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REF: Respuesta a su solicitud de informacion

La Comisidn de Regulacién de Comunicaciones (CRC) recibié su comunicacién radicada
internamente con el nimero 2024818961, en la que comenta los inconvenientes y agresiones
recibidas por un usuario en la prestacion del servicio de internet fijo en el municipio de Sibundoy
Putumayo, por lo cual solicita informacion frente a las medidas legales que puede tomar frente a
la situacion expuesta.

Sea lo primero informarle que de conformidad con lo establecido en el articulo 22 de la Ley 1341
de 2009, modificado por la Ley 1978 de 2019, la CRC es el érgano encargado de promover la
competencia en los mercados, promover el pluralismo informativo, evitar el abuso de posicion
dominante, regular los mercados de las redes y los servicios de comunicaciones y garantizar la
proteccion de los derechos de los usuarios; con el fin que la prestacion de los servicios sea
econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad, de las redes y los servicios de
comunicaciones, incluidos los servicios de televisién abierta radiodifundida y de radiodifusion
sonora.

Previo a dar respuesta a sus interrogantes es pertinente mencionar que esta Comision al rendir
conceptos, lo hace de conformidad con lo dispuesto en el articulo 28 de la Ley 1755 del 2015 “Por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de peticion y se sustituye un titulo del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. De este modo, el alcance del
pronunciamiento solicitado tendra los efectos que la normatividad le otorga a los conceptos
rendidos por las autoridades administrativas, sobre lo que cabe recordar que en la medida en que
los conceptos no pueden analizar situaciones de orden particular y concreto, los mismos deben
hacer referencia de manera general y abstracta respecto de las materias sobre las que versa su
consulta.

Asi las cosas, la Comision procede a dar respuesta a cada una de sus solicitudes en el mismo orden
en el que fueron planteadas:
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"1, éLas agresiones verbales de nuestro cliente es una causal legal para nosotros dar
por finalizado de manera unilateral el contrato de prestacion de servicio de internet
con el cliente en mencion, a pesar que el cliente insiste que debemos seguir
brindandole el servicio de internet?” (sic)

Respuesta CRC:

Ante la inquietud planteada, le indicamos que el Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050
de 2016 establece el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones (RPU). En este contexto, el articulo 2.1.2.2. establece como obligacién del usuario
"Hacer uso adecuado y de forma respetuosa de los medios de atencion dispuestos por el operador”.

Ahora bien, el articulo 2.1.8.3 del RPU establece que el operador podra terminar el contrato de
forma unilateral cuando el usuario no dé cumplimiento a sus obligaciones, caso en el cual debera
informar al usuario con una antelacién minima de 5 dias habiles a la fecha de terminacién.

"2, éLegalmente que otro recurso podriamos usar como empresa como defensa ante
las agresiones de nuestro cliente?” (sic)

Respuesta CRC:

Como se menciond previamente, las funciones de esta Comision se limitan a las establecidas en el
articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, modificado por la Ley 1978 de 2019, en ese sentido, la CRC
como ente regulador expidi6 el RPU, el cual establece el régimen aplicable a todas las relaciones
surgidas entre los usuarios y los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones, en el
ofrecimiento de los servicios, la celebracion del contrato, su ejecucién y la terminacion del mismo,
el cual, podra ser consultado por usted en el siguiente link:

https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc 5050 2016.htm#2.1.1.1

En los anteriores términos damos respuesta a su solicitud,

Cordial saludo,
MARIANA SARMIENTQ Firmado digitalmente por

MARIANA SARMIENTO ARGUELLO

ARGUELLO Fecha: 2024.10.25 18:20:44 0500

MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
Coordinadora de Relacionamiento con Agentes

Proyectado por: Laura Marcela Arzayus Sanchez
Revisado por: Alejandra Arenas Pinto

@)
T Calle 59A BIS No. 5-53, Edificio Link Siete Sesenta, piso 9 Bogota, D.C.
Cddigo postal 110231 - Teléfono +57 601 319 8300
@ GeRcc \ 1 Jierccal (T ercca \ &) crecot(\@ j ecrecel Linea gratuita nacional 018000 919278

SC 1390-1

Version: 15 Aprobado: Coordinacion Relacionamiento con Agentes Vigencia: 01/07/2024



