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EEF. Consulta sobre ambito de aplicacion del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones

La Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) recibio su comunicacion con radicado 2018711953, en la cual nos eleva
una inquietud sobre el ambito de aplicacion del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usnarios de Servicios de
Comunicaciones cuando la contratacion del servicio se hace mediante un contrato de adhesion.

Previo a referirnos a sus inquietndes, debe mencionarse que la CRC, al rendir conceptos, lo hace de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 28 del Codigo de Procedimiento Administrativo v de lo Contencioso Administrativo v segun las
competencias v facultades que le han sido otorgadas por la normatividad vigente. De este modo, el alcance del pronunciamiento
solicitado tendra las consecuencias que la normatividad le otorga a los conceptos rendidos por las antoridades administrativas.

Para responder su inquietud concreta, le informamos que el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usnarios de
Servicios de Comunicaciones fue modificado por esta Entidad mediante la Resolucion CRC 5111 de 2017, v se encuentra

compilado en el Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

El ambito de aplicacion del Régimen de Proteccion de Usuarios se encuentra definido en el articulo 2.1.1.1. de la mencionada
norma, alli se aclara que aplica para todas las relaciones surgidas entre los operadores de servicios de comunicaciones (telefonia
movil v fija, acceso a internet fijo v mowil, v operadores de television cerrada) v los usnarios, en el ofrecimiento de éstos
servicios, en la celebracion del contrato, durante su ejecucion v terminacion.

La tnica excepcion que establece el Régimen para que su aplicacion no sea obligatoria se produce cuando las caracteristicas del
servicio, de la red v la totalidad de las condiciones, técnicas, economicas v juridicas han sido negociadas v pactadas por mutuo
acuerdo entre las partes, empresa v operador v, por lo tanto, son el resultado del acuerdo particular v directo entre ellas,
siempre que tal inaplicacion sea estipulada expresamente en el respectivo contrato.

Conforme lo anterior, v en el entendido de que la naturaleza propia de un contrato de adhesion implica la ausencia de
negociacion, pues la suscripcion del mismo se limita a la aceptacion de todo el clausulado formulado por una sola de las partes,
la aplicacion del Régimen de Proteccion de Usuarios en estos casos de contratos de adhesion se hace obligatoria, aun cuando se
trate de la contratacion entre una empresa v un operador.

Por su parte, tratandose de Micro v Pequefias empresas, la aplicacion del Eégimen de Usuarios es obligatoria cuando se
cumplan los siguientes tres requisitos:

i} El objeto del contrato sea la prestacion de servicios de internet o telefonia.

i1} Cuando no se hayvan pactado soluciones técnicas a la medida del cliente.

iii} Cuando se trate de micro o pequefias empresas en los términos definidos en la Ley 590 de 2000 o en las normas que la
modifiquen o sustituyan.

Consideramos de su interés invitarle a consultar el link: hitps://www_crcom.gov_co/es/pagina‘regimen-proteccion-usuario, donde
encontrara las respuestas a las preguntas frecuentes sobre sus derechos como usuario de servicios de comunicaciones.

En los anteriores términos damos respuesta a su comunicacion v quedamos atentos a cualquier aclaracion adicional que requiera

Proyectado por: Jair Quintero B

Finalmente, le solicitamos amablemente se sirvan diligenciar la encuesta haciendo click en ¢l siguiente enlace:
http:/www pnn.gov_co/EncuestaCARE radicado=20187119353. La informacion es muyv valiosa para la CRC va que nos
permite mejorar la calidad de nuestra atencion.

NOTA: Este mensaje fue enviado por el sistema de Gestion Documental de la Comision de Regulacion de Comunicaciones .
Por favor no intente responder a este mensaje, dado que este buzon de correo no es revisado por ningén funcionario de esta
Entidad.

En caso de requerir informacion adicional, por favor acceda al signiente formulario.

Cordial saludo,

: MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
Coordinadora de Relacionamiento Eﬂ'l .- e

mariana.sarmiento@crcom.gov.co
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