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RESPUESTA A RADICACION ENTRADA No. 2025828306

Desde Comision de Regulacién de Comunicaciones <comunicacioncrccare@crcom.gov.co>
Fecha Lun 24/11/2025 10:39 PM
ParaMINTICRESPONDE@MINTIC.GOV.CO;PQRSTRASLADOGOBIERNO@CLARO.COM.CO
CcC ENVIOCORREOCERTIFICADO@CORREOCERTIFICADO-4-72.COM

RADICACION DE SALIDA No. 2025538431

Rad. 2025828306
Ucod. 4000
Bogota D.C.

. COMISION

Y=t {7 DE REGULACION
\\:2/, DE COMUNICACIONES
¥

ASUNTO: FALTA DE SENAL Y COBERTURA DE TELEFONIA

La Comisién de Regulacién de Comunicaciones (en adelante, CRC), recibidé su solicitud radicada bajo el nimero
2025828306, mediante la cual indica lo siguiente:

«presentar la queja ante los operadores de telefonia claro pues han dejado sin servicio a miles de familias ya que sus
antenas se daflan y nunca son arregladas creando un ambiente de inseguridad y perjuicio para la comunidad. La
problematica abarca mas de 10 veredas que se ven afectadas por la falta de sefal en la zona. Es una problematica que
inicio hace mas de un afio y nunca se ha obtenido solucién. Estamos localizados en el kilometro 22 la via que comunica
entre el municipio de paz de ariporo Casanare hato corozal. El problema se extiende la por toda la zona norte del
departamento dejando sin servicio a millones de usuarios y perjudicando la zona rural que no puede ni llamar
organismos de socorro en determinados casos».

Inicialmente es de aclarar que la Comisién de Regulacién de Comunicaciones, 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 proteccidn 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,
de conformidad con el articulo 19 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 15 de la Ley 1978 de 2019.

Antes de referirnos a su consulta, debe aclararse que la CRC, al rendir conceptos, lo hace de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 28 del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
(CPACA) segun las competencias y facultades que le han sido otorgadas por la normatividad vigente, en particular, lo
previsto en la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019 y la legislacion complementaria
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Asi las cosas, mediante la presente comunicacion, la CRC se permite aclarar y responder, de manera general, los puntos
de su comunicacidn que se encuentran relacionados directamente con las funciones que ostenta.

Realiza la anterior precision, es oportuno mencionar que a esta Comision sélo se le han otorgado dos competencias
que podrian tener relacién con el despliegue de infraestructura TIC: la primera de ellas consiste en resolver los recursos
de apelacidn contra actos que se refieran a la construccion, instalacién u operacion de redes de telecomunicaciones, y
la segunda, expedir concepto en torno a la persistencia de barreras para el despliegue de infraestructura para servicios
de comunicaciones en areas determinadas de una entidad territorial.

Es importante indicar que de acuerdo con el articulo 4° de la Ley 1341 de 2009, el Estado debe intervenir en el sector
de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones para lograr, entre otros, el objetivo de promover la
ampliaciéon de la cobertura del servicio y garantizar el uso adecuado del espectro radioeléctrico, asi como la
reorganizacién del mismo, respetando el principio de proteccién a la inversion, asociada al uso del espectro. En este
sentido, la Ley 1341 de 2009 ha puesto en cabeza del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
—MINTIC- las competencias para definir, adoptar y promover las politicas, planes y programas tendientes a incrementar
y facilitar el acceso de todos los habitantes del territorio nacional, a las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones y a sus beneficios.

Asi las cosas, y vista la competencia genérica del MINTIC en el asunto de su solicitud, le informamos que conforme al
articulo 17 del Decreto 1064 de 2020, corresponde a la Direccién de Industria de Comunicaciones —dependencia del
MINTIC- la especifica funcién que eventualmente podria ayudar a promover el despliegue de infraestructura y la
consecuente cobertura de los servicios de comunicaciones. Adicionalmente, el articulo 64 de la Ley 1341 de 2009
faculta al MINTIC para sancionar el incumplimiento de las obligaciones derivadas de las concesiones, licencias,
autorizaciones y permisos, en este caso, de las condiciones de cobertura y planes de expansidon que puedan estar
estipulados en los respectivos contratos de concesion para la prestaciéon de servicios de comunicaciones en la zona
correspondiente que usted menciona.

Es importante indicar que el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones
en adelante RPU expedido por esta Entidad se encuentra contenido en el Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucién CRC
5050 de 2016, cuyo link comparto a continuacion: https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc_5050_2016.htm

Por lo anterior, le informo que el usuario tiene derecho a que los servicios contratados se presten de manera continua,
conforme a la calidad establecida en el contrato y a la regulacién vigente, y en caso tal de existir fallas en dicho servicio
que no permitan la continuidad mencionada, el usuario debe ser compensado por estas fallas conforme a los criterios
establecidos en el Anexo 2.1. del Titulo “ANEXOS TiTULO II".

En el mismo sentido, el articulo 2.1.11.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 dispone la compensacion automatica por
falta de disponibilidad de los servicios de telefonia e internet de la siguiente manera:

e "ARTICULO 2.1.11.1. COMPENSACION 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
compensacién automatica por falta de disponibilidad en la prestacién de los servicios, de acuerdo con las
condiciones descritas en el Anexo 2.1 del Titulo de Anexos de la Resolucidon 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 el 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 (peticidn, queja/reclamo o recurso) a través de los distintos medios de atencion por
falta de disponibilidad de los servicios que ha contratado, incluyendo la inconformidad con el tiempo que le fue
compensado.”

Luego, en caso de incumplimiento de las condiciones de continuidad en la prestacion 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; siendo que, las condiciones de esta compensacion y su valor se
realizard de acuerdo con la metodologia descrita en el Anexo 2.1.del Titulo “Anexos Titulo II" de la Resolucion CRC
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5050 de 2016.

Igualmente le informo que, el articulo 2.1.24.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, contempla el derecho que los
usuarios tienen de presentar una peticién, queja o reclamo, el cual transcribo para su ilustracion:

“El usuario tiene derecho a presentar una PQR (peticidn, queja/reclamo o recurso) ante su operador en cualquier
momento, sin que este Ultimo pueda imponer alguna condicidn, y a través de cualquiera de los medios de atencidn
(salvo que la respectiva interaccion objeto de PQR haya migrado a la digitalizacion y se le haya informado previamente
al usuario), asi el servicio se encuentre suspendido. En todo caso el usuario siempre podra presentar su PQR a través de
la linea de atencion telefénica.

En ningln caso requieren de la intervencién de un abogado o de presentacidn personal, aunque el usuario autorice a
otra persona para la presentaciéon de dicha PQR, asi como tampoco documentos autenticados.

Cuando el usuario presente una PQR de forma verbal, basta con que informe su nombre completo, el nimero de su
identificacion y el motivo de su solicitud.

Cuando el usuario presente una PQR de forma escrita, debe contener su nombre completo, el nimero de su
identificacion, su direccion de notificacion y el motivo de su solicitud.

Por cualquier medio fisico o electrénico el operador le informara al usuario, la constancia de la presentacion de su PQR
y un *Codigo Unico Numérico —CUN-, el cual sera el nimero que identifica el trdmite, incluso durante el recurso de
apelacion ante la Superintendencia de Industria y Comercio -SIC-.".

Igualmente, le manifestamos que esta Comision esta facultada para la expedicidon de normas de proteccion al usuario,
por lo que nuestras competencias nos permiten orientar al usuario para que pueda solucionar efectivamente sus
inconvenientes, sin embargo, la CRC no tiene facultades legales para controlar, vigilar o sancionar al operador por los
motivos que expone en su comunicacién.

Teniendo en cuenta lo anterior, de conformidad con el articulo 21 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, damos traslado de su solicitud al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, y al operador Mévil CLARO, para que en ejercicio de sus competencias revisen y analicen su situacion.

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

Proyectd: Luz Mireya Garzon
Traslado por competencia:

Sefiores:

Direccién de Vigilancia, Inspeccion y Control

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
Email: minticresponde@mintic.gov.co

Doctor:

RODRIGO DE GUSMAO RIBEIRO
Representante Legal

COMUNICACION CELULAR COMCEL S.A
Email: pgrstrasladogobierno@claro.com.co

Finalmente, le solicitamos diligenciar la encuesta haciendo click en el siguiente enlace: encuesta.
La informacién es muy valiosa para la CRC ya que nos permite mejorar la calidad de nuestra atencién.
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Le solicitamos que en caso de que requiera elevar una peticion adicional sobre éste u otro tema lo realice a través
denuestro correo institucional atencioncliente@crcom.gov.co, tnico correo habilitado para la radicacién de
lassolicitudes o acceda al siguienteformulario.

NOTA: Este mensaje fue enviado por el sistema de Gestion Documental de la Comision de Regulacién de

Comunicaciones . Por favor no intente responder a este mensaje, dado que este buzon de correo no es revisado
por ningun funcionario de esta Entidad.

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

Cordial saludo,

WP e

Andrés Julian Farias Forero
A gg':?é%&ﬂlé” | Coordinador de Relaciones con Grupos de Valor (E)
DE COMUNICACIONES atencioncliente@crcom.gov.co

Cédige Postal: 110231 - Tel: #57 801 3198300

REPUBLICA DE COLOMBIA Celle 59a Bis Mo, 5 - 53 Pise 9 Ed., Link Siete Sesenta
Bogobd - Colombia
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Nota Confidencial: Esta comunicacién constituye un pronunciamiento oficial de la Comisién de Regulacion

deComunicaciones, y esta entidad no se hace responsable por las alteraciones que pueda sufrir este mensaje
despuésde su envio.
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