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RESOLUCTóN rrro. 5 1 I 7 0tZOfi

"Por la cual se modifican algunas d¡spos¡c¡ones del nuevo Régimen de Protección de los
Derechos de los Usuarios de Servicios de Comun¡caciones"

LA COMISIÓN DE REGULACIóN DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, especialmente las confer¡das por la Ley 1341 de 2009, y

CONSIDERANDO

Que corresponde a la Comisión de Regulación de Comun¡cac¡ones {RC- expedir la regulación que

maximice el b¡enestar social de los usuar¡os de los servic¡os de comunicaciones, así como expedir el

régimen jurídico de protección aplicable a los mismosr.

Que atendiendo a la competencia que le fue as¡gnada a la CRC por el artículo 12 de la Ley 1507 de

2012, "Por la cual se establece la d¡stribuc¡ón de competenc¡as entre lds ent¡dades del Estado en

mater¡a de televiston y se d¡ctan oüas d¡spos¡c¡onesí se ent¡ende que las facultades de la CRC

previstas en el artículo 22 de la Ley 1341 de 2009 se predican del servicio de televis¡ón. Es por esto
que la facultad de la CRC se extiende a la regulación de los derechos de los usuarios del serv¡c¡o de

televisión, y dentro de este, del servic¡o de televisión por suscripción, salvo en lo que tiene relación

con los derechos de los telev¡dentes que se deriven de las materias del literal c) del artículo 5 de la

Ley 182 de 1995, exceptuadas por el artículo 12 de la Ley 1507 de 2012

Que bajo el contexto de la Soc¡edad de la Información, y atendiendo a d¡chas facultades, fue expedida

la Resolución CRC 5111 de 2077, "Por la cual se establece el Régimen de Protección de los Derechos

de los tJsuar¡os de tos Seru¡c¡os de Comun¡cac¡onet se modifica el capítulo I del Título II de la
Resolución CRC 5050 de 2016 y se d¡ctan otras d¡spos¡c¡ones", la cual entra en v¡genc¡a el 1 de

septiembre de 2017 .

Que poster¡or a la exped¡ción de la Resolución CRC 5111 de 2077, se generaron espacios de reun¡ón

COn d¡ferentes operadores a efectos de resolver algunas ¡nquietudes respecto de dicha norma y

socializar su contenido. En dichas reun¡ones y en comunicaciones2 allegadas a esta Ent¡dad, los

operadores, la Asociación para la Industr¡a Móvil de Colombia -ASOMóVIL- y la Asoc¡ación Nacional

de Empresas de Servicios Públicos y Comunicaciones -ANDESCO-, presentaron algunos comentarios
y observaciones con miras a tener claridad en la manera de implementar y dar cumpl¡miento al Nuevo

Régimen de Protección de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comun¡cac¡ones.

Que con ocasión de algunas de las observac¡ones presentadas, la CRC evidenció la convenienc¡a de

adelantar modiflcaciones al Nuevo Régimen de Protección de los Derechos de los Usuarios de

Servicios de Comunicac¡ones, puntualmente respecto al alcance de las sigu¡entes temát¡cas: ¡)

Act¡vac¡ón, desactivación, mod¡f¡cación o ampl¡ac¡ón del tiempo o lím¡te de gasto del servic¡o de

Roaming Internacional; ¡¡) Cláusula "Cómo comunicarse con nosotros (medios de atención)" del

Conkató ún¡co de prestación de servic¡os móviles y del documento de Condiciones generales del

servicio prepago; iii) Cláusula "Larga Distancia" del Contrato ún¡co de prestación de servicios móviles;

¡v) Ind¡cador de sat¡sfacción en la atención al usuario.

I Ley 1341 de 2009, numeral 1 del artículo 22 y artículo 53.
r Radic¿das internamente bajo los nÚmeros: 201730678,201'731284 y 201731429
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Que esta Com¡sión, en atención a lo previsto en el artículo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015,
publ¡có el 4 de julio de 2017 el proyecto regulatorio "Por la cual se mod¡fican atgunas d¡spos¡c¡ones
del Nuevo Régimen de Protecc¡ón de los Derechos de los Usuar¡os de Serv¡c¡os de

te a lo cual se recib¡eron comentarios hasta el 18

ión de la ¡ncidenc¡a sobre la libre competenc¡a de
con fines regulator¡os" y al resultar la totalidad del
ue el presente acto adm¡nistrativo no plantea una

restr¡cc¡ón indeb¡da a la libre competencia, por lo cual, atendiendo al numeral l del artículo 6 del
Decreto 2987 de 2010 expedido por el Min¡sterio de Comercio, Industr¡a y Turismo, este acto
adm¡nistrativo no debe ser remitido a la Super¡ntendencia de Industria y Comercio para surtir la
respectiva evaluación de una posible ¡ncidencia en la libre competencia,

Que una vez atendidas las observaciones rec¡bidas durante todo el proceso de discus¡ón del presente
proyecto, se elaboró el documento que contiene las razones por las cuales se aceptan o rechazan los
planteamientos expuestos, el cual fue puesto a consideración del Comité de Comisionados de la
Entidad y fue aprobado mediante Acta No. 1108 del 4 de agosto de 2077, y posteriormente
presentado y aprobado por los miembros de la Sesión de Comisión el 24 de agosto de 2017, según
consta en el Acta No. 354.

En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTÍcuLo 1. Mod¡f¡car el literal h del numeral 2.t.zo.t.L del artículo 2.1.20.1 del capítulo 1 del
Título II de la Resolución CRC 5050 de 2016, el cual fue modificado a su vez por la Resoiución 5111
de 2017 y entrará en vigenc¡a el 1 de septiembre de 2017. Este literal quedará de la sigu¡ente manera:

"h. Ct5digo USSD y/o la línea gratu¡ta a tnvés de los cuales el usuar¡o puede act¡var,
mod¡ficar o ampl¡ar el lím¡te de gasto o t¡empo desde et exter¡or,,,

ARTÍCULO 2, Modificar el numeral 2.7.20.1.2 del artículo 2.1.20.1de| Gpítulo 1 del rítulo II de la
Resolución cRC 5050 de 2016, el cual fue modificado a su vez por la Resoluc¡ón 5111 de 2017 y
entrará en vigencia el 1 de septiembre de 2017. Este numeral quedará de la siguiente manera:

'Activación del seruicio, El seruia¡o de Roam¡ng Internac¡onal solo será act¡vado s¡ el
usuar¡o lo ha sol¡c¡tado de manera previa y expresa a través de cuatqu¡era de tos med¡os
de atención al usuar¡o. En el momento de ta actiuación det seruicio et usuario podrá
eleg¡r:

a. Si desea que el seruicio le sea acttiado de manera permanente, es
decir que puede hacer uso de este de manera automát¡ca cada vez que salga
del pa§ o si prefiere act¡varlo cada vez que así lo reguiera

b. Un límite de t¡empo para que dure act¡vo et seruic¡o y/o un lím¡te de
gasto del seru¡c¡o de ddtos en d¡nero.

s¡ el usuano elige un límite de gasto del serv¡c¡o de datos en dinerq etigiendo así el
precio máximo a pagar, puede escoger un plan con una tarifa..f¡ja por uh período de
ttempo (día, semana, etc.) o un plan con un consumo máximo de datos.

El seru¡cto será desacttuado cuando se cumpta et lím¡te de t¡empo o el tímite de gasto
eleg¡do por el usuarA lo que ocurra primero, sin que deba presentar soticitud atguna
ante el operador.

El usuario podrá act¡var, desactivar, mod¡f¡car o ampt¡ar et t¡empo o tím¡te de gastq
desde el exter¡or a través de mecan¡smos gratu¡tos de atención at ct¡ente a traiés det

o mín¡mo línea telefon¡ca gratu¡ta o marcac¡ón de «5dtgo

ARTÍ de la cláusula denominada ..Cómo comunicarse con nosotros
(medios de atención)", la cual se encuentra contenida en el N4odelo l "contrato único de prestación v
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de servicios móviles" y en el Modelo 2 "Condiciones generales del serv¡c¡o prepago"/ del Formato
2.3.1, del Anexo 2.3. del Título 'Anexos Título II" de Ia Resolución CRC 5050 de 2016, el cual fue
modificado a su vez por el artículo 4 de la Resolución 5111 de 2017 y entrará en vigencia el 1 de
septiembre de 2017. Este numeral quedará de la s¡gu¡ente manera:

"lvuestros medios de atención son: oficinas físicag página weQ red social y líneas
telefón ¡cas g ra t u ¡tas "

ARTÍCULo 4, Modificar la cláusula denominada "Larga D¡stanc¡a", la cual se encuentra conten¡da
en el Modelo 1 "Contrato ún¡co de prestación de servicios móviles" del Formato 2.3.1, del Anexo
2.3. del Título "Anexos Título II" de la Resoluc¡ón CRC 5050 de 2015, el cual fue mod¡ficado a su
vez por el artículo 4 de Ia Resolución 5111 de 2017 y entrará en vigencia el 1 de septiembre de
2017. Esta cláusula quedará de la siguiente manera:

"Nos comprometemos a usar el operador de larga d¡stancia que usted nos ¡ndtque,
para lo cual debe marcar el cód¡go de larga d¡stancia del operador que elüa"

ARTÍCULO 5. Modificar el numeral 2.1.25,7.4 del artículo 2.1.25.7 del Capítulo 1 del Título II de la
Resolución CRC 5050 de 2016, el cual fue modificado a su vez por la Resolución 5111 de 2017 y
entrará en vigencia el 1 de septiembre de 2017. Este numeral quedará de la siguiente manera:

"fnd¡ador de satisfacción al usuario.

Los operadores deberán implementar, med¡r, y rem¡t¡r a la CRC en las cond¡c¡ones
descr¡tas en el l¡teral C del Formato 4.4 del Anexo I de la Resolución CRC 5076 de
2010 los resultados de la medición del ¡nd¡cador de sat¡sfacción al usuar¡o respecto
de cada uno de los medtós de atención, los cuales deben contar con la cert¡frcac¡ón
de un auditor erterno. La medición debe real¡zarse sobre una muestra
estadíst¡camente representat¡va, con un nivel de confranza del 95o/o y un margen de
error del 3%0.

Esta med¡ción se hará dentro de las 24 horas s¡guientes a que el usuario haya recibido
la atención, preguntando al m¡smo lCuál es su n¡vel de satisfacción general con la
atenc¡ón rec¡b¡da en este med¡o de atenc¡ón? La cal¡frcac¡ón debe tener una escala de
1 a 5 donde 1 es "muy insat¡sfecho" y 5 "muy sat¡sfecho".

Una vez dada la califrcactón, el cálculo del indicador a reportar, corresponde a:

ALIFICACIOII 1 2 3 4 5

Ident¡ficac¡ón Satisfecho

El ¡nd¡cador se obt¡ene como resultado del promedio de cal¡f¡cac¡ón pard el per¡odo
medido."

aRTÍCULO 6. VIGENCIA Y DEROGATORIA. La presente
su publ¡cac¡ón en el D¡ar¡o ofic¡al, y deroga las d¡sposic¡ones

Dada en Bosotá D.c. a los 3 0 AG[l Znl¡
PUBLÍQUESE Y CÚ

C.C. 04i 08/2017 Acta 1108
S.C. 24/0412017 ACta 354
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