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REF: CONSULTA RELACIONADA CON COMPENSACION.

La Comisién de Regulacion de Comunicaciones (CRC) recibié su comunicacién, radicada
internamente bajo el nUmero 2022801414, mediante la cual nos solicita se suministre informacién
respecto de las normas que regulan el "procedimiento para las devoluciones a los usuarios por
interrupciones del servicio de telecomunicaciones.”

Al respecto, es de mencionar que el Estado Colombiano, consagra en el Titulo II del Capitulo 1 de
la Resolucion CRC 5050 de 2016 el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de
Servicios de Comunicaciones, el cual establece de manera particular en la Seccién 11 la
"Compensacion automatica por falta de disponibilidad de los servicios”, en los siguientes términos:

"ARTICULO 2.1.11.1. COMPENSA CION AUTOMATICA POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE
LOS SERVICIOS DE TELEFONIA E INTERNET. El usuario de los servicios de internet y/o de
telefonia, tiene derecho a recibir una compensacion automatica por falta de disponibilidad en la
prestacion de los servicios, de acuerdo con las condiciones descritas en el Anexo 2.1 del Titulo de
Anexos de la Resolucion CRC 5050 de 2016, bajo las siguientes reglas:

2.1.11.1.1. Ante la falta de continuidad del servicio, el usuario recibird una compensacion automatica
por el tiempo en que e/ mismo no estuvo disponible.

2.1.11.1.2. La compensacion automatica por parte del operador no limita el derecho del usuario de
presentar en cualquier momento una PQR (peticion, queja/reclamo o recurso) a traves de los distintos
medios de atencion por falta de disponibilidad de los servicios que ha contratado, incluyendo /a
inconformidad con el tiempo que le fue compensado.

ARTICULO 2. 1.11.2. COMPENSA CION AUT OMA,' TICA POR FALTA DE DISPONIBILIDAD EN
LA PRESTACION DEL SERVICIO DE TELEVISION POR SUSCRIPCION. Cuando el servicio de
television por suscripcion sea interrumpido, por cualquier causa no imputable al usuario, los cargos

(©)
O‘@CRCCL‘:' o JCRCCol OICRCCGI CRCCol icontec Ca}llg 59A BIS No. 5-53, EdifiCiO Link Siete Sesenta, piso 9 Bogota, D.C.
Codigo postal 110231 - Teléfono +57 601 319 8300

IS0 9001

W W W CRCOM., GOV, COD

Linea gratuita nacional 018000 919278

§C 1390-1

Revision: 13 Aprobado: Coordinacion Relacionamiento con Agentes Vigencia: 01/09/2021



es de todos

’ %& El futuro

COMISION igi i
A Digitally signed b
DE REGULACION MARI ANA'SARMIENTO ARGUELLO
DE COMUNICACIONES Date: 2002-02-07
[RepUBLicA OE coLomBiA] - Yy
08:00:23 -05:00

Reason: Fiel Copiadel
Original
L ocation: Colombia

Continuacion: Respuesta Derecho de Peticion. Articulo 23 Constitucion Nacional Pagina 2 de 2

correspondientes al periodo de la suspension deben ser descontados proporcionalmente al tiempo
de duracion del mismo, cuando dicha interrupcion supere 16 horas continuas o discontinuas en un
lapso de 24 horas.

Ocurrida la interrupcion del servicio que supere el tiempo indicado, el operador deberd proceder
directamente a reconocer y efectuar la compensacion por el correspondiente periodo diario, sin que
pueda exigir presentacion de solicitud particular por parte del usuario o cualquier otro requisito
adicional.

Cuando no se pueda determinar a través de reportes técnicos internos él inicio de la interrupcion del
servicio, este se contard a partir del recibo de la respectiva PQR (peticion, queja o reclamo) por parte
del usuario, a través de cualquier medio de atencion.”

Asi mismo, es de mencionar que el ANEXO 2.1. establece las "CONDICIONES PARA LA
DETERMINACION DE LA COMPENSACION AUTOMATICA POR FALTA DE
DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA E INTERNET.”: es este sentido, en
relacion con la "Compensacion automdética por falta de disponibilidad de red” incluye: i) las
condiciones para la determinacién de la compensacion y ii) la determinacion del valor de la
compensacion.

De esta forma, en caso de incumplimiento de las condiciones de continuidad en la prestacién de
los servicios de telefonia y/o internet, por causas imputables al operador, el usuario tiene derecho
a recibir una compensacion automatica por el tiempo en que el servicio no estuvo disponible o a
terminar el contrato, en este Ultimo caso sin lugar al pago de sumas asociadas a la clausula de
permanencia minima para los servicios fijos. La determinacion de la compensacion y su valor se
realizara de acuerdo con la metodologia descrita en el Anexo 2.1. del Titulo “Anexos Titulo II” de
la Resolucién CRC 5050 de 2016 (Articulo 2.1.11.1 del Régimen de Proteccion mencionado).

De la misma manera, le manifestamos que el derecho a terminar el contrato, sin lugar a cobros
por la cldusula de permanencia minima, o a recibir la respectiva compensacién, cuando no se
efectio de forma automatica, se consolida si el usuario acredita ante el respectivo operador que
este ha incurrido en una de las causales descritas en el mencionado Anexo. Para efectuar dicha
acreditacion, el usuario debe contar con todos los medios de prueba que considere oportunos,
radicados de quejas ante el operador, solicitudes de revision técnica con su respectivo radicado,
entre otros.

En los anteriores términos damos respuesta a su comunicacion y quedamos atentos a resolver
cualquier inquietud sobre el particular.

Cordial Saludo,

Woion 6 Sumaonte G.

MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
Coordinadora de Relacionamiento con Agentes

Proyectado por: Sully Tatiana Moreno
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