RESOLUCION No. 7 32  DEL2007

“For ia cual se expide el Régimen de Proteccion de los Derechios de los Suscripfores
Lisuatios de los Servicios de Telecomunicaciones”

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y en especial de las conferidas por la Ley 142 de 1994, el
articulo 37 del Decreto 1130 de 1999, los articulos 15 y 17 de la Ley 555 de 2000, el arficulo 18

del Decreto 2870 de 2007 y de conformidad con lo dispuesto en la Decisidn 638 dd
Comunidad Andina, vy,

CONSIDERANDO

Que segun lo establecido en el articulo 334 de la Constitucién Politica, el Estado intervendra por

mandato de la Ley, entre otras, en los servicios plblicos y privados, con el fin de cong
mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la distribucidn equitativa
oportunidades y los beneficios del desarrollo.

Que el articulo 365 de la Constitucion Politica establece que el Estado mantendrd la reg
control y vigilancia de los servicios publicos, en procura de garantizar el mejoramiento ¢
en la prestacion de dichos servicios y la satisfaccion del interés social.

Que de conformidad con el articulo 365 de la Constitucion Politica, los servicios plblicos son |
inherentes a la funcion social del Estado, siendo su deber asegurar su prestacion efifiente a
todos los habitantes del territorio nacional, y a su vez, el articulo 4 del Decreto Ley 1900 de

1990, establece que las telecomunicaciones son un servicio publico a cargo del Estado.

Que el articulo 73.21 de la Ley 142 de 1994, establece que es funcién de las Comisi
Regulacidn, sefalar de acuerdo con la ley, criterios generales sobre identificacidn de
dominante y el abuso de ésta en los contratos de servicios plblicos, y sobre la proteccio

derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion, comercializacion y demas asuntos relativos

a la relacion de la empresa con el usuario.
Que la Ley 555 de 2000, dispone que la CRT es el organismo competente para ex
regimen de proteccion al usuario de los Servicios de Comunicacion Personal, PCS, j
articulo 17, delega en la CRT la funcién de fijar el régimen de derechos y obligaciones
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usuarios de los Servicios de Comunicacion Personal, PCS, y la facultad para estajhiecer el
reglamento de proteccion de los usuarios de servicios méviles,

Que el articulo 37 del Decreto 1130 de 1999, faculta a la Comisién de Regulacion de
Telecomunicaciones para expedir toda la regulacion de cardcter general y particular en las
materias relacionadas con el regimen de proteccidn al usuario, respecto de tedos los servicios
de telecomunicaciones salvo los de television, radiodifusion sonora y auxiliares de ayu

Que la Comision de la Comunidad Andina expidid la Decisién 638, a través de la cual, establece
los lineamientos para la proteccién al usuario de telecomunicaciones de la Comunidad Andina
con el fin de garanltizar un tratamiento armdnico en la Subregion, por lo que Colompia coma
Pais Miembro de la CAN, debe tener en cuenta en la definicién de su normativa interna en
materia de telecomunicaciones, dichos lineamientos comunitarios.

Que el articulo 18 del Decreto 2870 de 2007, impone la obligacion a la CRT de adecuar el
marco regulatorio de proteccion de usuarios de los mercados de telecomunicaclones en
ambiente de convergencia tecnologica.

Que las iniciativas regulatorias de proteccion a los usuarios, adoptadas por paises con mercados
en ambiente convergente, se basan entre otras, en el establecimiento de comités cansulkivos
para el consumidor y foros para promover su participacion en la formacién de politicas,
imposicidn de la obligacion de servicio universal, desarrollo de agendas especificas sobre los
objetivos prioritarios de la politica, introduccidén de iniciativas reqgulatorias especificas para
mejorar opciones del consumidor, como la preseleccidn v portabilidad numeérica, el desarrollo de
estandares y codigos de asuntos relacionados con consumidores por parte de la Industria, el
desarrollo v funcionamiento de programas de educacién del consumidor, que incluyen difusidn
de informacion sobre la calidad, el establecimiento de nuevos indicadores de cali
creacion de programas especificos para aspectos relacionados con Internet y &l
electronico tales como la privacidad, el fraude y leyes ciberngticas.

Que las directrices sobre practicas iddneas para la transicién hacia las redes de |a proxima
generacion, proferidas por el Simposio Mundial para Reguladores de 2007, en relacign con la
proteccion al consumidor, sefialan como recomendacidn a los requladores: "Consjderar /a
posibilidad de aplicar fa reglamentacion simétrica a todos los operadores y proveedores de
servicios telefdnicos, en especial en ambitos tales como la interoperabilidad, 13 interco exion, 13
calidad de serviclo, la numeracion, la portabilidad, la seguridad e integridad de I red, i
informacidn y la proteccidn al consumidor; concentrarse en informar al mercado ¥y a los
consumideres de los beneficios que pueden aportar las NGN y, al mismo tiempo, estydiar con
detenimiento los problemas que entrafia la proteccion del consumidor (por ejemplo, Ja
seguridad y proteccion de la informacidn personal y los datos, 3 proteccion de me. ares, a
proleccion de los usuarios contra Ia invasidn de la privacidad, asi como las cuestiones
relacionados con el comercio electronico, I3 observacion de /3 ley v el acceso a serlicios de
telecomunicaciones en situaciones de emergencia); seguir la evolucion de lss cuesfiones ge
seguridad y & tomar las medidas del caso, por ejemplo, estudiar s posibilidad de exigir a fos
correspondientes proveedores de servicio 3 presentacion de informes sobre fncidentes y fallas
de sequridad; y definir modalidades para informar a los consumidores acerca de fo. Aesgos
para la seguridad y la privacidad que pueden suscitarse en un entorno IENGN, v que estudien
la forma de dar mayor informacion al consumidor acerea de los métodos de proteccion, lo que
incluiria, por ejemplo, realizar campanias en los medios de comunicacian ¥ organizan foros y
seminaros sobre telecomunicaciones”,

Que los mercados de telecomunicaciones del pais, enfrentan una etapa de transicion |hacia Ia
convergencia a traves de Iniciativas de establecimiento, por parte de algunos operadpres, de
soluciones tecnoldgicas y redes de nueva generacidn, el ofrecimiento de ervicios
empaquetados, mejora en los estandares de calidad y satisfaccion de requerjmientos
especificos de los usuarios, manteniendo en la actualidad, la provision de los servicios g través
de redes ftradicionales con sujecion al marco legal vigente de los servitios de
telecomunicaciones.

Que la regulacion es un instrumento de intervencién del Estado en los servicios publicos de
telecomunicaciones, la cual debe atender las dimensiones social y econdmica de los mismos,
basada en las circunstancias y condiciones actuales de los mercados ¥ en consecuencla, debe
velar por la libre competencia y la proteccidn de los usuarios orientandose a la proteccion de
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sus derechos e intereses y al mejoramiento de su calidad de vida, reconociendo a I3 vez, los
cambios y avances tecnologicos y la necesidad de proteger los derechos que adquieren mayor
importancia como consecuencia de la evolucidn en la prestacion de dichos servicios.

Que en un escenario convergente de redes y servicios, los servicios comparables desde el punto
de vista del usuario no se diferencian desde la dptica regulatoria por el simple heché de que
sean ofrecidos por diferentes canales o plataformas tecnoldgicas, por lo que la regulacion en
dichos escenarios debe reconocer los derechos de todos los usuarios, sin
diferenciaciones distintas a las establecidas por la ley. Asi mismo, la regulacidn debe p
proteccion de los usuarios de servicios convergentes a través de la minima intervencio posible,
promoviendo de esta manera la consolidacion de los mercados en amblente de conyergencia
tecnologica y en esta medida, debe proveer herramientas que garanticen el suministro de
informacion relevante para los usuarios, la privacidad de sus datos personales, la
confidencialidad de la informacién en las comunicaciones, la seguridad en las redes y servicios y
el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios.

Que la CRT inicio en el mes de agosto de 2006 el proyecto "Modificacion al Reégimen de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones” gue hace parte
de la agenda regulatoria del 2007, el cual tiene por ohjeto establecer los derechds de los
usuarios de dichos servicios permitiendo a éstos y a las empresas prestadoras de lo mismos,
tener certeza de que las condiciones que rigen su prestacion, satisfacen las necesidades de
quienes se sirven de ellos y garantizan la efectividad y materializacion de los fines esentiales del
Estado, en cuanto a los servicias publicos se refiere.

Que en desarrollo del mencionado proyecto, la CRT contratd una consultoria con &l fin de
evaluar el grado de conocimiento que tienen los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, en cuanto a funcionalidades, percepcién de la calidad, ofertas en el
mercado y derechos que les asisten en relacion con los servicios de que hacen uso.

Que la CRT elaborg un documento de andlisis, publicado el 30 de enero de 2007, en @l cual se
incorporaron datos e informacion sobre la percepcion de los usuarios en relacién [con sus
derechos, las practicas regulatorias en otros paises y el régimen de proteccién actual en
Colombia, respecto del cual, se recibieron comentarios por parte de diferentes agdntes del
sector de las telecomunicaciones, que fueron estudiados por la CRT.

Que con base en las propuestas preliminares de la CRT, durante el 26 de febrero y el 13 de
abril de 2007, se realizaron 14 foros de participacion ciudadana en las ciudades de Sa Andrés,
Florencia, Ibague, Villavicencio, Soacha, Quibdd, Armenia, Clicuta, Popayan, Santa Marta,
Palmira, Sincelejo, Tunja y Bogota D.C., los cuales contaron con la activa participacign de los
usuarios, operadores y otros agentes interesados, mediante la presentacién de sus comentarios
y aportes a la propuesta regulatoria.

Que todos los comentarios recibidos por la CRT, fueron analizados v contestadas en el
‘Documento de Respuesta a comentarios del sector realizados al Documento Soporte de/
Froyecto de Modificacion del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Suscrintores ¥
Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones”, el cual fue publicado el dia 25 de|abril de
2007.

Que de acuerdo con lo establecido en el Decreto 2696 de 2004, el 23 de mayo de 2007, la CRT
publico el proyecto de Resolucion "Por medio de la cual se expide el Régimen de Protaccion de
los Derechos de fos Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones”, respecto
del cual se recibieron comentarios por parte de diferentes agentes del sector| de las
telecomunicaciones, los cuales fueron analizados y estudiados por la CRT, tal como consta en el
‘Documento de Respuesta a Comentarios del sector realizados al proyecto de resolucidn por
medjo de la cual se expide el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y'o
Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones” el cual fue aprobado por el Camité de
Expertos Comisionados tal como costa en el Acta 554 del 6 de septiembre de 2007 |para su
presentacion en la Sesion de Comisién del 14 de septiembre de 2007.

En virtud de lo expuesta,







