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CIRCULAR No. 08 1 DE 2010

Para: PROVEEDORES DE REDES Y SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
QUE PRESTEN SERVICIOS DE TPBCL/LE, TMR, TMC, PCS Y LOS QUE
UTILICEN SISTEMAS DE ACCESO TRONCALIZADO, TRUNKING

ENTIDADES ENCARGADAS DE LA GESTION DE LOS CENTROS DE
ATENCION DE EMERGENCIAS —CAE-

De: DIRECCION EJECUTIVA

Referencia: Aplicacion del numeral 117.7 de la Resolucion CRT 1732 de
2007, modificado por la Resolucion CRC 2239 de 2009

La presente circular tiene como propdsito orientar, tanto a las entidades encargadas de la gestion
de los Centros de Atencion de Emergencias —en adelante CAE-, como a los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones que presten servicios de TPBCL, TPBCLE, TMR, TMC, PCS y los que
utilicen sistemas de acceso troncalizado -Trunking-, respecto de la aplicacion de lo previsto en el
numeral 117.7 de la Resolucién CRT 1732 de 2007 que establece el procedimiento de caracter
obligatorio para el tratamiento de las llamadas falsas o que no se adecien a los propésitos de las
lineas de emergencia y la terminacion del contrato de prestacién del servicio como consecuencia de
la realizacion de esta clase de llamadas, cuando a ello hubiere lugar.,

La divulgacion de estos lineamientos, tiene lugar con ocasion de las diversas inquietudes y
traslados efectuados por los CAE y los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones a la
CRC, en relacion con la entrega de informacion sobre incidentes asociados a llamadas falsas o que
no se adeclen a los propositos de las lineas de emergencia, y pretende unificar los criterios a tener
en cuenta frente al procedimiento aplicable y a la informacion a cursarse entre los CAE y los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones citados, de manera que éstos puedan
contar con la informacion suficiente que les permita proceder de conformidad con lo dispuesto en la
referida resolucién con plena garantia del derecho al debido proceso de los usuarios.

1. Antecedentes

Mediante la Resolucién CRC 2239 de 2009 expedida el 24 de noviembre de 2009, la Comisidn de
Regulacién de Comunicaciones, en adelante CRC?, modifict el articulo 117 de la Resolucion CRT

! publicada en el Diario Oficial 47.544 del 25 de noviembre de 2009.

2 La Ley 1341 de 2009 establecié que el Estado podra intervenir en el sector de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones para lograr la prevencién de situaciones de emergencia, a cuyo tenor dispone en el numeral 10 del articulo
4 de la referida Ley, y de este modo “Imponer a los proveedores de redas y servicios de telecomunicaciones obligaciones de
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1732 de 2007° por medio del cual se establecieron las caracteristicas generales que deben cumplir
los Centros de Atencion de Emergencias —CAE-.

Como parte de las modificaciones introducidas, la CRC establecid condiciones adicionales de
operacién y entrega de la informacion de localizacién de los usuarios que realizan llamadas a los
CAE, precisé el alcance de las obligaciones en relacion con condiciones de accesibilidad a dichos
centros para personas con discapacidad auditiva y/o del habla y reguld el procedimiento de caracter
obligatorio para el tratamiento de las llamadas que se efectien a dichos centros sobre falsas
situaciones de emergencia o que no se adecuen al propdsito para los que fueron creados.

En relacidn con el tratamiento de los incidentes asociados a las llamadas falsas o improcedentes, el
articulo 117 modificado de la Resolucién CRT 1732 de 2007, dispone lo siguiente:

“117.7 En caso que los CAE reciban llamadas sobre falsas sfituaciones de emergericia o que
no se adecuen al propdsito para los que fueron creados, se deberd cumplir con lo dispuesto
a continuacion:

a) Los CAE deberdn efectuar la desconexion de las mismas, con previo almacenamiento de
fa informacion requerida para las futuras acciones a que haya lugar, y remitir la informacion
particular sobre los usuarios que Incurran en estos comportamientos al operador de
tefecomunicaciones correspondiente.

b) Con base en la informacion descrita en el literal anterior, los operadores deberdn
informar al usuario, sobre el uso indebido de la linea de atencion de emergencias y
proceder a la terminacion del contrato de prestacion de servicios ante el incumplimiento de
lo dispuesto en el articulo 6.4 de la presente resolucion. Contra esta decision los usuarios
podran ejercer el derecho a presentar peticiones, quejas y recursos (PQR) ante los
operadores conforme lo dispuesto en ef capitulo VIII de la presente resolucior”.

De lo anterior, se deduce que la regulacién establecié con claridad los deberes tanto de los
usuarios* como de los proveedores en relacion con el uso adecuado de las redes y servicios de
telecomunicaciones y, en esta misma medida, también encargd a las administraciones de los CAE
de la responsabilidad de recopilar la respectiva informacién de los usuarios involucrados en los

provisidn de los servicios y uso de su infraestructura, por razones de defensa nacional, atencidn y prevencion de situaciones
de emergencia y seguridad publica.”

3%0or fa cual se expide el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones”

4 En efecto, el paragrafo de articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, establece de manera perentoria que “Los usuarios deberan
cumplir con fas condiciones libremente pactadas que no estén en contra de ia Ley o que signifiquen renurnclar 8 alguno de
Jos anteriores derechos en los respectivos contratos, hacer adecusado uso de los servicios recibidos y pagar las tarifas
acordadas.” (NFT)

Consistente con lo anterior, el articulo 6° del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios,
establece lo siguiente:

“ARTICULO 6. OBLIGACIONES, Sin perjuicio de las que por via general fes imponen las normas y los contratos de
prestacion del servicio, son obligaciones de los suscripfores y/o usuarios de los servicios de telecomunicaciones fas

Siguientes:

6.1. Hacer uso racional de las redes, equipos terminales y servicios de telecomunicaciones, de conformidad
1 I ctado f contrato de cion de servicios v de lo_con fo establecide en k rmatividad

vigente. (...)

8.4. A nerse de e ar llamadas_a los servicios de urgendi. 0 ncia ne se adi n al

probdsite de los mismes. ”(NFT}
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eventos de desconexién de llamadas falsas o improcedentes y su posterior remisién a los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones®, con el fin de que éstos Ultimos procedan
a informar al usuario sobre el uso indebido de la linea de atencion de emergencias y den por
terminado el contrato de prestacion de servicios, previo acatamiento del debido proceso®.

Asi las cosas, con la expedicion de la Resolucion CRC 2239 de 2009, esta Comision establecio de
manera especifica la terminacién del contrato por parte del proveedor de redes y servicios de
telecomunicaciones como consecuencia asociada al incumplimiento del deber del usuario en cuanto
al uso adecuado de las redes y los servicios de telecomunicaciones, como lo constituye la
realizacién de llamadas a los servicios de urgencia y/o emergencia que no se adecuen al propdsito
de los mismos, teniendo en cuenta en todo caso que de conformidad con lo previsto en la Ley 1341
de 2009 le corresponde al Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
garantizar el cumplimiento de dicha obligacién en cabeza de los proveedores de redes y servicios
de telecomunicaciones.

Finalmente, es de recordar que las disposiciones antes referidas se encuentran orientadas
precisamente a proteger los sistemas de atencién de emergencia del pais, de tal suerte que con la
desconexién y terminacién de los contratos asociados a las lineas a través de las cuales se realizan
las llamadas no procedentes o que no se adecuan a los fines para los cuales estan previstos, se
deja a salvo de dichas perturbaciones el normal funcionamiento de los mismos, asunto que
adquiere prevalencia dados los intereses involucrados en las actividades de atencion y prevencion
de situaciones de emergencia.

2. Suministro de informacién por parte de los CAE y su recepcion por parte de los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones

De acuerdo con lo anterior, y con el fin de facilitar el cumplimiento de Ja obligacion de suministro
de informacién a cargo de los CAE, dichas entidades deberan proveer a los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones, al menos, los aspectos relacionados con eventos de llamadas
falsas o improcedentes:

Tabla. Informacién minima sobre eventos de llamadas improcedentes

MUNICIPIO | FECHAY NUMERO NOMBRE DURACION | DESCRIPCION | CLASIFICACION | GRABACION

(0 HORA DE DE DEL DE LA BREVE DE LA @ DE LA
LA TELEFONO | ABONADO | LLAMADA LLAMADA LLAMADA
LLAMADA 3) DE LA 5) (6) 8
2 LINEA
()

5 Es de destacar que los anteriores deberes se traducen para sus destinatarios en obligaciones concretas, las cuales fueron
estatuidas en la regulacién en el texto original de la Resolucion CRT 1732 de 2007.

5 En este sentido el numeral 117.7, literal b de la norma en comento, dispone que respecto de esta decision resulta aplicable
lo dispueste en la Reselucion CRT 1732 de 2007, en material de peticiones, quejas y recursos, en los siguientes términos:
"Contra esta decision [terminacién del contrate de prestacién de servicios ante el incumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 6.4 de la Resolucién CRT 1732] Jos usuarios podran ejercer el derecho a presentar peticiones, quejas y recunsos
(POR) ante los operadores conforme Jo dispuesto en ef capitulo VIIT de la presente resolucion”
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(1) Es el municipio © zona geografica desde la cual se genera la llamada de emergencia.

(2) Corresponde a la fecha y hora en que el CAE recibié la comunicacidn.

(3) Corresponde al niimero telefénico asociado a la linea desde la cual se genera la llamada de emergencia.

(4} Corresponde al nombre del titular de la linea indicada en la columna (3).

{5) Se refiere al tiempo trascurrido en la comunicacion.

{(6) Descripcidn sucinta del incidente asociado a la Hamada improcedente.

(7) Corresponde a la dasificacién en la que se encuadra el contenido de la llamada improcedente.

(8) Se refiere al envio de la grabacidn como soporte de la llamada improcedente que ha sido previamente almacenada
de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 117.7 de la Resolucién CRT 1732 de 2007.

Es de indicar que las entidades encargadas de la gestion de los CAE remitiran al proveedor de redes
y servicios de telecomunicaciones la anterior informacion por cada incidente asociado a lamadas
que hayan sido objeto de desconexion, incluyendo los soportes correspondientes, en la medida en
que su contenido o caracteristicas desde el punto de vista regulatoric se encuentren asociados a
eventos que constituyan llamadas improcedentes o que afecten el normal funcionamiento de los
sistemas de atencion de emergencia y limiten la oportunidad de atender llamadas procedentes, en
los términos sefialados en la Resolucién CRC 2239 de 2009, conforme a la siguiente clasificacion:

Liamadas de broma

Amenazas

Obscenas

Falsa emergencia

Otros que afecten el normal funcionamiento de los sistemas de atencién de emergencia y
limiten la oportunidad de atender llamadas procedentes

Por su parte, los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberan formalizar y
mecanismos con cada uno de los CAE, de modo que sea posible efectuar de manera oportuna el
intercambio de la informacion a la que se ha hecho referencia.

3. Acceso a los servicios de urgencia

Finalmente, y relacién con el derecho al acceso a los servicios de urgencia por parte de los
usuarios, debe recordarse lo dispuesto en el articulo 35 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, el cual
establece lo siguiente:

“ARTICULO 35. ACCESO A LOS SERVICIOS DE URGENCIA. los operadores de
telecomunicaciones que presten servicios de TPBCL/LE, TMR, TMC, PCS y los que utilicen
sistemas de acceso troncalizado, Trunking, deben permitir de modo gratufto a sus usuarios
la realizacion de Wamadas dirigidas a los ndmeros con estructura IXY de que lrata /a
modalidad 1 del Anexo 010 de la Resolucion CRT 087 de 1997, en tode momento, atin
cuando el suscriptor o usuario baya incurrido en causal de suspension del servicio y hasta la
terminacion del contrato.”

De acuerdo con lo anterior, es de recordar que los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones deben permitir a los usuarios el acceso a los servicios de emergencia mediante
la realizacién de lamadas dirigidas a los niimeros con estructura 1XY de modalidad 1, de manera
gratuita y permanente incluso cuando el usuario se encuentre incurso en causal de Suspension,
obligacién que se extiende durante toda la vigencia del contrato de prestacion del servicio,
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conforme lo sefala el apartado trascrito’.

El contenido de la presente circular fue estudiado y aprobado por el Comité de Comisionados de la
CRC, seglin consta en Acta No. 732 del 19 de agosto de 2010.

/fp\\%mv_'g_) \ N Xq g~ 2

CRISTHIAN LIZCANO ORTIZ
Director Ejecutivo

MSA/DAB/CHR

7 En relacién con e derecho al acceso a los servicios de urgencia por parte de los usuarios, es de anotar que el efecto que se
sucede luego de la terminacién del contrato es diferente a aquél que se deriva de la potestad que tienen las
administraciones de los CAE de proceder a la desconexidn de llamadas, al amparo de lo dispuesto en el literal a) del Articulo
117.7, el cual se refiere (nicamente a la interrupcidn de cada una de las llamadas que sean consideradas como

improcedentes o que no se adecuen a los propdsitos del acceso a los servicios de urgendia.
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