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Comisidn de Reguiacion
d# Comunicacionas
Repiblica de Colombia

RESOLUCION No. 25 § 4 DE 2010

“Por la cual se modifican los articufos 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”

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

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

CONSIDERANDO

Que mediante Resolucién CRT 1732 de 2007, la Comisidn de Regulacion de Telecomunicaciones
(CRT) hoy Comisién de Regulacion de Comunicaciones (CRC) expidié el Régimen de Proteccidn
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 "Modificacion al Régimen de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones”.

Que esta Comisidn considerando los cambios presentados en el sector y las exigencias de los
usuarios, en procura de una constante actualizacion del Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Suscriptores y/o Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones, ha efectuado las
siguientes modificaciones a la Resolucion CRT 1732 de 2007: Resoluciones CRT 1764 de 20074,
CRT 1812 de 20087, CRT 1890 de 2008°, CRT 1940 de 2008*, CRT 2015 de 2008°, CRT 2029 de
2008¢, CRT 2107 de 20097, CRC 2209 de 2009%, CRC 2229 de 2009° y CRC 2258 de 2009%,

Que con la promulgacién de la Ley 1341 de 2009, se definieron los principios y conceptos sobre
la Sociedad de la Informacién y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones —-TIC-, se cre6 la Agencia Nacional dei Espectro y se dictaron otras
disposiciones, :

Que con el propdsito de reglamentar la Ley 1341 citada, en lo que a la organizacion y
funcionamiento de la Comision de Regulacion de Comunicaciones se refiere, el Gobierno
Nacional expidié el Decreto 2888 de 2009, sefialando en el inciso 3° de su articulo 1° que los
actos administrativos de caréacter general expedidos por esta Comisién, con fundamento en las

L por 13 cual se modifica la Resolucion CRT 1732 de 2007

2 wpor 13 cual se modifica el articulo 111 de la Resolucion CRT 1732 de 2007

3% por fa cual se deroga el Anexc 3 de a Resolucion CRT 087 de 1997, y se adiclona un anexo & 1a Resolucion CRT 1732
de 2007".

4 "por I2 cual se expide el Régimen Unificado de Reporte de Informacion de los operadores de telecomunicaciones a la
Comision de Regulacion de Telecomurnicaciones”.

5 Por fa cual se modifica el articulo 65 de ia Resoludidn CRT 1732 ge 2007

5 por f3 cual se modifican los articulos 8.4, 41 y 43 de la Resoludidn CRT 1732 de 2007

7 “oor la cual se modifica ef articulo 24 de la Resolucion CRT 1732 de 2007

8 oor {3 cual se predisan algunas disposiciones regulatorias relativas al Reporte de Informacion de fos actuales
prestadores de servidos de TPBC y TMR”.

9 “Bor fo cual se modifica el articulo 65 de 13 Resolucion CRT 1732 de 2007

W “Por fz cual se modifican los articulos 22 y 23 de Ja Resolucion CRT 1732 de 2007 y los articuios 1.8 y 2.4 de /a
Resoludion CRT 1740 de 2007
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funciones que le fueron asignadas en normas anteriores a la fecha de entrada en vigencia de la
Ley 1341 de 2009, continlan vigentes. En este sentido, el régimen de proteccion de los
derechos de los suscriptores y/o usuarios expedido con anterioridad a la entrada en vigencia de
la Ley mencionada, se encuentra vigente, salvo aquellas disposiciones que perdieron su fuerza
ejecutoria con la entrada en vigencia de la citada Ley 1341, tal y como se menciohard mas
adelante.

Que la Ley 1341 de 2009 establecié el marco normativo de proteccion al usuario de servicios de
comunicaciones, el cual consagra la proteccion de los derechos de los usuarios como principio
orientador y criterfo de interpretacion de la Ley, asi como disposiciones en materia de derechos
y obligaciones de dichos usuarios. Por su parte, sefialdo que a esta Comisién corresponde la
funcion de expedir regulacién que maximice el bienestar social de los usuarios de servicios de
comunicaciones y, que el régimen juridico de proteccion al usuario de los mencionados servicios
sera el dispuesto por la CRC, de conformidad con lo establecido en el numeral 1° del articulo 22
y el articulo 53 de la Ley 1341 mencionada, respectivamente.

Que en su articulo 73, la Ley 1341 de 2009 establecié que a las telecomunicaciones y a las
empresas que prestan los servicios de Telefonia Publica Basica Conmutada, Telefonia Local
Movil en el sector rural y Larga Distancia, no les sera aplicable la Ley 142 de 1994 respecto de
estos servicios, salvo lo establecido en los articulos 4, 17, 24, 41, 42 y 43 de la citada Ley 142.

Que el articulo 97 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, se fundamenté en la solidaridad prevista
en el articulo 130 de la Ley 142 de 1994. Por su parte, la denuncia del contrato de
arrendamiento de vivienda urbana regulada por los articulos 98 al 106 de la Resolucion CRT
1732 de 2007, se sustentd en el articulo 15 de la Ley 820 de 2003, reglamentado por el
Decreto 3130 de 2003, en desarrollo de lo dispuesto en el articulo 130 de la Ley 142 de 1994.

Que como consecuencia de lo anterior, a partir de la fecha de entrada en vigencia de la Ley
1341 de 2009%, los articulos 97, 98, 99, 100, 101, 102, 103, 104, 105 y 106 de la Resolucion
CRT 1732 de 2007 han perdido su fuerza ejecutoria.

Que en un entorno de convergencia y bajo el nuevo contexto legal de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, esta Comisidn identificd la necesidad de derogar la
Resolucion CRT 1890 de 2008, por la cual se adiciono el Anexo II a la Resolucion CRT 1732 de
2007. Lo anterior, ya que dicha Resolucion CRT 1890, expedida con anterioridad a la
promuigacion de la Ley 1341 de 2009, establecio el contrato tipo aplicable Unicamente a los
servicios de TPBC, el cual se constituyé en un instrumento que facilitaba a los proveedores y a
la Comision la obtencion del concepto de legalidad.

Que adicionalmente, el numeral 17 del articulo 22 de la citada Ley 1341, amplié la competencia
de esta Comision relativa a la emisidon de conceptos de legalidad de los contratos entre los
proveedores de redes y servicios con sus usuarios. En este orden de ideas, dadas las
particularidades técnicas de los servicios, el contrato tipo previsto en la Resolucién CRT 1890 de
2008, no podria ser aplicable a los demas proveedores de redes y servicios en el marco de las
TIC. En consecuencia, la CRC revisara en la Fase II de la presente propuesta regulatoria, de ser
necesario, el instrumento que pueda llegar a utilizarse en el nuevo marco de TIC.

Que de conformidad con lo expuesto, la Comision considera pertinente derogar el articulo 85 de
la Resolucion CRT 1732 de 2007, por cuanto el mismo se sustentaba en la existencia del
contrato tipo indicado.

Que al efectuar una revision juridica del actual régimen de proteccion de los derechos de los
suscriptores y/o usuarios contenidos en la Resolucion CRT 1732 de 2007 y sus modificaciones,
con ocasion de la entrada en vigencia del nuevo marco establecido en la Ley 1341 de 2009,
esta Comisidn identificod la necesidad de modificar unicamente los articulos 1°, 78, 79y 86 de la
Resolucion CRT 1732 tantas veces citada.

Que en relacion con el articulo 1° de la Resolucién CRT 1732 de 2007, se identifico la necesidad
de efectuar una modificacion sobre la referencia hecha a la norma que regula los servicios de
radiodifusién sonora, siendo pertinente citar la Ley 1341 de 2009, en vez de mencionar el
Decreto 1900 de 1990.

1 pyblicada en el Diario Oficial ndimero 47426.
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Que en relacidn con las peticiones, solicitudes y recursos, el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009
modificé el término para resolver las solicitudes y recursos de los usuarios, sefialando que: "Las
solicitudes de los usuarios, asi como los recursos de reposicion y de apelacion, deberdn
resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recibo por el proveedor, o su
interposicion o recibo en la autoridad que ejerza inspeccidn, vighanda y control,
respectivamente”, mientras que el articulo 78 de la Resolucion CRT 1732 de 2007 dispone un
término de quince (15) dias habiles contados a partir del dia en que sean presentados éstos.

Que igualmente el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009, dispuso que: “ef plazo para responder
las solicitudes de los usuarios, asi como los recursos de reposfcion y apelacion podra ampliarse
por uno igual para la practica de pruebas, de ser necesarias previa motivacion” .

Que el inciso final del articulo 78 de la Resolucion CRT 1732 de 2007, prevé una regla especial
para el reconocimiento del silencio administrativo positivo, sefialando un término de setenta y
dos (72) horas siguientes a la solicitud del usuario para su reconocimiento, ademas, establece
la posibilidad para el peticionario o recurrente de solicitar ante la autoridad de inspeccion,
vigilancia y control el reconocimiento de dichos efectos y la imposicion de sanciones. Por su
parte, el articulo 54 de la Ley 1341, sefiald expresamente que el silencio administrativo positivo
opera de pleno derecho una vez vencido el término de los quince (15) dias habiles para resolver
las solicitudes y recursos, siendo claro que el reconocimiento del silencio administrativo referido
no requiere solicitud de parte, ni requisitos adicionales, asi como tampoco hace referencia a la
posibilidad que tiene el usuario de solicitar a la autoridad de inspeccion, vigilancia y control la
imposicion de sanciones.

Que de acuerdo con o anterior, esta Comisién identifico la necesidad de ajustar el articulo 78
de la Resolucion CRT 1732 de 2007 a lo dispuesto en la Ley 1341 de 2009, Adicionalmente, la
CRC considera pertinente que se mantenga el término de setenta y dos horas (72) horas
previsto en el articulo 78 en mencion para que los proveedores de redes y servicios materialicen
los efectos del silencio a favor del usuario, lo que implica hacer efectiva la solicitud, reclamo o
recurso del usuario. Lo anterior, sin perjuicio de que el usuario pueda exigir sus efectos de
manera inmediata, de conformidad con el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009.

Que en lo que al articulo 79.2 de la Resolucién CRT 1732 de 2007 se refiere, se considerd
pertinente precisar que el recurso de apelacion sera resuelto por la autoridad de control en los
términos de la Ley 1341 de 2009.

Por su parte, respecto de la emisidn del concepto de legalidad de los contratos de los
proveedores con los usuarios, el articulo 86 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, contempla la
revision de legalidad de los contratos de condiciones uniformes Unicamente para los
prestadores de servicios de TPBC, el cual tuvo como fundamento lo dispuesto en el articulo
73.10 de la Ley 142 de 1994. Por su parte, el numeral 17 del articulo 22 de la Ley 1341 de
2009, reitera en cabeza de la CRC la funcién de emitir conceptos de legalidad sobre los
contratos de proveedores de servicios con los usuarios, sin asociar dicha facultad a un
determinado servicio, 0 a una determinada manera de ejercer dicha funcién. En este punto,
vale la pena mencionar que los contratos de condiciones uniformes a que se ha referido la
reguiacién expedida por esta Comision, a partir de la entrada en vigencia de la Ley 1341 de
2009, para todos los efectos regulatorios equivalen a los contratos de prestacion de servicios de
que trata la Ley, suscritos entre los proveedores con sus usuarios.

Que en consecuencia, la CRC identifica la necesidad de modificar el articulo 86 de la Resolucion
CRT 1732 citada, en el sentido de precisar que la Comision en cumplimiento de sus funciones,
emitira conceptos de legalidad sobre los contratos de prestacién de servicios de los proveedores
con sus usuarios, con base en la regulacion vigente, de oficio y a peticion de parte.

Que en el marco de la primera fase del proyecto regulatorio de revision integral del régimen
proteccién de los derechos de los usuarios frente a la Ley 1341 de 2009, la CRC elabord la
propuesta regulatoria y el documento soporte que fueron publicados el dia 18 de febrero de
2010, para comentarios de todos los interesados, hasta el 10 de marzo de 2010.

Que en cumnplimento del Decreto 2696 de 2004, una vez finalizado ef plazo definido por la CRC
para recibir comentarios de los diferentes agentes del sector, se elaboro el documento que
contiene las razones por las cuales se aceptan o rechazan las propuestas allegadas, el cual fue
aprobado por el Comité de Comisionados segiin consta en el Acta No. 709 del 24 de marzo de
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2010 y posteriormente presentado a los miembros de la Sesién de Comision del 11 de mayo de
2010, mediante el Acta No. 230.

En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

Articulo 1. Modificar el articulo 1° de la Resolucion CRT 1732 de 2007, el cual quedara de la
siguiente manera:

"ARTICULO 1. AMBITO DE APLICACION. El presente Régimen aplica a las
relaciones surgidas en virtud del ofrecimiento y prestacion de los servicios de
telecomunicaciones y a las demds generadas en cumplimiento de /a regulacion
vigente, entre los suscriptores y/o usuarios y los operadores de las redes y servicios
de telecomunicaciones del Estado, salve los servicios de Television consagrados en
la Ley 182 de de 1995 y sus modificaciones, fos servicios de Ayuda y Especiales, y
de Radiodifusion Sonora de que trata la Ley 1341 de 2009.

Pardgrafo. E/ presente régimen no es aplicable a los casos en que se prestan
servicios de telecomunicaciones en los que fas caracteristicas del servicio y de la red
y la totalidad de las condiciones, técnicas, econdmicas y juridicas han sido
negociadas y pactadas de mutuo acuerdo entre las partes del contrato y, por lo
tanto, son el resultado del acuerdo particular y directo entre ellas.”

Articulo 2. Modificar el articulo 78 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, el cual quedara de la
siguiente manera:

“ARTICULO 78. TERMINO PARA RESPONDER PQR. Para responder las
peticiones, las quejas y los recursos los operadores cuentan con un término de
quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la fecha de su
presentacion. Este término podrd ampliarse por uno igual para la préctica de
pruebas, de ser necesarias, previa motivacion.

Si el peticionario no es notificado de la respuesta, pasado el término
correspondiente, se entenderd que la peticion o el recurso ha sido resuefto en forma
favorable al peticionario, salvo que el operador demuestre que el suscriptor y/o
usuario auspicio la demora, o que se requirio de la practica de pruebas.

Vencido este término, el operador reconocerd de pleno derecho al suscriptor y/o
usuario los efectos del silencio administrativo positivo, entendiéndose que la
soficitud, reclamo o recurso ha sido resuelto de manera favorable al usuario. Para
tal fin, el operador, de oficio, debe malerializar fos efectos del sifencio administrativo
positivo dentro de un plazo médximo de setenta y dos (72) horas siguientes a fa
ocurrencia del silencio administrativo positivo, y en caso de que éste incumpla con
dicha obligacion, el usuario no perderd su derecho de reclamarlo de manera
inmediata y en cualquier momento. Sin perjuicio de lo anterior, el usuario puede
exigir de inmediato los efectos del silencio administrativo positivo”.

Articulo 3. Modificar el articulo 79 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, el cual quedara de la
siguiente manera:

"ARTICULO 79. RECURSOS. Sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones
contenidas en la Ley 1341 de 2009, Jos recursos se regiran por las sigulentes reglas:

()

79.2. £ recurso de apelacion, en los casos que proceda de conformidad con la fey,
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, ef
operador lo remita a la autoridad gue ejerza inspeccion, vigilancia y control para que
dsta resuelva el recurso de apelacion. Dicho recurso, serd resuefto por la autoridad
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de control, de conformidad con los términos que para tales fines contempla la Ley
1341 de 2009".

Articulo 4. Modificar el articulo 86 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, el cual quedard de la
siguiente manera:

"ARTICULO 86. REVISION DE LEGALIDAD. A peticion de parte o de oficio, la
CRC emitird concepto de legalidad sobre los contratos entre proveedores de redes y
servicios de comunicaciones y sus respectivos usuarios”.

Articulo 5. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. La presente resolucién rige a partir de la fecha
de su publicacién en el Diario Oficial y deroga todas aquelias normas que le sean contrarias, en
especial ef articulo 85 de la Resolucién CRT 1732 de 2007 y la Resolucion CRT 1890 de 2008,

Dada en Bogota D.C., a los 1 9 HAY zmg

PUBLIQUESE Y CUMPLASE
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DANIEL ENRIQUE MEDINA WLANDIA CRISTHIAN LIZCANO ORTIZ
Presidente Director Ejecutivo

C.C.: 24/03/10. Acta No. 709.
5.C. 11/05/10. Acta No. 230.

Proyecto: 2000-7-66.




