RESOLUCION 5930 DE 2020

(marzo 5)

Diario Oficial No. 51.247 de 5 de marzo 2020

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

<Consultar la vigencia de esta norma directamente en los articulos que modifica>

Por la cual se actualizan algunas disposiciones del Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

LA SESION DE COMISION DE COMUNICACIONES DE LA COMISION DE REGULACION
DE COMUNICACIONES,

en ejercicio de sus facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009,
modificada por la Ley 1978 de 2019 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 el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, ha
sido objeto de modificaciones, actualizaciones y revisiones todas ellas adelantadas por la CRC en
virtud de la competencia asignada por el numeral 1 del articulo 22 y el articulo 53 de la Ley 1341 de
2009, las cuales han reconocido las nuevas tendencias en materia de proteccion al consumidor en el
contexto de la Sociedad de la Informacién, el dindmico cambio y actualizacion de tecnologias o la
prestacion de nuevos servicios a cargo de los proveedores de servicios de comunicaciones y la
entrada en vigencia de nuevas normas que regulan aspectos sensibles en la relacion proveedor -
usuario, tales como el derecho de peticién o el derecho a estar debidamente informado.

Que con la expedicion y entrada en vigencia de la Ley 1978 de 2019, “[p]or la cual se moderniza el
sector de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC), se distribuyen
competencias, se crea un regulador Unico y se dictan otras disposiciones”, la CRC adquirié
competencias que antes se encontraban en cabeza de la, hoy en liquidacion, Autoridad Nacional de
Television, y otras fueron asumidas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, la Agencia Nacional del Espectro y la Superintendencia de Industria y Comercio.

Que la supresion@ de la Autoridad Nacional de Television ANTV en Liquidacion, en los términos
de la propia Ley, establecié que “(...) todas las funciones de regulacién y de inspeccion; vigilancia'y
control en materia de contenidos que la Ley asignaba a la ANTV seran ejercidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones y las demés funciones de inspeccion, vigilancia y control que la Ley
asignaba a la ANTYV seran ejercidas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. Asi mismo, todas las funciones de proteccion de la competencia y de proteccion
del consumidor que la Ley asignaba a la ANTV seran ejercidas por la Superintendencia de Industria



y Comercio. Con excepcion de las expresamente asignadas en la presente Ley.” [NFT]

Que por cuenta de la redistribucion de funciones provocada por el redisefio institucional en materia
de television establecido en la Ley 1978 de 2019, se hace necesario que el Régimen de Proteccion de
los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, acoja los cambios en aras de ofrecer claridad para los
destinatarios de la norma regulatoria y para los érganos encargados de ejercer la supervision,
vigilancia y control.

Que en cumplimiento de lo establecido en el articulo 70 de la Ley 1340 de 2009, el articulo
2.2.2.30.8. del Decreto 1074 de 2015y la Resolucién SIC 44649 de 2010, esta Entidad procedié a
diligenciar el cuestionario “[e]valuacion de la incidencia sobre la libre competencia de los proyectos
de actos administrativos expedidos con fines regulatorios”, dispuesto por la Superintendencia de
Industria y Comercio. Atendiendo a que la totalidad del conjunto de las preguntas contenidas en
dicho cuestionario tuvieron respuestas negativas, el presente acto administrativo no fue remitido a
dicha Superintendencia para surtir la respectiva evaluacion de una posible incidencia en la libre
competencia.

Que esta Comisidn, en atencion a lo previsto en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015,
publicé el 20 de diciembre de 2019 el proyecto regulatorio denominado “Actualizacion de algunas
disposiciones del Régimen de Proteccion de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones”, junto
con su respectivo documento soporte, el cual tuvo como proposito incorporar, en el Régimen de
Proteccion de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, los cambios normativos
introducidos por la Ley 1978 de 2019, particularmente en lo que tiene que ver con el redisefio
institucional, en materia de television, proyecto frente al cual fueron recibidos comentarios hasta el
13 de enero de 2020.

Que una vez finalizado el plazo definido por la CRC para recibir comentarios de los diferentes
agentes del sector, y efectuados los analisis respectivos, se acogieron en la presente resolucion
aquellos que complementan y aclaran lo expuesto en el borrador publicado para discusion, y se
elaboré el documento de respuestas que contiene las razones por las cuales se aceptan o rechazan los
planteamientos expuestos, siendo ambos textos puestos a consideracion de la Sesién de Comisién de
Comunicaciones el 26 de febrero de 2020 y aprobados en dicha instancia, segin consta en Acta
namero 382.

Que, en virtud de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO 1o. Modificar el paragrafo del articulo 2.1.1.1. del Capitulo 1 del Titulo Il de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“Paragrafo. Se exceptlan del presente Régimen, los servicios de radiodifusion sonora de que trata la
Ley 1341 de 2009, los servicios postales previstos por la Ley 1369 de 2009 y en materia de
television por suscripcion, los aspectos relacionados con la regulacion de franjas y contenido de la
programacion, publicidad y comercializacion”.

ARTICULO 20. Modificar el articulo 2.1.10.6 del Capitulo 1 del Titulo 11 de la Resolucion CRC



5050 de 2016, el cual quedar de la siguiente manera:

“Articulo 2.1.10.6. Interrupciones programadas de los servicios. Cuando el servicio deba ser
interrumpido al usuario por méas 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 tres (3) dias calendario de anticipacion al usuario y a la Direccion de Vigilancia y
Control del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones. En este caso no
aplica la compensacion automatica”.

ARTICULO 30. Modificar el inciso i) del articulo 2.1.13.1 del Capitulo 1 del Titulo Il de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“i) Informacion de contacto (al menos: nombre, direccion, correo electrénico y teléfono) de la
Entidad que ejerce funciones de vigilancia y control sobre la prestacion de sus servicios, esto es la
Superintendencia de Industria y Comercio, si se trata de servicios de comunicaciones”.

ARTICULO 4o0. Modificar el numeral 2.1.24.1.3 del articulo 2.1.24.1 del Capitulo | del Titulo |1
de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“2.1.24.1.3. Recurso. Manifestacion de inconformidad del usuario en relacion con la decision
tomada por el operador frente a una queja presentada (relacionada con actos de negativa del
contrato, suspension del servicio, terminacion del contrato, corte y facturacién), y mediante la cual
solicita la revision por parte del operador (recurso de reposicion) y en forma subsidiaria la revision y
decision de la Superintendencia de Industria y Comercio (recurso en subsidio de apelacion)”.

ARTICULO 50. Modificar el articulo 2.1.24.3 del Capitulo 1 del Titulo 1l de la Resolucion CRC
5050 de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“Articulo 2.1.24.3. Respuesta a la PQR. El operador daréa respuesta a la PQR (Peticion,
Queja/Reclamo o recurso) dentro de los 15 dias hébiles siguientes a su presentacion, a traves del
mismo medio de atencion por el cual fue presentada por el usuario, a menos que este decida que
quiere recibirla por otro medio distinto. En caso de que el operador requiera practicar pruebas, le
comunicara esta situacion al usuario, argumentando las razones por las cuales se requieren practicar,
caso en el cual tendré quince (15) dias, habiles adicionales, para dar respuesta a la PQR.

Si el usuario no recibe respuesta dentro de este término, se entiende que la PQR ha sido resuelta a su
favor (esto se llama Silencio Administrativo Positivo). Ocurrido lo anterior, el operador debe hacer
efectivo lo que el usuario ha solicitado dentro de las 72 horas siguientes. Sin embargo, el usuario
puede exigir de inmediato que el operador haga efectivo los efectos de dicho silencio”.

ARTICULO 60. Modificar el articulo 2.1.24.5 del Capitulo 1 del Titulo 11 de la Resolucién CRC
5050 de 2016, el cual quedaréa de la siguiente manera:

“Articulo 2.1.24.5. Recursos. Cuando el operador no resuelva a favor del usuario la peticion o queja,
que ha presentado el usuario (en relacion con actos de negativa del contrato, suspensién del servicio,



terminacion del contrato, o corte y facturacién); tiene derecho a solicitar dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a que le sea notificada la decision, que el operador revise nuevamente su solicitud
(lo cual se llama recurso de reposicion).

En caso de que el operador insista en su respuesta total o parcialmente, la PQR sera remitida a la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), para que decida al respecto (lo cual se Ilama
recurso de reposicion y en subsidio de apelacion).

En el momento en que el operador de respuesta a la PQR debera informarle al usuario, el derecho
que tiene de presentar recurso de reposicién y en subsidio de apelacion.

El usuario puede presentar el recurso de reposicion a través de cualquiera de los medios de atencion.
Si lo presenta por escrito esto es en medio fisico o electronico, el operador le suministrara en la
oficina fisica o a través de la pagina web, segln corresponda, un formato (Anexo 2.2 del Titulo
“Anexos Titulo I1” de la presente Resolucion) en el que el usuario podra escoger si desea presentar
Unicamente recurso de reposicion, o recurso de reposicion y en subsidio apelacion.

Si el usuario presenta el recurso de reposicion de manera verbal, el operador le preguntara si desea
presentar Unicamente recurso de reposicion, o recurso de reposicion y en subsidio apelacion, de lo
cual debe guardar evidencia.

Si el usuario presenta recurso de reposicion y en subsidio de apelaciéon, el operador debera en los
cinco (5) dias hébiles siguientes a la fecha en que le notifique la decisién frente al recurso de
reposicion, remitir el expediente completo a la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) para
que resuelva el recurso de apelacion”.

ARTICULO 70. Modificar el numeral 2.1.26.1.12 del articulo 2.1.26.1 del Capitulo 1 del Titulo
Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“2.1.26.1.12. Conocer quién es el prestador del servicio, y exigir, en cualquier momento, prueba del
cumplimiento de las obligaciones legales de dicho operador relacionadas con las condiciones de
prestacion del servicio”.

ARTICULO 8o. Modificar el literal €) del numeral 2.1.26.3.4 del articulo 2.1.26.3, del Capitulo
1 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedaréa de la siguiente manera:

“e) Direccion, teléfono, correo electronico y pagina web de la Superintendencia de Industria y
Comercio (SIC)”.

ARTICULO 90. Modificar el articulo 2.1.26.7.2. del Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucion
CRC 5050 de 2016, el cual quedaréa de la siguiente manera:

“2.1.26.7.2. Respuesta PQR. La comunidad organizada dara respuesta a la PQR (peticion, queja o
reclamo) dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion. En caso de que deba practicar
pruebas, le comunicara esta situacion al usuario, argumentando las razones, caso en el cual tendra
quince (15) dias habiles adicionales para dar respuesta a su PQR.



Si el usuario no recibe respuesta dentro de este término, se entiende que la PQR ha sido resuelta a su
favor (esto se Ilama Silencio Administrativo Positivo). Ocurrido lo anterior, la comunidad
organizada debe hacer efectivo lo que el usuario ha solicitado dentro de las 72 horas siguientes. Sin
embargo, el usuario puede exigir de inmediato que la comunidad organizada haga efectivo los
efectos de dicho silencio”.

ARTICULO 10. VIGENCIA. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion
en el Diario Oficial.
Publiquese y cumplase.
Dada en Bogota D.C. a 5 de marzo de 2020.
La Presidente,
Paola Bonilla Castafio
El Director Ejecutivo,
Carlos Lugo Silva.
NOTAS AL FINAL:
1. Ley 1341 de 2009, numeral 1 del articulo 22y articulo 53.

2. Articulo 39 Ley 1978 de 2019
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