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Comision de Requlacion
de Comunicaciones

REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No.4 & 6 4 DE 2014

"Por la cual se resuelve la solicitud de revocatoria directa de los articulos 7 y 8 de la Resolucion
CRC 4296 de 2013”

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y en especial las que le confiere el articulo 93 y siguientes
del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA), y

CONSIDERANDO
1. ANTECEDENTES

El 16 de agosto de 2013 la Comision de Regulacién de Comunicaciones, en adelante CRC o
Comisién, expidié la Resolucién CRC 4296 "Por /a cual se establecen condiciones de compensacion
automatica a usuarios de servicios y se dictan otras disposiciones”.

El 17 de enero de 2013, la ASOCIACION NACIONAL DE EMPRESAS DE SERVICIOS
PUBLICOS Y COMUNICACIONES, en adelante ANDESCO, mediante comunicacidn radicada
bajo el numero 201430142 solicitd a esta Comisién: (i) Revocar parcialmente la disposicion
contenida en los articulos 7 y 8 de la Resolucidon CRC 4296 de 2013, por los cuales se modifica el
articulo 33 y el Anexo I de la Resolucién CRC 3066 de 2011 y en su lugar establecer que la
compensacion automética sélo opera en los casos en que la interrupcién sea responsabilidad del
operador, y que no puede acumularse la compensacion automatica con la figura de la
improcedencia de cobro del articulo 63 de la Resolucion CRC 3066 de 2011; (ii) Revocar
parcialmente la disposicion contenida en el articulo 8 de la Resoluciéon CRC 4296 de 2013 por el
cual se modifica el Anexo I de la Resolucién CRC 3066 de 2011, en el apartado iii) del numeral 1.1.,
y en su lugar otorgar un plazo de 48 a 120 horas para el restablecimiento del servicio; y (iii)
Revocar parcialmente la disposicion contenida en el articulo 8 de la Resolucién CRC 4296 de 2013
por el cual se modifica el Anexo I de la Resolucion CRC 3066 de 2011, literal iv) del numeral 1.1y,
en su lugar, se disponga que la falta de disponibilidad del servicio por fallas presentadas en el
equipo terminal que haya sido suministrado por el proveedor, y que no le permitan al usuario hacer
uso del servicio, se contabilizarad a partir del momento en que el usuario informe al proveedor sobre
la falla y hasta el momento en que se restablece el servicio.

A efectos de estudiar la solicitud de revocatoria directa presentada por ANDESCO, se examinaran
cada una de las peticiones con sus argumentos a los cuales esta Comisidon presentara las
respectivas consideraciones:

2. FUNDAMENTOS DE LA SOLICITUD DE REVOCATORIA DIRECTA

ANDESCO solicita a esta Entidad que revoque de manera directa los articulos 7 y 8 de la
Resolucion CRC 4296 de 2013. Lo anterior con fundamento en los numerales 1 y 3 del articulo 93
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del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA), esto es,
cuando se tenga un acto administrativo con manifiesta oposicion a la Constitucion Politica o a la Ley
y cuando cause un agravio injustificado a una persona, con base en los siguientes argumentos:

2.1.LA RESOLUC;()N 4296 DE 2013 ESTABLECE UNAS OBLIGACIONES DE
COMPENSACION QUE CONTRARIAN EL PRINCIPIO CONSTITUCIONAL DE LA
LIBERTAD ECONOMICA, AL SER DESPROPORCIONADAS Y FALTAS DE
RAZONABILIDAD, Y CAUSAN AGRAVIO INJUSTIFICADO

En este aparte de su escrito ANDESCO cita los articulos 333 y 334 de la Constitucién Politica de
Colombia, precisando que segln estos preceptos la actividad econémica y de empresa, son libres
en Colombia, encontrando su limite en el bien comdun. Explica que para ello el Estado debe
intervenir para mejorar la calidad de vida de los habitantes y la distribucién equitativa de las
oportunidades y otros fines valiosos del Estado Social de Derecho contenidos en el articulo 1°
superior.

Con fundamento en lo anterior, trae a colacién la sentencia C-186 de 2011 de la Corte
Constitucional en lo que respecta a la restriccion de las libertades econdmicas, resaltando que la
intervencion del Estado debe responder a criterios de razonabilidad y proporcionalidad en sentido
lato. Asi mismo, transcribe varios apartados de la sentencia C-150 de 2003 y C-1162 de 2000, de la
ya referida Corte, para concluir que las medidas regulatorias deben incentivar la iniciativa
empresarial.

En atencién a esto, precisa que segun lo dispuesto en el articulo 7 de la Resolucién CRC 4296 de
2013 quedo prevista una obligacién de compensar de manera automatica a favor de los usuarios,
obligacién que estd a cargo de los proveedores de servicios de comunicaciones. Asi, con esta
modificacién en el articulo 33.1 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, se contemplé como un
supuesto para la compensacion: "E/ incumplimiento de las condiciones de continuidad a las que
estd sujeta la prestacion del servicio de comunicaciones da derecho al usuario que celebro el
contrato a recibir una compensacion automatica por el tiempo en el que el servicio no estuvo
disponible (...)".

Continua indicando que, el articulo 33.2 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, modificado por el
articulo 7 de la citada Resolucidon CRC 4296 de 2013, estableci®é que ante los eventos de
deficiencias en la prestacion del servicio de voz a través de redes mdviles, se debe compensar de
manera automatica de acuerdo al Anexo I de la citada Resolucidn.

Por otra parte, manifiesta que el inciso 2 del articulo 63 de la Resolucién CRC 3066 de 2011,
dispone en relacion con la improcedencia del cobro que: '(...) /aJdicionalmente, cuando a causa de
la ocurrencia de desastres naturales, hechos terroristas, hurto de infraestructura no imputable al
usuarfo o cualquier evento de fuerza mayor o caso fortuito, no sea posible la prestacion del
servicio, los proveedores no pueden efectuar cobro alguno al usuario, correspondiente al tiempo en
que haya permanecido la interrupcion del servicio por las causas mencionadas.”

Del analisis de las normas antes referidas, ANDESCO considera que existen supuestos de hecho en
los que podria presentarse la aplicacion acumulativa de la compensacién automatica y la
improcedencia de cobro del servicio, por lo cual, cuando el evento sea responsabilidad del
proveedor, éste se veria obligado a una doble carga injustificada, lo que implica que el usuario
reciba en algunos casos hasta tres veces el valor del servicio afectado. Esto, desde la perspectiva
de ANDESCO, implica un sobre costo injustificado y agrega que se requiere aclarar de manera
suficiente las diferencias entre la improcedencia del cobro y los eventos que conducen a la
compensacion automatica, asunto que debe ser resuelto mediante una revocatoria parcial de los
articulos 7 y 8 de la Resolucién CRC 4296 de 2013.

2.1.1. CONSIDERACIONES DE LA CRC

Para el andlisis de lo expuesto por el solicitante, esta Comision considera importante partir de la
revision de los fundamentos constitucionales y legales de la intervencion del Estado en la economia,
la naturaleza de los derechos de los usuarios, para finalmente establecer si la medida de
compensacién automatica es proporcional y razonable. Una vez aclarado lo anterior se analizaran y
precisaran las diferencias entre la improcedencia del cobro del articulo 63 de la Resolucion CRC
3066 de 2011 y la compensacidon automatica objeto de este analisis.
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(i) Fundamentos constitucionales y el Régimen de Proteccion del usuario en la
Regulacién de las Comunicaciones y proporcionalidad de la medida

La Constitucion Politica prevé en el articulo 334 que el Estado tiene el deber de intervenir en la
provision de redes y servicios de telecomunicaciones, en orden a la racionalizacién de la economia,
con el fin de conseguir el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la distribucién
equitativa de las oportunidades, los beneficios del desarrollo y la preservacién de un ambiente
sano.

En primer lugar, los servicios publicos de telecomunicaciones son inherentes a la finalidad social del
Estado y por lo tanto éste tiene el deber de asegurar su prestacién eficiente a todos los habitantes
del territorio nacional. Este mandato, que es de contenido social, justifica desde el punto de vista
constitucional las medidas que se adopten con el fin de promover la prestacién del servicio y
atender las obligaciones relativas a su universalizacién, que no se predica sélo en términos de
cobertura sino también de calidad. En efecto, uno de los fines de la intervencidn en materia de los
servicios publicos es la protecciéon de los usuarios garantizando la calidad del servicio, lo que
contribuye a mejorar las condiciones de vida de todos los habitantes. Entonces, no es suficiente con
tener acceso a un servicio, si el mismo no es idéneo para satisfacer las necesidades inherentes a su
existencia como servicio.

Como un desarrollo de lo anterior, la Corte Constitucional en sentencia C-403 de 2010 ha destacado
el papel fundamental de la Comision en la realizacion de los objetivos constitucionales y legales que
le fueron confiados, al sefalar lo siguiente:

"el objeto de la Comision es la promocion de la competencia de mercado, evitar el
abuso de la posicion dominante y regular los mercados de las redes y los servicios de

comunicaciones, para que la prestacion de los servicios sea economicamente eficiente
y refleje altos niveles de calidad. '(SFT)

En otro pronunciamiento, la Corte en sentencia C-186 de 2011 puntualizé que la regulacién es un
medio idéneo para alcanzar los fines dispuestos en la Constitucion:

"Esta regulacion de caracter imperativo puede versar sobre distintos aspectos de /a
actividad de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, de
conformidad con el marco normativo fijado por la misma ley, al que previamente se ha
hecho alusion, y persigue los fines senalados por la ley tales como promover la
competencia, proteger los derechos de los usuarios o evitar el abuso de la posicion
dominante, los cuales son fines constitucionalmente legitimos, e igualmente en
términos generales la regulacion es una medida adecuada para conseguir tales fines.”
(SFT)

Ahora bien, el papel de la regulacion como mecanismo de intervencién en algunas materias
reconocidas en la Constitucién y la Ley, puede en algunos casos llegar a ser restrictiva sobre ciertos
derechos o bienes como medio justificado para lograr los fines esenciales del Estado entre los que
se destaca el bienestar social. Es asi como en sentencia C-392 de 2007, reiterada en la sentencia C-
1041 de 2007, la Corte Constitucional sefialé que:

“(...) existen unas potestades de restriccion reforzadas en determinadas materias,
principalmente aquéllas en /as cuales el constituyente consagro mandatos especificos

de_intervencion del Estado en la economia, como por ejemplo en el ambito de los
servicios _publicos*, o de la medicina prepagada’, la television®’, o de la actividad
financiera, bursétil y aseguradora’”, (SFT)

En ese orden de ideas, la autoridad reguladora dispone de diversos instrumentos de regulacion
para el cumplimiento de su misidn especifica los cuales pueden ser de la mas diversa naturaleza
segun el problema que ésta deba abordar, puesto que tales instrumentos van desde la mera
recepcion y divulgacién de informacién (medida de comunicacién), pasando por la intervencion en
los precios (medida econémica) hasta la adopcién de normas y la imposicion de sanciones a

! Que tiene fundamento en el articulo 365 de la C. P. Ver entre otras la sentencia C-579 de 1999.
2 Cuya justificacion es el articulo 49 de la Carta, ver por ejemplo la sentencia C-176 de 1996.

3 Con base en el articulo 77 de la Carta. Ver la sentencia C-333 de 1999.

4 Que tiene por fundamento el articulo 335 de la Carta, en este sentido la C-332 de 2000.
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quienes las inf_rinjz?nS. Lo ante!'ior, ha sido desarrollado y precisado en la reiterada jurisprudencia de
la Corte Constitucional resaltandose entre otras las sentencias C-483 de 1996, C-066 de 1997, C-

389 de~20,02, C-179 de 2005, y C-736 de 2007. Y en especial, en la sentencia C-150 de 2003, en la
que senalo:

"(..) el alcance de la intervencion de/ Estado, que es muy amplio, se extiende a todos
los sectores de la economia y abarca fines que van desde la distribucion equitativa de
las_oportunidades y la bdsqueda de gue todas las_personas, en particular las de
menores ingresos, tengan acceso efectivo a los bienes y servicios basicos, hasta la
promocion de la productividad y de la competitividad. (...) [L]a independencia de las
comisiones de regulacion tiene fundamento constitucional Yy es configurada por e/
legislador para que las actuaciones de éstas respondan a las necesidades propias del
sedgr regulado, de acuerdo con los fines sefalados en Ja Constitucion y los
parametros establecidos en la ley, y no a las presiones politicas, los motivos
coyunturales, el acceso privilegiado de algunas fuerzas a los procesos decisorios, la
captura del regulador por el regulado, entre otras contingencias que impiden que e/
drgano regulador actie en aras del interés general con miras a proteger los derechos
de los usuarios y asegurar la continuidad y calidad del servicio _publico

correspondjente.” (SFT)

En segundo lugar, al respecto de los derechos de los usuarios, debe precisarse que su proteccién
tiene rango constitucional en virtud del articulo 369 de la Constitucion®, norma en la cual se hace
imperativo el determinar las condiciones con las cuales se debe garantizar la prestacion del servicio
desde la dptica del usuario y no solo del mercado. En ese sentido, tanto la Corte Constitucional
como el Consejo de Estado han resaltado su importancia’ en la medida que los servicios publicos
deben prestarse en condiciones de calidad, continuidad y eficiencia para satisfacer los derechos de
los usuarios, tal como se ha sefalado en la citada sentencia C-150 de 2003, en donde se indicé que
el mandato constitucional de la intervencién en la economia

"se refuerza aun mdas en materia de servicios publicos con el deber de asegurar su
prestacion eficiente, no a algunos sino a todos los habitantes del territorio nacional (art.
365 de la C.P.)”y también se hizo referencia de manera especifica al "(...) deber de
garantizar la universalidad en la cobertura y la calidad en la prestacion de los servicios

pubilicos (...)” (SFT)

En el orden de lo expuesto, la Corte Constitucional® ha asignado un papel primordial al derecho del
usuario y del consumidor. En ese sentido, mas alla de las clésicas figuras de proteccién contractual
del derecho privado, el régimen de proteccidn de los usuarios de servicios de comunicaciones, exige
cuidado y precisién en los mecanismos eficaces e idéneos para garantizar la realizacién de un
servicio de calidad y de contera el derecho a recibir un servicio de alta calidad.

En ese sentido, los usuarios de las comunicaciones son sujetos activos del llamado derecho a /a
comunicacion. Al respecto, debe reconocerse que si bien no se encuentra expresamente
mencionado en la Carta Politica, ha sido la Corte Constitucional la que mediante su interpretacion le
otorga el caracter de fundamental:

"(...) el derecho a la comunicacion tiene un sentido mucho mas amplio, pues su ndcleo
esencial no consiste en el acceso a determinado medio o sistema sino en la libre
opcion de establecer contacto con otras personas, en el curso de un proceso que
incorpora la mutua emision de mensajes, su recepcion, procesamiento mental y
respuesta, bien que ello se haga mediante el uso directo del lenguaje, la escritura o los
simbolos, o por aplicacion de la tecnologia.”(SFT)

5 Cfr. Corte Constitucional, Sentencia C-741 de 2003.

¢ El articulo 369, referente a los servicios publicos, sefiala que “[/a ley determinard los deberes y derechos de los
usuarios, el régimen de su_proteccion y sus formas de participacion en la gestion y fiscalizacion de las empresas
estatales que presten el servicio. Igualmente definira la participacion de los municipios o de sus representantes, en /las
entidades y empresas que les presten servicios publicos domiciliarios. ” (SFT).

7 Véase, entre otras, las sentencias C-272/98, C-150/03, T-058/09 y la de la Seccién Primera del Consejo de Estado del
27 de septiembre de 2001, radicado No. 25000-23-24-000-1998-0311- 01 (6640). _

8 Se destacan, entre otras: Corte Constitucional Sentencia C-1141 de 2000; Sentencia T-333 de 2000; Sentencia C-973
de 2002; Sentencia T-145 de 2004; Sentencia C-1071 de 2002;

® Corte Constitucional. Sentencia T-032 de 1995.
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Es asi como el derecho a la comunicacién es uno de los diferentes derechos que conforman el
derecho a la libertad de expresién protegido por la Constitucidn. Se concreta en la posibilidad de
establecer contacto efectivo con otra persona para los fines de intercambiar mensajes de cualquier
tipo, por via de palabras, imagenes, simbolos, etc.”. Al ser asi, corresponde al Estado disponer de
todas las medidas de su competencia para optimizar su pleno ejercicio.

Con el anterior panorama normativo, la Corte Constitucional en sentencia C-186 de 2011 al estudiar
la naturaleza de las regulaciones adoptadas por parte de esta Comisién precisa que deben las
mismas tener como fin la proteccién de los derechos de los usuarios:

“Esta Corporacion ha entendido que la potestad normativa atribuida a las comisiones
de regulacion es una manifestacion de la intervencion estatal en la economia —una de
cuyas formas es precisamente la regulacion- cuya finalidad es corregir las fallas del
mercado, delimitar la libertad de empresa, preservar la competencia economica,
mejorar la prestacion de los servicios publicos y proteger los derechos de los usuarios
(SFT)usuarios” (SFT)

En consecuencia de lo dicho, esta Comisién tiene que ejercer sus competencias para crear un
marco regulatorio que proteja el derecho del usuario y que promueva su goce efectivo. Un derecho
es afectado no sdlo porque es irrespetado, sino también porque es desprotegido o porque no es
posible disfrutar del mismo, asi se encuentre formalmente consagrado. Debe entonces indicarse
que cuando los servicios comunicaciones se prestan de manera tal que el usuario recibe un servicio
que le impide comunicarse de manera oportuna, se incurre en una afectacién del derecho
fundamental a la comunicacién porque el goce efectivo del derecho no se materializa plenamente.
Es alli cuando el regulador debe tomar las medidas idéneas y proporcionales para su proteccion,
como en efecto lo hizo mediante lo dispuesto en los articulos 7 y 8 de la Resolucién 4296 de 2013.

Al respecto de lo dicho sobre las medidas regulatorias de cara a los principios de razonabilidad y
proporcionalidad, es importante recordar que el alcance del principio de proporcionalidad tal como
se ha reconocido en las sentencias C-916 de 2002 y C-822de 2005 es el siguiente:

“La proporcionalidad concebida como principio de interpretacion constitucional puede
adoptar la forma de dos mandatos: la_prohibicion de exceso y la_prohibicion de
defecto. El primero tiene que ver principalmente con la limitacion del uso del poder
publico de cara a las libertades fundamentales. El segundo se aplica por lo general
respecto de los deberes positivos del Estado y la proteccion de los derechos que
comprometen la actuacion de las autoridades para el cumplimiento de los fines
esenciales del Estado.”

En ese sentido, el juicio de proporcionalidad y razonabilidad es una operacién que estd sujeta al
control racional, definida como la posibilidad de discutir y evaluar los problemas practicos, con una
pretensién de correccién o rectitud'’. Por lo anterior, le corresponde al juez determinar cual es el
estado 6ptimo de las posibles situaciones que pueden darse con ocasién a la aplicacién de la norma
juridica.

La Corte Constitucional en sentencia C-022 de 1996 consideré que una medida resulta razonable y
proporcional si existe una “razon suficiente” para su existencia. Para ello es necesario acreditar que
la medida objeto de estudio es: (i) adecuada para lograr un fin constitucionalmente valido; (ii) es
necesario porque no existe por lo menos un medio menos oneroso, en términos de principios
constitucionales, para alcanzar el fin; y (iii) que no se sacrifique un principio o derecho de mayor
relevancia®.

10 Cfr. Corte Constitucional. Sentencia T-032 de 1995.

' ALEXY, Robert, Teoria del discurso y derechos humanos, Universidad Externado de Colombia, serie de teoria juridica
y filosofia del derecho, Bogotd, 2005. P. 49.

12 MORESO, José Juan, Constitucion: un modelo para armar, Editorial Marcial Pons, Filosofia y Derecho, Madrid,
Barcelona, Buenos Aires, 2009. P. 298. Debe anotarse que en el estado actual del derecho, ya nadie puede afirmar que
la aplicacién de las normas juridicas es una simple subsuncidn Iégica en un caso particular, porque de ser asi no tendria
sentido referirse a una decisidn, en tanto s la conclusién seria la misma sin dar lugar a una posibilidad de escoger una
opcion dentro de un determinado caso. Véase, LARENZ, Karl, Methodenlehre der Rechtswissnschaft, tercera edicidn,
Heidelberg, 1975. P. 154.; PERELMAN, Chaim, Ldgica juridica y nueva retdrica, Editorial Civitas, Madrid, 1979, P. 178.

13 E| Tribunal Federal Constitucional Aleman en un importante caso hacia el afio de 1989 sobre responsabilidad civil
aplicaria un “juicio de correccién” compuesto por los sub-principios de adecuacién, necesidad y estricta
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Con base en la anterior decisién, debe mencionarse que la Corte posteriormente daria un paso
adelante al establecer que ciertos principios son de mayor proteccidn que otros y con ello se podria
establecer que tan estricto debe aplicarse e/ test de proporcionalidad’ y desde alli establecer la
constitucionalidad de la medida. Asi, en tres grandes grupos la Corte ha presentado al estricto
como el mas exhaustivo de los ejercicios de ponderacién y estd reservado a derechos
fundamentales de altisima importancia; intermedio en una categoria que resguarda ciertos
intereses constitucionales que si bien son relevantes no alcanzan la categoria de esenciales y; lato o
bajo donde quedan los principios que son constitucionales pero no tienen el mismo peso o
relevancia que otros, y en consecuencia, debe aplicarse el test de manera laxa al ser intereses que
permiten una mayor intervencion.

Es asi como en sentencia C-186 de 2011 la Corte Constitucional al revisar la naturaleza de la
libertad de empresa en el contexto de la Constitucién, precisé que al evaluarse su intervencién
debe hacerse desde la aplicacion leve o lata del test de proporcionalidad, al ser objeto de
restricciones en materia econdmica para alcanzar los fines legitimos de la Constitucién entre los que
se puede contar el bienestar social y la proteccién del derecho de los usuarios.

Ahora bien, para evaluar la proporcionalidad de la medida, es necesario hacer hincapié en: (i) la
naturaleza de la intervencion del Estado en los servicios publicos y; (ii) los derechos de los usuarios
y el derecho a la comunicacién. La compensacion por el servicio no prestado por razones
imputables al Proveedor de Servicios de Redes y Servicios de Telecomunicaciones (PRST) es una
figura que ya existia en la Resolucién CRC 3066 de 2011 pero debia el usuario reclamar para tener
derecho a la compensacion, lo cual fue modificado con la Resolucién CRC 4296 de 2011 en sus
articulo 7 y 8, haciendo automatica la compensacién ante las fallas del servicio o la falta de
disponibilidad del servicio. Asi las cosas, se trata de una medida que pretende liberar al usuario de
reclamar ante cada evento en el que se afecta su derecho a tener un servicio de alta calidad y
dejarlo en cabeza del PRST, quien es el que debe compensar al darse los eventos descritos en el
citado precepto sin que medie reclamacién por parte del usuario. Frente a lo anterior se debe
sefialar que es una medida que se encuentra implementada en la regulacién en cumplimiento de
los fines Constitucionales ya expuestos y destacados por la Corte Constitucional.

Teniendo en cuenta lo anterior, la compensacion automatica coloca al usuario en una mejor
situacion factica y normativa al proporcionarle un efecto juridico a su favor cuando el PRST
incumple con las obligaciones impuestas de proporcionar un servicio continuo y de calidad. Asi
mismo, la medida obedece a ciertos incentivos que se dan al interior del mercado, en el cual, un
PRST esta obligado a compensar a los usuarios por la ocurrencia de llamadas caidas y por el
tiempo en que el servicio no estuvo disponible en los supuestos enlistados en el articulo 8 de la
Resolucién CRC 4296 de 2013. pretendiendo que los operadores tomen las medidas precautorias
necesarias para que permitan mitigar los efectos perjudiciales al consumidor e igualmente, se
genere un mercado altamente competitivo en desarrollo de criterios de la alta calidad del servicio,
lo cual en ningtin sentido dista del mandato constitucional y legal conferido a la CRC en el ejercicio
de sus funciones.

En el orden de lo expuesto, la medida resulta proporcional, al ser idénea por establecer un
mecanismo expedito en favor de los usuarios garantizando su derecho constitucional a la
comunicacion y a recibir un servicio de calidad. Resulta adecuada al tenerse en cuenta que son los
PRST los obligados a proporcionar un servicio en los términos de la ley y la regulacion. En ese
sentido, con la medida se busca disminuir la frecuencia de los casos en los que se afectan los
derechos del usuario lo cual resulta conforme con los propdsitos constitucionales. Finalmente, es
necesaria si tiene en cuenta la alta relevancia constitucional con el que cuenta el derecho de los
usuarios, no existiendo otra forma mas eficaz para garantizar que se compense al usuario por un
servicio al cual no pudo acceder o cuya calidad no es suficiente para gozar de manera efectiva del
derecho a la comunicacién. Adicionalmente, al prescindir de la reclamacién del afectado elimina una
carga que materialmente estaba en contra del usuario para hacer efectivos sus derechos e
intereses.

proporcionalidad, véase, Alexy, Robert. Teoria de los derechos fundamentales. Centro de Estudios Constitucionales.
Madrid. 1993. p. 409.
% Sobre el tema de proporcionalidad, véase, Corte Constitucional, Sentencia C-916 de 2002.
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En ese sentido, la libertad econdmica y de empresa alegada por ANDESCO no puede desconocer,
ademas de lo expuesto, que la provisién de redes y servicios de telecomunicaciones es un servicio
publico bajo la titularidad del Estado segun lo dispuesto en los ya citados articulos 78 y 334
superiores, como también del articulo 10 de la Ley 1341 del 2009. Lo anterior desarrollado y
precisado en la reiterada jurisprudencia de la Corte Constitucional'. De las cuales se puede concluir
que la medida resulta proporcional y razonable al propender por la proteccién del consumidor como
un genuino interés superior en los términos de Constitucién al encontrarse contemplado dentro del
concepto de bienestar social® que implica que todas las intervenciones que realice el Estado por los
diferentes medios debe promover el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes y
maximizar el pleno goce de los derechos del consumidor. Lo es también porque la compensacién
automatica promueve una competencia en el mercado por servicios de la alta calidad como
elemento inherente, sin que esto se constituya en una barrera para el ingreso y permanencia en el
mercado, pues se trata de una condicién necesaria para la prestacion del servicio plblico de redes
y servicios de telecomunicaciones. En efecto, pretender desconocer este asunto es caer en el
absurdo de que no existe el derecho del usuario ni la obligacion del operador en recibir y brindar,
respectivamente, un servicio de alta calidad.

(iD) La compensacion automatica y la improcedencia de cobro

Para la revisién de fondo de lo expuesto por ANDESCO en relacién con la doble carga injustificada
para el proveedor al hacerse exigibles en un mismo supuesto de hecho tanto la Improcedencia del
cobro a la que hace referencia el articulo 63 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, como la
compensacion automatica, es necesario analizar cada uno de los articulos enunciados y evidenciar
si es cierta o no la tesis del solicitante.

Para el efecto, se considera importante partir de lo dispuesto textualmente por el articulo 63 de la
Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual establece:

"ARTICULO 63. IMPROCEDENCIA DE COBRO. Los proveedores de servicios de
comunicaciones no podran cobrar servicios no prestados, ni tarifas ni conceptos
diferentes a los informados y aceptados previamente por el usuario, o previstos en las
condiciones de los contratos.

Adicionalmente, cuando a causa de la ocurrencia de desastres naturales, hechos
terroristas, hurto de infraestructura no imputable al usuario o cualquier otro evento de
fuerza mayor o caso fortuito, no sea posible la prestacion del servicio, los proveedores
no pueden efectuar cobro alguno al usuario, correspondiente al tiempo en que haya
permanecido la interrupcion del servicio por las causas mencionadas.”

De la lectura de esta disposicion, debe precisarse que la improcedencia de cobro esta condicionada
a dos supuestos: (i) la asimetria en la informacidn para la celebracién del contrato, en la cual no
pueden cobrarse por tarifas, servicios no informados y claramente no aceptados por parte del
usuario; y (ii) los servicios no prestados. Sobre este Ultimo, debe anotarse que el inciso segundo
de éste articulo, incluye ademas causas derivadas del terrorismo, de los desastres naturales, hurto
a infraestructura, casos en los que también no puede cobrar el proveedor por el servicio.

Al respecto, debe mencionarse que la improcedencia del cobro busca asignar los riesgos de no
prestacion del servicio, al proveedor, no al usuario, ello bajo el entendido que, efectivamente el
servicio no le fue proporcionado a éste Ultimo, por lo que no existe razén alguna para que éste se
encuentre obligado a pagar y exista el derecho a cobrar por parte del operador. En efecto, la CRC
en la respuesta a comentarios del proyecto regulatorio "Revision Integral del Régimen de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios”, en relacion con esta disposicidn precisé que:

"(...) ante eventos que escapan al control y voluntad de las partes, por cuya causa no
sea posible la prestacion de los servicios por parte de los proveedores, no es viable
cobro alguno al usuario, y ello tiene sentido en la medida en que no ha sido el usuario
quien ha provocado la imposibilidad en la prestacion y puesto que no se ha

15 Véase, entre otras las sentencias C-483 de 1996, C-066 de 1997, C-389 de 2002, C-179 de 2005, y C-736 de 2007. Y
en especial, en la sentencia C-1162 de 2000
16 Corte Constitucional. Sentencia No. T-406 del 5 de junio de 1992
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beneﬁC/adg de la prestacion de los mismos, por lo cual durante el periodo de Ia
interrupcion es claro que no hay lugar a cobros.

En ese orden de ideas, el articulo 63 es una regla general que tiene como propdsito evitar que el
usuario tenga la carga de pagar por un servicio no aceptado previamente conforme a lo previsto en
la regulacién, en las condiciones de los contratos y también ante los casos de los servicios no
recibidos, incluso en casos de fuerza mayor y caso fortuito, terrorismo, hurto de infraestructura y
cualquier causa extrafia que afecte la prestacidn del servicio. Adicionalmente, otro de los eventos
que podrian contemplarse en la improcedencia de cobro es la interrupcién del servicio con ocasién
a la realizacién de mantenimiento, pruebas y otras circunstancias razonables tendientes a
garantizar la calidad del mismo. En ese sentido las interrupciones programadas son, por definicion,
actividades necesarias para preservar o mejorar el funcionamiento de la red. Lo anterior con
observancia a lo dispuesto en el articulo 11 de la Resolucién CRC 3101 de 2011. Es asi como, de
acuerdo con lo establecido en el articulo 63 de la norma en comento, los proveedores no pueden
realizar el cobro de la tarifa asociada a un servicio cuando éste no fue prestado, entre otros Casos,
por condiciones previamente programadas por el proveedor, como rutinas de mantenimiento, o por
la ocurrencia de desastres naturales o hechos de vandalismo, que impiden que el usuario acceda al
servicio contratado.

Ahora bien, con respecto a las reglas sobre compensacion, para el andlisis objeto de la presente
resolucion, debe también recordarse lo dispuesto en el articulo 33.1. de la Resolucién CRC 3066 de
2011, modificado por el articulo 7 de la Resolucién CRC 4296 de 2013, el cual establece:

“ARTICULO 33. COMPENSACION AUTOMATICA POR FALTA DE
DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS. los usuarios de servicios de
comunicaciones tienen derecho a recibir una compensacion automatica por falta de
disponibilidad de los servicios, la cual se realizard de acuerdo con la metodologia
descrita en el Anexo I de la presente resolucion, bajo los siguientes criterios:

33.1. El incumplimiento de las condiciones de continuidad a las qgue esta sujeta la
prestacion de servicios de comunicaciones da derecho al usuario qgue celebro el
contrato a recibir una compensacion automatica por el tiempo en que el servicio no
estuvo disponible. Sin perjuicio de lo anterior, el usuario podra terminar el contrato,
sin lugar, en este ultimo caso, al pago de sumas asociadas a la ddusula de
permanencia minima, de acuerdo con lo sefalado en el numeral 1 del Anexo I de la
presente resolucion. Lo anterior, con excepcion de los eventos previstos en el articulo
34 de la presente resolucion.

33.2. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones mdviles debersn
compensar de manera automatica a los usuarios que cursen comunicaciones de voz en
sus redes, ante los eventos de llamadas caidas que se produzcan en cada mes, de
acuerdo con la metodologia definida en numeral 2 del Anexo I de la presente
Resolucion. Esta compensacion deberd aplicarse a usuarios que accedan al servicio
bajo las modalidades de prepago y pospago, asi-

» Los proveedores deberan compensar mensualmente a sus usuarios, con el total
de tiempo al aire (minutos o segundos, segun corresponda) que resulte de
aplicar la metodologia respectiva en el mes correspondiente.

e Cada proveedor debera enviar en el mes siguiente al periodo de observacion, a
cada uno de sus usuarfos que fueron objeto de la compensacion, un Mensaje
Corto de Texto (SMS) indicando el total de tiempo al aire (minutos o segundos,
segun aplique) que fue entregado por concepto de la obligacion contenida en el
presente articulo.

Paragrafo. E/ cumplimiento de la presente disposicion por parte de los proveedores
de redes y servicios de telecomunicaciones, de ninguna manera podrd limitar o
menoscabar la posibilidad que tiene el usuario para, en cualquier momento,
presentar PQR ante los proveedores a través de los diferentes mecanismos previstos

7 Documento de Respuestas a comentarios propuesta de régimen de proteccidn de Ips derechos de los usuarios.
Proyecto de la Resolucién CRC 3066 de 2011, véase: http://www.crcom.gov.co/?idcategoria=537278&pag=1
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en la regulacion para tal efecto, incluyendo aquellos casos orientados a solicitar el
reconocimiento de la compensacion cuando el usuario considere que la misma no ha
incluido todos los eventos a los que tiene derecho éste.”

Asi mismo, el punto 1.1. del Anexo I de la Resolucién CRC 3066 de 2011, modificado por el
articulo 8 de la Resolucién CRC establece:

"1.1. Condiciones para la determinacion de la compensacion

Cuando se presente una falta de disponibilidad de red, los proveedores de servicios de
comunicaciones deberan aplicar las reglas de compensacion de que trata el presente
Anexo, de acuerdo con el numeral 33.1 del articulo 33 de la presente resolucion,
tenfendo en cuenta para ello si la falta de disponibilidad del servicio se presento por
causas imputables al proveedor, asi: (i) En redes unidireccionales, es decir, aguellas en
las cuales la transferencia de informacion es posible en un sentido solamente -fijado
previamente-, se aplicara la compensacion ante el reporte de dicha falta por parte del
usuario o en razon a la solicitud de compensacion correspondjente; y (if) en redes
bidireccionales, es decir, aquellas en las que la transferencia de informacion puede
efectuarse simultaneamente en los dos sentidos entre dos puntos, se aplicara la
compensacion de manera automatica sin que medie la solicitud del usuario.

Para tal fin, los proveedores deberan aplicar las siguientes reglas:

L. Desconexion del servicio, por parte del proveedor, que no permita al usuario
hacer uso del servicio por un tiempo superior a siete (7) horas continuas o
interrumpidas dentro de un mismo mes.

il.  Blogueo, por parte del proveedor, de la posibilidad de realizar llamadas o
disponer del servicio, por un tiempo superior a siete (7) horas continuas o
Interrumpidas dentro de un mismo mes.

/8 Falta de disponibilidad del servicio, en la que el restablecimiento del servicio se
haya dado en un término superior a cuarenta y ocho (48) horas luego de
detectarse la interrupcion. Se exceptuan los eventos de fuerza mayor y caso
fortuito.

Iv.  Falta de disponibilidad del servicio con ocasion de fallas presentadas en el equipo
terminal que haya sido suministrado por el proveedor, y que no le permitan al
usuario hacer uso del servicio. La compensacion se reconocera sin perjuicio de
las condiciones de garantia pactadas sobre el equipo terminal y sdlo sobre
aquellos equipos terminales sobre los cuales haya lugar al reconocimiento de la
garantia por parte del proveedor.

V. Las demas causales previstas de manera expresa en los articulos 32, 94 y 95 de
la presente resolucion.

El tiempo de duracion de la falta de disponibilidad del servicio se contabilizard a partir
del momento en que ésta se presente y hasta el momento en que se restablece el
servicio.”

De los preceptos transcritos, se evidencia que la compensacion automatica es una figura que aplica
solo en los casos en que la causa de la falta del servicio resulta imputable al operador, habiendo
sido establecidas como causas atribuibles al proveedor las siguientes: desconexion del servicio por
parte del proveedor'®, bloqueo por parte del proveedor”, falta de disponibilidad del servicio®, y falta

18 Es el evento en el que no permita al usuario hacer uso del servicio por un tiempo superior a siete (7) horas continuas o
interrumpidas dentro de un mismo mes.

® La posibilidad de realizar llamadas o disponer del servicio, por un tiempo superior a siete (7) horas continuas o
interrumpidas dentro de un mismo mes.

2 Es el evento en el que el restablecimiento del servicio se haya dado en un término superior a cuarenta y ocho (48)
horas luego de detectarse la interrupcion. Se exceptian los eventos de fuerza mayor y caso fortuito.
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de disponibilidad del servicio por fallas en el equipo terminal suministrado por el proveedor®'. En
estos casos como lo establece el numeral 1 del Anexo I de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el
proveedor debe aplicar la compensacién automatica sin que medie solicitud alguna del usuario.

Conforme a lo expuesto, es claro para esta Comision que la improcedencia del cobro al usuario es
una regla general para los casos en los cuales el usuario no conté con la informacién exigida en la
regulacion para la celebracién del contrato o los servicios que deriven de éste, por lo cual no
pueden cobrarse tarifas por los servicios no informados y no aceptados. Asi mismo, es también la
regla general segun la cual el servicio no proporcionado o prestado no debe ser cobrado al usuario.
Entonces, para todos aquellos eventos que no pueda imputarse a ninguna de las partes? la
ausencia del servicio, en los casos de fuerza mayor y caso fortuito que afectan la prestacién del
servicio, en los casos en que se interrumpe el servicio por parte del proveedor para el
mantenimiento de los equipos y elementos de red para el buen servicio, entre otros supuestos, no
puede cobrarse al usuario en el entendido que el usuario no recibié el servicio al que tiene
derecho. Por su parte, la compensaciéon automéatica debe ser reconocida al usuario cuando éste
experimenta problemas en la prestacion del servicio contratado debido a la ocurrencia de eventos
definidos en la regulacion, los cuales resultan imputables al proveedor.

En ese orden de ideas, es menester reiterar que la improcedencia de cobro se refiere también a las
causas extrafias al operador y al usuario evidenciadas en el articulo 63 de la Resolucién CRC 3066
de 2011, asi mismo en los casos de interrupciones programadas como actividades razonablemente
necesarias para preservar o mejorar las condiciones de red. La compensacién automatica, por su
parte, es aplicable en casos en que la causa del deficiente servicio resulte imputable al operador en
los términos de los articulos 7 y 8 de la Resolucién CRC 4296 de 2013.

Asi las cosas, resulta necesario sefialar que contrario a lo manifestado por ANDESCO |Ia
improcedencia del cobro por servicios no prestados y la compensacién automatica por falta de
disponibilidad de los servicios, no requieren de aclaracién adicional a la ya establecida en la
regulacion vigente, ya que cada una de éstas tiene efectos diferentes en su aplicacién. Para el
primer caso, es decir la improcedencia del cobro, el proveedor exclusivamente debe descontar del
total a cancelar por el usuario, el valor del periodo de tiempo en que éste dejé de recibir el servicio
por causas no imputables a ninguna de las partes. Por su parte, en cuanto a la compensacion
automatica, el proveedor debe atender las reglas previstas en el Anexo I de la Resolucién CRC 3066
de 2011, que establece las condiciones que le permiten a los proveedores realizar el calculo del
valor a compensar a sus usuarios, sin importar la modalidad de acceso.

Adicionalmente, debe mencionarse que mediante la improcedencia de cobro se busca evitar que el
usuario esté obligado a pagar por servicios no prestados, con las medidas adoptadas en la
Resolucion CRC 4296 de 2013 se pretende que el usuario acceda a la compensacion automética por
eventos que han sido definidos de manera clara y precisa en los items (i) a (v) del numeral 1 del
Anexo I de la Resolucion CRC 3066 de 2011 asociados a las deficiencias en la prestacién del
servicio.

Lo anterior evidencia claramente que contrario a lo afirmado por ANDESCO, no pueden aplicarse
de manera simultanea las dos medidas estudiadas por las siguientes razones: (i) no regulan el
mismo supuesto de hecho, como quiera que la improcedencia de cobro sélo opera ante los eventos
de no prestacion del servicio por causas no imputables a las partes y en los casos de interrupciones
programadas, y entre otros eventos conforme a lo dispuesto en la regulacién; (ii) la compensacidn
automatica procede en los casos resefiados en los articulos 7 y 8 de la Resoluciéon CRC 4296 de
2013, siendo claro que la causa debe ser imputable al operador; (iii) en la improcedencia del
cobro, el proveedor exclusivamente debe descontar del total a cancelar por el usuario el valor del
periodo de tiempo en que éste dejo de recibir el servicio, por su parte en cuanto a la
compensacion, el proveedor debe atender unas reglas que le permiten realizar el célculo del valor a
compensar a sus usuarios, sin importar la modalidad de contratacién, ademas de darle al usuario el
derecho a dar por terminado el contrato segtin quedo consignado en la regulacion.

21 Son fallas presentadas en el equipo terminal que haya sido suministrado por el proveedor, y que no le permitan al
usuario hacer uso del servicio. La compensacion se reconocera sin perjuicio de las condiciones de garantia pactadas sobre
el equipo terminal y sdlo sobre aquellos equipos terminales sobre los cuales haya lugar al reconocimiento de la garantia
por parte del proveedor.

22 En el entendido que todos los eventos que ocasionen una interrupcidn en los términos del articulo 63 no resulten
imputables al usuario ni al proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones, no puede éste Ultimo realizar cobro
por el servicio que efectivamente no fue recibido por el usuario.
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Por las razones expuestas, y con el dnimo de aclarar de manera suficiente las diferencias entre la
improcedencia del cobro y los eventos que conducen a la compensacién automética, la regulacion
vigente establece de manera clara las condiciones en las cuales aplica una u otra condicién en
beneficio del usuario. En este sentido, una vez analizados los argumentos resumidos en este
numeral, la Comisién considera que no se encuentra acreditado el cargo de violacion a la
constitucion y la ley, como tampoco el perjuicio injustificado como causales de revocacién.

2.2. LA RESOLUCION CRC 4296 DE 2013 NO TIENE EN CUENTA CONDICIONES
TECNICAS PROPIAS DE LA ATENCION DE FALLAS DE SERVICIO DE ACUERDO
CON LA ZONA GEOGRAFICA DE OPERACION DE LA RED, LO CUAL ADEMAS DE
OPONERSE A LA LEY 1341 DE 2009, CONSTITUYE UN AGRAVIO INJUSTIFICADO
TANTO PARA LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS COMO PARA LOS USUARIOS

Considera ANDESCO que el articulo 8 de la Resolucién CRC 4296 de 2013 es contrario a las
disposiciones constitucionales al imponer la obligacién de restablecer en 48 horas el servicio so
pena de compensar automaticamente.

Lo anterior, segin lo expone ANDESCO, es contrario a la libre competencia en la medida que
constituye una barrera o condicion méas gravosa en el mercado, pues no tiene en cuenta las
condiciones de aquellos proveedores que atienden usuarios en zonas mas apartadas y de dificil
acceso. En ese orden, precisa que dadas las condiciones de geografia, de seguridad impiden que
pueda aplicarse de manera uniforme tal disposicién de 48 horas.

Después de citar la sentencia C-197 de 2012 de la Corte Constitucional en la que se considerd que
uno de las obligaciones del Estado es la de eliminar las barreras de acceso al mercado, ANDESCO
propone que se revoque de manera parcial el articulo 8 de la Resolucién CRC 4296 de 2013 y que
en su lugar se establezca un rango de atencidén que oscile entre las 48 y 120 horas y que esta
distincién atienda a ciertos factores uniformes que deberan ser comprobables por parte de los
proveedores. Concluye que dejar la regulacion como actualmente se encuentra, resulta
desproporcionada y no equitativa al disponer un solo plazo sin considerar la realidad operacional,
pues de esta manera se estarian asemejando los lugares de facil acceso con los de dificil acceso sin
justificacion.

2.2.1. CONSIDERACIONES DE LA CRC

Respecto del argumento presentado por ANDESCO segin el cual el restablecimiento del servicio
en un plazo de 48 horas resulta desproporcionado y no equitativo, por no considerar la realidad
operacional de la red, es importante aclarar que el item (iii) del numeral 1.1 del Anexo I de la
Resolucién CRC 3066 de 2011 hace referencia al tiempo en el cual se debe restablecerse el servicio
cuando el mismo fue interrumpido por causas imputables al proveedor; en este sentido cabe
recordar que toda red de telecomunicaciones debe garantizar niveles minimos de confiabilidad® en
la prestacién del servicio, para lo cual el proveedor debe contar con sistemas de respaldo que
permita que durante la falla de un elemento de red, no se presente una falta de disponibilidad en el
servicio prestado al usuario. Dichos sistemas de respaldo hacen referencia a la robustez que tenga
la red, en cuanto a energia, transmision, definicion de rutas alternas y mantenimiento correctivo,
entre otros.

Asi y contrario a lo manifestado por ANDESCO, el término de 48 horas definido como méaximo para
dar inicio a la compensacion, incluye holguras adicionales a los tiempos que han sido definidos por
la regulacién para la disponibilidad de nodos de interconexién, de acuerdo con lo establecido en el
numeral 16.4 del articulo 16 de la Resolucion CRC 3101 de 2011*, e igualmente para las
comunicaciones de voz provistas a través de redes moviles actualmente los proveedores deben dar
cumplimiento a los siguientes niveles de disponibilidad anual por elemento de red®:

2 Es la probabilidad de que un sistema, activo o componente lleve a cabo su funcién adecuadamente durante un
periodo bajo condiciones operacionales previamente definidas y constantes.

2% "16.4 Deben tener esquemas de redundancia que minimicen la probabilidad de fallas absolutas de servicio, y que
garanticen un tiempo medio entre fallas (MTBF) mayor a 61.320 horas y una disponibilidad mayor a 99,95% .
(NSFT)

% De acuerdo a lo establecido en el Anexo II de la Resolucién CRC 3067 de 2011.

~%
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Elemento de red % cumplimiento Tiempo maximo de
anual indisponibilidad
anual

Centros de conmutacidn 99,99% 52 minutos
Elementos del Core 99,95% 263 min (4 horas)
tales como SCP, HLR
Estaciones base Zona 1 99,95% 263 min (4 horas)
Estaciones base Zona 2 99,8% 1051 min (17 horas)

Adicionalmente, en cuanto a los servicios de telecomunicaciones prestados a través de redes fijas,
el Anexo III de la Resolucién CRC 3067 de 2011 establece que el tiempo medio de reparacién de

dafios, es decir, el tiempo en que se debe atender la falla en el servicio, no puede ser superior a 48
horas.

Asi las cosas, definir un periodo de tiempo de 120 horas como plazo minimo para restablecer el
servicio a un usuario resultaria en contravia de cualquier definicién de calidad y de los factores de
disponibilidad que han sido definidos para varios de los elementos de red en redes fijas y moviles.
Ademas, contrario a lo manifestado por ANDESCO cuando asegura que la CRC no ha tenido en
cuenta la realidad operativa de la red, es importante reiterar que el tiempo méaximo de 48 horas
supera de manera significativa las condiciones fijadas para el cumplimiento anual de los valores de
disponibilidad de un elemento de red.

Ahora bien, entendiendo que toda red de telecomunicaciones debe ofrecer unos niveles minimos de
confiabilidad con lo cual se asegura al usuario la prestacién de un servicio que cumpla con los
estandares de calidad, resulta contrario a toda definicion de condiciones de calidad que esta
Comision llegue a considerar que, como pretende ANDESCO, un usuario permanezca por 5 dias
(120 horas) sin la prestacién del servicio contratado y que ello no genere ningln tipo de
compensacion al usuario por la afectacién del derecho a la comunicacién, toda vez que dicha
afectacion se presenta por causas imputables al proveedor.

De acuerdo con lo anterior, no es aceptable el argumento planteado por el solicitante tendiente a
demostrar que no es proporcional la definicién de 48 horas como tiempo maximo para restablecer
el servicio al usuario antes que el proveedor tenga la obligacion de compensar, toda vez que
cualquier elemento que hace parte de la red de telecomunicaciones mdviles debe cumplir valores
minimos de disponibilidad anual los cuales no superan las 17 horas y la atencién de fallas en el
servicio prestado a través de redes fijas no puede exceder las 48 horas, razén por la cual, no hay
méritos para que esta Comision decida revocar la medida adoptada.

2.3. PARA PRESERVAR LA LEGALIDAD DE LA RESOLUCION DE LA CRC 4296 DE 2013
Y SALVAGUARDAR LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES FIJOS Y MOVILES, SE HACE NECESARIO DARLE AL USUARIO
LA POSIBILIDAD DE ELEGIR LA FORMA DE COMPENSACION

En este punto ANDESCO pretende que se revoque de manera parcial la Resolucién CRC 4296 de
2013 en el entendido que se le permita al usuario elegir entre pagar un menor valor en su factura o
poder consumir mas servicios de telecomunicaciones. Lo anterior lo fundamenta en que no puede
ser objeto de un trato discriminatorio entre los servicios moviles y fijos, donde en este Ultimo si
permiten al usuario escoger la forma de compensacion.

2.3.1. CONSIDERACIONES DE LA CRC

Sobre este aspecto, en primer lugar debe tenerse en cuenta que las condiciones de funcionamiento
después del establecimiento de una llamada de voz no pueden ser equiparables en una red mévil y
una red fija, toda vez que en una red mdvil el sistema controlador de estaciones base y la red de
acceso de radiofrecuencia son los encargados de mantener la conexién de la llamada que esta
siendo cursada. Es asi como en una red movil, la continuidad de la llamada establecida se
encuentra asociada a la disponibilidad de recursos en la red de acceso, los cuales permiten que la
llamada transite entre las diferentes areas de cobertura proporcionadas por las estaciones base.
Mientras que, una llamada cursada en una red fija, al no depender de una red de acceso de
radiofrecuencia por no tener movilidad, no se requiere que durante la continuidad de la llamada
exista una asignacion constante de recursos.
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chhas_cliiferenciagiones, como se indicd durante el proceso previo a la expedicién de la citada
resolu_cnon, implicé que la medida que se encuentra orientada a la proteccién de los derechos de los
usuarios contemplara dos condiciones de afectacién del servicio de telecomunicaciones: i) la falta
de disponibilidad del servicio a causa de condiciones imputables al proveedor, que aplican a la falta
de, disponibilidad del servicio de telecomunicaciones prestado a través de una red fija o una red
movil, y ii) la deficiente prestacién de servicios de voz a través de redes mdviles ante los eventos
de llamadas caidas. Se trata entonces de dos situaciones basadas en hechos diferentes®,, dado que
por un lado, la falta de disponibilidad de la red guarda relacion con la necesidad de que cualquier
servicio de telecomunicaciones se encuentre disponible para su acceso por parte del usuario, y las
condiciones aplicables se relacionan con los elementos de red que permiten la prestacion del
servicio de telecomunicaciones ; por otro lado, en lo que tiene que ver con las llamadas caidas en
telefonia mévil, el usuario puede contar con el servicio, pero las condiciones especificas de
prestacién del mismo en la red de acceso en un momento determinado —por ejemplo cuando el
usuario se encuentra en movimiento- pueden hacer que se pierda la continuidad en la
comunicacion.

Es asi como la Resolucién bajo andlisis indicé de manera precisa que la compensacién automatica
por falta de disponibilidad de red, que aplica tanto para las redes fijas como para las redes mdviles,
se refiere a aquellos casos que el usuario no tenga acceso a los servicios contratados debido a
Causas imputables al proveedor, y para dicha medida también se establecieron condiciones
aplicables a si el usuario tiene un contrato en modalidad pospago o prepago, para lo cual en cada
caso aplica un descuento en dinero o una acreditacidn en la capacidad de comunicacion,
equivalente al total del tiempo que el servicio no estuvo disponible, como ya se dijo, debido a
causas atribuibles al proveedor.

Por su parte, la compensacién automatica por deficiente prestacién del servicio de voz mévil debe
realizarse, exclusivamente, a través del tiempo al aire (minutos o segundos) que no fue disfrutado
en su totalidad por el usuario, toda vez que cada llamada caida es contabilizada por la red como un
evento independiente, el cual causa afectacion a los usuarios que se estaban comunicando en el
momento que se presentd la perdida de continuidad en la comunicacidén establecida. Ademas,
teniendo en cuenta que en varios de los planes de telefonia mdvil aplica un valor diferencial de
acuerdo al destino, la compensacion se realiza en tiempo al aire buscando un mayor beneficio para
el usuario, quien podra hacer uso de ese tiempo al aire a cualquier destino de acuerdo con sus
necesidades de comunicacion.

Asi las cosas, esta Comisién no encuentra sustento en el argumento presentado por ANDESCO, y
en consecuencia no es procedente acceder a su pretensién de revocatoria parcial de la Resolucidn
CRC 4296 de 2013.

2.4.PARA QUE LA MEDIDA DISCRECIONAL RESPONDA A CRITERIOS DE
RAZONABILIDAD Y PROPORCIONAL (SIC), OBEDEZCA A CRITERIOS TECNICOS
Y ESTE EN EL MARGEN DE LO POSIBLE, SE SOLICITA A LA CRC QUE REVOQUE
PARCIALMENTE EL CARACTER DE RECONOCIMIENTO AUTOMATICO DISPUESTO
EN EL NUMERAL 1.1 DEL ANEXO 1 MODIFICADO DE (SIC) LA RESOLUCION
4296 DE 2013, EN RELACION CON LA REGLA DE COMPENSACION DISPUESTA
EN EL LITERAL IV DEL MISMO NUMERAL

ANDESCO se refiere a la medida dispuesta en el numeral 1.1 del Anexo I, en relacién con la regla
de compensacién definida en el literal IV de la CRC 4296 de 2013, que contempla las fallas
presentadas en el terminal suministrado por el proveedor, y que no le permitan hacer uso del
servicio, indicando que segun la citada regulacion procede la compensacion automética sin perjuicio
de las condiciones de garantia pactadas sobre el equipo terminal, sobre lo cual aduce que es
desproporcionado. Para justificar esta apreciacion sefiala que el proveedor no tiene control sobre el
equipo terminal y no puede determinar la fecha de ocurrencia del evento que origina la falla de
disponibilidad del servicio. Sefiala que, para determinar si es imputable al operador o no la falla, se

% Condiciones que son aplicables a los servicios de telecomunicaciones prestados a través de redes fijas y de redes
mdviles, ya que la compensacion por falta de disponibilidad del servicio aplica tanto para servicios prestados a través de
redes fijas como mdviles y de acuerdo a lo establecido en la Resolucién CRC 4296 de 2013 dicha compensacion se da
como un menor valor a pagar en pospago y como un abono de minutos para prepago, aplicando asi la misma regla
tanto para servicios prestados a través de redes fijas como mdviles. Mientras que en relacién la compensacién por
llamadas caidas, dicha compensacidn es exclusiva de los servicios prestados a través de redes mdviles, ya que éstos
tienen unas condiciones de movilidad propias de dichos servicios.
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_requiere de la queja previa del usuario, concluyendo que desde el punto de vista técnico es
imposible para el operador controlar el caracter automatico de la compensacion.

2.4.1. CONSIDERACIONES DE LA CRC

En lo que tiene que ver con las reglas aplicables a la falta de disponibilidad de la red, en efecto, el
numeral 1 del Anexo 1 de la Resolucién CRC 3066 de 2011 refiere como causal de compensacién la
falta de disponibilidad del servicio con ocasién de fallas presentadas en el equipo terminal que haya
sido suministrado por el proveedor Y que no le permitan al usuario hacer uso del servicio, indicando
que la compensacién se reconocera sin perjuicio de las condiciones de garantia pactadas sobre el
equipo terminal y sélo sobre aquellos équipos terminales sobre los cuales haya lugar al
reconocimiento de la garantia por parte del proveedor. Asi las cosas, en cualquier caso deberd
existir compensacién siempre y cuando el equipo haya sido suministrado por el proveedor y la
garantia del equipo se encuentre vigente.

Dicha imposibilidad de acceso a los servicios se puede presentar por falla en el equipo terminal, sin
que el proveedor pueda conocer sobre el problema, ya que desde el nivel de gestidn de la red el
servicio estaria disponible pero es el usuario final quien puede o no obtener acceso al mismo ante
la falla del terminal que se encuentra en garantia.

Sobre este aspecto, la CRC aclaré la situacidn puesta de presente por ANDESCO, de acuerdo con
el contenido de la Circular CRC 109 de 2013, explicando que en estos casos, y sin que medie la
queja del usuario, sino con sélo informar sobre la falla en el equipo al proveedor, la carga de la
prueba estaria delegada en este Ultimo, y en tal sentido debera aplicar la compensacion automatica
al usuario luego de verificar el equipo y confirmar que el usuario no accedié a los servicios
contratados en el periodo que refiere como de indisponibilidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, la CRC no estima necesario acceder a la pretension de ANDESCO
de revocar parcialmente de la Resolucidon CRC 4296 de 2013.

En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. Negar la solicitud de revocatoria directa parcial de la Resolucién CRC
4296 de 2013, presentada por la ASOCIACION NACIONAL DE EMPRESAS DE SERVICIOS
PUBLICOS Y COMUNICACIONES - ANDESCO, por los motivos expuestos en la presente
Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. Notificar personalmente la presente resolucion al Representante Legal de
la ASOCIACION NACIONAL DE EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS Y
COMUNICACIONES - ANDESCO, o a quien haga sus veces, de conformidad con lo establecido
en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, advirtiéndole que
contra la misma no procede recurso alguno.

Dada en Bogota D.C, alos 9 1 ARR 2014

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Gy /)
S 0l Qe
GyDIEGO MOLANO VEGA CARLOS PABLO MARQUFZ ESCOBAR

Presidente Director Ejecutivo
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