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Asunto: Comentarios de la SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO al 
Proyecto de Resolucién “Por la cual se adoptan medidas para fortalecer el Régimen de 
Protecci6n de los Derechos los de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones 
establecido en la Resolucién CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones", (en 
adelante, el “proyecto”). 

Respetados Sefores: 

Esta Superintendencia realiza un seguimiento permanente de los proyectos normativos y. demas 
iniciativas que puedan incidir en sus funciones’. En ese orden de ideas, y después de haber adelantado 
la revision del documento referido en el asunto, se considera necesario presentar los siguientes 
comentarios. 

Proyecto 

ARTICULO 2. Modificar el articulo 2.1.6.1. de 
la Resoluci6n CRC 5050 de 2016, el cual 
quedara asi: 

Texto propuesto por esta Superintendencia 

ARTICULO 2. Modificar el articulo 2.1.6.1. de la 
Resoluciédn CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi: 

«ARTICULO 2.1.6.1. PROMOCIONES Y 
«ARTICULO 2.1.6.1. PROMOCIONES Y/OFERTAS. Antes de que el usuario acepte una 
OFERTAS. Antes de que el usuario acepte una 

promocién u oferta, el operador le debera 
informar sus condiciones y restricciones. El 
operador deberaé almacenar esta informacidén 
por un periodo minimo de 6 meses, durante el 

cual el usuario podra consultarla en cualquier 
momento. 

promocién u oferta, el operador le debera informar| 
sus condiciones y restricciones. El operador debera 

almacenar esta informacion por un periodo minimo 
de 6 12 meses, durante el cual el usuario y/o la 

autoridad de inspeccién, vigilancia y control podran 
consultarla en cualquier momento. 

Justificacién: Con la ampliacién del término se 
busca facilitar el ejercicio de las funciones de 

inspeccién, vigilancia y control de esta 

Superintendencia, dado que ello otorgara un margen 

de acci6n mas amplio. 

En ese sentido, si bien la CRC en el documento 

“Revisi6n de Tematicas Especificas el RPU Fase I - 
Documento Soporte”, sefiald: "(...) En todo caso, las 

’ Decreto 4886 de 2011 “[plor medio del cual se modifica la estructura de la Superintendencia de Industria y Comercio, se 

determinan las funciones de sus dependencias y se dictan otras disposiciones”. Modificado por el Decreto 092 de 2022, y 
demas disposiciones concordantes. 

Nuestro aporie es 
fundamental al usar menos 
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temdaticas referidas por la SIC seran abordadas en la 

Fase II del proyecto regulatorio con el fin de evaluar 

su pertinencia (...)” (Pag. 38); se _reitera esta 

sugerencia de ampliacién del tiempo _de 

almacenamiento de la referida informacion. 

ARTICULO 5. Modificar el articulo 2.1.8.3. deARTICULO 5. Modificar el articulo 2.1.8.3. de la 

la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cuallResolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi: 

quedara asi: 
: «ARTICULO 2.1.8.3.  CANCELACION — 

«ARTICULO 2.1.8.3. CANCELACION DESERVICIOS Y TERMINACION DEi. CONTRATO. 
Y  TERMINACION _ DE(...) 

CONTRATO. 
(...) Para los usuaries 
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Para los PRST 8.3.8. El operador solo podra terminar el 

(...) contrato unilateralmente en caso de incumplimiento 

por parte del usuario ¥ at vencimiento del ples 

2.1.8.3.8. El operador solo podra terminar el 00 sibilidad nica gue impid 

contrato unilateralmente en caso delope orestando el servicio. Sila 

incumplimiento por parte del usuario y allterminacion unilateral se debe al incumplimiento del 

> 

vencimiento del plazo contractual © porlusuario, el operador debera informarle al usuario con 

ibllidac técnic f ape doral menos 5 dias habiles de antelacién. En cualquier 

continuar prestando vic Si lajotro caso, el operador debera notificar al usuario con 

terminacion unilateral se debe allal menos 1 mes de antelacién. Si ‘a terminacion 
& 

becont incumplimiento del usuario, el operadorun later al de rate obedece a una impasibil 

debera informarle al usuario con al menos 5) -deberé explicar detaladamente 

dias habiles de antelacién. En cualquier otroly demostrar dicha imposibilicad al usuario. 

caso, el operador debera notificar al usuario 

con al menos" 1 mes de antelacién. Si Ja 

minacia del contr ato ¢ obedece alJustificacion: 

+ deberd Se sugiere respetuosamente eliminar el subindice 

dichal2.1.8.3.3, aplicable a los servicios fijos durante la 

vigencia de la cla4usula de permanencia minima, en 

la medida en que su aplicaci6n podria constituir una 

barrera o restriccién para la terminacion del contrato 

de servicios fijos o para la cancelacién de dicho 

servicio cuando este se encuentre contratado de 

manera conjunta con servicios moviles. 
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Ademas, el PRST tiene a su disposicién mecanismos 
para cobrar o perseguir el pago de los rubros 
adeudados por los usuarios, sin que esta situacion 
impida a los mismos el libre ejercicio del derecho a 
terminar el contrato en cualquier momento. 

Respecto a la posibilidad de terminar el contrato de 
forma unilateral, se recomienda amablemente 

eliminar la causal del vencimiento del plazo. Lo 
anterior, por cuanto esto puede dar lugar a que 

operadores que son los unicos prestadores del 

servicio en determinadas zonas se rehusen a prestar 

el servicio a algunos usuarios, permitiéndoles 
terminar el contrato al vencimiento del plazo. 

En lo concerniente a la posibilidad de terminar por 

IMPOSIBILIDAD TECNICA en la prestacién del 
servicio, incluida en la citada disposicién, se reitera 

que su inclusiédn para esta Superintendencia resulta 

desafortunada, toda vez que las misma puede 

generar un riesgo para el usuario, en caso de que el 
PRST, por viabilidad comercial, no preste el servicio 

en una zona especifica o porque presenta 

constantemente hurto de cableado, lo que podria 

categorizar como imposibilidad técnica, negandose 
con ello el derecho del usuario a acceder a los 

servicios de comunicaciones. 

En todo caso, de mantenerse la inclusidn de esta 

posibilidad, se sugiere que el regulador defina 

expresamente qué debe entenderse por 
imposibilidad técnica en la prestaciébn de un 
servicio de comunicaciones, con el fin de evitar que 

su determinacion quede al arbitrio del PRST, aun 

cuando este deba justificar y acreditar la existencia 
de dicha circunstancia. 

En linea con lo anterior, se sugiere también ajustar 
el FORMATO T.4.2, en cuanto a la clasificacion de 

la Tipologia de la queja, en lo que tiene que ver 
con el literal B. Terminacion del contrato/ 
Clausula de permanencia minima, para que 
guarde armonia con los cambios introducidos en 
cuanto a las reglas para la cancelacién de servicios 
y/o terminacion del contrato. 

ARTICULO 6. Modificar el articulo 2.1.8.4. de 
la Resoluci6n CRC 5050 de 2016, el cual 
quedara asi: 

ARTICULO 6. Modificar el articulo 2.1.8.4. de la 
Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara asf: 

La Superintendencia de Industria y Comercle ofrece los siquis: 

ono en Bogot: 
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DE«KARTICULO 2.1.8.4. SOLICITUD —ODE 
0/TERMINACION DEL CONTRATO o 
CANCELACION DE SERVICIOS. (...) 

dentro 

citud 

nacion dei contrato o 

en su defecto, al 
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ARTICULO 8. Modificar el articulo 2.1.13.1 en 

la Resoluci6n CRC 5050 de 2016, el cual 

quedara asi: 
«ARTICULO 2.1.13.1. FACTURA DE 
SERVICIOS. El usuario encontrara en su 

factura la siguiente informacién, discriminada 

seglin aplique para cada servicio prestado: 

(...) 

reclamo o recurso) es presentada antes de la 

sea resuelta. (...) 

ij) Derecho a no pagar sumas que sean objeto 

de reclamacién, si la PQR (peticién, queja/ 

fecha de pago oportuno hasta que la misma 

ARTECULO 8. Modificar el articulo 2.1.13.1 en la 

Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi: 

«ARTICULO 2.1.13.1. FACTURA DE SERVICIOS. 

El usuario encontraraé en su factura la siguiente 

informacién, discriminada segUn aplique para cada 

servicio prestado: 

(...) 

j) Derecho a no pagar sumas que sean objeto de 

reclamacién, si la PQR (peticién, queja/ reclamo o 

recurso) es presentada antes de la fecha de pago 

oportuno hasta que la misma sea resuelta. 

O
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JUSTIFICACION 

La inclusién de los literales k) y 1) en la regulaci6n 

de la factura de servicios tiene como finalidad 

fortalecer la transparencia en la_ informacién 

suministrada al usuario y garantizar el efectivo 

ejercicio de sus derechos. 

is Superitandencia de industria y Cormercia ofrece los siquiuntes cand 

i) 
les de atencion: 
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EI literal k) permite al usuario identificar de manera 
clara y diferenciada los descuentos y 
compensaciones aplicados en el periodo de 

facturacién, en particular aquellos derivados de la 

indisponibilidad o prestacién deficiente del servicio y 
de las compensaciones previstas en la normativa 
vigente, facilitando la verificaci6n de su correcta 

aplicacion y el ejercicio del derecho de reclamacién. 

Por su parte, el literal 1) asegura la adecuada 
informacio6n sobre los cobros, descuentos o ajustes 
asociados a aplicaciones, plataformas digitales, 

contenidos o servicios adicionales ofertados, 

evitando confusiones con el servicio principal y 
previniendo practicas que puedan inducir a error, 
como ofrecimiento de productos en calidad de 
oferta, que en realidad son cobrados al usuario. 

quedara asi: 
«ARTICULO 2.1.24.6. CONTENIDO 

ENVIO DE LAS DECISIONES. 

(...) 

le sera enviada al usuario a jz direccidn 

ARTICULO 10. Modificar el articulo 2.1.24.6 

en la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual 

LAS DECISIONES. 

La decisién del operador en relacién con la PQR| 

ARTICULO 10. Modificar el articulo 2.1.24.6 en la 
Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi: 
«ARTICULO 2.1.24.6. CONTENIDO * C 

(...) 

La decisidn del operador en relacion con la PQR le 
sera enviada al usuario a la direccién de corr m oO
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desea recibirlo por el mismo medio que lajinferrrade, salvo que este manifieste que desea 
presentd.» recibirlo por el mismo medio que la present6é.» 

Desde esta Superintendencia confiamos en que nuestras observaciones aporten al fortalecimiento de 
la iniciativa en comento, y quedamos a su entera disposicién para aclarar cualquier duda o brindar la 
informacion adicional que sea necesaria, en relacién con los temas planteados. 

Cordialm ; 

ALEJANDRO BUSTOS ticee 
JEFE OFICINA ASESORA JURIDICA 

Elaboro: David Mancera 

Reviso: Carolina Ramire: Sy Juan Giatsidakis ff 
Aprobo: Clara Vega. Ss 


