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ARTICULO 1i2. VELOCIDAD DEL SERVICIO DE VALOR AGREGADO DE AéCESD A
INTERNET. Los suscriptores de servicios de Internet, tienen derecho a acceder a me'c:anlﬁmns
que les permitan verificar el cumplimiento de las condiciones de velocidad ofrecidas al

momento de la suscripcion del contrato.

Para el efecto, los operadores que presten servicios de valor agregado de acceso a Internet
dedicado deben tener disponible en todo momento en su sitio web una aplicacidén gratuita, por
medio de la cual el usuario pueda verificar la velocidad efectiva provista tanto para envio como

para descarga de informacidn.

La aplicacion utilizada en la verificacion puede ser la desarrollada directamente por el pperador
o cualquiera gque corresponda a servicios de prueba cominmente utilizados|a nivel

internacional.

ARTICULO 113. BLOQUEQO DE CONTENIDOS. Los operadores de telecomunicaciones que

presten servicios de valor agregado de acceso a Internet, deben atender las solicitudes
formulen sus suscriptores respecto al bloqueo del acceso a sitios web especificos
puedan ser blogueados directamente par el suscriptor,

gue les
que no

ARTICULO 114, MENSAJES ELECTRONICOS NO SOLICITADOS. los operadores de
telecomunicaciones que administren cuentas de correo  electronico, deben establecer

mecanismos que minimicen el trdfico de mensajes de correo electrénico no sgl
comunmente conocldos como S24M {por su sigla en inglés).

icitados

ARTICULO 115. OBLIGACION DE INFORMACION. Los operadores de servicios pliblicos no
domiciliarios de telecomunicacionss, deben presentar ante |a Superintendencia de Industria y
Comercio, para el cumplimiento de sus funciones, las diferentes modalidades de contrato que

offezcan a sus suscriptores, asi como la informacion que les sea requerida sobre las p
guejas, reclamaciones o recursos atendidos,

TiTULO IV
CENTROS DE ATENCION DE EMERGENCIAS

eliciones,

ARTICULO 116, NUMERO UNICO NACIONAL DE EMERGENCIAS. Se adopta cormo nimera
tnico nacional de emergencias el 123 para ser asignado a la entidad territorial que |o solicite,
siempre y cuando cumpla con las condiciones establecidas en la presente resolucian y lo previsto

en el Decreto 25 de 2002 o las normas que lo sustituyan, modifiguen o deroguen.

En aquellos municipios, grupe de municipios o areas metropolitanas donde se haya establecido
un CAE, los operadares de servicios de telecomunicaciones deben mantener el acceso gl servicio

con los nimeros de emergencias que actualmente se encuentran operando.

ARTICULO 117. CARACTERISTICAS DEL CAE, Los CAE deben garantizar, como minimo, las

siguientes caracteristicas de operacitn:

117.1. Compatibilidad técnica para la interaccién con otros CAE o con futuras ampliacienes del

sistema.
117.2. Redundancia del sistema para reducir la probabilidad de falla.

117.3. Acceso para personas discapacitadas.,

117.4. Identificacion automatica del nimero telefénico vy de la localizaclén de la persana gue

llama, para lo cual, los operadores deben acordar e implementar con los CAE |os rre
técnicos y operativos idoneas.

117.5. Posibilidad de integracién con médulos opcionales para el posicionamients o lo
geografica de vehiculos,

117.6. Capacidad para operar de manera bilinglie. Asi mismo, debe estar habilitad
comunicacion en las lenquas y dialectos da los grupos étnicos en aquellos
comprendidos dentro del drea de operacidn del CAE,

Canismos

calizacion
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117.7. Desconexién de llamadas falsas, con previo almacenamiento de |3 informacicn requerida
para las futuras acciones a que haya lugar y remisidn de infarmacidn particular sobre los usuarios
que incurran en estos comportamientos, al operador de telecomunicaciones al cual se encuentren
abonados.

ARTICULO 118. ACCESO AL SISTEMA DE EMERGENCIA. Los operadores de TPBC, TMC,
PCS vy los gue utilicen sistemas de acceso troncalizado, Trunking, deben ofrecer a sis usuarios,
desde cualquier terminal habilitado, incluyendo los teléfonos plblicos ¥ los teléfonos
comunitarios, el acceso a los nimeros de emergencia sefialados en el articulo 116, de jgual forma
estan obligados a:

118.1. Establecer procedimientos o sistemas de respaldo para asegurar la continuidad del acceso
telefénico de sus usuarios al CAE,

118.2. Enrutar la llamada de emergencia al CAE mas cercano al lugar donde se origipe, cuando
sea técnicamente posible.

118.3. Establecer procedimientos para darle prioridad a las llamadas de emergencias sobre las
otras llamadas realizadas por los usuarios, cuando sea técnicamente posible.

118.4. Adicionar en el contrato de prestacidn del servicio cldusulas para evitar llamadas a los
servicios de urgencia y/o emergencia que no se adecuen al proposito de las mismos.

TITULO V
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 119. PROHIBICION DE LIMITACION A LA APLICACION DEL REGIMEN DE
PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS SUSCRIPTORES Y/0 USUARIOS DE
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. En ningln evento y bajo ninguna circu hstancia,
los operadores de telecomunicaciones, pueden limitar la aplicacion y/o cumplimiento de las
disposiciones previstas en la presente resolucién a las politicas Internas del operador. Dichas
politicas no son oponibles a los suscriptores y/o usuarios, cuando los mismos ejerzan|ante los
operadores los derechos aqui consagrados.

ARTICULO 120. SANCIONES. El incumplimiento de o establecido en el presente régimen se
considerard una violacion al régimen de telecomunicaciones ¥ acarreara las |sanciones
contempladas por la ley.

ARTICULO 121. ANEXO: El Anexo I, denominadoe METODOLOGIA PARSA EL
ESTABLECIMIENTO DE COMPENSACIOMES POR FALLAS EN LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO,
forma parte integral de la presente resolucidn.

ARTICULO 122, TIEMPO DE IMPLEMENTACION. Los operadores deben efectuar todas las
adecuaciones que se requieran como consecuencia de las obligaciones previstas en los articulos
9, 10, 17, 19, 30, 42, 43, en los pardgrafos de los articulos 26, 6B, 89 vy 76 v en el dltimo
parrafo del articule 64, las cuales deben empezar a cumplirse integramente como miximo a
partir del 1° de enero del 2008.

Los operadores de servicios de valor agregado de acceso a Internet, deben empezar al cumplir
lo previsto en el articulo 112 de la presente resolucién, a mas tardar el 19 de abril de 2008. Asi
mismo, cuentan hasta dicha fecha para la implementacién de las mediciones requeridas para
verificar el cumplimiento del nivel de disponibilidad dispuesto en el Anexo 1 de la presente
resolucian,

ARTICULO 123. VIGENCIA y DEROGATORIAS. La presente Resolucién rige a partir de |a
facha de su publicacion en el Diario Oficial v deroga todas aquellas normas expedidas con
anterioridad que le sean contrarias, en especial, el Titulo VII de |3 Resolucion CRT 087|de 1997,
articulo 4 de la Resolucidn CRT 489 de 2002 y el articulo 2 de la Resolucién CRT 1040 d& 2004,
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ANEXO I
METODOLOGIA PARA EL ESTABLECIMIENTO DE COMPENSACIONES POR FALLAS EN
LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO

Disponibilidad.

Cuando los servicios de telecomunicaciones sean interrumpidos por causas imputables al
operador, se tendran en cuenta las siguientes reglas:

1. Acaecida la falla, el operador contarsd hasta con quince (15} dias calendario para estdblecer el
motivo que la origing, contados desde el dia de su ocurrencia.

2. Recibida la peticion del suscriptor o usuario para el reconocimiento del derecho ccntlempladcr
en el articulo 37 de la presente resolucion, la cual debera ser formulada como maxi dentro
del periodo de facturacidn siguiente a aquel en que no pudo hacer uso de| servicio, el operador
procedera a informar la causa de la falla. En caso que de la verificacion antes mencidnada, el
operador haya confirmado que la falla fue ocasionada por cualquier evente imputable a &,
indicara la fecha en que le dars respuesta de fondo a la peticién, acudiendo a lo sefalddo en el
articulo 6 del Céddigo Contencioso Administrativo.

3. La respuesta de fondo, antes mencionada, serd notificada al suscriptor o usuario una vez el
mismo operador constate que la falla a & imputable ha excedido el nivel de disponibilidad o
confiabilidad permitido para cada servicio en Ia regulacion, licencia o concesién, en un| periodo
determinado.

Se entiende como Disponibilidad del servicio la relacién entre el tiempo global durante i cual se
proparciona o se podria proporcionar un servicio satisfactorio o admisible y el periodo de
observacidn total. (UIT-T Rec. X.140 (92), num. 2.4.1)

3.1. Para el caso de los servicios de TMC, PCS vy sistemas de acceso troncalizado, Trunking se
tiene que la disponibilidad o confiabilidad del sisterma definido en las concesiones corresponde a
un valor igual o mayor a 99,5% medido respecto de las estaciones base, y del 99,9% para las
centrales de conmutacion mowil,

3.2. Para los servicios de TPBC la dis

ponibilidad minima correspande al 99,4% para los|enlaces

de interconexion y al 59,9% para

las centrales de conmutacidn.

3.3. Para los servicios de valor agregado
99,5% para conexiones nacionales o inter

de acceso a Internet se define una disponibilidad de
nacionales terrenas y de 99,0% para conexiohes que

incluyan un tramo satelital,
disporibiiidad para redes

segln lo establece |a Recomendacion UIT-T X.137 | es de
puiblicas de datos que prestan servicios intermacionsies de

COMMUESCion de pagusetes™.

4. En la comunicacidn, y siempre que se hayan excedido los umbrales citados, el operador
debera informarle al usuario: () Que tiene derecho a la compensacion o a la terminacion del
contrato, (ii) si la compensacidn se efectuard en dinero o minutos, en caso de escoger la
compensacion, (i} que cuenta con diez (10) dias habiles para manifestar su decision a la
empresa de manera verbal o escrita, y (iii) el periodo de facturacién al cual se imputard la
compensacion, que en todo caso no puede superar el quinto periodo contado desde agqugl en el
que se interrumpid el servicio.

5. El suscriptor o usuario podra acudir ante la autoridad de inspeccién, vigilancia y control, para
lo de su competencia, en caso que no sea notificado de la respuesta de fondo por parte
operador en la fecha indicada por éste Gltimo.







