
RESoLUCTÓN No. 5 g 3 0 DE 2020

"Por la cual se actualizan algunas disposiciones del Régimen de Protección de los
Derechos de los Usuaios de ftruicios de Comunicaciones"

LA SESIóN DE COMISIóN DE COMUNICACIONES DE
Iá COMISIóN DE REGUTACIóN DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009,
modificada por la Ley 1978 de 20L9 y,

CONSIDERAilDO

Que corresponde a la Comisión de Regulación de Comunicaciones -CRC- expedir la regulación que
maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de comunicaciones, así como expedir el
régimen jurídico de protección aplicable a los mismosl.

Que el Régimen de Protección de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, ha
sido objeto de modificaciones, actualizaciones y revisiones todas ellas adelantadas por la CRC en
virtud de la competencia asignada porel numeral l delartkulo 22y elartículo 53 de la Ley 1341de
2009, las cuales han reconocido las nuevas tendencias en materia de protección al consumidor en el
contexto de la Sociedad de la Información, el dinámico cambio y actualización de tecnologías o la
prestación de nuevos servicios a cargo de los proveedores de servicios de comunicacioñes y la
entrada en vigencia de nuevas normas que regulan aspectos sensibles en la relación proveedor -
usuario, tales como el derecho de petición o el derecho a estar debidamente informado.

Que con la expedición y entrada en vigencia de la Ley 1978 de 20t9," [pJor la cual se mdem2a el
sutor de las T*nolqías de la Información y las Comunicaciones @C) se distribuyen competencias,
se crea un rqulador único y se dicbn otras dispsictbne§, la CRC adquirió competencias que antes
se encontraban en cabeza de la hoy en liquidación Autoridad Nacional de Televisión, y otras fueron
asumidas por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, la Agencia
Nacional del Espectro y la Superintendencia de Industria y Comercio.

Que la supresión2 de la Autoridad Nacional de Televisión ANW en Liquidación, en los términos de la
propia Ley, estableció que "(...) túas las funciones de rqulación y de insprcción; vigilancia y control
en materia de contenidos que la Ley asignaba a la ANTV serán ejerctdas por la Comisión de
Rqulacbn de Comunicaciones y las demás funciones de inspecctán, vigtlancia y control que ta Ley
asignafu a la ANW serán e¡ércidas pr el Ministerio de Tecnolqías de la Información y tas
@municactbnes. Así mismo, todas las funciones de ptotwión de la competencia y depotmión del onsumidor que la Ley asignab a ta ANW erán ejercidas por ta
Suprinbndencia de rndusfria y Comerctb. Con exepión de las exprwmeng
asignadas en la preente ley."fNFll

t Ley 1341 de 2009, numeral 1 del artículo 22 y artículo 53.
2 Artículo 39 Ley 1978 de 2019
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Que por cuenta de la redistribución de funciones provocada por el rediseño institucional en materia
de televisión establecido en la Ley 1978 de 2019, se hace necesar¡o que el Régimen de Protección
de los Usuarios de Servic¡os de Comunicaciones, acoja los camb¡os en aras de ofrecer claridad para
los destinatarios de la norma regulatoria y para los órganos encargados de ejercer la supervisión,
vig¡lancia y control.

Que en cumplim¡ento de lo establecido en el artículo 7 de la Ley 1340 de 2009, el artículo 2.2.2.30.8.
del Decreto 1074 de 2015 y la Resolución SIC 44549 de 2010, esta Entidad procedió a diligenciar el
cueslionario"[eJvaluación de la incidencia sobre la libre competencia de los proyectos de ados
adm¡nistrat¡vos expdiCos @n ñnes regulatori$T dispuesto por la Superintendenc¡a de Industria y
Comerc¡o. Atendiendo a que la totalidad del conjunto de las preguntas contenidas en dicho
cuest¡onario tuvieron respuestas negativas, el presente acto adm¡n¡strat¡vo no fue remitido a dicha
Superintendencia para surtir la respectiva evaluación de una posible incidencia en la libre
competenc¡a.

Que esta Com¡sión, en atenc¡ón a lo previsto en el artículo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015,
publicó el 20 de diciembre de 2019 el proyecto regulatorio denominado " Actual¡zac¡ón de algunas
dispakiones del R$imen de ProEaftin de b Usuaios de kru¡c¡os de Comunicacione{, junto con
su respectivo documento soporte, el cual tuvo como propósito incorporar en el Régimen de
Protección de los Usuarios de los Servicios de Comun¡caciones, los cambios normativos introducidos
por la Ley 1978 de 2019, part¡cularmente en lo que tiene que ver con el rediseño instituc¡onal en

materia de televisión, proyecto frente al cual, fueron rec¡bidos comentarios hasta el 13 de enero de
2020.

Que una vez f¡nalizado el plazo definido por la CRC para rec¡bir comentarios de los diferentes agentes
del sector, y efectuados los análisis respectivos, se acogieron en la presente resolución aquellos que

complementan y aclaran lo expuesto en el borrador publicado para discusión, y se elaboró el

documento de respuestas que cont¡ene las razones por las cuales se aceptan o rechazan los
planteamientos expuestos, siendo ambos textos puestos a consideración de la Sesión de Com¡sión

de Comunicaciones el 26 de febrero de 2O2O y aprobados en d¡cha instancia, según consta en Acta
número 382.

Que en virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTÍCULO 1. Modificar el parágrafo del artículo 2.1.1.1. del Capítulo l del Título II de la

Resolución CRC 5050 de 2016, el cual quedará de la siguiente manera:

* PAruíGRAFO. 5e exeptúan det presente Régimen, los seruicios de radidifusión sonoE, de que

trab la Ley 1341 de 2m9, bs sruiciE p,sbles prev¡st6 Pr la Ley 1369 de 2009 y en materia
de tetevbión pr suscripción, t6 asryt$ relacionados on la rcgulactón de franjas y conten¡do
de la prqramación, publ¡¿dad y conerc¡al¡zación".

ARTÍCULO 2. Mod¡f¡car el artículo 2.1.10.6 del Capítulo 1 del Título II de la Resolución CRC 5050

de 2015, el cual quedará de la siguiente manera:

* ARTúCULO 2.7.'0.6. INTERRUPICIONES PROCRA'''ADAS DE LOS SERWCTOS. CUANdO

el seruicio deba ser ¡nterrumpido al usuaio por más de 30 minüos por razones de manten¡miénb,
pruebas y oüas c¡rcunsbncias tendientes a meiorar la calbad del seruiciq el opmdor debe
info¡mar dicha situación por lo mena an 3 días alendario de anticipción al usuario y a la
D¡rección de V¡g¡lancia y Contlot det M¡n¡sterio de Tecnolqías de la Información y las

Conunicacions. En este @so no aPl¡@ la annpensación autunática".

ARTÍCULO 3, Modificar el inciso i) del artículo 2.1.13.1 del Gpítulo 1 delTítulo II de la Resolución

CRC 5050 de 2016, el cual quedará de siguiente manera:

"i) Informac¡ón de @ntacto (al menos: nombre, dirección, arreo electninio y teléfono) de la

Entidad gue ejere funcione de v¡gilanc¡a y control sobre la presbción de sus seruicios, esto es

la Supeintendencia de Indusaia y hmerciq si se t¡ata de seruic¡$ de comunicdc¡ones.
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ARTÍCULO 4. Modificar el numeral 2.1.24.1.3 del artículo 2.1.24.1 del Capítulo I del Título II de la
Resolución CRC 5050 de 2016, el cual quedará de la siguiente manera:

"2.7.24.7.3. Rsuts: Manifesbción de inconformidad del usuario en relación con la deis¡ón
tomada pr el oryndor frente a una grcja presentada (relacionada con act6 de negativa del
@ntntq del seruiciq te¡minación del contratq corte y fadumcbn) y mdiante la
cual solicita la rev¡s¡ón pr prE del operador (recurco de repaición) y en forma subsidiaia la
revisión y decisión de la Suryn'nándencia de Industria y Cometctb (recurco en subsdio de
apelación);'.

ARTÍCUIO 5. Mod¡f¡car el artículo 2.1.24.3 del Capítulo I del Título II de la Resolución CRC 5050
de 2016, el cual quedará de la sigu¡ente manera:

"ARIúCULO 2.7.24.9. RESPL ESTA A U reR. El orymdor dará respuesb a la PQR (Petición,

Queja/Reclamo o recurso) dentro de la 15 días hábiles siguientes a su pr*entac¡ón, a traves del
m¡smo mdio de atención por el cual fue preentada por el usuariq a menos que este deila que
qu¡ére rüib¡rla pr otro mdb dist¡nto. En caso q¿te el oprador requiem pradiar pruebs, le
comuni@rá esb situación al usuariq argumenbndo las razones pr las cuales s rquieren
prad¡ar, aso en el cual tendrá 15 días háb¡les adkionales [Era dar resptesta a la PQR.

S¡ el usuario no rec¡be respuesb dentro de esE te¡mino, se entiende qrc la PQR ha sido resuelb
a su favor (6to se llama S¡lenc¡o Adm¡n¡strativo P6iüvo). Ocurrido lo anbrior, el opmdor debe
haer efetivo lo que el usuario ha solicibdo dentro de las 72 homs siguientes, Sin embargo, el
usuar¡o puede exig¡r de ¡nmediato que el orerador haga efet¡vo lo efedu de dicho silencio".

ARTÍCULO 6. Modificar el artículo 2.1.24.5 del Capítulo I del Título II de la Resolución CRC 5050
de 2016, el cual quedará de la siguiente manera:

*AR|íCULO 2.7.24.5. RECURqOS. Cuando el operador no resuefua a favor del uswrio la
petición o queja, que ha presentado el usuario (en relación con actos de negaüva del contrato,
suspensión del seruicA Erminaaón del antratq o arte y hcturación); tiene derecho a solicitar
denÍo de lu 10 días hábiles stguienAs a que le sea notifiada la decisi64 que el oprador
rev¡se nuevamente su alkitud (lo cual se llama recurco de rep6k¡ón).

En caa de que el opendor ins¡sD en su respuesb tobl o parc¡almente, la peR será mnitida a
la Supeintendencia de Industria y Conercio (SIC) para que düida al rapcb (lo cual se llama
recu¡so de reryición y en subsidio de aplación).

En el momento en gue el opemdor dé respuesb a la peR debení informa¡le al usuario, el
der«ho que tiene de presenbr recuoo de repición y en subsidio de aplación.

El usuario ptede presentar el rxu¡so de repsbión a ravés de anlquiera de los mdi,x de
atención. s¡ lo presenta pr escrito esto es en medio ñsico o electnínia, el operador le
sum¡n¡strará en la oficina fbica o a través de la piígina web, xgún un formato
(Anexo l1 del Título 'Anexu lttulo II" de la presente Resolución) en el que el usuaio @rá
es@ger s¡ desea presenbr ún¡camente recurco de repició4 o recurso de repabión y en
substdio apelación.

s¡ el usuar¡o presena el recurso de repsbión de manera vertul el opmdor le pregunbrá si
desea presenbr úniamente rsurso de reposición, o recugo de reposición y ei subsidio
aplación, de lo cual debe guardar evidenc¡a.

s¡ el usuar¡o presenD recurso de reposic¡ón y en sutsidio de aplación, el operador dehrá enlu 5 días hábtl6 siEuientes a la fecha en que le notiñque la drcisión frente al recurso de
repuicián, rem¡t¡r el ex@iente completo a la supeintendencia de rndustr¡a y comercio (sIC)
para que resuelva el reurco de aplación.".

ARTÍcuLo 7. Modificar el numeral 2.1.26.1.12 del artículo 2.1.26.L del capítulo 1 del rítulo II de
la Resolución CRC 5050 de 2076, el cual quedará de la sigu¡ente manera:

"2.7.26.r.72. bnrcr quién es el presádor del serurciq y exig¡r, en cualqu¡er momentq pnEfu
del cumpl¡m¡ento de las obligaciones lqales de dicho opendor relacionadas con las and¡c¡ones
de presbción del seru¡cio".
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ARTÍCULO 8. Modificar el literal e) del nume ra|2.1.26.3.4 del artículo 2.1.26.3, del Capftulo 1 del
Tftulo II de la Resolución CRC 5050 de 2016, el cual quedará de la siguiente manera:

"e) Dirució4 teléfonq corr@ elatronico y página web de la Suprintendenci,z de Industria y
Comercio - 9IC;"

ARTÍCULO 9. Modificar el articulo 2.1.26.7.2. del Capltulo l del Tftulo II de la Resolución CRC
5050 de 2016, el cual quedará de la siguiente manera:

" 2.1.26.7.2. Respuuta reR. La omunidad organizada dará respuesb a la PQR (petición,
queja o reclamo) dentro de los 15 días hábiles siguientes a su prcsenbción. En caso de que deba
pnctiar pruefus, le omunicará esb situación al usuariq argumentando las razones, aso en el
cual tendrá 15 días háb¡les adicionales pra dar respuesb a su PQR.

Si el usuario no rrcifu respuesb dentro de este términq se entbnde que la PQR ha sido resuelb
a su favor (esto se llama Silencio Administntivo Positivo). Ocurrido lo anterior, la comunidad
oryanhada debe haer efectivo lo que el usuanó ha solicitado dentro de las 72 horas sigubntes.
Sin embargq el usuario pude exigir de inmdiato que la comunidad organizada haga ef*tivo
los ef«tos de dicho silencio".

ARTÍCULO 10. \ÍIGENCIA. La presente Resolución rige a partir de la fecha de su publicación en
el Diario Oficial.

Dada en Bosotá D.c. a ros 
0 5 l,,iAB 2020

ño Regulatorio

PUBLÍQUESE Y CÚMPLASE

Presidente

Cód. Proyecto: 2000-59-1

SCC:261042020 Acta 382
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