RESOLUCION No. 5 1 9 9 DE 2017

“Por la cual se modifica el articulo 12 de la Resolucion CRC 5111 de 2017”

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 proteccién 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 las 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 ¢) 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 Informacidn, y atendiendo a dichas facultades, fue expedida
la Resolucién 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 /a
Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposfciones’; la cual entra en vigencia el 1 de
septiembre de 2017.

Que posterior a la expedicion de la Resolucién CRC 5111 de 2017, se generaron espacios de reunion
con diferentes operadores a efectos de resolver inquietudes respecto de dicha norma y socializar su
contenido.

Que con ocasion de algunas de las observaciones presentadas, la CRC evidencio la conveniencia de
adelantar modificaciones al Nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de
Servicios de Comunicaciones, puntualmente respecto al alcance de las siguientes tematicas: i)
Activacion, desactivacion, modificacion o ampliacion del tiempo o limite de gasto del servicio de
Roaming Internacional; i) Clausula “Cdmo comunicarse con nosotros (medios de atencién)” del
Contrato Unico de prestacion de servicios méviles y del documento de Condiciones generales del
servicio prepago; iii) Cldusula “Larga Distancia” del Contrato Unico de prestacion de servicios moviles;
iv) Indicador de satisfaccién en la atencién al usuario.

Que esta Comision, en atencion a lo previsto en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015,
publicd el 4 de julio de 2017 el proyecto regulatorio "Por la cual se modifican algunas disposiciones
del Nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarfos de Servicios de Comunicaciones”
junto con su respectivo documento soporte. Frente a lo cual se recibieron comentarios hasta el 18
de julio de 2017.

Que con ocasion de la publicacién de la mencionada propuesta regulatoria, varios operadores en sus
comentarios solicitaron que el plazo de implementacién de la Resoluciéon CRC 5111 de 2017, fuera

' Ley 1341 de 2009, numeral 1 del articulo 22 y articulo 53.
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ampliado ante la dificultad de dar cumplimiento a ciertas obligaciones a partir del 1 de septiembre
de 2017. Esta solicitud posteriormente fue reiterada mediante comunicaciones allegadas a la CRC y
en la reunion celebrada el dia 20 de agosto de 2017 entre esta Entidad, la Asociacion Nacional de
| Empresas de Servicios Publicos y Comunicaciones -ANDESCO- y varios operadores.

Que atendiendo a las razones expuestas en dichas comunicaciones y en la reunion en mencién, la
CRC evidencid la necesidad de modificar fa fecha de implementacion del nuevo Régimen de Proteccion
de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones. No obstante lo anterior, los
| operadores que puedan dar cumplimiento a la totalidad de las disposiciones contenidas en la
Resolucién CRC 5111 de 2017, antes de dicha fecha podran implementar la norma en mencion, previa
comunicacién informando dicha situacidén a la CRC y a las respectivas autoridades de vigilancia y
control, esto es a la Superintendencia de Industria y Comercio, la Autoridad Nacional de Televisién y
el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, segin corresponda.

Que conforme al Paragrafo del articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015 y lo dispuesto en el
numeral 11.1.1.1.4. del articulo 11.1.1.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, no es necesaria la
pubhcacmn del presente acto administrativo, como quiera que se trata de un acto de caracter general,
cuyo Unico objetivo es aclarar los términos de implementacién del nuevo Régimen de Proteccion de
los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, contenido en la Resolucién CRC 5111
de 2017, en tanto el presente acto no comporta modificacion en el sentido de dicha regulacion.

Que el presente acto administrativo fue puesto a consideracién del Comité de Comisionados de la

Entidad y fue aprobado mediante Acta No. 1112 del 28 de agosto de 2017, y posteriormente

presentado y aprobado por los miembros de la Sesion de Comisién el 29 de agosto de 2017, segln
consta en el Acta No. 355.

En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1. Modificar el articulo 12 de la Resolucion CRC 5111 de 2017, el cual quedara de la
siguiente manera:

"VIGENCIAS Y DEROGATORIAS. Las disposiciones previstas en esta Resolucion deberdn
cumplirse a partir del 1 de enero de 2018. Los operadores que puedan dar cumplimiento a
la totalidad de estas disposiciones antes de dicha fecha, podrdn implementar el Nuevo
Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones,
previa remision de una comunicacion a la CRC y a las autoridades de vigilancia y control,
informando dicha situacion.

La presente Resolucion deroga la Resolucion CRC 3066 de 2011 (salvo el articulo 88 de la
misma y las definiciones contenidas en los numerales 1.6, 1.7, 1.43, 1.49, 1.50, 1.67, 1.68,
1.69, 1.79, 1.119, 1.163, 1.170, 1.175, 1.189, 1.191, 1.194, 1.214, 1.217, 1227 1229
1.233, 1.247,1.252, 1.259, 1.266) y todas sus modificaciones, el Acuerdo CNTV 011 de 2006,
el Titulo VI de /a Resolucion CRC 3501 de 2011, asi como fﬂdﬂF\é‘fJﬂE‘ffﬂ.‘S normas expedidas
con anterioridad que le sean contrarias”
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