, estos Ultimos también en cabeza de la CRC, pero cuyo régimen sera expedido en el
marco del proyecto regulatorio de proteccién de los derechos de los usuarios postales, segun los

términos de la Agenda Regulatoria del 2010.

3 ANALISIS DE LOS CONCEPTOS DE SUSCRIPTOR Y USUARIO EN EL MARCO DE LA
LEY 1341 DE 2009.

Luego de determinar la competencia de esta Entidad para expedir el régimen de proteccion de los

derechos de los usuarios, es necesario revisar los conceptos de suscriptor y usuario de conformidad

términos:“persona natural o juridica consumidora de servicios que hace uso de las Tecnologias de la Informacion y las
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con lo dispuesto en la Ley 1341 de 2009, con el fin de determinar las obligaciones y derechos de
cada uno de estos sujetos. En este contexto, encontramos que la Ley 1341, no establece una
diferenciacion entre los conceptos de suscriptor y usuario. Asi, en el articulado de dicha ley sélo en
una ocasién se hace referencia a ambos conceptos, cuando dispone en el articulo 54, relativo a la
procedencia de los recursos de la via gubernativa contra los actos de negativa del contrato,
suspension, terminacion, corte y facturacién que realice el proveedor de servicios, que “ef recurso
de apelacion, en los casos que proceda de conformidad con la ley, serd presentado de manera
subsidiaria y simultanea al de reposicion, a fin que, si la decision del recurso de reposicion es
desfavorable al suscriptor o usuario, el proveedor lo remita a la autoridad que ejerza inspeccion,

vigilancia y control para que esta resuelva el recurso de apelacion (...)" (NFT).

Sin embargo, puede afirmarse que la Ley 1341 hace mencion exclusiva a los usuarios y su régimen
de proteccién en los articulos 1%, 2° 4, 7 y 53° sin contemplar una diferencia real entre los
conceptos de suscriptor y usuarios. De igual manera, la Resolucion 202 de 2010°del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones define de manera exclusiva el concepto de
usuario, entendiéndolo como aquella “persona natural o juridica consumidora de servicios que hace
uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones” (Articulo 1). En la misma linea, la
Resolucién 2355 de 2010° de la Comisién de Regulacién de Comunicaciones —CRC- no establece
una distincion entre suscriptor y usuario y define este Ultimo como “/a persona natural o juridica
que se beneficia con la prestacion de un servicio de telecomunicaciones, o con la cual se ha

celebrado un contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones”®.

Por lo anterior, resulta entonces pertinente para la CRC determinar si en la actualidad, y para

efectos del Régimen Integral de Proteccion de los Suscriptores y/o Usuarios de Servicios de

Comunicaciones”

4 El articulo 1 de la Ley 1341 establece que “la presente ley determina el marco general para la formulacion de las
politicas publicas que regiran el sector de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, su ordenamiento
general, el régimen de competencia, la proteccion al usuario, asi como lo concerniente a la cobertura, la calidad
del servicio, la promocién de la inversién en el sector y el desarrollo de estas tecnologias (...)”. (Negrillas fuera del
texto).

El articulo 2 enumera los principios orientadores de la Ley 1341, entre los cuales se encuentra la proteccién de los
derechos de los usuarios, consagrado en el numeral 4.

El articulo 53 de la Ley 1341 dispone que “el régimen juridico de proteccion al usuario, en lo que se refiere a
servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulaciéon que en materia de proteccion al usuario expida
la CRC y en el régimen general de proteccion al consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en
aquella”. (Negrilla fuera del texto).

“Por la cual se expide el glosario de definiciones conforme a lo ordenado por el inciso 2° del articulo 6° de la Ley
1341 de 2009”.

“Por la cual se establecen las condiciones para la implementacion y operacion de la Portabilidad Numérica para la
telefonia mévil en Colombia”.
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Comunicaciones - RPU-, se debe conservar la distincion entre dichos conceptos, ante la tendencia

general en el sector de las comunicaciones de eliminar tal diferenciacion.

Sobre este particular se encuentra que pueden presentarse situaciones, especialmente en materia de
telefonia fija 0 de empaquetamiento de servicios, en las que se debe dar un alcance a los derechos y
obligaciones de los suscriptores y los usuarios, como por ejemplo, cuando el propietario del inmueble
no es el mismo usuario de la linea (v.gr. cuando existe un contrato de arrendamiento y el contrato de
prestacion de servicios de comunicaciones ha sido suscrito por el arrendador y no por el arrendatario).
En efecto, en estos casos pareceria necesario mantener la distincion entre la figura del suscriptor y el
usuario, toda vez que estas calidades no coinciden en la misma persona. De acuerdo con lo anterior, la
Unica diferencia entre las obligaciones y prerrogativas concedidas a ambas categorias se presentaria a
nivel contractual, toda vez que al ser el suscriptor parte del contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones, seria el Unico facultado para efectuar actos de disposicion tales como realizar

maodificaciones, aceptar el establecimiento de clausulas de permanencia minima o terminar el contrato.

En este sentido, si bien el régimen integral de proteccién de los derechos de los suscriptores y/o
usuarios de los servicios de comunicaciones debe proteger en igualdad de condiciones a los usuarios y
suscriptores, toda vez que ambos son beneficiarios de tales servicios, no es viable que se quebranten
principios generales del derecho al permitir que un tercero (usuario) efectlie actos de disposicion del
servicio contratado e intervenga en el contrato celebrado con el suscriptor. Lo anterior sin mencionar,
que esta situacion dejaria desprovisto de toda proteccion al suscriptor, quien terminaria respondiendo
por los actos del usuario, alin sin haber consentido los mismos. A su vez, el usuario como beneficiario
directo de los servicios debe contar con instrumentos idéneos que permitan dinamizar ciertas
solicitudes en la ejecucion del contrato y que requieren para su procedencia de la autorizacion expresa

del suscriptor del contrato.

Dicho lo anterior, resulta conveniente mantener en la presente propuesta regulatoria la distincion entre
suscriptor y usuario pero Unicamente para efectos de contratacion, y a su vez, se propone incluir la
figura del usuario autorizado, el cual solamente en los eventos en que el suscriptor autorice al
usuario, éste puede modificar, negociar y en términos generales, realizar actos de disposicion en
relacion con el contrato, en tal medida, en el RPU se establecera que al momento de celebrar el

contrato de prestacion de servicios de comunicaciones el proveedor debera informar al suscriptor la

% Articulo 3, numeral 19.
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posibilidad de autorizar mediante escrito anexo a un usuario (usuario autorizado) para que ejerza
las mismas facultades y prerrogativas del suscriptor durante la ejecucion del contrato. Dicha
autorizacion podra realizarse al momento de celebrarse el contrato o durante su ejecucién y podra ser
revocada por el suscriptor en cualquier momento. No obstante, el suscriptor continuara respondiendo
frente al proveedor de todas las obligaciones del contrato. Asi mismo, vale la pena indicar que el
documento que contenga la autorizacion no requiere ninguna formalidad y podra ser efectuado de

manera general o de manera especifica para la realizacion de un acto en concreto.

La anterior alternativa busca garantizar la proteccion de los derechos del suscriptor, impidiendo que un
tercero (usuario) realice actos que afecten de alguna manera su relaciéon contractual con el proveedor,
pero a su vez permite que quien se beneficia y hace uso del servicio, diferente del suscriptor (usuario
autorizado), pueda realizar actos de disposicién en relacion con el contrato, previa autorizacion del

suscriptor.

En consecuencia, en el proyecto de resolucién en las reglas asociadas a la disposicion del contrato, es
decir aquellas que busquen la modificacion del contrato, la suscripcion de clausulas de permanencia
minima, la proteccion de datos personales, se hara referencia a suscriptor o usuario autorizado, en el
resto del proyecto de resolucién y atendiendo a la definicion usuario que se propone en el proyecto, se

hara referencia a este Ultimo.

Igualmente, vale la pena indicar que en los servicios de telefonia fija, en aquellos casos en que una
persona distinta al duefio del inmueble, ya sea en su condicion de arrendatario, ocupante, entre otros,
suscriba un contrato de prestacion de servicios con un proveedor de servicios de comunicaciones, sera
éste Unicamente quien esté obligado a responder por las obligaciones derivadas del contrato y en
ningln momento podra el proveedor exigir el cumplimiento de estas obligaciones al propietario del
inmueble, quien no ha sido parte del contrato. En este orden de ideas, corresponde al proveedor

verificar las condiciones de idoneidad de sus potenciales suscriptores.
4 ANALISIS DE ESTADISTICAS DE PQR Y NSU

Teniendo que una de las finalidades del RPU es servir de instrumento juridico que permita la
adecuada proteccion de los derechos de los usuarios ante posibles situaciones que se puedan
incidir de manera negativa en la relacién contractual con los proveedores de redes y servicios de

comunicaciones, razon por la que, resulta pertinente identificar los aspectos de los servicios sobre
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los cuales los usuarios presentan mayor inconformidad, de tal manera que se puedan implementar
medidas a través de la regulacién, para reducir o eliminar las causas de tales inconformidades o en
su defecto garantizarle usuario la posibilidad de poner en conocimiento del proveedor su

desacuerdo y obtener una solucion y/o aclaracion satisfactoria de manera oportuna.

Para ello, a continuacidon se presenta un analisis general del comportamiento de las PQR en los
Ultimos periodos y de los resultados de las mediciones del indicador de Nivel de Satisfaccion del

Usuario -NSU- en los diferentes servicios.

4.1. Estadisticas de PQR

Inicialmente con respecto al servicio de telefonia fija se encuentra que en los afios 2007 y 2008
alrededor de 18 de cada 100 usuarios presentaron una PQR, lo que indica que mensualmente el
2,3% de los usuarios manifestaron formalmente su inconformidad a los proveedores de telefonia
fija. Para el final del primer semestre de 2009 se observa una tendencia decreciente en el nimero

de PQR registrado por este grupo de proveedores, disminuyendo al 1,18% la relacién de PQR con

el nimero de abonados.

PQR por cada millén de usuarios en el servicio de telefonia fija - Enero 2007 a junio de 2009
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Fuente: SUI — PR&S

En la siguiente tabla se puede observar las cifras consolidadas de reclamaciones, de lo cual se
puede identificar que el 96% de las reclamaciones correspondes a peticiones 0 quejas en primera

instancia ante los proveedores y 4% son reclamaciones en segunda instancia:
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PQR en el servicio de telefonia fija

Tramite 2007 2008 | Sem 2009
Peticion 6 Queja 1.542.879 1.373.877 520.464
Recurso De Reposicién 44.595 24.539 11.115
Reposicion y Subsidiario de Apelacién 44.597 21.881 12.931
Total 1.632.071 1.420.297 544.510

Fuente: SUI — PR&S

De acuerdo con lo anterior y teniendo en cuenta que alrededor del 50% de la reclamaciones en
primera instancia son resueltas a favor del usuario, se puede establecer que sobre el 10% de las
repuestas negativas los usuraos hicieron uso de los recursos de reposicién y apelacién que otorga

la legislacion.

Al revisar las causas por las cuales reclamaron los usuarios del servicio de telefonia fija se observa
que el 14% de las PQR corresponden a desacuerdos con la tarifa cobrada, el 10% a plan tarifario
asignado y cobrado, el 9% a cobros de otros cargos de la empresa, y el 7% a la demora o falta de
entrega de factura. En todo caso la mayor parte de las PQR (37%) se distribuye en amplia gama de

inconformidades, tal como se puede apreciar en la siguiente gréfica:

PQR del servicio de telefonia fija - Distribucion por causal - Semestre | de 2009
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Fuente: SUI — PR&S

En el caso del servicio de telefonia mévil, el indice de reclamacion es significativamente inferior al
registrado por el servicio de telefonia movil, pues en los afios 2008 y 2009 el numero de quejas
recibidas en sede de las empresas estuvo alrededor las 130 mil reclamaciones, que indican que

anualmente el 0,33% de los usuarios de telefonia movil presentaron una reclamaciéon ante su
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proveedor de telecomunicaciones. Al revisar las cifras por mes, se encuentra una relativa
estabilidad en el nimero de PQR recibidas por los proveedores de telefonia mévil (en promedio 12
mil PQR mensuales), lo determina un leve mejoramiento en el dltimo afio del indicador que

relaciona las PQR con el numero de usuarios activos, tal como se puede apreciar en la siguiente
grafica:

PQR por cada milléon de usuarios en el servicio de telefonia movil - Julio 2007 a Marzo 2010
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Fuente: SIUST — PR6S

Segun las cifras reportadas por los proveedores a al SIUTS, las principales causas de reclamacion
de los usuarios del servicio de telefonia movil son desacuerdos con la facturacion, deficiencia en la
calidad del servicio, cobros indebidos, negacion de llamadas fijo a moévil y reportes a centrales de
riesgo, tal como se aprecia en la siguiente grafica:

PQR del servicio de telefonia mdvil - Distribucion por causal
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Fuente: SIUST — PR6S
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Ahora bien, con respecto a las reclamaciones de los servicios de telecomunicaciones que fueron

conocidas en segunda instancia por la SIC, se observa que hasta agosto de 2010 ha recibido

mensualmente en promedio 924 recursos de apelacién, lo que corresponde a un incremento del

24% con respecto al mismo indicar registrado en el afio 2009. En el caso de las solicitudes de

reconocimiento del Silencio Administrativo Positivo se encuentra que mensualmente en promedio la

SIC recibe 118 solicitudes SAP. En el 2009 este tipo de solicitudes ascendia a 125 por mes. En la

siguiente tabla se pueden apreciar las cifras SAP y recursos de apelacion recibidos por la SIC en el

2009 y los primeros ocho meses de 2010:

SAP y Recursos de Apelacion en Servicios de Telecomunicaciones

L. 2009 2010*
Tramite
SAP APELACIONES SAP APELACIONES
Telefonia fija** 174 1.775 350 2.929
Telefonia movil celular 484 4.887 285 3.067
Otros servicios telcos 845 2.391 430 1.500
Total 1.503 9.053 1.065 7.496

Fuente: SIC
* Enero a agosto de 2010

** La SIC recibe recursos de apelacion del servicio de telefonia fija desde agosto de 2009

Causas de reclamos correspondientes a Recursos de Apelaciéon
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De acuerdo con la informacion del afio 2010, el 41% de los recursos corresponden al servicio de

telefonia movil, el 39% al servicio de telefonia fija y el 20% restante a otros servicios de

telecomunicaciones (Internet en su mayoria). Las principales causas de reclamacion que se
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identifican en los recursos de apelacion son desacuerdo con la facturacion, negacién de llamadas

fijo a movil y solicitudes de terminacion del contrato

Causas de reclamos correspondientes a solicitudes de reconocimiento de SAP
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En caso de los SAP el mayor porcentaje (40%) corresponde a otros servicios de telecomunicaciones
(en su mayoria Internet), el 33% al servicio de telefonia fija y el 27% al servicio de telefonia mévil.
Las mayores causales de las PQR sobre las cuales se solicita reconocimiento del SAP corresponde a:

facturacion indebida, terminacion del contrato, deficiencia en la calidad y prestacion del servicio.

De acuerdo con las estadisticas de PQR revisadas, se encuentra que hay tendencia a la disminucién
en el nimero de PQR que reciben los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones y que
mensualmente la relacion de PQR frente al nimero de usuarios de los servicios es inferior al 2%.
Sin embargo, las controversias entre usuarios y proveedores persisten y sus principales causas son
la facturacion expedida, las tarifas y planes tarifarios aplicados y la negacion de llamadas de larga

distancia y a la red de TMC.

4.2. Resultados Nivel de Satisfaccion del Usuario - NSU

El Nivel de Satisfaccion del Usuario — NSU es un indicador que expresa numéricamente — en una
escala de 0 a 100-, la percepcion del usuario respecto de los servicios que recibe. Se calcula a
partir de la calificacion que usuarios entrevistados dan a los diferentes atributos definidos en

formatos de encuesta especificos por servicio. La calificacion inicial del usuario, que se realiza en
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escala cualitativa (Muy Malo, Malo, Regular, Bueno, y Muy Bueno), es transformada a una escala
cuantitativa de 0 a 100 (0, 25, 50, 75y 100, respectivamente).

A continuacion se presenta un resumen de los resultados del NSU de cada uno de los servicios de
telecomunicaciones para los afios 2007, 2008 y 2009. Advirtiendo que no es posible hacer plena la
comparacion del NSU entre servicios, debido a que las metodologias de medicion del NSU difieren

en algunos aspectos y atributos intrinsecos de cada servicio:

Nivel de Satisfaccion del usuario por servicio afios 2007, 2008 y 2009
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Fuente: CRC — SIUST - SUI

* No se tiene disponible informacién de la medicién del afio 2009.

** Solo fue medido en el afio 2009.

Como se puede observar, los servicios que presentaron mejora segun la percepcion de los usuarios
entre el 2008 y 2009 fueron PCS prepago, Trunking Prepago e Internet Banda Ancha. Por el
contrario los servicios que muestran tendencia de desmejoramiento son Internet Conmutado, TMC
Pospago, Larga distancia residencial, PCS Pospago, Trunking Pospago, TMC Prepago y Telefonia
Fija. Esto indica que se present6 en la mayoria de los servicios de telecomunicaciones una

disminucion en el nivel de satisfaccion del usuario.

En el caso de los servicios de telefonia larga distancia, telefonia mévil e Internet se midieron seis
(6) procesos: Comunicacion o Funcionamiento del servicio; Personal y procedimientos de atencién
al cliente; Atencion y respuesta a solicitudes, consultas 6 reclamos; Informacion planes y

promociones; Tarifas, Recarga del servicio, facturacion y cobro; y Costo — beneficio. De acuerdo
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con los resultados de las mediciones del afio 2009 los aspectos y atributos con las menores

calificaciones fueron:

= En el caso del proceso de comunicacion los usuarios manifestaron la baja satisfaccion por
facilidad para llamar o para conectarse en los servicios de telefonia de larga distancia e

Internet Conmutado.

= En el proceso de atencion al cliente los usuarios perciben un bajo interés de los proveedores en
escucharlos, entender sus necesidades y plantear soluciones. Esto especialmente en los

servicios de Telefonia LD, Telefonia Movil Celular e Internet.

= Respecto al proceso de atencidn y respuesta a solicitudes, en el servicio de telefonia mouvil
celular, los usuarios perciben baja satisfaccion en la variedad y suficiencia de medios dispuestos
para presentar solicitudes, consultas o reclamos y en el cumplimiento de lo prometido y
también perciben. En el caso del servicio de Internet el atributo con la menor satisfaccién por
parte de los usuarios es la facilidad para obtener una respuesta o solucién sin tener que

presentar repetidamente la inquietud.

= En el caso del proceso de informacién de planes y promociones los usuarios del servicio de
telefonia de larga distancia manifestaron baja satisfaccion en la facilidad para hacer cambio de

plan tarifario.

= Por ultimo en el caso del proceso de tarifas, facturacion y cobro los usuarios de los servicios de
telefonia movil en la modalidad pospago perciben baja satisfaccion en el atributo

correspondiente a la exactitud de informacién contenida en la factura.

De parte, en el caso del servicio de telefonia fija, en la mediciéon del NSU del afio 2008 se midieron
ocho (8) procesos del servicio: Comunicacion, Servicios Adicionales, Atencién Telef6nica al Usuario,
Atencién al Usuario en Oficinas, Solicitud de Instalacion de Lineas o Servicios Telefonicos, Atencién
a Dafios Técnicos, Facturacién y Pagos y Atencidon a Reclamos por Facturacién. Adicionalmente,
para el sector Corporativo se evalla el servicio de Ejecutivo de Cuenta y la Pagina Web del

prestador. A continuacién se presentan los resultados de cada proceso en los afios 2007 y 2008:
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NSU del servicio de telefonia fija 2007 — 2008 por proceso
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Tal como se puede apreciar la percepcién de usuarios sobre todos los procesos disminuyé
sustancialmente y de manera consecutiva los procesos con las mas bajas calificaciones son los
relacionados con la atencion a reclamaciones, atencion a dafios técnicos y atencién telefonica al

usuario.

NSU servicio de telefonia fija — Proceso atenciéon a reclamaciones por facturacion
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Amabilidad del Efectividad en la Cumplimiento del Disponibilidad de  Utilizacién de medios Disponibilidad de
personal solucién tiempo prometido personal suficiente  adecuados paradar informacién sobre el
pararesponder el paralaatencion de respuestaalos estado de la solicitud
reclamo los reclamos reclamos

Fuente: SUI.

La baja calificacion registrada en el proceso de atencién de reclamaciones por facturacién obedece

a la baja percepcion que tienen los usuarios sobre la disponibilidad de informacién sobre el estado
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de la reclamacién, los medios para dar respuesta por parte de los proveedores y el nimero de

personas que disponen los proveedores para la atencion de reclamos.

NSU servicio de telefonia fija — Proceso atencién a dafios técnicos

83
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Efectividad en la reparacién  Agilidad en la reparacién Disponibilidad de Agilidad en la atencién a la
del dafio solicitada por el usuario  informacién sobre el estado solicitud del usuario
(tiempo de reparacion) de la solicitud

Fuente: SUI.

El resultado obtenido en el proceso de atencidon a dafios técnicos, muestran que los usuarios
perciben que es baja la agilidad en la atencién a su solicitud y es complejo acceder a informacion

sobre el estado de la solicitud de reparacion.

NSU servicio de telefonia fija — Proceso atencion telefdénica al usuario
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65
Amabilidad del Horarios de Conocimiento del Orientacion sobre Agilidad en la Agilidad para
personal atencion al personal para dar los respuesta a la establecer
usuario la informacion procedimientos a consulta del comunicacion con
requerida por el seguir servicio la operadora
usuario
Fuente: SUI.

En el proceso de atencidn telefénica al usuario los aspectos correspondientes a la agilidad para

establecer comunicacién con la operadora y a la agilidad en la respuesta a la consulta de los
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usuarios son los que obtuvieron la mas baja calificacion por parte de los usuarios. Tales aspectos

tienen relacién con los tiempos de espera y atencion en la linea de atencién al cliente.

De acuerdo con lo anterior, se establece de manera general que el Nivel de Satisfaccion del Usuario
de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones disminuy6 entre 2007 y 2009. Se observa
gue se mantiene una baja percepcion de los usuarios con respecto al proceso de atencion a
reclamaciones por facturacion, en el que sienten que es complejo obtener informacion del estado
de su solicitud y que existe un bajo interés de los proveedores por escucharlos, entender las

necesidades y plantear alternativas de solucién.

Teniendo en cuenta los resultados del andlisis de la informacion disponible sobre las PQR vy la
percepcién de la satisfaccion de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, medidos a
través del NSU presentados en este acapite, permiten concluir que solamente el 5% de los usuarios
gue presentan PQR hacen uso del recurso de apelacion ante la SIC y, en relacion con el nivel de
satisfaccion de los usuarios se identifica que en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones
la mas baja percepcion estan en las preguntas asociadas a la atencidn al cliente que les ofrecen los
proveedores de los servicios, asi como la informacion ofrecida previa a la contratacion y los

servicios efectivamente recibidos y la facturacion.

Tomando en consideracion lo anterior, en la presente propuesta regulatoria, entre otras, se
estableceran medidas orientadas a que los proveedores informen ampliamente a los usuarios sobre
el tramite de PQRs, en especial sobre la procedencia del recurso de apelacion, se suministre toda
la informacion relevante para que el usuario cuente con todos los elementos que le permitan
formar plenamente su consentimiento sobre los servicios contratados, de manera que éstos

correspondan con lo informado por los proveedores al momento de ofrecer los servicios.

Asi mismo, se estableceran mecanismos de atencion al usuario que les permitirdn contar con
diversas opciones de contacto con los proveedores, tales como, acceso a oficinas virtuales - red
social y pagina web del proveedor-, lineas gratuitas de atencion y oficinas fisicas; se fijaran reglas
gue buscan mejorar la calidad en la atencidon a los usuarios, para tal fin se definiran umbrales
maximos de tiempos de espera de los usuarios en las lineas gratuitas de atencion telefénicas y en

las oficinas fisicas de los proveedores.
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5 PROPUESTA REGULATORIA
5. 1. ASPECTOS GENERALES DE LA PROPUESTA
5.1.1. PRINCIPIOS RECTORES.

Entre los pilares que determinaron la expediciébn de la Resolucion CRT 1732 de 2007, se
encuentran: i) Generalizacion de derechos, ii) informacién relevante, iii) evidencias y constancias,
iv) verificacion y control de los servicios consumidos, y V) peticiones, quejas y recursos como
herramienta idonea para el ejercicio de los derechos de los usuarios, los cuales sirvieron como
referente para la interpretacién armonica de las diferentes disposiciones del régimen de proteccion

de los derechos de los usuarios.

Ahora bien, para esta Comision es claro que no solo la dindmica realidad de los mercados ha
cambiado desde el afio 2007 a la fecha, sino que adicionalmente existe un nuevo contexto legal y
tecnolégico, el cual reclama la adecuacion regulatoria en materia de proteccion de un usuario, ya
no de servicios de telecomunicaciones domiciliarias y/o no domiciliarias, sino de un usuario de
servicios de comunicaciones, cuyos derechos no deben diferenciarse en consideracion a
clasificaciones legales de servicios, que han sido expresamente derogadas por virtud del articulo 73
de la Ley 1341 de 2009, como es el caso del Decreto 1900 de 1990, sino que estamos en presencia
de un usuario que recibe la prestacion de varios servicios con ocasion al empaquetamiento de
servicios que ha contratado y, cuyos derechos quiere ejercer sin discriminacion alguna,
indistintamente del servicio que reciba frente al proveedor y/o proveedores de los mismos y que
busca aprovechar al maximo los beneficios derivados del acceso y uso de las tecnologias de la

informacion -TIC-.

Teniendo en cuenta lo anterior, en aras de fortalecer la proteccién de los derechos de los usuarios,
la CRC revisa los cuatro principios rectores contenidos en el régimen dispuesto por la Resolucién
CRT 1732 citada, encontrando conveniente introducir algunas modificaciones que le permita a los
usuarios y a los proveedores, conocer en forma clara y concreta cuéles son los principios generales
gue orientan la interpretaciéon de cada una de las disposiciones que en materia de proteccién de los

derechos de los usuarios conforman la regulacion.

Proyecto: Revision integran al régimen de proteccién de los Revisado por:
derechos de los usuarios Fase |1 Fecha actualizacion: 04/11/2010 Coordinacion de Regulacion de Mercados
Pagina 24 de 73 Fecha revisién: 04/11/2010

Revision No. 2 Aprobado por: Director Ejecutivo Fecha de vigencia: 31/07/09



COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA Gi 30

En este sentido, en primer lugar se simplifican las denominaciones de los cuatro principios vigentes,
quedando asi: favorabilidad, calidad, libre eleccion y reciprocidad, puntualmente se ajusta cada

principio de la siguiente forma:

Principio de suministro del servicio, para una mayor precisién en el contenido del mismo, y a
efectos de facilitar su comprension, se ha denominado “calidad”, y se ha ajustado teniendo en
cuenta para ello los criterios que en materia de calidad que han sido previstos por el numeral 4 del
articulo 2 de la Ley 1341 de 2009, asi como también se ajustan las denominaciones de los
principios mencionados en el articulo 3 de la Resolucion CRT 1732, dejando las denominaciones
que contempla en igual sentido el articulo 36 de la Decision 462 de 1999 de la CAN, relativo a los
derechos del usuario final, y aquéllas previstas en el numeral 3 del articulo 4 de la Decisién 638 de
2006 de la CAN.

En cuanto al principio denominado ahora de “libre eleccién”, ademas de elegir y cambiar
libremente de proveedor y de servicios, se incluye dentro de este principio, la libertad de eleccion
de los equipos o bienes necesarios para la prestacion de los servicios y de los planes de precios, lo
cual no es novedoso si tiene en cuenta que actualmente el régimen contempla la garantia que debe
dar el operador al usuario respecto de su libertad de elegir y adquirir el equipo terminal de su
eleccion, asi como también ya contempla que la eleccion del plan recae Unicamente en cabeza del
usuario, de modo que los proveedores no puedan ubicar a los usuarios en planes que no hayan
sido aceptados previamente por éstos. Respecto de la inclusiéon de la libre eleccién del plan, en el
principio se procede al ajuste de conformidad con lo dispuesto del numeral 1 del articulo 53 de la
Ley 1341 de 2009.

En relacion con el principio de “reciprocidad” se consideré pertinente incorporar el respeto
reciproco que en todo momento se deben el proveedor de servicios de comunicaciones y los
usuarios, en el trato, incluido el momento del ofrecimiento de los servicios, la suscripcion del

contrato y durante la ejecuciéon del mismo.

En segundo lugar, se incorporara como principios rectores del RPU, la informacién, proteccion del

medio ambiente y proteccion de los datos personales, de la siguiente manera:

Principio de “informacidon”, en atencién al papel preponderante de la misma para la

materializacién de los derechos del usuario establecida en la Ley 1341 de 2009, para lo cual, no
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solo se incluye el deber de informar segun los criterios dispuestos por la Ley 1341 referida, y
adicionalmente. se destaca el deber de informar todas las condiciones de prestacion de los servicios
desde el momento del ofrecimiento de los mismos, asegurando con ello, que el potencial suscriptor

también quede amparado por la regulacion.

Para la construccion del principio de informacién, se consideran los criterios establecidos por las
siguientes normas: el numeral 4 del articulo de la Ley 1341 de 2009 (clara, transparente, necesaria,
veraz y anterior, simultanea y de todas maneras oportuna), el numeral 2 del articulo 53 de la citada
ley (clara, veraz, suficiente y comprobable), y el numeral 4 del articulo 2 de la Decision 638 de

2006 de la CAN (clara, precisa, cierta, completa, oportuna y gratuita).

Por su parte, en concordancia con el estudio realizado por esta Comisién, publicado'® en el portal
de la CRC el dia 17 de abril de 2010 “Efectos de /las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones”, se considerd pertinente incluir dentro de los principios rectores del régimen de
usuarios, un principio denominado “proteccion del medio ambiente”, el cual deberan observar
tanto proveedores como los usuarios, en atencion al reconocimiento legal de la importancia de
proteger el medio ambiente en el desarrollo de las actividades econdmicas, lo cual sera objeto de
reglamentaciéon del Ministerio de TIC, y que en todo caso se encuentra previsto en las siguientes
normas: el articulo 334 de la Constitucion Politica, Ley 99 de 1993, Ley 1151 de 2006, Ley 1221 de
2008, Ley 1252 de 2008, Ley 1333 de 2009 y Ley 1341 de 2009. En relacién con la Ley 1341 de
2009, en consideracion de lo dispuesto en el numeral 6 del articulo 2, numeral 13 del articulo 4,

articulo 9, articulo 11, articulo 19, numeral 13 del articulo 64.

Aunado a lo anterior, es de recordar que en el afio 2008, el Ministerio de TIC (antes de
Comunicaciones), intervino activamente en materia de gestion sostenible de los residuos
provenientes de las telecomunicaciones e informatica, al considerar este asunto importante y
urgente, para lo cual contraté al Parque Tecnolégico de Antioquia, con el objetivo de avanzar en la
formulacién de una estrategia de gestion integrada de residuos de aparatos eléctricos y electronicos

—RAEE-, en cooperacion y de manera coordinada con los Ministerios de Ambiente, Vivienda y

1 http://www.crcom.gov.co/index.php?option=com_content&view=article&id=1717%3Adocumento-de-analisis-efectos-de-

las-tecnologias-de-la-informacion-y-las-comunicaciones-sobre-el-medio-ambiente-

&catid=158%3Ancticias&ltemid=81&lang=es
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Desarrollo Territorial y de Industria, Comercio y Turismo. Cuyo resultado quedd plasmado en el
documento “Estrategia de gestion integrada sostenible de residuos eléctricos y electronicos
procedentes de actividades de telecomunicaciones e informatica’, dentro del andlisis se revisé el
concepto de la “Responsabilidad extendida del productor”, una politica ambiental en la cual la
responsabilidad de los productores estd extendida a la etapa post-consumidor del ciclo de vida de
un producto, segun la Organizacion para la cooperacion y desarrollo econémico -OCDE-. Asi mismo,
para promover la adquisicion de compromisos asociados a la gestibn de RAEE, se mencionan
estimulos tributarios y de sello verde, para distribuidores y productores que demuestren una
produccion y utilizacion que proteja el medio ambiente y reduzca los contaminantes. Se planted

también la posibilidad de regular el tema, combinando elementos voluntarios con obligatorios.

En este sentido, si bien la CRC es conciente de que la decisiébn de hacer entrega de los equipos
terminales, dispositivos y todos los equipos necesarios para la prestacion de los servicios recae en
los usuarios de los mismos, también lo es frente a la urgente necesidad de que los proveedores
disefien un procedimiento de recoleccion de dichos residuos, conforme el marco legal antes
mencionado y reglas que sobre la materia ha expedido el Ministerio del Medio Ambiente y

reglamentacion que sobre el particular expida el Ministerio de TIC.

Conforme con lo anterior, se plantea en forma obligatoria que exista un procedimiento sencillo de
recoleccion y disposiciéon de dichos residuos por parte de los proveedores, lo cual sera en todo caso
de obligatorio cumplimiento por parte de los usuarios con conciencia de proteccion del medio
ambiente. Dicha propuesta, se vera reflejada en la introduccion del principio que contemplara la
obligacién de los proveedores y de los usuarios de observar el procedimiento para hacer entrega de
los residuos citados, asi mismo en la disposicion asociada a la reposicion de equipos terminales se
incorporara una obligacion de los proveedores de ofrecer al usuario que solicita la reposicion la
posibilidad de que éste efectle la entrega de su equipo obsoleto y en desuso, para la recoleccién y
disposicion del mismo por parte del proveedor, quien asumira la responsabilidad de dichos equipos
siguiendo para tal efecto el procedimiento de recoleccion y disposicion que ha disefiado
previamente sobre el particular, con el objeto de proteger el medio ambiente de la contaminaciéon

que producen los mismos.

Es asi como, las medidas propuestas en materia de proteccion del medio ambiente, constituyen un
llamado urgente y necesario que hace el regulador a los agentes del sector respecto de la

preservacion del medio ambiente, por cuanto el aporte positivo del uso de las TIC al pais bajo el
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amparo de los principios previstos en la Ley 1341 de 2009, en especial el de neutralidad
tecnolégica, debe garantizar el desarrollo sostenible del medio ambiente, en concordancia con el

establecimiento de principios orientadores de dicha Ley.

Finalmente, se incluira el principio de “proteccion de datos personales”, con el fin de sefalar
expresamente que de conformidad con las normas vigentes sobre esta materia y dado su caréacter
de derecho fundamental con proteccion constitucional, los proveedores de servicios de
comunicaciones deberan adoptar mecanismos que garanticen la veracidad y calidad de los registros
o datos, finalidad legitima, circulacion restringida, temporalidad de la informacién, interpretacion
integral de derechos constitucionales, seguridad y confidencialidad de los datos personales de los
usuarios, los cuales sélo pueden ser intercambiados con otros proveedores para efectos de la
prevencion y control de fraudes en las comunicaciones y el cumplimiento de las obligaciones

regulatorias que asi lo exijan.
5.1.2. OBLIGACIONES GENERALES DE LOS USUARIOS.

El régimen vigente contempla un listado de obligaciones generales para los suscriptores y/o
usuarios, entre los cuales se considera pertinente incorporar el deber que tienen los usuarios de
informar al proveedor sobre cualquier interrupcion, deficiencia o dafio ocurrido en las instalaciones
o infraestructura de las comunicaciones sobre los cuales tuviera conocimiento, de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 3 de la Decisién 638 de 2006 de la CAN, por lo cual se procede con la

adicién de dicha obligacion.

De otra parte, derivado de la inclusién del principio de protecciéon de medio ambiente, se identificé
la necesidad de incorporar una obligacién en dicho sentido dirigida a los usuarios, consistente en
que éstos deberan cumplir con los procedimientos que disefien los proveedores en materia de
recoleccion de los equipos terminales, dispositivos y todos los equipos necesarios para la prestacion
de los servicios, que se encuentren en desuso, con el objeto de preservar y proteger el medio
ambiente. Con lo cual, se pretende promover una mayor conciencia de preservacion medio
ambiental, no s6lo desde la perspectiva de los proveedores de servicios de comunicaciones, sino de
los mismos usuarios, sobre quienes recae la responsabilidad final de hacer entrega de dichos
residuos a sus proveedores, de conformidad con lo expuesto en el capitulo de los principios

rectores del régimen del presente documento.
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Finalmente, se encuentra necesario fortalecer la obligacién de los usuarios de abstenerse de
efectuar llamadas a los servicios de urgencia y/o emergencia que no se adecuen al proposito de los
mismos y de emplear los servicios de comunicaciones con el fin de realizar conductas ilicitas,
incorporando la consecuencia de dicha actuacion, que seria la obligacion de los proveedores de

servicios de comunicaciones de terminar el contrato de prestacion de los servicios.

5.1.3. DEFINICIONES.

En relacion con las definiciones previstas en el R.P.U., considerando que la regulacién contempla
disposiciones asociadas a nociones de caracter técnico u otros términos con usos especificos en el
sector, y teniendo en cuenta ademas la falta de informacion los usuarios en el marco de su relacion
con el proveedor de servicios de comunicaciones, se efectué una revision de todas las definiciones
contenidas en el régimen vigente, con el objeto de identificar si las mismas sufrieron modificacion
alguna con ocasiéon de la entrada en vigencia de la Ley 1341 de 2009, o si por razones de
favorabilidad podrian fortalecerse otras, o si para el nuevo R.P.U. seria pertinente incorporar
algunas adicionales, encontrando oportuno proceder con tres tipos de modificaciones, asi: i)cambiar
todas las referencias de telecomunicaciones a comunicaciones, dado que el alcance del nuevo
R.P.U. dado por el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, es sobre los servicios de comunicaciones;
iiprecisiones respecto de algunas definiciones (clausula de permanencia minima, clausula de
prorroga automética, contrato de prestacion del servicio, recurso de apelacion, recurso de
reposicion y usuario, reposicion de equipos, usuario), iii) incorporacion de algunas definiciones que
no estaban contempladas, (acometida externa, acometida interna, cargo por conexién, dato
personal, dato de trafico, dato de identificacion, falta de disponibilidad del servicio, llamada
completada, peticién, portabilidad numérica, usuario autorizado, proceso de portacién, proveedor
de servicios de comunicaciones, proveedor donante, proveedor receptor, queja, recursos, red

social, servicios de comunicaciones y solicitud de portacion).

Adicionalmente, en relacion con la definicion de los servicios de comunicaciones, se presenta una
sucinta explicacion por su especial trascendencia bajo el nuevo marco legal y, por ende, en el
nuevo R.P.U. propuesto, dado que el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 establece que el régimen
juridico de proteccion al usuario en lo referente a servicios de comunicaciones sera el dispuesto por
la regulacién que en materia de proteccién al usuario expida la CRC. Por lo cual, Resulta necesario
establecer una definicién sobre dichos servicios, lo cual permite ademas precisar el alcance y

ambito de aplicacién del R.P.U.
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Es asi como, en revision de las diferentes recomendaciones de la Union Internacional de
Telecomunicaciones —UIT- en las que se establecen definiciones y terminologia para el sector de
telecomunicaciones se encuentra que, la definicién del término comunicacion, se encuentra incluida
en la Recomendacion UIT-T 112, asi: “ Transferencia de informacion de acuerdo con convenciones
adoptadas”. Por su parte, respecto de los servicios de comunicaciones, éstos estan definidos en el

numera 3.4 la Recomendacion UIT-T X.7 de 2004 asfi:

“Serviclo de comunicaciones: Un servicio de comunicaciones consiste en los medios de
comunicacion entre sistemas, relacionados con funciones por encima de una capacidad de
transmision de datos. Se supone que el servicio de comunicacion es equivalente al teleservicio
definido en las Recomendaciones UIT-T 1.112 e 1.240. Entre los servicios de comunicaciones se
incluyen las funciones del equipo terminal de datos (DTE). Hay varios servicios de comunicaciones
que pueden basarse en el servicio de transmision de datos. El UIT-T puede definir la capacidad de

comunicacion, también a titulo privado lo pueden hacer los mismos usuarios.”

Ahora bien, dado que esta definiciéon plantea una equivalencia del servicio de comunicacién con el
término de “Teleservicio” definido en las recomendaciones UIT-T 1.112 e 1.240, se han consultado

estas normas encontrando la siguiente definicién para Teleservicio:
Segun lo indicado en el numeral 2 de la recomendacién UIT-T 1.112 Teleservicio es:

“Tipo de servicio de telecomunicacion que proporciona la capacidad completa, incluidas la funciones
de equipo terminal, para la comunicacion entre usuarios de acuerdo con los protocolos establecidos

por acuerdo entre las administraciones y/o ERR”
En la recomendacién UIT-T 1.240, que define algunos teleservicios, se menciona:

“Los teleservicios se describen mediante definiciones y descripciones textuales, atributos y
descripciones dindamicas, todo lo cual define las caracteristicas de servicio en un determinado punto

de acceso en el cual el cliente accede al servicio (...)”

De acuerdo con lo anterior, se encuentra pertinente que la definicion de servicios de
comunicaciones incluidos dentro del régimen de proteccién al usuario desarrolle el término de

comunicacién en su concepto béasico de transferencia de informacion, y ademéas explique los
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servicios como el conjunto de actividades y sistemas que permiten la soluciébn completa de
comunicacién y contemple que son prestados bajo condiciones previamente acordadas entre un

proveedor y un usuario.
5.2. CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE COMUNICACIONES
5.2.1. DEBERES DE INFORMACION.

Respecto del derecho a la informacion a nivel internacional encontramos que de manera
generalizada en la Unién Europea, Reino Unido, Espafia y Corea, se destaca la importancia de la
informacion que debe ser suministrada por el proveedor del servicio de comunicaciones al usuario,

para que éste se encuentre protegido y pueda tomar decisiones concientes e informadas.

Adicionalmente, establecen que los proveedores de comunicaciones electronicas deberan publicar
en su pagina web, en los contratos y demés documentos que entreguen al usuario, segun sea el
caso, informacién clara, transparente, comparable, adecuada, actualizada y facilmente accesible
sobre los siguientes temas, entre otros: (i) Las condiciones de contratacion; (ii) los gastos de
terminacién del contrato, (iii) el acceso, utilizacion y limitacion de cada uno de los servicios
ofrecidos y contratados, (iv) las tarifas de cada uno de los servicios, (v) el acceso y condiciones de
uso de los servicios de emergencia, (vi) el uso, conservacion y destino del los datos personales
recolectados, (vii) productos son ofrecidos a los usuarios con discapacidad y; (viii actividades
consideradas ilicitas en el pais de prestacién del servicio, relacionadas con el servicio, incluyendo las

consecuencias de ejercer la actividad ilicita.

Teniendo en cuenta lo anterior, y dada la relevancia que en el nuevo marco legal se le dio al
suministro de informacién a los usuarios a cargo de los proveedores de servicios, en la presente
propuesta regulatoria se estableceran reglas que estan encaminadas a garantizar que el usuario
cuente con toda la informacion necesaria que le permita tomar sus decisiones consiente de las

ventajas y restricciones de los servicios que contrata.

De conformidad con lo anterior, se encuentra que el suministro de informacion calificada, por parte
de los proveedores de los servicios de comunicaciones al usuario, es objeto de amplia proteccion

en el marco juridico vigente, con lo cual se armoniza la legislacion nacional a las tendencias
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internacionales en materia de proteccién de los derechos de los usuarios, que buscan que éstos

tomen sus decisiones consientes y debidamente informadas.

En este sentido, la Ley 1341 de 2009 dentro de los principios orientadores y como criterio de
interpretacion de dicha Ley, hace énfasis en la proteccién de los derechos de los usuarios,
estableciendo como instrumento de proteccion de dichos derechos, la obligacion a cargo de los
proveedores de suministrar informacion: clara, transparente, necesaria, veraz Yy anterior,
simultanea y de todas maneras oportuna para que los usuarios tomen sus decisiones (Art. 2
numeral 4). Asi mismo, dentro de las funciones de la CRC se encuentra la facultad de definir la
informacion que los proveedores deben proporcionar sin costos a los usuarios (Art. 22 numeral 14).
A su vez, dentro de los derechos de los usuarios establece que éstos deben recibir informacion
clara, veraz, suficiente y comprobable sobre los servicios ofrecidos, el consumo, los precios, de tal

manera que se permita un correcto aprovechamiento de los mismos.

Adicionalmente, Colombia como pais miembro de la Comunidad Andina -CAN- est4 obligado a
garantizar a través de la normativa interna, los lineamientos comunitarios sobre el proceso de
integracion vy liberalizacion del comercio de servicios de telecomunicaciones, particularmente, en
materia de proteccidon al usuario, la Decision CAN 638 de 2006 establece que el usuario tiene
derecho al acceso a informacién clara, precisa, cierta, completa, oportuna y gratuita, acerca de las
tarifas y planes tarifarios vigentes y la manera de utilizar con eficiencia y seguridad el servicio (Art.
2 numeral 4). Asi mismo, dispone que el usuario tiene derecho a informacion previa, oportuna y
adecuada sobre la suspension, restriccion o eliminacion de los servicios que haya contratado (Art. 2
numeral 4). Igualmente, dispone como obligacién de los proveedores el deber de suministro de
informacion veraz, suficiente, precisa y que no induzca a error a los usuarios, respecto de los

derechos y los procedimientos para solicitar su proteccion.

De otra parte, la Decision mencionada, establece que en materia de regulacion de los contratos, los
mismos deben contener como minimo informacién suficiente, anticipada y expresa al usuario sobre
la existencia, efectos y alcance de las condiciones generales y particulares de la contratacion de los
servicios de telecomunicaciones y que se entregue copia del contrato y sus anexos (Art. 6

numerales 1y 3).

En este contexto, la Comision en ejercicio de sus facultades de proteccion de los derechos de los

usuarios considera necesario establecer reglas que les permita contar con informacion calificada
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para la toma de sus decisiones, lo cual a su vez lograra terminar con la asimetria en la informacion

con la que cuenta el proveedor de los servicios respecto de la suministrada al usuario.

Es asi, como en la propuesta regulatoria que nos ocupa se incluird de manera expresa que el
proveedor debera suministrar informacién calificada, la cual debe reunir las condiciones de ser
clara, transparente, necesaria, veraz, anterior, suficiente, precisa, completa, simultanea, gratuita y
de todas maneras oportuna, que no induzca error y comprobable para que los usuarios tomen sus
decisiones. Asi mismo, se dejara de manifiesto que el suministro de dicha informacién debe darse
desde la oferta de los servicios, al momento de la celebracién de los contratos y en todo momento
durante su ejecucion, razén por la cual se incorpora la obligacién de suministro de informacion al

usuario.

Igualmente, se establecera la obligacién para el proveedor de suministrar informacién respecto de
servicios ofrecidos, el consumo, los precios, planes vigentes, la manera de utilizar con eficiencia y
seguridad el servicio, efectos y alcance de las condiciones generales y particulares de la
contratacion de los servicios de tal manera que se permita un correcto aprovechamiento de los
mismos, sobre la suspensién, restriccion o eliminacion de los servicios que se hayan contratado, asi
mismo, los derechos y procedimientos para solicitar su proteccién, y que se entregue copia del

contrato.

Asi mismo, se establecera la obligacion de informar al momento de la suscripcion del contrato
sobre la posibilidad de autorizar al momento de la suscripcion del contrato o durante su ejecucion,
a un usuario, mediante un escrito anexo o cualquier otro medio idéneo elegido por el suscriptor,
para que aquél ejerza los mismos derechos que el suscriptor, conforme a los términos previstos en
la definicion de usuario autorizado dispuesta en la presente resolucion, autorizacién que en todo

caso puede ser revocada por el suscriptor en cualquier momento durante la ejecucién del contrato.

Es importante mencionar que la autorizacion efectuada por el suscriptor al usuario no lo releva de

la responsabilidad en el cumplimiento de los obligaciones frente al proveedor de los servicios.
5.2.2. CONTRATO Y PROMOCION DEL ACCESO Y USO DE LAS TIC.

El Estado y en general todos los agentes del sector de las Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones -TIC- deben colaborar, dentro del marco de sus competencias por desarrollo en el
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acceso y uso de las TIC, en aplicacion al principio contenido en el articulo 2 numeral 1 de la Ley
1341 de 2009.

En atencion a lo anterior el presente proyecto regulatorio establece la obligacién para los
proveedores de comunicaciones de ofrecer a los suscriptores la alternativa de elegir el medio de
entrega del contrato, entre escrita e impresa y el suministro por cualquier otro medio fisico o
electronico, con el objetivo de que se promueva el uso y acceso de las TIC para el cumplimiento

del correlativo derecho que le asiste al suscriptor de recibir el contrato.

Asi mismo, para incentivar el acceso y uso de las TIC se incluye la obligacion a cargo del proveedor
de informar al usuario sobre el URL de su pdagina web, en la cual éstos deben publicar la
informacion que se detalla a continuacion, esta informacion adicionalmente, debera estar publicada

en las oficinas de atencion al usuario.

a. Régimen de proteccidn de los derechos de los usuarios de comunicaciones.
b. Direccion y teléfono de las oficinas fisicas de atencién al usuario.

¢. Numero de la linea gratuita de atencién al usuario.

d. Nombre de la red social a través de la cual se presentan PQRs.

e. Procedimiento y tramite de peticiones, quejas y recursos.

f. Alternativas de suscripcion del contrato.

g. Tarifas vigentes, incluidas las de todos y cada uno de los planes ofrecidos que también se
encuentren vigentes.

h. Condiciones y restricciones de todas las promociones y ofertas vigentes.

i. Modelos de todos y cada uno de los contratos correspondientes a los servicios y planes
ofrecidos que se encuentren vigentes.

j. Direccion, teléfono, correo electronico y pagina de Internet de la autoridad que ejerce
control y vigilancia segun el tipo de servicio ofrecido.

k. Indicadores de atencion al usuario.

[.  Nivel de calidad ofrecido.

m. Condiciones y restricciones respecto del derecho de portar su nimero, lo cual aplica

Unicamente para los servicios de telefonia movil.

De otra parte, la Comision considera necesario garantizar el derecho de los usuarios a presentar

PQRs a través de medios tecnoldgicos y electrénicos, en aras de promover el uso de las TIC y el
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beneficio de los usuarios, por ello mediante Resolucion CRC 2595 de 2010, se establecio la
obligatoriedad para los proveedores de disponer permanentemente de mecanismos tecnolégicos y
electronicos, al menos contando con una opcién en el sitio web de cada proveedor para presentar
PQRs y como minimo la habilitacién en la pagina de una red social, mediante los cuales sea posible
la presentacion y tramite de las PQRs por parte de sus usuarios cumpliendo con los términos

establecidos para las respuestas y con la posibilidad de presentar recursos ante las mismas.

Lo anterior, sin desconocer que la Ley 1341 de 2009 retomé en su articulo 54 la via gubernativa y
el silencio administrativo positivo, figuras aplicables exclusivamente a los actos administrativos, y
en consecuencia, en lo no dispuesto en la Ley 1341 de 2010 deben aplicarse las normas del Cédigo
Contencioso Administrativo a los tramites de las PQRs presentadas por los usuarios y/o
suscriptores, sin importar el medio por el cual se presenten, los cuales de conformidad con lo

establecido en el articulo 53, numeral 6 de la Ley 1341 de 2010 podran ser definidos por la CRC.
5.2.3. CONTENIDO DEL CONTRATO.

A nivel internacional encontramos que en la Unién Europea y en Espafia en relaciéon con el contrato

de servicios de comunicaciones se destacan las siguientes caracteristicas:

Unién Europea

Espafia

Las disposiciones sobre
contratos deben aplicar tanto a
consumidores como a Pymes,
quienes pueden preferir un
contrato adaptado a las
necesidades de consumidores

que a las empresas.

A nivel europeo se establece el
contenido minimo que deben
contener los contratos entre

proveedor y usuario.

Ademas del contenido minimo de los contratos establecido por la UE, en Espafia el término para
dar por terminado el contrato entre el operador y el usuario es de dos (2) dias si el usuario lo

comunica al operador.

El usuario tiene derecho a resolver el contrato anticipadamente, sin penalizacion, si el operador

modifica los términos del contrato

En caso de contratacion telefénica o electrénica que prevea términos y condiciones contractuales

distintos a los publicados, el operador debera enviarle al usuario en un plazo méximo de quince

(15) dias, un documento en el cual se expresen los términos y condiciones de la oferta con una

indicacion expresa de su duracion.

El regulador, debe aprobar las condiciones generales de contratacion de un operador, antes de
gue este entre a ofrecerlas al publico, lo anterior, incluye una audiencia con las asociaciones de
proteccién de los consumidores. El mismo procedimiento se aplica para los servicios con

tarificacion adicional.

Proyecto: Revisién integran al régimen de proteccion de los
derechos de los usuarios Fase Il

Revisién No. 2

Revisado por:
Coordinacion de Regulacion de Mercados
Fecha revisién: 04/11/2010

Fecha actualizacién: 04/11/2010
Péagina 35 de 73

Aprobado por: Director Ejecutivo Fecha de vigencia: 31/07/09




COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA Gi 30

Teniendo en cuenta lo anterior y que el contrato es uno de los instrumentos para garantizar el
cumplimiento de la obligacion a cargo de los proveedores de los servicios de comunicaciones de
suministrar informacién adecuada a los suscriptores, razén por la cual la regulacion se ocupa de
definir su contenido minimo, buscando con ello que las partes cuenten con informacién detallada

sobre sus derechos y obligaciones.

Adicionalmente, al definir la informacion minima de los contratos, permite que los suscriptores
cuenten con un mecanismo de proteccion, por ser la parte débil respecto de la posicién que
ostentan los proveedores, en la medida en que son estos Ultimos quienes definen la mayor parte
de las condiciones que rigen la relaciéon contractual y el suscriptor se adhiere al mismo al
manifestar su consentimiento, sin contar con la posibilidad de influir y negociar la totalidad de su

contenido, dejando al suscriptor o usuario con la Unica opcién de contratar el servicio o no hacerlo.

De otra parte, el numeral 17 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, le atribuy6 la competencia a
esta Comision para revisar cada una de las clausulas de los contratos entre los proveedores con los
usuarios, con el fin de analizar la conformidad de cada una de las condiciones contractuales con la
legislacion y la regulacién vigente, con el propésito de emitir concepto sobre la legalidad de los

mismos.

En este contexto, la Comisidon encuentra necesario determinar la informacién minima que debe
contener todo contrato entre los proveedores de los servicios de comunicaciones con los
suscriptores, la cual comprendera informacién respecto de la identificacion de las partes, servicio
contratado, precios y forma de pago, plazo y condiciones para el inicio de la provisién del servicio,
obligaciones y derechos de las partes, causales y condiciones para la suspension, terminacién y su
procedimiento, causales de incumplimiento y sus consecuencias, tramite de PQRs, condiciones para

el cambio de plan, cesién de contrato y traslado del servicio.

Adicionalmente, se establecera la obligacion para el proveedor de informar al suscriptor sobre: la
compensacion en los eventos de interrupcién de la continuidad del servicio, informacion al
suscriptor en materia de proteccion de los datos personales y tratamiento de la informacion ante el
reporte a los bancos de datos y el URL de la pagina web en que figura la informacion sobre las
caracteristicas del contrato, en particular sobre sus condiciones juridicas y econémicas y de los

servicios objeto del mismo.
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De otra parte, dentro de los deberes de informacion hasta ahora establecidos para los proveedores
de servicios de comunicaciones moviles se encuentra el de informar el area de cubrimiento de la
red y/o las areas geograficas en donde exista cubrimiento de los servicios a su cargo®. Al revisar
la pagina web* de cada uno de los proveedores del servicio de telefonia mévil de Colombia se
observa que dicha obligaciéon se cumple permitiendo la consulta de la cobertura del servicio de cada
proveedor por departamento, lo cual arroja como resultado la lista de los municipios en donde se

ofrece el servicio en cada region.

Si bien esta informacién permite obtener una aproximacién a la real cobertura del servicio de
comunicaciones moviles, se considera pertinente hacer un mayor aprovechamiento de las TIC en la
divulgacion de la mencionada informacion, por ello, se considera pertinente la inclusién dentro del
régimen de proteccidon al usuario la obligacion del suministro de la informacion de cobertura
mediante el uso de mapas interactivos, a través de los cuales los usuarios y/o cualquier ente
interesado puedan obtener informacién detallada, a nivel de sector y/o vereda en cada municipio,

de la cobertura o no de servicio de comunicacion movil ofrecido.

Asi mismo, se establece como derecho del usuario que se entregue un documento anexo al
contrato, el cual debera contener un resumen con la siguiente informacion: partes del contrato,
servicio contratado, precio y forma de pago, tramite de PQRs, mecanismos de atencién al usuario y

derechos y obligaciones de las partes.

Finalmente, en los contratos de los servicios de acceso a Internet se establece la obligacién de
incluir obligacion informacién respecto de los procedimientos implementados por el proveedor que
garantizan la recoleccion y disposicion final de los equipos terminales, dispositivos y todos los
equipos necesarios para la prestacion de los servicios que se encuentren en desuso con el fin de

preservar y proteger el medio ambiente.

1 Articulo 5 del Decreto 990 de 1998.
2 Articulo 108 de la Resolucién CRC 1732 de 2007
3 Comcel S.A: http://www.comcel.com/1076/cobertura/,

Colombia Mévil S.A.: http://www.tigo.com.co/seccion/cobertura-gsm_gprs_edge,
Telefonica Méviles Colombia S.A.: http://www.movistar.com.co/sitio/index.php#S1&seccion=4&seccionInt=25.
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5.2.4. CLAUSULAS PROHIBIDAS.

En las condiciones actuales del mercado de los servicios de comunicaciones que buscan atraer la
atencion de los consumidores ofreciendo productos idénticos y masivos, con marcos contractuales
predeterminados, que impulsan la celebracion de contratos de adhesién'* en condiciones generales
como respuesta al entorno econdmico, lo cual es llamado por Josserand® como el régimen de
economia dirigida, que a su vez da inici6 en derecho al régimen del contrato dirigido, en el cual, si
bien el Estado reconoce la autonomia privada, debe intervenir para regular y normalizar las
relaciones buscando suprimir las desigualdades en las obligaciones de los sujetos de este tipo de

negocios juridicos.

En este sentido, los negocios juridicos concluidos y desarrollados a través de la adhesion a las
condiciones de contratacién, como por regla general sucede con los contratos suscritos entre los
proveedores de los servicios de comunicaciones con los usuarios, resulta necesario que el Estado a
través de sus diferentes autoridades establezca su marco y delimite el contenido, particularmente
determinando aquellas clausulas que deben ser excluidas de los contratos de los servicios publicos

de comunicaciones que puedan representar ventajas desproporcionas entre las partes™®.

En atencion a lo anterior, la Comisiéon encuentra pertinente que en el RPU se establezcan con
claridad las clausulas que pueden generar ventajas desproporcionadas a los proveedores, en
ejercicio de la facultad dispuesta en el articulo 7 de la Decision CAN 638 de 2006 y el articulo 53
numeral 10 de la Ley 1341 de 2009, por ello se establecera que dichas clausulas no deben incluirse
en los contratos y en el evento en que se incluyan no surtiran efectos juridicos y se tendran por no

escritas.

Asi, se establecera que en los contratos no pueden incluirse clausulas que: excluyan o limiten la
responsabilidad que corresponde a los operadores para la prestacion del servicio; den a los

proveedores la facultad de terminar unilateralmente el contrato, cambiar sus condiciones o

1 Rubén Stiglitz define el contrato de adhesion como “Aguel en que la configuracion interna del mismo (reglas de
autonomia) es dispuesta anticipadamente solo por una de las partes, de manera que la otra, si es que decide contratar,
debe hacerlo sobre la base de aquel contenido’. (Clausulas abusivas. Buenos Aires: Abeledo-Perrot. P., 25,)

> HEDEMANN Julios W. Tratado de Derecho Civil. Vol. 111 Derecho de las Obligaciones. RDM Madrid, 1958. p., 32.

% Raben S. Stiglitz en el documento sobre CONTRATO DE CONSUMO Y CLAUSULAS ABUSIVAS sefiala que: “£n /a actualidad
predominan los contratos con cldusulas predispuestas y, con éstas, la posibilidad cierta y real de incorporar cldusulas
abusivas, dado que el contenido del contrato es obra exclusiva y excluyente de una parte. En sintesis, los contratos por
adhesion, por las caracteristicas de su formacion, favorecen la posibilidad de incluirlas’. (Documento presentado en el marco
del Foro sobre Derechos del Consumidor organizada por la Universidad Externado de Colombia en 1998).
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suspender su ejecucion, por razones distintas al incumplimiento de las obligaciones del usuario,
caso fortuito o fuerza mayor y las deméas que establezca la ley; las que obliguen al suscriptor o
usuario a recurrir al proveedor o a otra persona determinada para adquirir cualquier bien o servicio
que no tenga relaciéon directa con el objeto del contrato, o le limitan su libertad para escoger a
quien pueda proveerle ese bien o servicio, o lo obligan a comprar mas de los que necesita;
impongan al suscriptor una renuncia anticipada a cualquiera de los derechos que el contrato o la
ley le conceden; confieran al proveedor plazos que excedan los previstos en la ley y en la

regulacion para el cumplimiento de alguna de sus obligaciones.

Igualmente, se excluirdn las clausulas que limiten el derecho del suscriptor a solicitar la terminacion
del contrato, o indemnizacién de perjuicios, en caso de incumplimiento total o grave del operador;
permitan al proveedor, en el evento de terminacion unilateral y anticipada del contrato por parte
del suscriptor, exigir de éste una compensacion no establecida previamente en el contrato;
obliguen al suscriptor a dar preaviso superior al establecido por la regulacion para la terminacién
del contrato; limiten los derechos y deberes derivados del régimen de proteccién de los derechos

de los usuarios y/o suscriptores de servicios de comunicaciones, del contrato y de la ley.

Finalmente, se considera como clausula abusiva las que permitan al proveedor obligado a la
implementacion de la portabilidad numérica, limitar la posibilidad del usuario de portar su nimero,
de acuerdo con lo establecido en la Resolucion CRC 2355 de 2010 o aquélla que la sustituya,
modifique o complemente y aquella que imponga al suscriptor mas obligaciones de aquellas
previstas en la regulacion y en la ley o que agrave o aumente su responsabilidad, y todas aquellas

que presuman la voluntad del usuario.
5.2.5. REGIMEN DE MODIFICACIONES.

La Ley 1341 de 2009 estableci6 como uno de los fines de la intervencién de las distintas
autoridades en el sector de TIC, la proteccion de los derechos de los usuarios y especificamente a
esta Comisién le impuso la obligacion de establecer el régimen de regulacién que maximice el
bienestar social de los usuarios, razén por la cual el RPU que expida la CRC en vigencia del actual
marco legal, le impone la obligacion de garantizar la efectividad de los derechos de los usuarios,
dentro de los cuales se encuentra el derecho a la libre aceptacion de los contratos y el
cumplimiento condiciones previamente pactadas, razén por la cual se identifica la necesidad de

precisar que los proveedores no podran modificar ni hacer retroactivas, las condiciones pactadas en
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los contratos, sin el consentimiento del suscriptor. Asi mismo, se dejar4 expreso que los
proveedores no podran imponer ni cobrar servicios que no hayan sido aceptados por el suscriptor o

usuario o que no hayan sido prestados por causas ajenas a éste.

Igualmente, en atencion al derecho a contar con informacion calificada se establecera la obligacion
para el proveedor de informar con antelacion, a través de un medio escrito o cualquier medio
elegido por el suscriptor, al suscriptor las modificaciones contractuales que proyecte efectuar,
fijando para tal efecto un plazo de un (1) mes*. De acuerdo con lo anterior, el proveedor debe
informar al usuario expresamente el derecho a terminar anticipadamente el contrato sin

penalizacion alguna.

En consecuencia, se establecera que toda modificacion a las condiciones inicialmente pactadas,
realizada por el proveedor como consecuencia de una solicitud del suscriptor y/o usuario, debe
constar por escrito o cualquier medio elegido por el usuario, y debera conservarse como evidencia

por lo menos seis (6) meses siguientes a la terminacioén de contrato.
5.2.6. MODALIDADES DE CONTRATACION.

En el RPU se mantendra las modalidades de contratacion para la prestacion de servicios, en
contratos con o sin cldusulas de permanencia minima y se reiterara que las condiciones que no
queden expresamente contenidas en las clausulas del contrato o en cualquiera de sus

modificaciones no seran aplicables.

Asi mismo, se establecera la obligacién para lo proveedores de ofrecer a los usuarios una
modalidad con clausula de permanencia minima, de ofrecer también una alternativa sin condiciones
de permanencia minima, para que el suscriptor pueda comparar las condiciones y tarifas de cada

una de ellas y decidir libremente.

En cuanto a las condiciones para el establecimiento de clausulas de permanencia minima, valores a
pagar por la terminacién anticipada y prérrogas automaticas, se incorporara en su integridad al

RPU el contenido de lo dispuesto en el articulo 2 de la Resolucién CRC 2595 del 6 de agosto de

7 Cullen Internacional- Consultor lider en monitorio y benchmarking de los sectores de telecomunicaciones, media y
correo electrénico en Europa, en el documento “Net neutrality ande consumer protection”, publicado en agosto de 2010, en
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2010, acto administrativo expedido recientemente por esta Entidad y que ajustd la disposicion

contenida en el articulo 16 de la Resolucién CRT 1732 de 2007 al marco legal vigente.

Adicionalmente, se modificard dicho articulo en el sentido de adicionar la posibilidad de que los
proveedores puedan establecer clausulas de permanencia minima por periodos superiores al afio,
previa autorizacion de la CRC, los cuales en ningln caso podran ser superiores a treinta y seis (36)
meses. Lo anterior, con el fin de facilitar que los proveedores puedan establecer planes que

promuevan y masifiquen el acceso a las comunicaciones con fines sociales.

Por ultimo, dando aplicacion al deber de promocion y aprovechamiento de las TIC se propone que
el documento contentivo de la clausula de permanencia minima pueda consta en el mismo medio
en que es entregado el contrato, el cual, ha sido elegido por el suscriptor o usuario autorizado.

5.3. EJECUCION DEL CONTRATO

5.3.1. PROTECCION DE DATOS PERSONALES.

A nivel internacional en relacién con la proteccion de datos personales, se destacan los aspectos

que se refieren a continuacion:

Unién Europea, Reino Unido y Espafa Corea

A nivel Europeo la proteccion de datos personales se encuentra regulada de manera general en la | A diferencia de lo
Directiva 95/46/CE y para el caso especifico de las comunicaciones electrénicas en la Directiva | previsto por la
2002/58/CE modificada por las Directivas 2006/24/CE y 2009/136/CE. Tanto el Reino Unido como | legislacion europea,
Espafia han adoptado dentro de su legislacién interna estas directivas. pareceria que en Corea
la proteccion de datos
Se entiende por dato personal®®,, toda informacién sobre una persona natural o juridica identificada o | estd referida solo a
identificable y por usuario de las comunicaciones electrénicas, toda persona fisica o juridica que utilice | personas naturales y no
un servicio de comunicaciones electrénicas de acceso publico, con fines privados o comerciales, sin | a personas juridicas.

necesariamente haberse abonado a dicho servicio. Dentro del concepto de datos se entienden
incluidos (i) los datos de tréafico, (ii) los datos de localizacion y (iii) los datos relacionados necesarios | El usuario tiene derecho
para identificar al abonado o usuario. Se entiende por datos de localizacion cualquier dato tratado en | a (i) tener el control de
una red de comunicaciones electrénicas o por un servicio de comunicaciones electronicas que indique | su propia informacion;

la posicion geogréafica del equipo terminal del usuario de comunicaciones electronicas disponibles al | (ii) desautorizar  la

la pagina 19, tabla 15 —Contract regulation- sefiala que la regulacién debe establecer que las modificaciones propuestas por

los proveedores deben notificarse con 1 mes de antelacion a los usuarios.

18 Ver en tal sentido la Directiva 95/46/CE en concordancia con las Directivas 2002/58/CE tal y como fuera modificada
por las Directivas 2006/24/CE y 2009/136/CE.
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publico y por dato de trafico, cualquier dato tratado a efectos de la conduccidn de una comunicacion a

través de una red de comunicaciones electrénicas o a efectos de la facturacion de la misma.

Son principios aplicables al tratamiento de los datos personales: (i) consentimiento del interesado® y
(i) la necesidad, es decir que el tratamiento de los datos sea necesario para la ejecucion del contrato,
para cumplir con obligacién juridica a cargo del responsable del tratamiento, para proteger interés

vital o para cumplir interés publico.

Se prohibe en principio® el tratamiento de los datos personales que revelen el origen racional o
étnico, las opiniones politicas, las convicciones religiosas o filosoficas, la pertenencia a sindicatos, asi

como el tratamiento de los datos relativos a la salud o la sexualidad.

Son objetivos de la legislacion europea en materia de tratamiento y almacenamiento de datos dentro

del marco de las comunicaciones electrénicas:

e  Garantizar la proteccidn del derecho a la intimidad y confidencialidad respecto al tratamiento de
datos personales;

. Reducir al minimo el tratamiento de los datos personales;
e  Tratar la informacién de manera anénima o mediante seudénimos cuando sea posible y,

. Cualquier transmisién debe estar sujeta a que los datos no pueden ser utilizados para una
finalidad distinta salvo consentimiento del titular de los datos.

Los Estados a través de la legislacion nacional deben garantizar la confidencialidad de las
comunicaciones, y de los datos de trafico asociados a ellas. En particular, se prohibe la escucha, la
grabacion, el almacenamiento u otros tipos de intervencion o vigilancia de las comunicaciones y los
datos de trafico asociados a ellas por personas distintas de los usuarios, sin el consentimiento de los

usuarios interesados, salvo cuando dichas personas estén autorizadas legalmente a hacerlo.

La UE dispone los datos que deben conservarse con fines de investigacion, deteccién y enjuiciamiento
de delitos graves; el periodo de conservacion, el cual en ninglin caso podra ser inferior a 6 meses ni

superior a 2 afios y los minimos de seguridad de los datos conservados.

Los Estados miembros deben garantizar que: (i) s6lo se permita el almacenamiento de informacion, o
la obtencién de acceso a la informaciéon ya almacenada, en el equipo terminal de un abonado o
usuario, a condicion de que éste haya otorgado su consentimiento; (ii) el proveedor de servicios de
comunicaciones electrénicas, tome las medidas de seguridad necesarias para proteger la intimidad de

cada uno de esos usuarios, lo anterior, teniendo en cuenta los conocimientos técnicos existentes y el

divulgacion de su
informacién personal en
cualquier
iii)

informacién personal en

momento y

revisar su

cualquier momento.

El proveedor del servicio

debe (i) contar con el

consentimiento  previo
del usuario para
recolectar su

informacién personal, el
cual en el caso de nifios
menores de 14 afios
debera ser otorgado por
su representante legal,
(i) tener el permiso del
usuario para divulgar su

informaciéon personal a

terceras personas, (iii)
contar con el
consentimiento del

usuario para utilizar la
informacién personal o
divulgarla, para un
propésito diferente al
cual esta autorizado, (iv)
recopilar la menor
cantidad de informacion
personal dentro de los
ambitos en los cuales le
es permitido, (vi) tomar
las medidas necesarias
cuando  un usuario
solicite tener acceso a
su informacion o solicite

su correccion, (vi) borrar

19 Ver en tal sentido el articulo 7 de la Directiva 95/46/CE y la definicion del consentimiento del interesado de esta
misma directiva (articulo 2 literal h)) y que fuera recogida por la Directiva 258/2002/CE (articulo 2 literal f)).
20 El articulo 8 de la Directiva 95/46/CE consagra esta prohibicion y las excepciones a la misma.
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costo de la aplicacién y (ii) exista un recurso judicial, al cual las personas tengan acceso en caso de

violacién de los derechos sobre datos personales.

Son obligaciones de los proveedores de servicios de comunicaciones electrénicas en relacion con el
tratamiento y almacenamiento de los datos: (i) garantizar que solo el personal autorizado tenga
acceso a los datos personales; (ii) proteger los datos personales almacenados o transmitidos de la
destruccion, pérdida o alteracion accidental o ilicita o el almacenamiento, tratamiento, acceso o
revelacion no autorizados o ilicitos; (iii) garantizar la aplicacion de una politica de seguridad con
respecto al tratamiento de los datos personales; (iv) adoptar medidas cuando los datos personales
puedan ser transmitidos a terceras personas, informar al usuario de esta posibilidad y cualquier
transmision debe estar condicionada a que los datos personales no sean usados para otros fines
distintos a aquellos que fueron informados al usuario; (v) informar a la autoridad competente sobre la
posible violacién al derecho de intimidad de alguno de sus usuarios, con el fin de que pueda iniciarse
la investigacion pertinente e (vi) informar a sus usuarios de la existencia de riesgos, de las formas que
existen de prevenirlos y brindarles acompafiamiento permanente para que el usuario tome decisiones

informadas.

Los datos de trafico relacionados con abonados y usuarios que sean tratados y almacenados por el
proveedor de una red publica de comunicaciones o de un servicio de comunicaciones electronicas
disponible al publico deberan eliminarse o hacerse anénimos cuando ya no sea necesario a los efectos

de la transmision de una comunicacion.

El proveedor podra tratar los datos para la promocion comercial de servicios de comunicaciones
electronicas o para la prestacién de servicios con valor afiadido en la medida y durante el tiempo
necesarios para tales servicios o promocién comercial, siempre y cuando el abonado o usuario al que
se refieran los datos haya dado su consentimiento previo. Los usuarios o abonados dispondran de la

posibilidad de retirar su consentimiento para el tratamiento.

En el caso de datos de localizacion, su tratamiento solo podra realizarse si éstos se hacen anénimos, o
previo consentimiento de los usuarios o abonados, en la medida y por el tiempo necesarios para la

prestacion de un servicio con valor afiadido.

Se obliga al desglose de la facturacion. Sin embargo, tal informacién puede poner en riesgo la
intimidad de las personas, por ello se recomienda que se den posibilidades de pago alternativas, que

las facturas sean electrénicas, que permitan el acceso anénimo o estrictamente privado.
En relacion con el servicio de identificacion de llamadas se deberé ofrecer el servicio de no envio de
abonado origen y a su vez se permite para el abonado destino ofrecerle el servicio de rechazar o

bloguear llamadas de abonados no identificados.

En el caso de las guias de abonados, los Estados garantizaran que (i) se informe gratuitamente a los

o eliminar la informacion
cuando un usuario haya
desautorizado la
recopilacion y/o uso de

su informacién personal

Cuando un usuario sufra
dafios causados por el
del

debido a la violacién de

proveedor servicio
la normatividad de datos
personales, el usuario
reclamar la

de

puede
compensacion los
perjuicios causados al

proveedor del servicio.
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Unién Europea, Reino Unido y Espafia Corea

abonados antes de ser incluidos en las guias acerca de los fines de las guias de abonados, impresas o
electrénicas, disponibles al publico o accesibles a través de servicios de informacion vy (ii) los abonados

tengan oportunidad de decidir si sus datos personales figuran en una guia publica.

En caso de violacion de los datos personales®, el proveedor de los servicios de comunicaciones
electrénicas debera notificar a la autoridad nacional competente y al usuario. Asi mismo, cada Estado
definird régimen de sanciones aplicable a la violacién de datos personales y en todo caso, el titular de

los datos personales tendra el derecho a la reparacion del perjuicio sufrido.

Las experiencias internacionales antes mencionadas nos muestran la relevancia que para los
Estados tienen la proteccion de los datos personales en los servicios de comunicaciones, los cuales
a través de su normativa establecen obligaciones rigurosas para los proveedores con el fin de

garantizar los derechos de los usuarios.

El Colombia, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 15 de la Constitucién Politica todas las
personas “tienen derecho a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido
sobre ellas en bancos de datos y en archivos de entidades publicas y privadas”. Al respecto debe
tenerse en cuenta que tal y como lo ha expuesto la H. Corte Constitucional, entre otras, mediante
Sentencia T-462 de 1997, los titulares del derecho de habeas data serédn las personas tanto
juridicas como naturales quienes pueden solicitar a las autoridades y/o particulares informacién
acerca de los datos que hayan sido recogidos y de los cuales éstos sean titulares y requerir la
correccion de errores, actualizacion de datos y rectificar la informacion que de éstos se tenga,

permitiendo asi dicho mecanismo el acceso y control del titular respecto de sus datos personales.

Por su parte el desarrollo jurisprudencial no sélo de la H. Corte Constitucional sino del Consejo de
Estado, se ha referido a los derechos conexos constitucionales al derecho de proteccion de los
datos personales en comento los cuales son: derecho a la informacion establecido en el articulo 20,
derecho a la honra consagrado en el articulo 15, derecho al buen nombre contemplado en el

articulo 21 y el derecho a la intimidad, todos éstos dispuestos en la Constitucion Politica.

21 De acuerdo con lo establecido por la Directiva 2009/136/CE que modificé la Directiva 2002/58/CE “...se entiende por
violacién de los datos personales: “La violacién de la seguridad que provoque la destruccion accidental o ilicita,
pérdida, alteracion, revelacion o el acceso no autorizado de datos personales transmitidos, almacenados o tratados
de otro modo en relacién con la prestacién de un servicio de comunicaciones electrénicas de acceso publico en la

Comunidad.”
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De lo anterior se concluye que en Colombia la proteccion de datos personales goza de un rango
constitucional, como garantia fundamental con la que cuenta toda persona, cuyo compromiso
desde la politica de Estado arrojé ante innumerables intentos legislativos desde el afio de 1991, la
expedicion de una ley estatutaria que regula la materia, la Ley 1266 de 2008, asi como también
debe mencionarse que actualmente por iniciativa del Gobierno Nacional cursa en la Camara de
Representantes el Proyecto de Ley No. 046/C, cuyo objetivo es complementar la citada Ley de
habeas data, 1266 de 2008, y frente al cual el estado colombiano tiene una vision integral frente al
desarrollo normativo e institucional capaz de garantizar la adecuada proteccién de los datos

personales.

En adicién a lo anterior, vale la pena indicar que la Corte Constitucional no sélo ha protegido los
datos personales por medio del derecho fundamental de habeas data o autodeterminacion
informatica sino por conexidad con el derecho fundamental a la intimidadz22. Es decir la proteccién
de los datos personales no se agota en el habeas data, pues este Ultimo concepto solo toca con la
recoleccion, administracion y tratamiento de aquellos datos personales que se encuentran en bases
de datos y el derecho que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar dicha
informacion. En efecto, los datos personales deben ser protegidos por conexidad con el derecho a
la intimidad, incluso en aquellos en los que no reposen en bancos de datos. Asi las cosas, en la
actualidad, los servicios de comunicaciones son de vital importancia para las personas, quienes los
utilizan en los distintos ambitos de su vida cotidiana y en consecuencia, resulta de vital importancia
que los proveedores de servicios de comunicaciones que tienen acceso a la informacién personal o
los datos personales de sus suscriptores y/o usuarios se les obligue a protegerlos y a guardar su

confidencialidad.

De acuerdo con lo anterior, siguiendo las tendencias internacionales y con el fin de proteger la
informacion personal del usuario y/o suscriptor adicional a la protegida por el Aabeas data, la CRC
identific6 tres (3) categorias de informacion personal o datos personales que ameritan su
proteccion dentro del ambito de la prestacién de los servicios de comunicaciones. Lo anterior no

implica que el concepto de informacién personal o dato personal se agote en éstas.

2 Corte Constitucional, sentencia T-513 de 2006. Vale la pena indicar que el derecho fundamental a la intimidad se
encuentra consagrado en el articulo 15 de la Constitucién politica de Colombia.
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Estas tres categorias son las siguientes: (i) los datos de identificacién, que comprende aquellos
datos que contienen la informacién que permite identificar o individualizar al usuario y/o suscriptor
(v.g. nombre, cédula, direccion, teléfono, entre otros); (ii) los datos de localizacion, los cuales
permiten identificar la localizacién del equipo terminal del usuario y/o suscriptor y (iii) los datos de
trafico, que comprenden cualquier dato tratado a efectos de la conduccion de una comunicacién o
de la facturacion de la misma (v.g. datos necesarios para identificar el origen de una comunicacion,
el destino de la misma, la fecha, hora y duracién y el tipo de comunicacién). En relacién con estas
dos ultimas categorias se considera de particular interés su proteccion, con el fin de que dicha
informacion solo pueda ser usada por el proveedor de servicios de comunicaciones contratado para
efectos de la prestacion del servicio o entregada a terceros en los términos establecidos en la
regulacion y evitar que termine siendo utilizada con fines publicitarios o de otra indole por el mismo

pI’OVEGdOF 0 por terceras personas.

En este contexto, se incorpora una definicion de informacién personal o dato personal que
comprende (i) los datos de identificacion; (ii) los datos de localizacién; (iii) los datos de tréfico y (iv)
aquella informacion que no esté comprendida en las anteriores categorias y que se encuentra

protegida por el habeas data.

Es asi como en materia de comunicaciones desde la regulacion de la Comision del afio 2007, se ha
reconocido la obligacion que tienen los operadores, hoy proveedores, de informar a la autoridad de
inspeccién, vigilancia y control competente, los mecanismos implementados para efectos del
cumplimiento de las disposiciones relacionadas con la seguridad de los datos e informacién de los
suscriptores y/o usuarios. Tal y como se evidencia en la regulacion, la Comisién en ejercicio de su
facultad de regular la proteccion de la informacion personal y que le sea garantizado a los usuarios
la inviolabilidad de las comunicaciones y el secreto de las comunicaciones, funcion que ha sido
reiterada por el numeral 9 del articulo 53 de la Ley 1341de 2009, impone a través de las normas
asociadas a la seguridad de los datos y la informacién, la obligaciéon que tienen los proveedores de
adoptar mecanismos que garanticen el manejo confidencial de los datos de los suscriptores y/o
usuarios, a los cuales tiene acceso el proveedor en razdén a la relacion contractual entre el

suscriptor y aquél.

En este orden de ideas, de acuerdo con lo dispuesto por la Ley 1266 de 2008, la Comisién identifica

la necesidad de ajustar las disposiciones asociadas a la proteccién de datos personales, en el
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sentido de incorporar de manera clara los principios previstos por el articulo 4 de la Ley 1266
citada, los cuales en todo caso deben ser observados por los proveedores de servicios de
comunicaciones en su calidad de fuentes de informacién® o usuarios de la informacién® en razén a
que dicho caracter los sujeta al cumplimiento de los deberes y responsabilidades previstos por la
ley para garantizar la proteccion de los derechos del suscriptor y/o usuario en su calidad de titular®®
de los datos, cuya informacién puede ser susceptible de ser reportada ante los bancos de datos,

entendidos estos bajo la Ley 1266 en mencién como operadores®’ de informacion.

Por su parte, con sujecién al derecho constitucional previsto en el articulo 15 de la Constitucién
Politica y de conformidad con lo establecido en los articulos 8, 9 y 12 de la Ley 1266 de 2008, se
introducen modificaciones asociadas a las obligaciones legales que en su calidad fuentes o usuarios
de la informacién deben observar los proveedores de servicios de comunicaciones, especialmente,
los siguientes: i) deberes asociados a la conservacion de la informacion que les es suministrada por
los potenciales suscriptores, suscriptores y/o usuarios, y utilizacion de dicha informacién
Unicamente para los fines para los que fue entregada, suprimiendo de la regulacion la posibilidad
de que la informacién suministrada en tramite de PQRs y/o solicitudes de servicios fuese utilizada
para fines comerciales y publicitarios, ain con la autorizacion de suscriptor; ii) garantizar que la

informacion que se suministre a los bancos de datos sea veraz, completa, exacta, actualizada y

2 Veracidad y calidad de los registros o datos, finalidad, circulacién restringida, temporalidad de la informacion,
interpretacion integral de derechos constitucionales, seguridad y confidencialidad de los datos personales.

2 Articulo 3 de la Ley 1266 de 2008: “b) Fuente de informacion. Es la persona, entidad u organizacion que recibe o conoce
datos personales de los titulares de /a informacion, en virtud de una relacion comercial o de servicio o de cualquier otra
indole y que, en razon de autorizacion legal o del titular, suministra esos datos a un operador de informacion, el que a su
vez los entregard al usuario final. Si la fuente entrega la informacion directamente a los usuarios y no, a través de un
operador, aquella tendrd la doble condicion de fuente y operador y asumird los deberes y responsabilidades de ambos. La
fuente de la informacion responde por la calidad de los datos suministrados al operador la cual, en cuanto tiene acceso y
suministra informacion personal de terceros, se sufeta al cumplimiento de los deberes y responsabilidades previstas para
garantizar la proteccion de los derechos del titular de los datos.”

% Articulo 3 de la Ley 1266 de 2008: “g) Usuario. El usuario es la persona natural o juridica que, en los términos y
circunstancias previstos en la presente ley, puede acceder a informacion personal de uno o varios titulares de la informacion
suministrada por el operador o por la fuente, o directamente por el titular de la informacion. El usuario, en cuanto tiene
acceso a informacion personal de terceros, se sujeta al cumplimiento de los deberes y responsabilidades previstos para
garantizar la proteccion de los derechos del titular de los datos. En el caso en que el usuario a su vez entregue la
informacion directamente a un operador, aquella tendrd la doble condicion de usuarfo y fuente, y asumird los deberes y
responsabilidades de ambos.”

% Articulo 3 de la Ley 1266 de 2008: “a) Titular de la informacion. Es la persona natural o juridica a quien se refiere la
informacion que reposa en un banco de datos y sujeto del derecho de hdabeas data y demds derechos y garantias a que se
refiere la presente ley.”

27 Articulo 3 de la Ley 1266 de 2008: “c) Operador de informacion. <Literal CONDICIONALMENTE exequible> Se denomina
operador de informacion a la persona, entidad u organizacion que recibe de la fuente datos personales sobre varios titulares
de la informacion, los administra y los pone en conocimiento de los usuarios bajo los pardmetros de la presente ley. Por
tanto el operador, en cuanto tiene acceso a informacion personal de terceros, se sujeta al cumplimiento de los deberes y
responsabilidades previstos para garantizar la proteccion de los derechos del titular de los datos. Salvo que el operador sea
la misma fuente de la informacion, este no tiene relacion comercial o de servicio con €l titular y por ende no es responsable
por la calidad de los datos que le sean suministrados por la fuente”.
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comprobable; iii) Solicitar la autorizacion del suscriptor al momento de la suscripcién del contrato
sin que éste sea requisito de perfeccionamiento del contrato o cuando sea del caso durante la
ejecucién del contrato, para reportar informacién crediticia ante bancos de datos; iv) garantizar el
derecho que tiene el titular de la informacion o suscriptor a demostrar o efectuar el pago de la
obligacién que se le sefiala, o0 a controvertir aspectos tales como el monto o la cuota y la fecha de
exigibilidad; y v) informar al administrador de bancos de datos que la informacion reportada se

encuentra en discusion por parte de su titular para que este proceda con la anotacién respectiva.

Adicionalmente, en aras de generar una mayor informacién a los suscriptores y/o usuarios sobre
sus derechos y el cumplimiento de una de sus obligaciones generales y principales, como es el
pago oportuno de sus facturas, se incorpora en la regulaciéon una regla asociada al tiempo maximo
de permanencia del reporte de informacién, vencido el pago de las cuotas u obligaciéon vencida. De
manera que, aunque los suscriptores y/o usuarios como ciudadanos son sujetos de lo dispuesto Ley
1266 de 2008 y pueden encontrar alli todas las reglas asociadas a los reportes de informacion, la
CRC considera pertinente incorporar en la regulacién algunos derechos traducidos en los términos
asociados al sector de las TIC. Lo anterior, dado que la Ley 1266 en comento, se constituye en el
marco legal general aplicable a la proteccion de la informacion financiera, crediticia, comercial, de
todos los servicios y de terceros paises, por lo que para facilitar su correcta aplicacion en el

subsector de las comunicaciones que hace parte del sector de las TIC.

Adicionalmente, en relacion con el proyecto de ley estatutaria 046 de 2010 Camara (PL 046/10 C)
“por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales”, de acuerdo
con su exposicion de motivos, la iniciativa legislativa surge con el animo de que todas aquéllas
circunstancias que en materia de proteccion de datos personales o habeas data no hayan sido
cobijadas por la Ley 1266 de 2008, lo sean a través de una ley complementaria a aquélla, cual es el
PL 046/10 C.

Para lo cual, conviene recordar lo expuesto por la H. Corte Constitucional mediante Sentencia C
1011 de 2008, en su revisién de constitucionalidad del proyecto de ley estatutaria que conllevaria a
la expedicién de la Ley 1266 de 2008, en relacién con el tipo de circunstancias a las cuales se
circunscribiria la Ley 1266 de 2008, asi: “E/ proyecto de ley estatutaria objeto de examen constituye
una regulacion parcial del derecho fundamental al habeas data, concentrada en las reglas para la
administracion de datos personales de naturaleza financiera, crediticia, comercial, de servicios y la

proveniente de terceros palses con idéntica naturaleza destinados al calculo del riesgo
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crediticio, razon por la cual no puede considerarse como un régimen juridico que
regule, en su integridad, el derecho al habeas data. El ambito de proteccion del derecho
fundamental al habeas data previsto en el Proyecto de Ley, se restringe a la administracion de
datos de indole comercial o financiera, destinada al calculo del riesgo crediticio, con

exclusion de otras modalidades de administracion de datos personales” (NFT).

Es asi como, si bien el ambito de aplicacion de la Ley 1266 de 2008, contempla la proteccion en la
administracion de datos personales de naturaleza de servicios, entre los cuales, evidentemente se
encuentran los diferentes sectores de servicios y entre ellos el sector de las TIC, no puede perderse
de vista que dicha proteccion se circunscribe como bien lo explicé la H. Corte a la evaluacion de los
riesgos crediticios, lo cual excluye otras formas de administracion de datos personales, las cuales se
encontrarian cubiertas bajo el PL 046/10, entre ellas, utilizacion o manejo de datos personales en

materia de publicidad, con fines comerciales, etc.

Asi las cosas, de aprobarse el PL 046/10, la CRC deberia acoger lo dispuesto en las 2 leyes,
ajustando la regulacién en materia de proteccion de datos personales que contempla el régimen de
usuarios en el sentido de sujetar la regulacion asociada a evaluacion de riesgos crediticios a lo
dispuesto en la Ley 1266 de 2008, tal y como ya lo contempla la norma vigente (articulos 23 y 24
de la Resolucion CRT 1732); y por su parte ajustar la regulacién asociada al tratamiento de datos
personales y su proteccion respecto de otros fines distintos a la evaluacion del riesgo crediticio que
efectlen los proveedores de servicios de comunicaciones respectos de sus suscriptores y/o
usuarios, como serian el manejo de informacion con fines comerciales o publicitarios, lo cual

deberia ajustarse a las definiciones, principios y reglas que estableciera la nueva Ley.

De otra parte, en el proyecto de resolucion se propone incluir una disposicion en relacién con el
tiempo de permanencia de los reportes ante los bancos de datos, con el fin de informar a los
usuarios las reglas para los reportes de informacidon negativa del suscriptor que efectien los
proveedores ante bancos de datos, asociados con datos cuyo contenido haga referencia al tiempo
de mora, tipo de cobro, estado de la cartera y, en general, aquellos datos referentes a una
situacion de incumplimiento de obligaciones, lo cual se efectuara de la siguiente manera: i) Cuando
la mora sea inferior a dos (2) afios, el término de permanencia de la informacion negativa no podra
exceder el doble de la mora, ii) Para los demas eventos, el término de permanencia de la

informacion negativa serd de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha en que cese la mora.
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Una vez cumplidos los términos mencionados los proveedores no podrian acceder o consultar dicha

informacion.
5.3.2. INICIO DE LA PRESTACION DE SERVICIOS Y SOLICITUDES DE SERVICIOS.

En mercados competidos los proveedores de servicios de comunicaciones por lo general ofertan la
provision de servicios con instalacién y/o habilitacion gratuita para el suscriptor, para lo cual han
disefiado planes tarifarios, que asociados a una clausula de permanencia minima, indirectamente
permiten recuperar tales costos de instalacion. No obstante, se identifica la necesidad de establecer
una regla en la regulacion que ordene al proveedor informar al suscriptor o usuario autorizado los

derechos y obligaciones sobre la acometida externa, especificamente en servicios de telefonia fija.

De otra parte, se fortalecen las disposiciones regulatorias, haciendo mas favorable al suscriptor el
ejercicio de derechos asociados al acceso a servicios de urgencia y/o emergencia, indicando
expresamente cuales servicios son prestados a través de los nimeros con estructura 1XY, lo cual si
bien resulta claro para el regulador y los proveedores de servicios que conocen los anexos de la
Resolucion CRT 087 de 1997, resulta de interés del ciudadano, en su calidad de usuario de servicios
de comunicaciones, conocer exactamente cuales servicios se entienden comprendidos dentro de las
llamadas de urgencia y/o emergencia, cuya accesibilidad esta siendo garantizada por la regulacion,

aun ante eventos de suspension por falta de pago oportuno de la factura.

Asi mismo, se fortalecen los derechos asociados al conocimiento y control de los consumos dentro
de un periodo de facturacion, por parte del usuario, en el sentido de establecer que el usuario
pueda conocer dicha informacién a través de cualquiera de los mecanismos obligatorios de atencién
al usuario, de los cuales debe disponer todo proveedor, lo cual, por ende significa los proveedores
en aprovechamiento de las TIC, de conformidad con el principio previsto por el numeral 2 del
articulo 4 de la Ley 1341 de 2009.

En consecuencia, se establecera que tanto para las modalidades de pospago y de prepago, los
proveedores deben implementar sistemas que proporcionen al usuario informacion sobre el
consumo realizado durante el periodo de facturacion, a través de las lineas gratuitas de atencion al
usuario, pagina web, mensaje de texto —SMS-, o cualquier otro medio idéneo dispuesto por el
proveedor para tales efectos, precisando los proveedores deben informar en las lineas gratuitas, de

acuerdo con el sistema de tasacion empleado, el nUmero exacto de unidades consumidas, desde el
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Gltimo corte de facturacion hasta seis (6) horas previas a la consulta o al limite temporal inferior

que establezca el proveedor, la fecha y hora de corte de la informacién suministrada.

Para las consultas realizadas a través de la pagina web, el proveedor debera permitir al usuario la
consulta en forma automatica de los consumos realizados en el Ultimo mes. Las consultas
efectuadas a través del envio de mensajes de texto —SMS-, el proveedor debera informar los tres
(3) ultimos consumos, detallando el numero de destino, fecha, hora, duracién y costo de la

llamada.

De otra parte, teniendo en cuenta que en la regulacion vigente se encuentra establecido que los
operadores disponen de quince (15) dias habiles para iniciar la provisién de servicios contratados,
tiempo que actualmente con los desarrollos tecnoldgicos propios del sector de las TIC se considera
puede ser inferior teniendo en cuenta la necesidad apremiante del servicio que tiene el suscriptor

y/o usuario desde el momento de la suscripcion del contrato.

Adicionalmente, se debe tener en cuenta que el conteo de dicho plazo se realiza a partir de la fecha
de suscripcién del contrato, es decir, luego de que el proveedor efectivamente ha realizado el

estudio previo de las condiciones técnicas y econémicas para acceder a prestar el servicio.

Ademas, teniendo en cuenta la competencia que se presenta en los diferentes mercados se
considera adecuado reducir el mencionado plazo con el fin de que el usuario pueda optar por una
segunda alternativa de prestacion del servicio ante el posible incumplimiento en el inicio de la

prestacion del servicio por parte de un determinado proveedor elegido como primera opcion.

Con base en las anteriores consideraciones, se propone establecer un término maximo de cinco (5)
dias habiles para el inicio provision de los servicios contratados, tiempo maximo que responde

satisfactoriamente a la expectativa del suscriptor.

De otra parte, en concordancia con lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 53 de la Ley 1341 de
2009, se incorpora en la disposicion regulatoria asociada a las condiciones en que operan las
solicitudes de servicios, y con ello las evidencias que deben quedar de cada solicitud y/o actuacién

que lleve a cabo el suscriptor y/o usuario.

5.3.3. DERECHOS ASOCIADOS A LAS TARIFAS.
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Se ajustan las obligaciones asociadas a la divulgacién y modificacion de las tarifas, a lo dispuesto
en el numeral 4 del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, si bien la norma se refiere a precios y
cambios de planes de precios, el mismo articulo 53 en su paragrafo hace referencia a las tarifas.
Por su parte, el articulo 36 de la Decisién 462 de 1999 de la CAN se refiere al conocimiento de las
tarifas como derecho de los usuarios finales, y asi mismo, el numeral 7 articulo 4 de la Decision 638
de 2006 de la CAN, sefala la obligacion de los proveedores de suministrar informacion oportuna
sobre las tarifas y planes tarifarios de los servicios que prestan a los usuarios, a través del

mecanismos obligatorios de atencion al usuario.

Con el objeto de hacer transversal el R.P.U., se elimina del mismo la obligacion orientada
Unicamente a los proveedores moviles, que les ordena informar la tarifa fijo mévil a los usuarios
segun los términos alli previstos, no porque en adelante no deban informarla, sino porque dicha
obligacién se entiende comprendida en la norma propuesta, que obliga a todos los proveedores de
servicios de comunicaciones a divulgar previamente la informacién asociada a las tarifas de los

servicios que presta.

Si bien los criterios en que se debe suministrar la informacién corresponden a los enmarcados
dentro del principio general de informacién, previsto por la regulacién, el cual contempla todos los
criterios supranacionales y legales, en los deberes asociados a la informacion sobre las tarifas y
planes tarifarios se hace especial menciéon de los criterios indicados expresamente para tales

efectos por el numeral 4 del articulo 2 de la Decisién 638 de la CAN.

5.3.4. EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS Y TRAMITE DE PQRs

Empaquetamiento de servicios

Revisadas las experiencias internacionales de la Union Europea, Reino Unido y Espafia, se evidencia

que los aspectos mas destacables de la figura del empaquetamiento de los servicios de

comunicaciones son las siguientes:

Unién Europea Reino Unido y Espafa

Se define como dos o mas productos | El usuario tiene derecho a una facturacion desglosada, a la desconexion de

ofrecidos conjuntamente a un Unico | determinados servicios y a elegir el medio de pago de los servicios entre los
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Unién Europea Reino Unido y Espafa

precio. comunmente utilizados en el trafico comercial.

Se regula ex ante para operadores con | Los operadores de comunicaciones electronicas deben garantizar a sus usuarios el
poder significativo de mercado y ex post. | derecho a la desconexién de determinados servicios como las llamadas de tarificacion
Las ANR deben encargarse de regular el | adicional y las llamadas internacionales.

tema de la competencia y velar porque
las empresas con poder significativo de
mercado no impidan la competencia

efectiva excluyendo a sus competidores

De conformidad con lo anterior, de la revisién de la experiencia internacional de Europa, Espafia,
Reino Unido respecto del empaquetamiento de servicios, no se ha expedido una norma especial en
materia de empaquetamiento de servicios frente a lo cual, debe anotarse que la regulaciéon europea
sobre éste particular en su gran mayoria es ex post y s6lo se establece una regulaciéon ex ante

para aquellos proveedores con poder significativo de mercado en un mercado especifico.

No obstante, en el caso europeo la Comunicacién de la Comisibn Europea denominada
“Orientaciones sobre las prioridades de control de la Comision en su aplicacién del articulo 82 del
Tratado CE a la conducta excluyente abusiva de las empresas dominantes”, se refiere al
empaquetamiento de servicios y productos de manera general. En efecto, de acuerdo con esta
comunicacién se entiende por empaquetamiento de servicios, cuando dos 0 mas productos son

ofrecidos conjuntamente a un Unico precio.

Por su parte, de acuerdo con la revision de la experiencia regulatoria en Espafia y Reino Unido, se
encuentra que ante un empaquetamiento de servicios, el usuario tiene derecho a la facturacion
detallada, esto es, desglosada por servicio, a la cancelacion de determinados servicios (como son
las llamadas de tarifa con prima, llamadas de larga distancia internacional, etc), y a elegir los

medios de pago. Lo cual, en efecto lo contempla el R.P.U. vigente.

En Colombia se define el empaquetamiento de servicios como “/a oferta conjunta de mds de un

servicio publico de telecomunicaciones”.

Debe anotarse que en Colombia no todos los proveedores que prestan servicios de telefonia fija e
Internet cuentan con licencia para prestar servicios de television por suscripcién lo que conlleva a la

realizacion de alianzas y convenios comerciales con operadores del servicio de televisiobn por
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suscripcion, con el fin de poder ofrecer un verdadero paquete de servicios a los potenciales

suscriptores, suscriptores y/o usuarios.

De ahi que, el empaquetamiento de servicios, pueda ser visto desde dos criterios, por una parte
desde la definicion misma, esto es, la pluralidad de los servicios y por otra parte, desde la
pluralidad de los proveedores que pueden estar involucrados en la oferta o prestacion efectiva de

los servicios.

Con lo cual vale la pena advertir que ante un empaquetamiento de servicios cuya prestacion se
derive de una pluralidad de proveedores, los potenciales suscriptores se ven obligados a suscribir
dos contratos diferentes (como seria el caso de un contrato para la prestacién de servicios de
telefonia fija e Internet y otro para la prestacion de servicios de television) y asi mismo en el
evento en que el suscriptor y/o usuario quiera presentar una PQR asociada a un servicio que forme
parte del paquete o a todos servicios del paquete, el peticionario o recurrente debe acudir ante el
(los) proveedor (es) que es (son) parte de cada contrato, el (los) cual (es) efectivamente presta (n)

cada uno de los servicios servicio objeto de reclamacién o inconformidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, la CRC evidencia que si bien bajo el régimen vigente existen unas
reglas relativas al empaquetamiento de servicios, deben incorporarse otras que en forma clara
protejan al suscriptor potencial al momento de la suscripcion del contrato, asi como al suscriptor
y/o usuario en el ejercicio de sus derechos durante la ejecucién del contrato. Por una parte, se
identifica la necesidad de establecer la obligacion de los proveedores dentro del empaquetamiento
de servicios, de determinar entre ellos, cual sera el proveedor responsable de cara al suscriptor y/o
usuario, de manera que si bien cada uno legalmente sera responsable de la prestacién del servicio,
so6lo uno de ellos sera quien suscriba el contrato de prestacion de un paquete de servicios y asi

mismo sera el Unico proveedor ante quien el usuario pueda presentar sus PQRs.

Asi las cosas, sera mas favorable para los usuarios, en su calidad de peticionario o recurrentes,
recurrir a un unico proveedor para la presentacién, atencion y tramite de sus PQRs, indistintamente
de la pluralidad de proveedores que puedan estar vinculados en la prestacion de los servicios, de
tal suerte que para el usuario sean transparentes las relaciones comerciales, alianzas y convenios

que puedan existir entre proveedores.
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De igual forma, en aras de fortalecer los deberes de informacion, se incluye una regla asociada a la
informacion que debe contener toda factura en relacién con la informacién asociada al nombre,
direccion, correo electrénico y teléfono de la (s) autoridad (s) que ejerce (n) las funciones de

inspeccidn, vigilancia y control sobre los servicios prestados por el (los) proveedor (es) respectivo

(s).

Ademas, se adiciona una regla asociada a la falta de disponibilidad del servicio, precisando que
aungue se trate de uno o varios de los servicios que conforman el paquete, el suscriptor y/o
usuario podra solicitar al proveedor parte del contrato la compensacion a que haya lugar de
conformidad con lo dispuesto en la presente resolucion o dar por terminado el contrato de manera
total o parcial. Es decir, que si se presenta falta de disponibilidad del servicio sobre alguno de los
servicios empaquetados, el usuario podra elegir (i) la compensacion o (ii) la terminacién total o
parcial (v.g. el servicio sobre el cual se presentd la falta de disponibilidad) del contrato. En el caso

de la terminacion parcial, debera continuarse con la prestacion de los demas servicios contratados.

Para que lo anterior no constituya un reajuste en el precio, el proveedor de servicios de
comunicaciones debera informar en el contrato, el precio de cada uno de los servicios
empaguetados contratados, de tal manera que si se presenta la terminacién de uno de los servicios
solamente por las razones sefialadas, deban seguirse prestando los demas servicios al mismo
precio en el cual fueron contratados, descontando el precio del servicio cuya prestacion haya sido

finalizada.
Tramite de PQRs.

En relacion con las disposiciones regulatorias relativas al tramite de PQRs, es de mencionar que
mediante las Resoluciones CRC 2554 y 2595 de 2010, la Comisién ya efectud los ajustes surgidos
con ocasion de la entrada en vigencia de la Ley 1341 de 2009, especialmente, de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 53 y 54 de dicha Ley, asi como aquéllos que se identificaron con sujecién
a los principios orientadores y mandato de intervencion del Estado establecidos en los articulos 2 y
4 de la Ley 1341 citada, particularmente en cuanto a la priorizacion del acceso y uso de las TIC y
proteccion de los derechos de los usuarios en un entorno de TIC, asi como la politica de Estado

consistente en la promocién de uso de las TIC.
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Esta Comision mediante Resolucion CRC 2554 de 2010, ajusto las disposiciones regulatorias que en
materia de tramite de PQRs se vieron modificadas como efecto de lo establecido en el articulo 54
de dicha ley, respecto de los siguientes aspectos: i) término para dar respuesta a las PQRs, ii)

ampliacion de término para préactica de pruebas vy iii) silencio administrativo positivo.

Por su parte, mediante Resolucion CRC 2595 de 2010, la Comisién en ejercicio de su facultad de
regular la proteccion de derechos de los usuarios y en aras promover el aprovechamiento de las
TIC, identificd la necesidad de establecer la obligaciéon a los proveedores de disponer de oficinas
virtuales de atencién al usuario, las cuales comprenden dos opciones electrénicas: i) una opcion
para presentacion de PQRs en la pagina web de cada proveedor, ii) una opcién para presentacion
de PQRs en una pagina de red social, las cuales deberan operar de conformidad con las condiciones
previstas en el articulo 75 de la Resolucion CRT 1732 de 2007, modificado por la Resolucion CRC
2595 de 2010.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, para la Comision es claro que la actual modificacion se
circunscribe al establecimiento reglas asociadas a la asignacion de los rangos de numeracion
correspondientes a los codigos Unicos numéricos -CUN-, los cuales seran administrados y asignados a
los proveedores por la Superintendencia de Industria y Comercio, de conformidad con los términos que
dicha Entidad establezca, con el fin de que los usuario puedan hacer seguimiento a sus PQRs, para tal
fin el CUN deberd mantenerse durante toda la actuacion administrativa, incluido el tramite del

recurso de apelacién ante la Superintendencia de Industria y Comercio..

Asi mismo, se establece la obligacion para los proveedores de remitir los expedientes completos a
la Superintendencia de Industria y Comercio para que resuelva el recurso de apelacién dentro de
los diez (10) dias habiles contados a partir de la expedicion de la decision que resuelve el recurso

de reposicién, con el fin de lograr el tramite expedito de la via gubernativa.

Fijacion de valores maximos de los indicadores de los procesos de atencion al usuario

Un aspecto relevante en la prestacion de servicios comunicaciones es el servicio de atencion al
cliente, el cual es uno de los elementos que utilizan las empresas para diferenciarse de sus
competidores y los usuarios esperan la mayor eficiencia cuando acceden al mismo. Sin embargo,

de acuerdo con el analisis de las PQRs y del NSU mencionadas en el presente documento se

Proyecto: Revision integran al régimen de proteccién de los Revisado por:
derechos de los usuarios Fase |1 Fecha actualizacion: 04/11/2010 Coordinacion de Regulacion de Mercados
Péagina 56 de 73 Fecha revisién: 04/11/2010

Revision No. 2 Aprobado por: Director Ejecutivo Fecha de vigencia: 31/07/09



COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA ci zc

evidencia la inconformidad de los usuarios en relacién con la atencién ofrecida por parte de algunos
proveedores, ocasionando que los usuarios eviten ejercer su derecho a reclamar o presentar PQR y

generando una mayor inconformidad sobre el servicio en general recibido.

Es por esto Ultimo que mediante la Resolucion CRT 1040 de 2004 se incorpord dentro de la
regulacion la obligaciéon a los proveedores de los servicios de telecomunicaciones de publicar las
metas y resultados mensuales de los indicadores de los procesos de atencion al suscriptor y/o
usuario®, medida que fue recogida y ampliada en el régimen de proteccién al usuario expedido por
la Resolucion CRT 1732 de 2007, instando a las empresas al mejoramiento continuo del nivel de

tales indicadores.

A pesar de lo anterior, se han identificado dos situaciones que determinan que se debe realizar una
revision sobre los indicadores de los procesos de atencion: la primera son los resultados de las
mediciones del nivel de satisfaccion de los usuarios de los diferentes servicios de
telecomunicaciones, las cuales arrojaron dentro de sus resultados que es la baja percepcion de los
usuarios de los procesos de atencién al usuario en oficina y atencion telefénica al usuario® y
concluye que los usuarios perciben un bajo interés de los proveedores en escucharlos, entender su
necesidades y plantear soluciones; la segunda es que dentro de las informacion reportada por las
empresas al SIUST se registran valores promedio elevados de los indicadores del proceso de
atenciéon al cliente que indican un bajo desempefio de los proveedores y aparentemente que
algunos usuarios han estado sometidos a tiempos de espera inaceptables® antes de recibir atencion

en oficina o a través de la linea de atencion.

Asi las cosas se considera necesario establecer un tope maximo al tiempo de espera al que se debe

someter el usuario para la atencion en oficina y en la linea de atencion.

Para ello, inicialmente se realiz6 un bechmark con algunos paises suramericanos y Espafia,
encontrado una sola experiencia internacional similar, la cual corresponde a la medida

implementada por el Osiptel (ente regulador de Per() en la Resolucién del Consejo Directivo N°

% Con la Resolucién CRT 1040 de 2004 se modificé el Titulo VII de la Resolucién 087 de 1997, incorporando en el articulo
7.1.27 los indicadores de los procesos de atencién al suscriptor y/o usuario.

2 E| aspecto con menor calificacién dentro del proceso de atencién telefonica al usuario es “Agilidad para establecer
comunicacioén con la operadora”

% Al registrase en oficinas de atencion tiempos promedio superiores a 120 minutos, significa que hay usuarios que han
tenido que esperar méas de dos horas para recibir atencion y al registrase en las lineas de atencion usuario tiempos promedio
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040-2005-CD — modificada por Resolucion de Consejo Directivo N° 012-2008-CD que establece el
Reglamento de Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones en el cual se incluye el
indicador de calidad denominado “Respuesta de Operadora” que tiene como objetivo optimizar la
atencion telefénica de reclamos, reporte de averias e informacion de guias (directorio telefénico).
Dicho indicador establece que los operadores de telefonia fija deben atender el 90% de las
llamadas a lineas de atencién, que soliciten comunicaciéon con un asesor, en un tiempo maximo de
10 segundos. Para el caso de operadores de telefonia mévil y del servicio de Internet dicho tiempo

corresponde a 20 segundos.

Ahora bien, para el caso Colombiano, teniendo en cuenta que se dispone de mediciones de los
indicadores de los procesos de atencion al usuario, se considera conveniente utilizar tal informacién
y realizar el calculo de medidas estadisticas de tendencia central, como el promedio y la mediana y
de dispersion de datos como la desviacion estandar, de tal manera que los limites a fijar
correspondan al valor redondeado del resultado del promedio més una desviacion estandar, cuando
la mediana (valor central de los datos) sea cero (0), y al valor redondeado del promedio méas

media (¥2) desviacién estandar, cuando la mediana sea diferente cero (0).

En tal sentido, se consultd en la base de datos de SIUST la informacién reportada en el Formato 3
(Indicadores de Atencion) de la Resolucion CRT 1940 de 2008, el cual corresponde al reporte anual
con periodicidad mensual de los siguientes indicadores por parte de los proveedores:

De cada una de las oficinas de Atencion:

= Promedio de tiempo de espera desde el momento en que al usuario le es asignado un

turno, hasta que es atendido por un representante del proveedor.
De las lineas telef6nicas de atencién:
= Promedio de tiempo de espera (en segundos) desde el momento en que el usuario

accede a un servicio automatico de respuesta y opta por atencién de un representante

del proveedor, y aquel momento en que comienza a ser atendido por éste.

superiores a 240 segundos, significa que hay usuarios que deben esperar mas de 4 minutos para establecer comunicacién
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Asi las cosas, se obtuvo informacion completa del afio 2008: en caso de oficinas de atencion se
encuentra registrado un total 8.466 datos, y en el caso de lineas de atencion telefénica se

encuentra registrado un total de 277 datos.

Con base en esta informaciéon se identificaron los valores maximos y minimos, se calculo el
promedio, la mediana y la desviacion estandar y se establecieron rangos de frecuencia. Esto con el
fin de identificar los valores maximos a definir como aceptables y limites en cada indicador.

Los resultados son los siguientes en el caso de los indicadores de tiempo de espera:

Promedio de tiempo de espera desde el momento en que al usuario le es asignado un

turno, hasta que es atendido por un representante del proveedor.

Medida Valor unidad
Valor Maximo 179 | Minutos
Valor Minimo 0 | Minutos
Promedio 4,8 | Minutos
Mediana 0 | Minutos
Desviacion Estandar 13,3 | Minutos
Promedio + ¥ Desviacion 11,5 | Minutos
Promedio + Desviaciéon 18,4 | Minutos

De acuerdo con los anteriores resultados y teniendo en cuenta que la mediana es cero (0), el
tiempo maximo de espera para atencion por parte de cualquier usuario en oficina de atencion que

se puede considerar aceptable es de 18 minutos.

Promedio de tiempo de espera (en segundos) desde el momento en que el usuario accede a un
servicio automatico de respuesta y opta por atenciéon de un representante del proveedor, y aquel

momento en que comienza a ser atendido por éste.

Medida Valor unidad
Valor Maximo 272 | Segundos
con un operador.
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Valor Minimo 0 | Segundos
Promedio 30,6 | Segundos
Mediana 15 | Segundos
Desviacion Estandar 47 | Segundos
Promedio + ¥z Desviacion 54,1 | Segundos
Promedio + Desviacion 77,6 | Segundos

Segun los anteriores resultados y teniendo en cuenta que la mediana es diferente de cero (0), el
tiempo maximo de espera para ser atendido por un asesor en linea de atencion que se puede
considerar aceptable es de 54 segundos. Sin embargo, para efectos de facilitar el control de este
tiempo por parte de los proveedores y por parte de los usuarios, se propone que este tiempo

méximo de espera para todos los casos sea de 60 segundos.

Aunque este resultado es superior a los valores fijado por la ANR de Pert (20 segundos para el
90% de las llamadas), se debe tener en cuenta que con la presente propuesta se busca que el
limite de tiempo de espera para atencién abarque al 100% de la llamadas a las lineas de atencion.
Una vez los proveedores ajusten sus procesos de atencidon se revisara este limite en beneficio de

los usuarios.

Finalmente, como una medida tendiente a que los proveedores establezcan planes que permitan el
mejoramiento continuo en los procesos de atencidon a los usuarios, se estableci6 la obligacion para
la Comision de definir dentro de los seis meses siguientes a la expedicion del presente régimen, los
parametros para disminuir los niveles de inconformidad de los usuarios, para lo cual se tendra en
cuenta las quejas mas recurrentes. Asi mismo, se establecera que la Superintendencia de Industria
y Comercio impartira las instrucciones que considere pertinentes, con el fin de que los proveedores
de servicios de comunicaciones adopten las medidas necesarias para mejorar los procesos de
atencién al usuario, de conformidad con los hallazgos identificados por parte de dicha Entidad a

partir del andlisis de la informacion establecida en el articulo 53 del proyecto regulatorio.

5.3.5. FACTURACION DE LOS SERVICIOS

La Decision CAN 638 de 2006 sefiala que los usuarios de los servicios de telecomunicaciones tienen

derecho a la facturacion oportuna y clara de la totalidad de los cargos y servicios de los cuales son

usuarios (Art. 2 numeral 6), asi mismo, establece como obligacion para los proveedores, la
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expedicion y remisién o entrega a los usuarios de la factura, en la condiciones y oportunidades
pactadas en los contratos o en las condiciones sefialadas por la autoridad de regulacion (Art. 4
numeral 8) y, finalmente sefiala como compromiso para los paises miembros de la comunidad,
establecer disposiciones juridicas exigibles a los proveedores, en relacion con la facturacién de los
servicios de telecomunicaciones prestados, el nivel de detalle y discriminacion del contenido de la

factura, asi como los valores aplicados como subsidio (Art. 8).

Por su parte, la Ley 1341 de 2009, reitera la importancia de la informacién contenida en la factura,
en la proteccién de los derechos de los usuarios, sefialando que esta Comision cuenta con la
facultad para expedir la regulacion de caracter general y particular en materias relacionadas con las
condiciones de facturacién y recaudo (Art. 22 numeral 3), igualmente, la citada Ley establece como
derechos de los usuarios, recibir de los proveedores, informacién clara, veraz, suficiente, y
comprobable sobre el consumo y los precios de los servicios y recibir una factura por cualquier
medio que autorice la CRC que refleje las condiciones comerciales pactadas con el proveedor del

servicio (Art. 53 numerales 2 y 5).

Adicionalmente, en aplicacién del principio rector del sector de TIC contenido en el articulo 2
numeral 1 de la Ley 1341 de 2009, en la presente propuesta regulatoria la Comisién incentivara el
acceso Yy uso de las TIC, para lo cual establecera una disposicién que permita a los usuarios contar

con el derecho a elegir el medio a través del cual desea recibir la factura.

En este sentido, el RPU contenido en la presente propuesta tendran en cuenta los anteriores
aspectos, determinando el contenido minimo de las facturas, el periodo de facturacion, oportunidad
para la entrega a los usuarios. Adicionalmente, en vigencia del actual marco del sector de las TIC
gue término la division entre servicios domiciliarios y no domiciliarios en los servicios de

telecomunicaciones, se estableceran reglas transversales para la facturacion de todos los servicios.

De otra parte, en lo que respecta al interés moratorio que pueden cobrar los proveedores de los
servicios de comunicaciones a los usuarios por la mora en el pago, se establecera en aplicacion al
principio de favorabilidad que opera a favor de los usuarios, que dicho interés correspondera al

dispuesto por las normas civiles.

Adicionalmente, al revisar la naturaleza juridica del contrato entre los proveedores y los usuarios de

comunicaciones, se encuentra que se trata de un contrato su/ generis, en la medida en que se
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reconoce la autonomia de la voluntad de las partes, no obstante, es un contrato que se rige por

normas de derecho publico.

Lo anterior, por cuanto en la prestacion de los servicios a los que la Constitucién Politica y la Ley le
han dado una especial proteccion por estar atados a la propia finalidad social del Estado y la
calidad de vida de los ciudadanos, el Estado interviene en su regulacion, inspeccion, vigilancia y
control, por lo tanto como medida de proteccion a los derechos de los suscriptores y/o usuarios, se
regula el contenido del contrato, se establecen las clausulas que se consideran abusivas, se

someten las condiciones a revision de legalidad entre otros aspectos.

Igualmente, al establecerse en la Ley 1341 de 2009 que los proveedores de los servicios de
comunicaciones deben resolver las peticiones, quejas, reclamos y recursos presentados por sus
usuarios ante las inconformidades que se presenten en la ejecucion de dicho contrato y, que ante
la ausencia de respuesta, respuesta extemporanea opera a favor de los usuarios el silencio
administrativo positivo, lo cual implica que los proveedores deban en dichas actuaciones aplicar en

su integridad lo dispuesto en el Cédigo Contencioso Administrativo sobre dichos asuntos.

A su vez, la Corte Constitucional, mediante la Sentencia C-265 de 1994, en relaciébn a los
postulados consagrados en los articulos 365 a 370 de la Constitucion, ha manifestado que los
servicios publicos tienen una connotacion eminentemente social, en la medida en que pretenden el
bienestar y mejoramiento de la calidad de vida de las personas y, por ello, deben ser prestados en
forma eficiente. Asi mismo, constituyen un asunto de Estado y, por lo tanto, pertenecen a la 6rbita

de lo publico, de ahi que deben ser prestados a todos los habitantes.

En este sentido, reconoce la Corte Constitucional que los contratos de servicios publicos se
gobiernan no sélo por las estipulaciones contractuales y el derecho privado, sino también por el
derecho publico, contenido en las normas de la Constitucién y de la Ley, la cual esta destinada a
asegurar la calidad y la eficiencia en la prestacion de los servicios, el ejercicio, la efectividad y la
proteccion de los derechos de los usuarios y a impedir que las empresas de servicios publicos
abusen de su posicion dominante. Igualmente, la Corte tiene en consideracién que la relacion
contractual en estos casos nace de la adhesién del usuario a las condiciones del prestador del

servicio, sefialando en todo caso que responde a los fines del Estado.
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Por su parte, la Decision CAN 638 de 2006, establece que en las normativas internas los paises
miembros, se comprometen a que toda duda en la interpretacion de las normas aplicables sea
absueltas a favor de los usuarios en aplicacién al principio de favorabilidad, a su vez, como
reiteradamente se ha mencionado en el presente documento, en el marco legal vigente, la
proteccién de los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones, es prioritario para
las Autoridades del Sector de TIC, dejando explicito en el articulo 53 numeral 12 de la Ley 1341 de
2009, que toda duda en la interpretacion o aplicacion y clausulas contractuales dentro de la
relacién entre el proveedor y el usuario sera decidida a favor de estos Ultimos de manera que

prevalezcan sus derechos.

En consecuencia, los contratos entre los proveedores de los servicios de comunicaciones con sus
usuarios, no son de naturaleza netamente comercial y por ende la aplicacion de las normas
comerciales en materia de intereses moratorios no le resultan aplicables, por ello en aplicacién al
principio de favorabilidad, se establecerd que el interés moratorio que pueden cobrar los
proveedores a los usuarios sera el previsto en el régimen general, esto es, el civil ya que es méas

conveniente para el usuario.

Finalmente, en cuanto la oportunidad para la entrega de la factura, se incorporara en su integridad
al RPU el contenido de lo dispuesto en el articulo 3 de la Resolucion CRC 2595 del 6 de agosto de
2010, acto administrativo expedido recientemente por esta Entidad y que ajusté la disposicion

contenida en el articulo 44 de la Resolucién CRT 1732 de 2007 al marco legal vigente.
5.3.6. COMPENSACION POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

La compensacion por el tiempo que el servicio de comunicaciones no haya estado disponible al
usuario, por causas imputables a los proveedores, es una medida que se encuentra implementada
en la regulacién en cumplimiento de uno de los lineamientos de proteccién a los usuarios de

servicios de telecomunicaciones establecidos por la Decision 638 de 2006 de la CAN.

Al revisar las consideraciones que se tuvieron en cuenta para la definicién del procedimiento y las
formulas de compensacion establecidas en el Anexo | de la Resolucién CRT 1732 de 2007 se
encuentra que son producto de un benchmark de la normatividad argentina y chilena y de criterios

de disponibilidad o confiabilidad definidos en contratos de concesion y de niveles de servicio entre

proveedores.
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Los valores establecidos de disponibilidad, entendida ésta como la relacién entre el tiempo global
durante el cual se proporciona o podria proporcionar un servicio satisfactorio o admisible y el
periodo de observacion total, son superiores al 99% para todos servicios, lo cual indica que en un
periodo de 30 dias toda falla o interrupcion del servicio, por causas imputables al operador,
superior a 7,2 horas da lugar a la compensacion al usuario, tiempo que al redondearlo corresponde

a 7 horas.

Al respecto, con el fin de facilitar el entendimiento para el usuario sobre el procedimiento de
compensacién, se considera conveniente precisar, desde la percepcion del usuario, las situaciones
de falla en la prestacion del servicio imputable a los proveedores, el tiempo de interrupcion del
servicio a partir del cual el usuario tiene derecho a la compensacion y adicionalmente ampliar el
alcance de la compensacion a las situaciones de incumplimiento de los niveles de calidad del

servicio contratados por los usuarios.

Asi las cosas, se propone simplificar el procedimiento para que el usuario acceda a la compensacion
unificandolo con el procedimiento de presentacion de PQR y estableciendo como obligatoria y
automatica la compensacion para los casos en que se compruebe que la falta de disponibilidad del
servicio fue superior a 7 horas (continuas o interrumpidas) dentro de un mismo periodo de

facturacion.

Igualemente, se propone tipificar como interrupciones del servicio imputables a los proveedores de

servicios de comunicaciones, las siguientes:
Para todo los servicios de comunicaciones:

= Desconexion del servicio sin justa causa por parte del proveedor, superior a siete (7) horas
dentro de un mismo periodo de facturacion.

= |Interrupcién del servicio por fallas técnicas por causa del proveedor, superior a siete (7)
horas dentro de un mismo periodo de facturacion.

= Bloqueo sin justa causa de la posibilidad de realizar llamadas, por un tiempo superior a
siete (7) horas dentro de un mismo periodo de facturacion.

= Incumplimiento de los niveles de calidad contratados.
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Servicios moviles:

= Falta de disponibilidad del servicio con ocasion de fallas presentadas en el equipo terminal
que haya sido suministrado por el proveedor, que no le permita al usuario hacer uso del
servicio por un periodo superior a 7 horas dentro de un mismo periodo de facturacién. La
compensacion se reconocera sélo sobre aquellos equipos terminales sobre los cuales haya

lugar al reconocimiento de la garantia por parte del proveedor.

Adicional a lo anterior, es necesario ajustar las férmulas para determinar la compensacion, teniendo
en cuenta los criterios de nimero de horas del periodo de facturacién y el nUmero de horas de
interrupcion del servicio. Se propone que la compensacion corresponda en todos los casos a un
descuento sobre el valor facturado y para los servicios prestados bajo la modalidad prepago a la

acreditacién de una capacidad de comunicacién o de uso del servicio.

En tal sentido y en aras de garantizar el derecho a la compensacion por interrupcioén del servicio o
incumplimiento de los niveles de calidad contratados para los suscriptores en la modalidad prepago,
se propone incluir una formula de compensacién basada en el promedio de las capacidades de
comunicacién adquiridas por el usuarios en los tres meses anteriores a la falta de disponibilidad del

servicio.
5.4. SUSPENSION DE LOS SERVICIOS Y TERMINACION DEL CONTRATO

Con el objetivo de brindar mayor claridad a los proveedores y a los usuarios se estableceran
disposiciones que precisen las diferencias entre las suspension del servicio por incumplimiento de
las condiciones del contrato, imputables a los suscriptores y/o usuarios, y la suspension del servicio

por muto acuerdo entre las partes.

Es asi, como se sefialara que en la suspension por incumplimiento del suscriptor y/o usuario, éste
debera eliminar la causa de la suspension para que proceda la reanudacién del contrato, salvo en
los eventos en que la suspension da lugar a la terminacidon unilateral del contrato por parte del
proveedor, se precisa que tanto la suspension como la terminacion unilateral debe regirse por las

condiciones del contrato.

Respecto de la suspensién por muto acuerdo, se establece el plazo maximo de duracién, su
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procedimiento y se precisa que durante esta clase de suspension no hay lugar a cobro alguno,
salvo el valor de la reconexion, valor que debe ser informado al usuario al momento de presentar

la solicitud de suspensién.

Con el objetivo de que las politicas de fidelizacion de clientes que implementen los proveedores se
fundamenten en la buena calidad de los servicios, en la adecuada atencién al cliente y, como
medida de promocion de la competencia y de proteccion de los derechos de los usuarios, se
estableceran normas que permitan a los usuarios dar por terminado los contratos en cualquier
momento, incluso en contratos en los que se haya pactado clausulas con permanencia minima,
para tal efecto se precisard que el suscriptor cuenta con el derecho de manifestar su voluntad a
través de cualquier mecanismo de atencion al usuario y que el proveedor no debera exigir

requisitos que no estén conformes con las normas vigentes.

Adicionalmente, se sefialara la obligacién para los proveedores de informar a los usuarios, que si
presentan la solicitud de terminacion del contrato con una anticipacion de diez (10) dias calendario
a la fecha de vencimiento del periodo de facturacion el servicio, el servicio debera interrumpirse al
vencimiento del mencionado periodo de facturacion y, que en el evento en que se presente en un

término inferior, la interrupcién se efectuara en el periodo siguiente.

Es importante precisar que el suscriptor cuenta con el derecho a presentar la solicitud de
terminacién del contrato en cualquier momento. Sin embargo, si el suscriptor manifiesta su
voluntad de dar por terminado el contrato en los plazos indicados en el parrafo precedente, genera
en su favor el derecho a que se interrumpa la prestacion de los servicios y por ende la generacion
de consumos, dentro del mismo periodo de facturacion o en el caso en que la solicitud la efectué
con una antelacion menos a los 10 dias, la interrupciéon del servicio se efectuara en el periodo

siguiente.

Asi mismo, se precisa que los proveedores tienen derecho a recaudar las sumas adeudas, la

devolucién de equipos, cuando aplique y los demas cargos a que haya lugar.

Finalmente, se aclara que una vez generada la obligacion del proveedor de interrumpir el servicio,
el suscriptor y/o usuario quedara exento del pago de cualquier cobro asociado al servicio, en caso

que el mismo se haya mantenido disponible y el suscriptor y/o usuario haya efectuado consumos.

Proyecto: Revision integran al régimen de proteccién de los Revisado por:
derechos de los usuarios Fase |1 Fecha actualizacion: 04/11/2010 Coordinacion de Regulacion de Mercados
Péagina 66 de 73 Fecha revisién: 04/11/2010

Revision No. 2 Aprobado por: Director Ejecutivo Fecha de vigencia: 31/07/09



COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA Gi 30

5.5. DISPOSICIONES ESPECIALES

Es pertinente reiterar que si bien la Ley 1341 de 2009, establecié un marco general para el sector
de las TIC, dejando de lado la antigua clasificacion legal por servicios, ello no implica que dichos
servicios hayan desaparecido, dadas las particularidades, las condiciones técnicas y comerciales de

los distintos bienes y servicios prestados por los sujetos de regulacion por la Comision.

Adicionalmente, no debe pasarse por alto, que en la actualidad los diferentes servicios de
telecomunicaciones prestados por los proveedores de servicios cuentan con habilitaciones
expedidas en vigencia del régimen anterior, razén por la cual estas habilitaciones necesariamente
reflejan la clasificacién por servicios que establecia el Decreto Ley 1900 de 1990 y demas normas
concordantes. En este orden de ideas, la CRC al expedir su regulacién en materia de proteccion de
los derechos de los usuarios debe reconocer algunas diferencias para que las medidas regulatorias

gue se expidan sean acordes con la realidad técnica y la industria del sector.

Asi mismo, es importante destacar que técnicamente es posible establecer distintos tipos o capas
de servicios de telecomunicaciones, a partir de las facilidades que cada uno de éstos puede
soportar, tal y como puede evidenciarse en el modelo OSI (Open System Interconnection), que
recogia la clasificacion legal prevista en el Decreto Ley 1900 de 1990, el cual se sustenta en la
interoperabilidad de servicios y el interfuncionamiento de redes. Asi las cosas, esta clasificacién no
se derivaba de acepciones legales, sino que por el contrario se basaba en aspectos técnicos, por lo
gque muy dificilmente, una vez derogada la norma, deba eliminarse en forma definitiva la

clasificacion técnica por servicios.

En consecuencia, si bien el RPU que contiene el presente documento, busca la transversalizacién
de sus disposiciones respecto de todos los servicios, se encuentra necesario que dadas las
particularidades técnicas de los servicios, se deben establecer disposiciones especiales aplicables
solamente a ciertos servicios, por ello se estableceran reglas aplicables de manera general a los
servicios de telefonia, la cual comprende los servicios fijos y moviles, reglas especificas para la
telefonia movil, servicios de acceso a Internet, servicios de mensajes de texto y mensajes

multimedia.

5.5.1. SERVICIOS DE TELEFONIA.
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Se acumularan bajo un capitulo denominado servicios de telefonia todas las disposiciones que
regulan los derechos de los suscriptores y/usuarios de servicios de telefonia fija (que han sido
denominados TPBCL, TPBCLE, TPBCLD y TMR) y moviles (TMC, PCS y Trunking).

En atencién a lo anterior, la Comision considera pertinente establecer reglas para la proteccion de
los derechos de los usuarios, aplicables a la prestacion de los servicios de telefonia, en relacion con
la tasacion de las llamadas, correo de voz, acceso a los servicios de urgencia y/o emergencia,
derecho a conservar el nimero, bloqueo para servicios de tarifa con prima, obligatoriedad para el

suministro de los servicios de: cédigo secreto, identificacion de llamadas, niUmero privado.

Asi mismo, se establece que los proveedores de los servicios de comunicaciones, deben enviar el
namero nacional significativo, permitir la identificacion de las llamadas en la modalidad de prepago
y se establecen disposiciones sobre el acceso al sistema de emergencia, ndmero Unico nacional de

emergencias, caracteristicas de los CAE.

De otra parte, en relacién con el suministro de informacion de directorio telefénico, se establece la
obligacién, Unicamente para los proveedores de los servicios de telefonia fija, de suministrar la
informacion de directorio a los usuarios, a través de lineas de atencién gratuita, medios idéneos
para el suministro de tal informacién, como medio magnético, disco compacto, Internet o cualquier
otro. Asi mismo, se establecera el derecho que le asiste exclusivamente al usuario para escoger

entre las diferentes alternativas ofrecidas por el proveedor para suministrar el directorio telefénico.

Adicionalmente, para efectos de mantener actualizada la informacién del directorio telefénico, los
proveedores deberan actualizar dicha informaciéon al menos una vez al afio, solicitando para tal

efecto autorizacion al suscriptor o usuario autorizado para la inclusion de sus datos personales.
5.5.2. MECANISMOS DE CONTROL DEL CONSUMO.

Un elemento de informacién y control para el suscriptor y/o usuario de servicios de
comunicaciones, especialmente cuando se encuentra suscrito a planes tarifarios con consumo
limitado o planes tarifarios abiertos con cobro de acuerdo con el consumo es la posibilidad de
consultar de manera gratuita y en cualquier momento dentro de un periodo de facturacion el

numero de unidades consumidas.
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Tal medida se encuentra implementada en la Resolucién 1732 de 2007 una regla que permite la
consulta del consumo, estableciendo que en aras de la eficiencia del funcionamiento del servicio de
consulta del nimero de unidades consumidas de los diferentes proveedores, se establece un
méximo de dos (2) consultas diarias de manera gratuita para el usuario, lo que permite a los

proveedores realizar un cobro de tal servicio cuando se supera dicho limite.

No obstante, se encuentra pertinente en la presente propuesta regulatoria, establecer una
obligacién a cargo de los proveedores en el sentido de informar al usuario el valor de la tarifa del
servicio de consulta del consumo e informar con precision la fecha y hora de corte de la

informacion que se suministra en cada consulta.
5.5.3. SERVICIO DE IDENTIFICACION DE LLAMADAS.

Los actuales desarrollos tecnologicos permiten que los proveedores de telefonia ofrezcan a sus
usuarios la posibilidad de conocer antes de responder una llamada, el nimero del abonado
llamante y, a su vez que se bloqueen el envio de su nimero de identificacién al realizar una
llamada, estas facilidades resultan de gran beneficio para los usuarios en la medida que pueden

controlar o evitar llamadas consideradas como molestas o no deseadas.

Al respecto, se observa que la Resolucion CRT 1732 de 2007 se encuentra establecida la obligacion
para los proveedores de servicios de ofrecer este servicio a los usuarios, asi como las condiciones
en que debe ser suministrado y, que el cumplimiento de esta obligacion se encuentra sujeto a las

condiciones o posibilidades técnicas de los equipos de conmutacion de los proveedores.

Adicionalmente, dado que estos servicios, ademas de ser una facilidad para el usuario, son una
herramienta de gran utilidad para proveer seguridad a la ciudadania, se considera que debe
mantenerse el derecho a su acceso dentro del régimen de proteccién al usuario. Sin embargo,
teniendo en cuenta, el tiempo que lleva implementada esta obligacién, los servicios conexos que se
ofrecen o pueden ofrecer con el servicio de identificacién de llamadas, tales como los datos de
localizacién u otros complementarios al nimero del abonado llamante, resulta pertinente precisar
su alcance, suprimiendo para ello el condicionamiento técnico para su cumplimiento e incorporar

algunos aspectos de informacién hacia el usuario sobre los costos y uso de este servicio.
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Asi las cosas, se propone incluir las definiciones de servicio de identificacion de llamadas y servicio
de no envio del nimero de abonado que origina la llamada, este ultimo con el nombre de “Numero
Privado”, limitando éstos a suministro del nimero telefénico del abonado llamante y garantizando
que la identificacion del abonado llamante sea siempre conocida por los organismos de atencion de

emergencias.

Se debe tener en cuenta, que cualquier envio de informaciéon adicional a la identificacion del

abonado llamante debe ser previamente autorizado por el suscriptor y/o usuario.

Finalmente, resulta pertinente suprimir el condicionamiento técnico para dar cumplimiento a esta
obligacion, pues se considera que ya ha transcurrido suficiente tiempo desde que se implemento
esta medida para que los proveedores realizaran las actualizaciones en sus unidades conmutacion o
adecuaciones sobre su red en aras de prestar el servicio de identificacion de llamadas y en todo
caso en el momento de la expedicion de esta medida se inst6 a los proveedores a incluir dentro de
las especificaciones de adquisicion de nuevos equipos conmutacion la posibilidad de prestacion del

servicio de identificacion de llamadas.
5.5.4. SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL, ACCESO A INTERNET Y, SMS Y MMS.

En consideracién a las particularidades técnicas de los servicios de telefonia movil y de acceso a
Internet, la Comisidn identifica la necesidad de establecer reglas que sélo aplican a dichos servicios,
por tal razén se precisaran disposiciones sobre activacion de equipos terminales, aclarando que no
podran activarse equipos terminales que hayan sido reportados como extraviados o hurtados, para
tal fin se conserva la obligacion que contenia el régimen anterior, segin la cual los proveedores
debian llevar una base de datos, actualizada diariamente y compartida entre todos los proveedores,
de los equipos terminales reportados como extraviados, hurtados o desactivados por fraude o por
no pagar ninguna factura recibida con posterioridad a la venta, identificando completamente al
terminal, la tecnologia del mismo, los datos del suscriptor que originé el reporte y la fecha y hora

en que se produjo el mismo.

Adicionalmente, se precisa que los proveedores de los servicios de telefonia mévil, deben hacer
publicas las areas geograficas en donde exista cubrimiento de los servicios a su cargo y se

establece expresamente que el incumplimiento en la prestacion de los servicios en las &reas
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geogréficas indicadas por el proveedor, da lugar a la terminacion del contrato o a la compensacion

por la indisponibilidad del servicios a favor del suscriptor.

Respecto de los servicios de roaming internacional, mensajes de texto enviados desde Internet, se

establecen reglas asociadas al suministro de informacion a los usuarios.

Asi mismo, se fijan disposiciones adicionales a las establecidas para todos los servicios, respecto del
contenido del contrato de los servicios de valor agregado de acceso a Internet, y se establece la
obligacion para los proveedores que en los planes de acceso a Internet que sean publicitados bajo
la categoria de ilimitados, no podran tener algun tipo de restriccion, salvo aquélla asociada a la
tecnologia empleada, sefialando como consecuencia del incumplimiento de las condiciones
ofrecidas en los planes publicitados bajo la categoria de ilimitados, dara lugar a la terminacion del

contrato o a la compensacion por la indisponibilidad del servicio a favor del usuario.

Adicionalmente, en aplicacién al deber de informacion se establecera que los suscriptores de los
servicios de Internet, tienen derecho a acceder a mecanismos que les permitan verificar el
cumplimiento de las condiciones de velocidad ofrecidas al momento de la suscripcion del
contrato, para tal fin, los proveedores de acceso a Internet dedicado deben tener disponible en
todo momento en su sitio web una aplicacién gratuita, por medio de la cual el usuario pueda

verificar la velocidad efectiva provista tanto para envio como para descarga de informacion.

De otra parte, se establecen reglas asociadas al bloqueo de contenidos, precisando que los
proveedores de manera unilateral no podran limitar el acceso a contenidos de terceros
proveedores, salvo que se trate de contenidos ilicitos, a su vez se conserva la obligacién para los
proveedores que presten servicios de valor agregado de acceso a Internet, de atender las
solicitudes que les formulen sus suscriptores respecto al bloqueo del acceso a sitios web

especificos que no puedan ser bloqueados directamente por el suscriptor.

De otra parte, respecto de los mensajes electrénicos no solicitados, se establece la obligacion
para los proveedores que administren cuentas de correo electrénico, de contar con mecanismos
gue minimicen el trafico de mensajes de correo electronico no solicitados cominmente conocidos

como SPAM (por su sigla en inglés).
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Con respecto a la posibilidad de que los usuarios y/o suscriptores de servicios de
telecomunicaciones puedan enviar y recibir mensajes de texto y mensajes multimedia se debe
resaltar que en los Ultimos afios la regulacion se ha ocupado de garantizar que este servicio sea
prestado entre diferentes redes, que se suministre informacién clara a los usuarios sobre las tarifas
de prestacion y que se garantice la exclusion de los usuarios de las bases de datos utilizadas para

el envio de mensajes con fines publicitarios.

Es claro que tales medidas por ser recientes y atender situaciones que demandaron su
incorporacion a la regulacion deben mantenerse dentro del régimen de proteccion al usuario. Sin
embargo, es pertinente incorporar algunas practicas internacionales en beneficio de los usuarios y

la transparencia de informacion en los mensajes relacionados con ofertas de servicios.

Es asi, como resulta necesario garantizar a los usuarios el derecho a la desconexién de servicios
con tarificacion adicional basandose en el envio de mensajes. En la suscripcién de servicios a través
de mensaje de texto garantizar la existencia de procedimientos armonizados de activacion y
desactivacion, lo que reduce el riesgo de suscripciones inadvertidas y facilita a los usuarios la tarea
desactivacion. En consecuencia, se incluyé la posibilidad de que el suscriptor y/o usuario pueda

terminar la prestacion de los servicios adquiridos a través de SMS y MMS, por el mismo medio.
5.6. DERECHO DEL USUARIO A PORTAR SU NUMERO

Teniendo en cuenta que el articulo 1 de la Ley 1245 de 2008, contempla el derecho del usuario de
solicitar la portacién de su numero sin deterioro de la calidad y confiabilidad, se hace preciso
introducir de manera expresa este aspecto dentro del articulado del proyecto de resolucion por
cuanto ello implica que no se deben generar traumatismos en el suministro del servicio por el

cambio que esta posibilidad implica.

Asi las cosas, la Comision considera que sobre este aspecto es necesario efectuar una precision
regulatoria, en el sentido de incluir los ajustes especificos a través de los cuales se reconozca el
derecho del usuario a portar su namero sin deterioro de la calidad y confiabilidad, lo cual se ve
reflejado en la propuesta que se somete a discusion, especialmente en los siguientes aspectos:
obligaciones generales de los suscriptores y/o usuarios, definiciones, deberes de informacién,
clausulas prohibidas, solicitudes de servicios, derecho a conservar el nimero, transferencia de

saldos bajo la modalidad de prepago, terminacion de los contratos, activacién de los equipos
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terminales, plazo para el inicio de la prestacion de servicios de comunicaciones, y el ofrecimiento de
los servicios a través de planes. Lo anterior, sin perjuicio de todas las reglas de proteccion de los
derechos de los usuarios a portar su nimero, las cuales se encuentran previstas en la Resolucion
CRC 2355 de 2010, es del caso mencionar que las disposiciones contenidas en el acto
administrativo antes mencionado no se someterian a discusién del sector, toda vez que las mismas
ya surtieron el proceso de discusion respectivo. No obstante lo anterior, las disposiciones que en
materia de proteccion de los derechos de los usuarios que se encuentran contenidas en la
Resolucion CRC 2533 de 2010, seran integradas en la resolucién que contenga el régimen integral

de los derechos de los usuarios.
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