RESOLUCION No. § 9 9 o DE 2017

L e

“"Por la cual se modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de Proteccion de los
Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones”

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009, y

CONSIDERANDO

Que corresponde a la Comision de Regulacion de Comunicaciones —CRC- expedir la regulacion que
maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de comunicaciones, asi como expedir el
régimen juridico de proteccion aplicable a los mismos!.

Que atendiendo a la competencia que le fue asignada a la CRC por el articulo 12 de la Ley 1507 de
2012, “"Por la cual se establece la distribucion de competencias entre /as entidades del Estado en
materia de television y se dictan otras disposiciones”, se entiende que las facultades de la CRC
previstas en el articulo 22 de la Ley 1341 de 2009 se predican del servicio de television. Es por esto
que la facultad de la CRC se extiende a la regulacién de los derechos de los usuarios del servicio de
television, y dentro de este, del servicio de television por suscripcion, salvo en lo que tiene relacion
con los derechos de los televidentes que se deriven de las materias del literal c) del articulo 5 de la
Ley 182 de 1995, exceptuadas por el articulo 12 de la Ley 1507 de 2012.

Que bajo el contexto de la Sociedad de la Informacion, y atendiendo a dichas facultades, fue expedida
la Resolucion CRC 5111 de 2017, "Por la cual se establece el Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, se modifica el capitulo 1 del Titulo II de Ia
Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones’; la cual entra en vigencia el 1 de enero
de 2018.

Que posterior a la expedicion de la Resoluciéon CRC 5111 de 2017, se generaron espacios de reunion
con diferentes operadores a efectos de resolver algunas inquietudes respecto de dicha norma y
socializar su contenido. Atendiendo a los comentarios y observaciones presentados en dichos espacios
de discusién, se dio inicio al proyecto regulatorio denominado "Precisiones al Nuevo Régimen de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones”, cuyo objeto se limitd
a las siguientes tematicas: i) Activacion, desactivacion, modificacion o ampliacién del tiempo o limite
de gasto del servicio de Roaming Internacional; ii) Clausula “Cémo comunicarse con nosotros (medios
de atencién)” del Contrato Unico de prestacion de servicios moviles y del documento de Condiciones
generales del servicio prepago; iii) Clausula “Larga Distancia” del Contrato Unico de prestacion de
servicios mdviles; y iv) Indicador de satisfaccion en la atencién al usuario. Este proyecto regulatorio
tuvo como resultado la expedicion de la Resolucion CRC 5197 de 2017.

1 Ley 1341 de 2009, numeral 1 del articulo 22 y articulo 53.
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Que en el curso del proyecto regulatorio "Precisiones al Nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones” algunos agentes presentaron nuevos comentarios
y observaciones a la Resolucion CRC 5111 de 2017, los cuales no fueron tenidos en cuenta dentro
del mencionado proyecto, al desbordar el objeto del mismo. Sin embargo, en aras de atender dichos
comentarios, la CRC ha evidenciado la conveniencia de realizar algunas modificaciones adicionales al
Nuevo Régimen de Proteccidn de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

Que esta Comisién, en atencidn a lo previsto en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015,
publicé el 23 de octubre de 2017 el proyecto regulatorio “Segundas precisiones al Nuevo Régimen
de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones”, junto con su
respectivo documento soporte, frente a lo cual se recibieron comentarios hasta el 7 de noviembre de
2017.

Que una vez diligenciado el cuestionario “Evaluacion de la incidencia sobre Ia libre competencia de
los proyectos de actos administrativos expedidos con fines regulatorios” y al resultar la totalidad del
conjunto de respuestas negativas, se considera que el presente acto administrativo no plantea una
restriccidn indebida a la libre competencia, por lo cual, atendiendo al numeral 1 del articulo 6 del
Decreto 2987 de 2010 expedido por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, este acto
administrativo no debe ser remitido a la Superintendencia de Industria y Comercio para surtir la
respectiva evaluacion de una posible incidencia en la libre competencia.

Que una vez atendidas las observaciones recibidas durante todo el proceso de discusion del presente
proyecto, se elaboré el documento que contiene las razones por las cuales se aceptan o rechazan los
planteamientos expuestos, el cual fue puesto a consideracién del Comité de Comisionados de la
Entidad y fue aprobado mediante Acta No. 1131 del 4 de diciembre de 2017, y posteriormente
presentado y aprobado por los miembros de la Sesidn de Comisidn el 12 de diciembre de 2017, seglin
consta en el Acta No. 359.

En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1. Modificar el literal g del numeral 2.1.7.2.6 del articulo 2.1.7.2 del Capitulo 1 del Titulo
IT de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual fue modificado a su vez por la Resolucidon 5111 de
2017 y entrara en vigencia el 1 de enero de 2018. Este literal quedara de la siguiente manera:

'g. Posibilidad al usuario de conocer el precio de cada servicio escogido, si este fuera
prestado de manera individual.”

ARTICULO 2. Modificar el articulo 2.1.10.6 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de
2016, el cual fue modificado a su vez por la Resolucién 5111 de 2017 y entrara en vigencia el 1 de
enero de 2018. Este articulo quedara de la siguiente manera:

"INTERRUPCIONES PROGRAMADAS DE LOS SERVICIOS. Cuando el servicio deba ser
interrumpido al usuario por mas de 30 minutos por razones de mantenimiento, pruebas y
otras circunstancias tendientes a mejorar la calidad del servicio, el operador debe informar
dicha situacion por lo menos con 3 dias calendario de anticipacion al usuario y a la Direccion
de Vigilancia y Control del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
0 a la Autoridad Nacional de Television, segun corresponda. En este caso no aplica la
compensacion automatica.”

ARTICULO 3. Modificar el articulo 2.1.14.3 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050
de 2016, el cual fue modificado a su vez por el articulo 6 de la Resolucién 5111 de 2017 y entrara en
vigencia el 1 de enero de 2018. Este articulo quedara de la siguiente manera:

"VIGENCIA DE LOS SALDOS. [os saldos monetarios de las recargas tienen una vigencia
minima de 60 dias calendario.”

ARTICULO 4. Modificar el numeral 6 del Literal B del Formato 4.4. del Capitulo 1 del Titulo “Reportes

de Informacion” de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual fue modificado a su vez por la Resolucion
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5111 de 2017 y entraré en vigencia el 1 de enero de 2018. Este numeral quedara de la siguiente
manera:

6

Numero de
recursos de
reposicion
presentados

ARTICULO 5. VIGENCIA Y DEROGATORIA. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de
su publicacién en el Diario oficial, y deroga las disposiciones que le sean contrarias.

Dada en Bogotd D.C. a los ? 5 DIC 2017

PUBLIQUESE Y CUMPLASE \
%ﬁﬁ) GERMAN D

J MANUEL WILCHES DU $ PIMIENTA
Presidente Dir jecutivo
\
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