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RESOLUCION No. 37 1 O DE 2012

"Por la cual se resuelve una soficitud de revocatoria directa parcial de
la Resolucion CRC 3066 de 20117

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En efercicio de sus facultades legales y en especial Ias que le confiere ef articulo 69 del Codigo
Contencioso Administrativo

1. ANTECEDENTES

Que la Comisidn de Regulacion de Comunicaciones, en adelante CRC, expidio el 18 de mayo
de 2011 la Resolucion CRC 3066°, "Por la cual se establece el Régimen Integral de Protecdon
de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones”,

Que el Paragrafo del Articuio 1 de la citada resolucion, establecié que el régimen Integral de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones no es aplicable
a fos casos en que se prestan servicios de comunicaciones en los cuales las caracteristicas del
servicio y de 1a red y la totalidad de las condiciones, témicas, econdmicas y juridicas han sido
negociadas y pactadas por mutuo acuerdo entre las partes del contrato y, por lo tanto, son el
resultado del acuerdo particular y directo entre eflas, siempre que tal inaplicacién sea
estipulada expresamente en el respectivo contrato. La excepcidn contenida en este pardgrafo
se refiere a los planes corporativos 0 empresariales, cuyas condiciones son acordadas
totalmente entre las partes.

Que el 9 de marzo de 2012, e ciudadano JUAN NICOLAS RODRIGUEZ JOYA, mediante
comunicacion radicada bajo el nimero 201230865, solicité a la CRC, revocar el Pardgrafo del
Articulo 1 de la Resolucién CRC 3066 de 2011 invocando para tal efecto ia causal prevista en el
numeral 1° del articuio 69 del Cédigo Contencioso Administrativo.

Que de conformidad con lo previsto en el articulo 69 del Cddigo Contencioso Administrativo, la
CRC entrard a analizar los fundamentos de la solicitud de revocatoria directa parcial para
efectos de establecer si con el acto administrativo general objeto de ia solicitud se configura la
causal invocada por el peticionario, para lo cual se procedera al estudio de las consideraciones
presentadas por el mismo. RN

A7,
2. FUNDAMENTOS DE LA SOLICITUD DE REVOCATORIA DIRECTA

Los argumentos que fundamentan la solicitud de revocatoria directa del Paréagrafo det Articulo 1
de la Resolucién CRC 3066 de 2011, se resumen a continuacion asi:

rﬁbﬁcada en el Diarlo Oficial No. 48.073 det 18 de mayo de 2011
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Segun el peticionario, la norma acusada debe perder su fuerza ejecutoria, por cuanto no
existen los fundamentos de hecho ni de derecho que constituyan su expedicion y que
justifiquen su permanencia. Formula un cargo unico de ilegalidad e inconstitucionalidad contra
el Pardgrafo del Articulo 1 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, pues segin él, el mismo viola
los principios fundamentales de la igualdad y no discriminacidn de la Carta y ademas, el
régimen de proteccién de los usuarios de comunicaciones es reducido de manera
inconstitucional.

Afirma que las normas violadas con la disposicion regulatoria acusada son los Articulos 13%, 78°
y 369* de fa Constitucién Politica y los Articulos 2, numeral 4°, 17° y 53, numeral 11 de la Ley
1341 de 2009.

El concepto de violacién lo divide en dos aspectos a saber: i) Desigualdad de las consecuendas
juridicas de sujetos en una situacién idéntica de hecho y ii) Alcance del término usuario,
inconstitucionalidad de excluir el régimen de proteccidn a determinados usuarios.

i). Desigualdad de las consecuencias juridicas de sujetos en una situacién idéntica
de hecho

Respecto del primer aspecto, el peticionario manifiesta que la norma acusada se basa en un
supuesto falso, al considerar que por el simple hecho de tomar planes corporativos o
empresariales, cada una de ias cldusulas de estos contratos han sido producto de la autonomia
de la voluntad entre proveedor y usuario y en este orden de ideas, las partes van a definir la
totalidad de las condiciones técnicas, econémicas y juridicas, y en esta medida, se ven
excluidos del ambito de aplicacidn del régimen de probeccidn al usuario.

Lo anterior configura una desigualdad entre los diferentes usuarios, pues aquéilos que hayan
celebrado un contrato que contenga un plan corporativo o empresarial con el proveedor de

2 ARTICULO 13. Todas las personas nacen libres e iguales ante Ja ley, recibirdn la misma proteccin y trato de las

autoridades y gozardn de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna discriminacion por razones de
sexo, raza, origen nacional o famillar, lengua, religion, opinidn politica o filoséfica.

El Estado promovers fas condiciones para que la iguaidad sea real y efectiva y adoptard medidas en favor de grupos

discriminados o marginados.

3 ARTICULO 78. La ley regulard & control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi
como la informacién que debe suministrarse al piiblico en su comercializacion,

Seréin responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la produccién y en la comerclalizacidn de blenes y servicks,
atenten contra la salud, 1a seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarnios.

£l Estado garantizard la participacién de las organizaciones de consumidores y usuarios en &l estudio de las
disposiciones que les conciemnen. Para gozar de este derecho las organizaciones deben ser representativas y observar
procedimientos democraticos internos.

“ Articulo 369. La ley determinara los deberes y derechos de los usuarios, el régimen de su proteccidn y sus formas de
participacidn en la gestidn y fiscalizacién de las empresas estatales que presten ed servicio.

Igualmente definird la participacidn de los municiplos o de sus representantes, en las entidades y empresas que las
presten servicios puiblicos domiciliarios.

5 articulo 2.4. Proteccién de los derechos de los usuarios. El Estado velard por la adecuada proteccién de los derechos
de los usuarios de las Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones, asf como por el cumplimiento de los
derechos v deberes derivados del Hibeas Data, asociados a la prestacitn ded servicio. Para tal efecto, los proveedores
y/u operadores directos deberdn prestar sus servicios a precios de mercado y utilidad razonable, en os niveles de
calidad establecidos en los titulos habiftantes o, en su defecto, dentro de los rangos qgue certifiquen las entidades
competentes € idéneas en la materia y con informacin clara, transparente, necesaria, veraz y anterior, simultines v
de todas maneras oportuna para que los usuarios tomen sus decisiones.

8 ARTICULO 17. OBIETIVOS DEL MINISTERIO. Los objetivos del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones:

1. Diseflar, formuiar, adoptar y promover las polfticas, planes, programas y proyectos del sector de Tecrologias de la
Informacin y las Comunicaciones, en correspondencia con fa Constitucion Politica y 1a ley, con ef fin de contribuir al
desarrolio econdmico, social y politico de la Nacitn, y elevar el bienestar de los colombianos.

7 ARTICULO 53. REGIMEN JURIDICO (...)
Se reconocerén, al menos, los siguientas derechos a los usuarios:

()
ﬁu. Trato no discriminatorio,
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servicios de telecomunicaciones, estan en idéntica situacién factica de los usuarios que firman
contratos individuales y a pesar de ello, se regulacion acusada los sitla en una situacion
juridica diferente.

ii}) Alcance del término usuario, es inconstitucional excluir del régimen de
probeccién a determinados usuarios.

El peticionario sefiala que segiin el Articulo 78 de la Constitucion Politica®, es indiferente que los
usuarios tengan planes individuales o corporativos, o que hayan tenido la posibilidad de pactar
las condiciones del contrato con el proveedor de servicios o no, pues lo fundamental de este
articulo es la responsabilidad de los productores de bienes y servicios frente a los usuarios que
puedan verse afectados.

La norma acusada desconoce la calidad de usuario y lo somete a una diferenciacién que la
misma Constitucién no hace y adicionaimente puede ser una estrategia de los proveedores
para burlar el régimen de proteccién de los usuarios, de manera tal que amparados en el
paragrafo del Articulo 1 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, pueden excluir 2 los usuarios de
planes corporativos de! ambito de aplicacion del régimen de proteccion de los usuarios,
dejando de aplicar los principios de calidad y proteccidn de datos (Articulos 3 y 8) entre otros.

3. CONSIDERACIONES DE LA CRC

Previo al andlisis de los argumentos que fundamentan el cargo formulado por el peticionario, es
preciso revisar ia justificacion y necesidad de incluir el paragrafo del Articulo 1 de la Resolucion
CRC 3066 de 2011 (norma acusada), que excluye del dmbito de aplicacion del Régimen de
Proteccién de los Derechos de Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, los casos en que
se prestan servicios de comunicaciones en los cuales las caracteristicas del servicio y de la red
y la totalidad de las condiciones, técnicas, econdmicas y juridicas han sido negociadas y
pactadas por mutuo acuerdo entre las partes del contrato y, por lo tanto, son ef resultado del
acuerdo particular y directo entre ellas, siempre que tal inaplicacion sea estipulada
expresamente en el respectivo contrato.

En este sentido, sea lo primero sefialar que la regulacion en comento no busca otra cosa
distinta a reconocer la realidad fictica y juridica de dertas précticas del mercado,

especialmentie con relacion a los planes corporativos o empresariales, cuyas
condiciones han sido acordadas totalmente entre las partes.

Lo anterior tiene fundamento en que J0s usuarios corporativos algunas veces denominados
“grandes clientes”, demandan soluciones particulares y especiales para sus necesidades en
materia de comunicaciones por parte de los proveedores de estos servicios, de tat suerte que
por su condicién, pueden negociar la totalidad de los términos que han de regir sus contratos e
incluso llegar a pactar condiciones que les resulten mas favorables que aquéilas que pueden
ofrecer los proveedores a sus usuarios en planes individuales.

£n consecuencia, la regulacién acusada de ninguna manera busca desproteger a este
segmento de usuarios, como se verd mas adelante, pues lo que se hizo fue reconocer una
practica del mercado como ya se anoto.

Ahora bien, para efectos de analizar si la norma acusada frente al cargo propuesto por el
peticionario, resulta contraria a la Constitucion y vulnera los principios fundamentales de la
igualdad y no discriminacion de la Carta y ademds de esto, si dicha norma reduce ei régimen
de proteccién de los usuarios de comunicaciones de manera inconstitucional, fa CRC procedera
a examinar (i) El akance de la autonomia de la voluntad y los contratos de adhesion y la
drcunstancia particular en que se encuentran quienes adhieren a contratos previamente

® articulo 78. La ley regulara el controt de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asl
como la informacidn que debe suministrarse al piblico en su comercializaciin.

Serdn responsables, de acuerdo con |a ley, quienes en la produccidn y en la comerclalizacién de bienes y serviclos,
atenten contra lo salud, la seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios. £l Estado
garantizara a participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios en el estudio de las disposiciones que
les conclernen. Para gozar de este derecho las organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos

ngnmam internos.
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establecidos frente a quienes logran negociar su contenido; y, (if) El alcance de lo previsto en
el paragrafo del Articulo 1 de la Resolucién 3066 de 2011 de la CRC, como se expone a
continuacdion:

(i) Autonomia de la voluntad y contratos de adhesién

La autonomia de ia voluntad y su concrecion en el principio de la libertad contractual darian a
entender que los sujetos en aras de autorregular sus intereses, estarian plenamente facultados
para decidir con quién contratar, qué contratar y cémo contratar, Sin embargo, esta libertad
contractual ha venido siendo limitada tanto por el legislador, como por aquellos sujetos que
detentan una posicion de mayor poder e informacién en el mercado, quienes se han arrogado ia
facultad de imponer a otros tanto el contenido como ia forma de contratar.

Por su parte, y en relacion con los contratos de adhesion, la Ley 1480 de 2011 “por medic de ia
cual se expide el Estatuto det Consumidor y se dictan otras disposiciones”, se ha propuesto
“reqular los derechos y las obligaciones surgidas en ei territorio colombiano con ocasién de los
contratos de adhesién, las cldusulas abusivas, la responsabilidad por producto defectuoso y el
funcionamiento de las organizaciones de consumidores™, y definié el contrato de adhesién
como “aque! en el que las dausulas son dispuestas por el productor o proveedor, de manera que
el consumidor no puede modificarias, ni puede hacer otra cosa que aceptarias o rechazarias”.

En este sentido, “en &/ comerdio moderno es frecuente el caso de que dos o mds personas lleguen
a encontrarse vinculadas por un contrato, sin que con anterioridad se haya desarrollado [un]
proceso prefiminar de discusion sobre sus ddusulas y condiciones. Ordinariamente ocurre esto en
punto de transportes, seguros, compraventas en los grandes almacenes, serviclos publicos, etc.,
pues las grandes empresas que se dedican a estos ramos suefen fijar por si solas sus precios y
condiciones, ofrecliéndolos al publico sin admitir que persona alguna entre a discutirios, sino
simplemente a manifestar si los acepta o no. Fsta nueva forma de contratacion, impuesta por fa
complefidad comercial y econdmica, ha dado lugar a la distindidn entre los contratos estipuiados y
los contratos por adhesicn, llamados asi estos ultimas por cuanto uno de los contralantes se limita
2 prestar su adhesion a las condiciones impuestas por el otro™°.

Asi, en estos contratos, “el carcter limitado que se le reconoce al consentimiento del adherente
se explica por la existencia de una asimetria de informacion frente al predisponente, lo que rompe
radicalmente el supuesto de igualdad que se habia hecho en el modelo contractual clasico™".

Para su determinacion, la doctrina ha identificado dos elementos. “El primero de eflos es 'la
predeterminacion del contenido del contrato por una de las partes mediante el recurso a
condiciones generales que se emplean para celebrar un nimero indeterminado de negocios, o
formularios inmodificables’, El segundo de ellos es ‘la presentacién de ese contenido al que se
quiere contratar, con la opcidn Gnica de aceptario o rechazario™?, con fo cual, su contenido esta

predispuesto y es impuesto.

Asi, aun cuando desde la teoria de ias obligaciones se admite la juridicidad del vinculo creado con
base en la propuesta y aceptacién de un contrato de adhesion®. Le interesa al legislador

°Congmsnde Ia Replblica. Simén Gaviria Mufioz y otros. Expasicidn de Mothvas. Proyecto de Ley 89 de 2010 -
Cémara. “por medio de la cual se expide ef Estatuto del Consumidor, se cred una contribucion para &2 defenss del
mismo y dictan ofras disposiciones”, En: Gaceta del Congreso No. 57 de 2002,

19 Ospina Feméndez, Guillerma. Teoni general del contrato y del negocio juridico. Bogota: Editorial Temis. 2009. Pag.

68.

¥ Salazar, Diego. Asimetrias de informacicn y andisis econdmico de las contratos de adhesion: una reflexidn tedrica
sobve el eferdicio de la libertad contractual. €n Revista de Derecho Privado No. 36, Bogoté: Universidad de los Andes.
006, (3- 56). Pag. 10

% Salazar, Diego. Asimetrias de informacisn y andiisis econdmico de Jos contratos de adhesion. P&g. 10

? La Corte Suprema de Justicia, ha sefialado que: ™ni la doctrina ni la jurisprudencia le han negado a los contratos de
adhesion fuerza vinculatoria contractual, sino que por el contrario, los ha encontrado escenarios adecuados para
desarroliar ciertos principios de hermenéutica contractual, por cuanto, si bien la desigual posicidn de las partes en la
formacién de estos acuerdos, ha originado seria disparidad de criterios sobre su haturaleza juridica, hasta el punto
que algiin sector de ia doctrina se ha Inclinado por negarles a tales contratos su cardcter contractual, otro,
mayoritario, sostiene la flamada teorfa cantractual de los actos de adhesion, mediante la aduccidn de una razén apta
para absolver toda perplejidad : en definitiva, el contratante débil resulta vinculado s6io por la aceptacion que otorga,
pudiéndola también rechazar; es decir, ... los contratos de adhesion si tienen reat y efectivamente el cardcter de
verdaderos contratos, Contratos especiales quizd que por ese concepto merecen una interpretacion particuiar, pero
contratos ai fin “porque al individuo conserva la voluntad de no contratar ; si contrata es parque quiere. €1 individuo
aiibreparanomprometerseperounavezmmpmmeﬂdo,esﬁohﬁgadoarspetarsudedsién:aelefechode!
Li{ponhaw"(nazxeud, Derecho Civil, Pag. 401 Parte Iy 104, Parte IT) { Cas. Civil de 8 de Mayo de 1974). Y sobre dicha
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garantizar que esta modatidad contractual cumpla con un propdsito frente a los contratos en masa
y a la velocidad requerida en las transacciones sin que por esto se permita materializar un
instrumento para el posible abuso o limitacidn de las garantias constitucionales de la parte “débil”
a la hora de contratar. De ahi que se prevea un régimen especial para ciertos contratos de
adhesion, en donde se parte de una diferencia fundamental en la capacidad practica de
determinar ciertas reglas y contenido del negocio.

Comoyasemendoné,elexuemqueadmerealcontratquuenohapodidonegociarsu
clausulado, es un sujeto que se encuentra en una situacién de desequilibrio negocial,
bien sea por su falta de conocimiento frente al objeto del negocio, por su posicién economica
desventajosa con rejacién a la parte que se impone o por ser absolutamente ajeno al tema que
queda plasmado en el instrumento contractual.

Esta situacién se presenta con especial frecuencia en los contratos tipo propuestos a los
consumidores o usuarios por los grandes productores de bienes o proveedores de servicios,
quienes por la simple necesidad de agilidad que las transacciones mercantiles requieren, definen
en formatos las condiciones generales de los negocios comerciales que suscriben', En estos casos
quien requiere del producto o del servicio usuaimente no va a contar con la posibitidad de
modificar o pasticipar en la elaboracién del negocio juridico.

Ahora bien, este sometimiento contractual de consumidores y usuarios, no implica bajo
ninguna éptica el desmedro de sus derechos y el abuso de esta situacidn. El
constituyente y el legislador, siendo conscientes de esta situacidn de desventaja en que se
encuentran los consumidores y usuarios que adhieren a los contratos, previeron una proteccién
particular para estos sujetos, reconociendo su debilidad en Ja dinamica del mercado.

En efecto, la Corte Constitucional “ha considerado que los derechos de los consumidores
comportan diversas pretensiones, intereses y situaciones, que van mucho més allé de fa obtencién
de bienes y servicios que redinan ‘unos requisitos minimos de calidad y de aptitud para satisfacer
sus necesidades, la cual hace parte del contenido esencial del derecho del consumidor’. En efecto,
el consumidor tiene derechos de contenido sustancial, tales como a ser informado, al igual que
de carécter procesal (exigibilidad judicial de garantias; indemnizacion de perjuicios por
productos defectuosos; acciones de clase etc.), al I%ual que de orden participativo (frente a la
administracion publica y a los drganos reguladores)™”.

As{ las cosas, la Constitucién ha querido instaurar un régimen de proteccion en favor del
consumidor y usuario de bienes y servicios que circulan en el mercado. {...] La razdn de ser de este
régimen estriba en la necesidad de compensar con medidas de distinto orden la posicion de
inferioridad con que consumidores y usuarios, por lo general dispersos y dotados de
escasos conocimientos y potencialidades, enfrentan a las fuerzas de la produccién y
comercializacién de bienes y servicios, necesarios en orden a la satisfaccibn de sus
necesidades materiales- [...Con lo cual...] la Constitucion ordena la existencia de un campo de
proteccién en favor del consumidor, inspirado en el propésito de restablecer su igualdad
frente a los productores y distribuidores, dada la asimetria real en que se desenvuelve
la persona que acude al mercado en pos de la satisfaccion de sus necesidades
humanas” ® (Negritas fuera de texto).

Teniendo en cuenta esta espedal salvaguarda de los derechos de los consumidores y usuarios que
por su asimetria contractual no participan en la elaboracion de los negocios que los
vinculan, e} legislador desarrolld regimenes de proteccidn, en donde se regulan temas como el

base, han estimado los doctrinantes pertenecientes a ests segundo grupo que los contratos de adhesidn constituyen
un campo excepcionalmente propicio para la aplicacidn extensiva de algunos principios clasicos en la interpretacién de
tos actos juridicos, entre ellos el consignado en el articulo 1618 del Cidigo Civil, segiin el cual, conocida daramenta la
intencion de los contratantes, debe estarse a eila mas que a lo literal de las palabras” (XLIV, 678 a 680), lo cual
significa que “... cuando el pensamiento y el querer de quienes ajustan una convencién juridica quedan escritos en
clausulas claras, precisas vy sin asomas de ambigiledad, tienen que presumirse que estas estipulaciones asf concebidas
son el fiel reflejo de la voluntad interna de aquéiios, y que, por jo mismo, Se toma inocuo cualquier intento de
interpretacién”, Ver: Corte Suprema de Justicia. Sala de Casacién Civil. Sentencla del 27 de octubre de 1993.
Magistrado Ponente: Rafael Romero Sierra.

4 (2 Ley 1480 de 2011 dispone en su articulo 5: "Consumidor o usuario, Toda persona natural o juridica que, como
destinatario final, adquiera, disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que se3 su naturaleza para la
satisfacidn de una necesidad propia, privada, famiflar 0 doméstica y empresarial cuando no esté ligada
;ghinsemmenua a su actividat econdmica, Se entenderd incluido en ef concepto de consumidor €l de usuario”,

Corte Constitucional. Sentencia C — 423 de 2010. Magistrado Ponente: Humberto Antonio Slerra Porto.
' Corte Constitucional. Sentencia C — 1141 del 2000. Magistrado Ponente: Eduardo Cifuentes Mufioz.

T
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catdlogo de derechos de los consumidores y usuarios que habré de observarse en toda
negociacion en donde se impongan los clausulados, la obligacion de suministrar informacion clara,
veraz y suficiente desde la etapa precontractual para que el adherente conozca las circunstancias
que rodean el contrato; la prohibicidn de incluir ddusulas abusivas que permitan al productor y/o
proveedor modificar unilateralmente ef contrato o sustraerse de sus obligaciones, el alcance de la
regla de interpretacion favor consumatoris cuando haya clausulas ambiguas, entre otros

aspectos.

ii) El aicance de lo previsto en el paragrafo del Articulo 1 de la Resolucién 3066 de
2011 de la CRC.

La Ley 1341 de 2009 “por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la
informacion y la organizacion de las Tecnologias de 1a Informacion y las Comunicaciones —TIC—, se
crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones”, establece que “el régimen
juridico de proteccion al usuario, en lo que se refiere a servicios de comunicaciones, serd el
dispuesto en la regulacidn que en materia de proteccién al usuario expida la CRC y en el régimen
generalnge proteccién al consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en
aquella™’.

Indica adicionalmente que “es de la esencla de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones el derecho de usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el servicio
ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y sustentada. De
la misra forma, el derecho a recibir atencién de forma eficiente y adecuada en concordancia con
los parametros que defina la CRC” asignandole a éstos la categoria de derechos

11 i Qaranuas ( =1k

[PETISECNIC )

Adicionalmente, sefiala en el mismo articulo 53 de la citada Ley, que se reconoceran los
siguientes derechos a todos los usuarios que hayan celebrado contratos de prestacién de servicio
de comunicaciones, sin perjuicio de otros que se consignen en regimenes especiales de
proteccién:

1. Elegir y cambiar libremente el proveedor y los planes de precios de acuerdo con fo
autorizado por la Comision de Regulacion de Comunicaciones, salvo las condiciones
pactadas libremente en el contrato, las cuales deben ser explicitas, claras y previamente
informadas al usuario.

2. Recibir de los proveedores, informacion clara, veraz, suficiente y comprobable sobre
los servicios ofrecidos, su consumo, asi como sobre los precios, de manera tal que se
permita un correcto aprovechanuento de los mismos.

3. Las condiciones pactadas a través de sistemas como Call Center, seran confirmadas
por escrito a los usuarios, en un plazo no superior @ 30 dias. El usuario podrd presentar
objeciones a las mismas, durante los 15 dias siguientes a su nolificacion.

4, Ser informado previamente por el proveedor del cambio de los precios o planes de
precios, previamente contralados.

5. Recibir una factura por cualquier medio que autorice la CRC y que refligje las
condiciones comerciales pactadas con el proveedor del serviclo.

17 Articulo 53 de la Ley 1341 de 2009,

'8 £ pardgrafo det Articulo 53 de la Ley 1349 de 2009, dispone que: “Los usuarios deberan cumplir con las
condiciones libremente pactadas que no estén en contra de la ley o que signifiquen renunciar a alguno de los
anterlores derechos en los respectivos contratos, hacer adecuado uso de los servicks recibidos y pagar las
Laﬁarlfas acordadas.” (negrillas fuera de texto)
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6. Obtener respuesta efectiva a las solicitudes realizadas al proveedor, las cudles podrdn
ser presentadas 8 traves de cualquier medio idoneo de eleccion del usuario, aprobado por
2 CRC.

7. Reclamar ante los proveedores de servicios por cualquier medio, incluides los medios
tecnoldgicos, y acudir ante las autoridades en aquellos casos que el usuario considere
vuinerados sus derechos.

8. Conocer los indicadores de calidad y de atencion al diente o usuario registrados por ef
proveedor de servicios ante ka Comisidn de Regulacion de Comunicaciones.

9. Recibir protection en cuanto a su informacion personal, y que le sea garantizada i
inviolabilidad y o secreto de las comunicadiones y proteccin contra la publicidad
indebida, en ef marco de fa Constitucion Politica y la fey.

10. Proteccion contra conducias restrictivas o abusivas.
11. Trato no discriminatorio.

12. Toda duda en la interpretacion o aplicacion de las normas y dldusulas contractuales
dentro de la relacion entre el proveedor y & usuario serd decidida a favor de este Ufiimo
de manera que prevalezcan sus derechos.

13. Se informard al usuario sobre los eventuales efectos que genera el uso de fas TIC en
Ja salud.

14, Se promoverdn las instancias de parlicipadion democrdtica en los procesos de
regulacion, control y veedurias ciudadanas para concretar las garantias de cobertura,
calidad y mantenimiento del servicio.

De la misma manera que respecto de los principios, el legisiador ha determinado con
claridad que este catdlogo de derechos se hace presente siempre que haya una relacion
usuario-proveedor de redes y servidios de comunicaciones, independientemente del espacio
con que haya contado el usuario para discutir alguna o induso todas las condidiones de 3

Con base en lo anterior, la CRC expidié fa Resolucion 3066 de 2011, en cuyo contenido se regulan
los derechos y obligaciones generales de ios usuarios; el tramite de peticiones, quejas y recursos y
mecanismos obligatorios de atencién al usuario; la terminacion del contrato de comunicaciones y
cancelacion de los servicios; entre otras materias.

Conforme lo describe el objeto mismo de la resolucién, este régimen pretende aplicar “a las
relaciones surgidas entre los proveedores de servicios de comunicaciones, de que trata la Ley
1341 de 2009, y los usuarios, a partir del ofrecimiento y durante la celebracidn y ejecucién del
contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, en cumplimiento de {a Ley y la regulacion
vigente”, aclara al mismo tiempo la resolucién que “no es aplicable a los casos en que se
prestan servicios de comunicaciones en los cuales las caracteristicas del servicio y de
la red y la totalidad de ias condiciones, técnicas, econémicas y juridicas han sido
negociadas y pactadas por mutuo acuerdo entre las partes del contrato y, por lo tanto,
son el resuitado del acuerdo particular y directo entre ellas, siempre que tal
inaplicacién sea estipulada expresamente en el respectivo contrato.

De la lectura del paragrafo transcrito, se puede colegir facilmente que el régimen de proteccion
disefiado por la CRC tiene como destinatario final a aquellos usuarios que no han participado
en el disefio del contenido contractual y ni han podido definir el alcance de sus
obligaciones, por no estar en condiciones de hacerlo, debiendo adherir a un negocio en aras de
satisfacer sus necesidades en el ambito de las comunicaciones. En esta hipdtesis se encuentra sin
duda el mayor porcentaje del universo de usuarios de los servicios de comunicaciones.

Vale la pena advertir que la Comisidn en forma expresa excluye del ambito de aplicacion del
régimen de proteccion, los planes corporativos o empresariales donde usuarios y proveedores han
acordado totalmente el contenido de! contrato, para reafirmar el sustrato constitucional de la
proteccién; haciendo énfasis en el hecho de que la Constitucion ordena salvaguardar los derechos
de los usuarios cuando éstos se halien en una notoria asimetria frente a quien presta el servicio.

Ly .
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En este sentido, la determinacion det régimen aplicable en materia de proteccion de derechos de
los usuarios se realiza en atencién a la existencia de asimetrias entre las partes vinculadas
contractualmente, las cuales se suponen en los contratos de adhesion.

Asi, se encuentran sujetos a la Resolucidn CRC 3066 de 2011 por regla general todos los usuarios
de servicios de comunicaciones; aquellos planes corporativos o empresariales que no sean

“resultado def acuerdo particular y directo entre las partes”; e incluso aquellos que habiendo
negociado sus condiciones, no incluyan expresamente en el contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones la exclusion expresa de la Resolucién CRC 3066 de 2011. Al mismo tiempo, se
excluyen de la misma aquellos planes corporativos 0 empresariales cuyas condiciones sean
acordadas totalmente entre fas partes e incluyan expresamente la exclusion del régimen previsto
en la Resolucion CRC 3066 de 2011.

Asi las cosas, las asimetrias que suponen los contratos de adhesion para los usuarios, vienen a ser
ia condicidn para la aplicacion de la Resolucion 3066 de 2011, como se vera a continuacion:

Como se desprende de Ia lectura sistemética de la Resolucién CRC 3066 de 2011 y de ia misma
ley 1341 de 2009, en realidad no puede hablarse de situacion de desproteccion de los usuarios de
servicios de comunicaciones que han negociado totaimente el contrato de prestacién de servicios,
al estar expresamente excluidos del ambito de aplicacion de la Resolucion 3066 de 2011. En
aquellos casos en que se negocia y pactan fa totalidad de las caracteristicas del servicio y de |a red
y las condiciones técnicas y econdmicas y juridicas; y donde se estipula expresamente que el
régimen de proteccién de los derechos de los usuarios no serd el previsto en la Resolucién 3066
de 2011, pues en este caso es evidente la inexistencia de asimetrias entre las partes
contratantes, implicando evidentemente que los contratos asi suscritos no son contratos de
adhesién, lo que justifica que el régimen de proteccion de ios derechos de los usuarios
contenido en la Resolucion 3066 de 2011, no les sea aplicable.

En todo caso, no puede perderse de vista que el contrato de prestacion de servicios de
comunicadones, es sinalagmatico y conmutativo en donde se generan obligaciones correlativas
para ambas partes. Y como en todo contrato de esta indole, cuenta con las herramientas juridico-
procesales para tutelar los derechos del acreedor o deudor cuyos derechos hayan sido vulnerados
0 cuyas obligaciones hayan sido incumplidas, previstas en el régimen comercial.

Con lo expuesto anteriormente, se puede concluir que los usuarios de servicios de comunicaciones
que han podido negociar totalmente las condiciones del contrato con sus proveedores, si bien no
estan cubiertos por el régimen especial de proteccidn contenido en la Resoiucién 3066 de 2011 y
todo o que ello implica para los usuarios adherentes, siguen contando con la proteccidn
contractual que les otorga especiaimente la Ley 1341 de 2009 y de manera general, las que rigen
todos los contratos bilaterales.

En este orden de ideas, a partir de las consideraciones antes expuestas, se concluye que teniendo
en cuenta la relacién existente entre los contratos de adhesion, en los cuales es evidente la
existencia de asimetrias contractuales que impiden la participacion de consumidores y usuarios en
la confeccién de los contratos de prestacién de servicios de comunicaciones; y fa existencia del
régimen de proteccion de los derechos de los usuarios en este tipo de servicios, se concluye que el
paragrafo del articulo 1 de la Resolucion 3066 de 2011 cuya revocatoria directa se solicita, es
acorde con el ordenamiento juridico superior, razon por la cual no procederia la causal de
revocacion directa pretendida por el peticionario.’®

Tal como ha quedado expuesto, la posibilidad de excluir de la aplicacién especifica de la
Resolucion 3066 de 2011 ciertos contratos se encuentra ablerta (nicamente a aquélios en
que la totalidad de las condiciones ha sido negociada de com(n acuerdo y respecto de
los cuales, en adicién, se haya expresamente acordado dicha exclusién. Unicamente en
el referido caso sera posible afirmar la exclusidn de la aplicacion de la mencionada resolucién. Si
bien dicha exclusién implicaria un trato diferencial respecto de la generalidad de usuarios de

% “ARTICULO 60. CAUSALES DE REVOCACION. Los actos administrativos deberdn ser revocados por los mismos
funcionarios que Jos hayan expedido o por sus inmediatos superiores, de oficlo 0 a sodicitud de parte, en cualquiera de
los siguientes casos:

1. Cuando sea manifiesta su oposicidn a fa Constitucién Politica o a la ley.

2. Cuando no estén conformes con el interés pabiico o social, o atenten contra él.

3, Cuando con ellos se cause agravio injustificedo a una persona.” (Negrillas fuera de texto)
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servicios de comunicaciones éste se encuentra plenamente justificado a la luz del principio
constitucional de iguaidad, como ya se anotd.

En todo caso, conforme o expuesto, a todo contrato relacionado con la prestacion de servicios de
comunicaciones se entenderan incorporados los derechos a que hace referencia el articulo 53 de
la ley 1341 de 2009 y ademds en aquellos casos donde la totalidad de las condiciones ha sido
negociada de comun acuerdo y respecto de los cuales, en adicidn, se haya expresamente
acordado dicha exclusion, les seran aplicables las disposiciones de la Ley 1480 de 2011 "Por medio
de la cual se expide el Estatuto def Consumidor y se dictan otras disposiciones”,

Atendiendo a las consideraciones antes expuestas no es procedente la revocatoria directa
solicitada por el ciudadanc JUAN NICOLAS RODRIGUEZ JOYA con respecto al Paragrafo del
Articulo 1 de la Resolucion CRC 3066 de 2011,

En virtud de lo expuesto,
RESUELVE

ARTECULO PRIMERO. Negar la salicitud de revocatoria directa parcial de fa Resolucién CRC
3066 de 2011, presentada por el ciudadano JUAN NICOLAS RODRIGUEZ JOYA, por los

motivos expuestos en la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. HNotificar personalmente e contenido del presente acto
administrativo al ciudadano JUAN NICOLAS RODRIGUEZ JOYA, de conformidad con lo
establecido en el articulo 44 de! Codigo Contencioso Administrativo, advirtiéndole que contra el
mismo no cabe recurso alguno.

Dada en Bogota D.C., a los

88 JuN 201
NOTIFIQUESE Y COMPLASE

DIEGO MOLANO VEGA CARLOS ANDRES REBELLON

Presidente VILLAN
Director Ejecutivo

C.C. Acta 817 11/05/2012
S.C, Acta 269 16/05/2012
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