
GACETA DEL CONGRESO  726 Martes 21 de octubre de 2008 Página 1

P O N E N C I A S

(Artículo 36,  Ley 5a. de 1992)
IMPRENTA   NACIONAL   DE   COLOMBIA

www.imprenta.gov.co

SENADO Y CAMARA

AÑO XVII - Nº 726     Bogotá, D. C., martes 21 de octubre de 2008  EDICION  DE 20 PAGINAS

DIRECTORES:

REPUBLICA DE COLOMBIA

RAMA  LEGISLATIVA  DEL  PODER  PUBLICO

C A M A R A    D E    R E P R E S E N T A N T E S

JESÚS ALFONSO RODRIGUEZ CAMARGO
SECRETARIO  GENERAL  DE  LA  CAMARA

www.camara.gov.co 

EMILIO RAMON OTERO DAJUD
SECRETARIO  GENERAL  DEL  SENADO

www.secretariasenado.gov.co 

GACETA   DEL   CONGRESO

I S S N  0 1 2 3  -  9 0 6 6

INFORME DE PONENCIA PARA SEGUNDO 
DEBATE EN LA HONORABLE CAMARA DE 
REPRESENTANTES AL PROYECTO DE LEY 

NUMERO 269 DE 2008 CAMARA
por la cual se dictan disposiciones tendientes 

a la protección de los suscriptores y/o usuarios 
de los servicios de telecomunicaciones.

Doctor
GERMAN VARON COTRINO
Presidente
Honorable Cámara de Representantes
Ciudad
Señor presidente:
En atención a la designación hecha por el Señor 

Presidente de la Comisión Sexta de la honorable 
Cámara de Representantes, el suscrito ponente se 
permite presentar para la consideración y el segun-
do debate en la Plenaria de la honorable Cámara de 
Representantes, el correspondiente Informe de Po-
nencia al Proyecto de ley número 269 de 2008 Cá-
mara, por la cual se dictan disposiciones tendientes 
a la protección de los suscriptores y/o usuarios de 
los servicios de telecomunicaciones, presentado a 
consideración del Congreso de la República por el 
honorable Representante Nicolás Uribe Rueda.

Honorable Representante Diego Naranjo, Coor-
dinador Ponente; honorables Representantes Ciro 
Rodríguez, Gema López, Ponentes.

1. Conveniencia del Proyecto
La asimetría existente entre operadores de servi-

cios de telecomunicaciones y usuarios de los mis-
mos motiva la conveniencia del presente proyecto 
de ley. Esta asimetría genera desprotección en los 

-
sente proyecto de ley debido a que con este cuerpo 
normativo se le garantiza una mejor prestación del 
servicio. Para lograr cumplir este objetivo, deman-

dado de tiempo atrás por los usuarios, este proyec-
to de ley establece un compendio de disposiciones 
únicas, autónomas e independientes, liberando así al 
usuario de la preocupante dispersión normativa que 
gobierna los temas de servicios de telecomunicacio-
nes y que hace que nunca sepa con certeza a qué 
autoridad se debe dirigir para reclamar y reivindicar 
sus legítimos derechos.

son sus derechos, pues el usuario no solo no sabe a 
qué autoridad se debe dirigir sino que no sabe con 
certeza cuáles son sus derechos.

En aras de fortalecer la debida aplicación de estos 
derechos de los usuarios, resulta fundamental esta-
blecer el principio de origen supranacional andino 
de la favorabilidad previendo que toda duda en la 
interpretación y aplicación de las normas previstas 
en materia de servicios de telecomunicaciones y las 
cláusulas contractuales será interpretada, aplicada y 
resuelta a favor del usuario. 

Un tema que preocupa a los usuarios consiste en 
no poder contar con un directorio Telefónico gratui-
to de usuarios de servicios de telecomunicaciones, 
por lo cual este proyecto consagra la obligatoriedad 
del Directorio Telefónico, es así que los operadores 
o proveedores de estos servicios deberán proporcio-
nar gratuitamente información de directorio telefó-
nico referida a nombre, dirección y teléfono, a sus 
suscriptores y usuarios. Este podrá ser de acceso res-
tringido en Internet, o a través de consulta gratuita 
por operadora.

Ahora bien, es necesario aclarar que no obstante 
la gratuidad no debe ser de la información de direc-
torio telefónico que soliciten los usuarios sino del 

las bases de datos de directorio. En ese sentido la 
información de directorio telefónico que soliciten o 
consulten los usuarios como cualquier servicio tiene 
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de información sí debe ser gratuita, y en este sentido 

mención.
En la actualidad debido al auge de las teleco-

municaciones, la información cada vez adquiere un 
estatus más relevante dentro de los derechos de las 
personas, pero no solo la información sino el uso que 
de ella se haga, en especial las terribles consecuen-
cias de los reportes a las centrales de riesgos. Por lo 
anterior este proyecto establece que la única forma 
en que un proveedor puede hacer un reporte a una 
central de riesgos es contando con la autorización 
previa, escrita y expresa de quien va a ser reportado 
y deberá informarlo 15 días antes de hacer el repor-
te, así mismo deberá reportar a la central el momen-
to en que cese la causa que origino el reporte. 

El Congreso está en mora de expedir un proce-
dimiento claro para presentar peticiones, quejas y 
reclamos de los usuarios, pero no solo debe haber 
un procedimiento claro sino todos los medios nece-
sarios para que se pueda activar este procedimiento, 

al público. Pero este proyecto va más allá estable-

vuelva un impedimento para el usuario, pues se de-
ben establecer mecanismos como el uso de internet 
para presentar sus quejas, a más de ello la línea gra-
tuita de atención al usuario. Este último aspecto se 
constituye como un claro avance en la materia, pues 
esta línea gratuita ya no será solo de información 
al usuario sino de atención al mismo, y la atención 
por esta vía generará la obligación de dar un número 
de radicación y tendrá efectos jurídicos vinculantes 
para el operador.

En materia de procedimiento debemos destacar 
los siguientes aspectos:

a) El recurso de apelación se entenderá interpues-
to en subsidio del recurso de reposición, con la sim-
ple presentación de este último;

b) Se consagra claramente el silencio administra-
tivo positivo y establece que las respuestas evasivas 
o incompletas, la ampliación del plazo para la prác-
tica de pruebas sin observar el procedimiento seña-

-
mente, el silencio positivo administrativo.

Un importante aspecto es el que tiene que ver con 
el deber de información, consistente en que los ope-
radores antes y durante el desarrollo y ejecución de 
los contratos, deben garantizar a los usuarios el ac-
ceso a información clara, precisa, cierta, completa, 
oportuna y gratuita acerca de las tarifas y planes tari-

y seguridad el servicio, las condiciones del mismo, 
así como también los principales aspectos como el 
área de cubrimiento de la red, tarifas, condiciones 
contractuales y todo lo que para el efecto disponga 
la regulación expedida por la Comisión de Regula-
ción de Telecomunicaciones.

En complementación a lo anterior se establece en 
este proyecto que en todos los sitios de promoción, 

usuario de que dispongan los operadores de servicios 
de telecomunicaciones, deberán existir anuncios o 

web y líneas de atención al usuario,  mecanismos de 
información en donde se informe a los usuarios sus 
derechos y la manera de ejercer su derecho a presen-
tar peticiones, quejas, reclamos y recursos ante los 
operadores de servicios de telecomunicaciones. 

Finalmente se establece la reparación por falla en 
la prestación del servicio. Lo anterior quiere decir 
que si el servicio para el usuario falla, el operador 
deberá indemnizarlo por los perjuicios causados en 
proporción a la duración de la falla. Esta indemni-
zación será de la siguiente manera: el valor de las 
multas, sanciones o recargos que la falla le haya oca-
sionado al suscriptor o usuario; más el valor de las 
inversiones o gastos en que el suscriptor o usuario 
haya incurrido para suplir el servicio.

Si bien el proyecto de ley establece a qué servi-
cios se aplica esta norma, no debemos perder de vista 
que en materia de telecomunicaciones la convergen-
cia es cada vez mayor haciendo que los operadores 
a través de sus redes puedan prestar toda clase de 

los servicios de telecomunicaciones y no hacer di-
ferenciación entre estos sino agruparlos en una sola 
categoría, lo cual se hace en este proyecto de ley en 
buena hora.

a) Fortalecimiento institucional y adecuación 
administrativa

Los problemas generados por la actual dispersión 
normativa redundan en las diferentes entidades de 
inspección, vigilancia y control en los servicios de 
telecomunicaciones, lo cual genera duplicidad de 
funciones, problema que deberá ser solucionado y 
al efecto debería haber una entidad especializada, 
a nivel de una superintendencia, que resuelva esta 
cuestión, o bien se recomendaría fortalecer institu-
cionalmente a las entidades encargadas de la vigi-
lancia, la inspección y el control de los servicios de 
telecomunicaciones.

-
tablecía que la Superintendencia de Industria y Co-
mercio como autoridad de inspección, vigilancia y 
control de los regímenes de libre y leal competencia 
en los servicios no domiciliaros de comunicaciones 
es la autoridad competente para proteger los dere-
chos de los usuarios, suscriptores y consumidores de 
dichos servicios. Para el efecto la Superintendencia, 
contará, en adición a las propias, con las facultades 
previstas para la Superintendencia de Servicios Pú-

a los contratos entre operadores y comercializadores 
de redes y servicios de telecomunicaciones o entre 
estos y sus usuarios, cuando sus estipulaciones sean 
contrarias al régimen de telecomunicaciones o afec-
ten los derechos de estos últimos, sin perjuicio de las 
competencias regulatorias de la Comisión de Regu-
lación de Telecomunicaciones sobre el particular. 

La Superintendencia de Industria y Comercio 
continuará ejerciendo respecto de estos servicios las 
funciones jurisdiccionales que le fueron otorgadas 
en la Ley 446 de 1998 en materia de competencia 
desleal y protección del consumidor.

Sobre este tema en particular es necesario tener 
en cuenta y llamar la atención sobre que si la Su-
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perintendencia de Industria y Comercio seguirá asu-
miendo estas competencias, resulta fundamental ha-
cer un ajuste institucional en materia de inspección y 
control y vigilancia que permitan su consolidación y 
legitimidad por sus resultados. En el pasado el mer-
cado de las telecomunicaciones estaba fundamental-
mente orientado a la ampliación de cobertura. 

Con la liberalización, las empresas establecidas y 
las entrantes están en competencia por el usuario. A 
raíz de los adelantos tecnológicos que imponen ofer-
tas convergentes, el prestador se ve forzado a elevar 
los niveles de calidad del servicio y de satisfacción 
del usuario. 

Por lo anterior, es de primordial interés del usua-
-

tuna para fortalecer el ejercicio del derecho prima-
rio de elegir a su proveedor. Igualmente, el usuario 

inspección, control y vigilancia para exigir el cum-
plimiento de los requerimientos de calidad técnica, 
atención y cobro, contenidos en la normatividad y la 
regulación.

Ante este panorama, es momento de adoptar me-

usuario.
Dada la sensibilidad que genera cada uno de los 

elementos anteriormente mencionados, el Minis-
terio de Comunicaciones, mediante oficio 000336 
del 28 de mayo de 2008, consideró forzoso contar 
con una respuesta para el fortalecimiento de la es-
tructura y los procesos que requiere la autoridad 
de inspección, control y vigilancia, para hacer 
frente al entorno de desafíos del sector de las tec-
nologías de la información y la comunicación. En 
este sentido propone la inclusión de un artículo en 
este sentido, lo cual hicimos en la ponencia para 
primer debate y debemos insistir en este tema para 
esta ocasión ante la plenaria de la Cámara de Re-
presentantes.

Es así que en la ponencia para primer debate de-
cidimos incluir el artículo sugerido por el Ministerio 

su lugar hablar de autoridad nacional competente en 
materia de inspección, vigilancia y control en mate-
ria de servicios de telecomunicaciones, y lo mismo 
lo mantenemos en esta ocasión.

Por su parte a la Comisión de Regulación de Te-
lecomunicaciones, CRT, le corresponde expedir toda 
la regulación de carácter general y particular en las 
materias relacionadas con el régimen de protección 
de los derechos de los usuarios de los servicios no 
domiciliarios de telecomunicaciones, incluida aque-
lla necesaria para garantizar la calidad del servicio.

Para el adecuado ejercicio de dicha función, la 
CRT tendrá facultad selectiva de pedir información 
amplia, exacta, veraz y oportuna a quienes prestan 

sin perjuicio del derecho a la intimidad del usuario. 
En todo caso, las comisiones podrán imponer por sí 
mismas las medidas correctivas del caso, cuando no 
se atiendan en forma adecuada sus solicitudes de in-
formación.

2. Normatividad nacional y supranacional
Es necesario tener en cuenta las diferentes nor-

mas que en la actualidad rigen la materia de los ser-
vicios de telecomunicaciones, al respecto tenemos 
las siguientes:

Normas básicas del Ministerio de Comunica-
ciones: Ley 72 de 1989, Decreto Ley 1900 de 1990, 
Decreto 1130 de 1999, Decreto 1620 de 2003.

Servicios Públicos Domiciliarios: Ley 142 de 
1994, Ley de 1996, Ley 689 de 2001, Ley 732 de 
2002.

Telefonía móvil celular: Ley 37 de 1993, Decre-
to 741 de 1993, Decreto 440 de 1997, Ley 422 de 
1998, Decreto 4234 de 2004. 

Valor agregado: Decretos 600 de 2003 y 3055 
de 2003. 

Servicio básico en la modalidad de sistemas de 
acceso troncalizado (Trunking): Decreto 2343 de 
1996, Resolución 3258 de 1996, Resolución 1966 
de 2002.

Servicios de Comunicación Personal, PCS: Ley 
555 de 2000, Decreto 575 de 2002, Decreto 576 de 
2002, Decreto 2732 de 2002, Decreto 2790 de 2002, 
Resolución 1512 de 2001, Resolución 857 de 2002, 
Resolución 34 de 2003, Resolución 908 de 2003.

En aras de evitar que por la dispersión normativa 
resulten afectados los usuarios, el presente proyecto 
de ley consagra la favorabilidad de estos de la si-
guiente manera:

Artículo 3°. Las normas de protección al usua-
rio son de orden público. Toda duda en la inter-
pretación y aplicación de las normas previstas en 
materia de servicios de telecomunicaciones y cláu-
sulas contractuales será interpretada, aplicada y 
resuelta a favor del suscriptor y/o usuario. 

Este principio de la favorabilidad encuentra sus-
tento legal en la normativa supranacional y vincu-
lante para Colombia, expedida por la Comunidad 
Andina de Naciones, CAN, especialmente la deci-
sión 638 de 2006, y en el artículo 36 de la Decisión 
462 que obliga a los Países Miembros a garantizar 
un trato igualitario, no discriminatorio y con libre 
elección del proveedor de servicios y conocimiento 
de las tarifas de los servicios de telecomunicacio-
nes, así como que propendan por que su normati-
va nacional referida a los derechos de los usuarios 

obliga a que la liberalización del comercio de servi-

competencia y la libre elección de los servicios de 
comunicaciones son paralelas con el establecimien-
to de un marco regulador armonizado que garantice 
la prestación del servicio de telecomunicaciones y el 
derecho de los usuarios del mismo, principios estos 
que recoge el presente proyecto de ley y que clama 
por ser aprobado en el Congreso. 

Esta claridad del mandato andino, en lo que res-
pecta a los servicios de telecomunicaciones, está 
dada en la Decisión 638 de 2006, en la cual se esta-
blecen los lineamientos para la Protección al Usuario
de Telecomunicaciones de la Comunidad Andina, y 
el presente proyecto de ley no hace otra cosa que 
acatar ese mandato.
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3. Innovaciones del presente proyecto de ley
a) Este proyecto de ley contiene un cuerpo 

normativo único, autónomo e independiente que 
busca dictar disposiciones tendientes a proteger a 
los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

b) Consagra el principio de origen suprana-
cional andino de la favorabilidad indicando que 
toda duda en la interpretación y aplicación de las 
normas previstas en materia de servicios de teleco-
municaciones será interpretada, aplicada y resuelta a 
favor del usuario.

c) Delimita las atribuciones y competencias de 
las autoridades de control de una manera precisa 
y sin ambigüedades, adscribiéndole a estas autori-
dades las atribuciones como autoridades de inspec-
ción, vigilancia y control de los regímenes de libre y 
leal competencia en los servicios no domiciliarios de 
comunicaciones y competente para proteger los dere-
chos de los usuarios, suscriptores y consumidores de 
dichos servicios, al paso que a la CRT le correspon-
de  expedir toda la regulación de carácter general y 
particular en las materias relacionadas con el régimen 
de protección de los derechos de los usuarios de los 
servicios de telecomunicaciones, incluida aquella ne-
cesaria para garantizar la calidad del servicio. 

Da facultad selectiva a la CRT de pedir infor-
mación amplia, exacta, veraz y oportuna a quienes 
prestan los servicios públicos a los que esta ley se 

-
ner por sí mismas las sanciones del caso, cuando no 
se atiendan en forma adecuada sus solicitudes de in-
formación.

d) Consagra la obligatoriedad del Directorio 
Telefónico obligando a que los operadores o provee-
dores de Servicios de telecomunicaciones deberán 
proporcionar gratuitamente la inclusión en sus bases 
de datos de la información de los usuarios referida 
a nombre, dirección y teléfono. Este podrá ser de 
acceso restringido en Internet, o a través de consulta 
por operadora.

El operador deberá respetar la solicitud de los 
suscriptores que no deseen ser incluidos en el direc-
torio.

e) Se ocupa del derecho a la información y a 
los datos personales en bases datos. Obliga a los 
operadores o proveedores de servicios de telecomu-
nicaciones a que no podrán enviar a una entidad que 
maneje y/o administre bases de datos la información 
sobre la existencia de deudas a su favor ni solicitar 
información sobre el comportamiento del suscriptor 
o usuario en sus relaciones comerciales, a menos 
que el usuario otorgue su consentimiento escrito y 
expreso en documento diferente al contrato de ser-
vicios para pasar información crediticia a un banco 
de datos.

Establece que sin perjuicio de la existencia de 
la autorización antes mencionada, cuando el ope-
rador pretenda hacer el reporte, deberá informarle 
al suscriptor o usuario con quince (15) días de an-
ticipación al reporte mediante cualquier medio idó-
neo, señalando expresamente la obligación en mora 
que lo ha generado, el monto y el fundamento de la 
misma. El reporte a las centrales de riesgo no podrá 

realizarse sobre reclamaciones pendientes que tenga 

la decisión de fondo y en última instancia sobre las 
mismas. Los operadores de servicios de telecomuni-
caciones deben reportar el cumplimiento de la obli-
gación por parte del usuario o suscriptor a la central 
de riesgo durante los cinco (5) días siguientes al mo-
mento en que cese la mora, so pena de incurrir en las 
sanciones previstas en la normatividad vigente. 

f) Consagra un procedimiento autónomo e 
independiente, para efectos del trámite para las 
peticiones, quejas, reclamos y recursos de los 
usuarios, destacando que los operadores de ser-
vicios de telecomunicaciones constituirán sitios o 
puntos de atención o medios idóneos en todas las 
áreas de cubrimiento a nivel nacional en donde los 
usuarios puedan presentar peticiones, quejas, recla-
mos y recursos. Dichos puntos llevarán una relación 
detallada de las peticiones, quejas, reclamos y recur-
sos presentados y del trámite y las respuestas que 
se dieron. Las peticiones y recursos serán tramitados 
de conformidad con las normas vigentes sobre el de-
recho de petición.

g) Establece que el recurso de apelación se en-
tenderá interpuesto en subsidio del recurso de re-
posición, con la simple presentación de este último
y será concedido por el operador en todos los casos 
en que el recurso de reposición no sea resuelto de 

la decisión del recurso de reposición es desfavorable 
al suscriptor y/o usuario, el operador lo remita a la 
Superintendencia de Industria y Comercio para que 
esta resuelva el recurso de apelación.

h) Consagra claramente el silencio adminis-
trativo positivo y establece que las respuestas eva-
sivas o incompletas, la ampliación del plazo para 
la práctica de pruebas sin observar el procedimien-

igualmente, el silencio positivo administrativo.
i) Un importante aspecto es el que tiene que 

ver con el deber de información, consistente en 
que los operadores antes y durante el desarrollo 
y ejecución de los contratos, deben garantizar a 
los usuarios el acceso a información clara, pre-
cisa, cierta, completa, oportuna y gratuita acer-
ca de las tarifas y planes tarifarios vigentes y la 

servicio, las condiciones del mismo, así como tam-
bién los principales aspectos como el área de cubri-
miento de la red, tarifas, condiciones contractuales 
y todo lo que para el efecto disponga la regulación 
expedida por la Comisión de Regulación de Tele-
comunicaciones.

se establezcan estipulaciones en cuanto a multas o 
sanciones por terminación anticipada, cláusulas de 
permanencia mínima y prórrogas automáticas, estas 
no serán aplicables a menos que en ellas consienta el 
usuario, de manera expresa y en documento aparte 
al contrato, de conformidad con la regulación que 
para el efecto establezca la Comisión de Regulación 
de Telecomunicaciones. 

Siguiendo con el derecho de información esta-
blece que en todos los sitios de promoción, ventas 
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-
rio de que dispongan los operadores de servicios 
de telecomunicaciones, deberán existir anuncios o 

web y líneas de atención al usuario,  mecanismos de 
información en donde se informe a los usuarios sus 
derechos y la manera de ejercer su derecho a presen-
tar peticiones, quejas, reclamos y recursos ante los 
operadores de servicios de telecomunicaciones. 

j) Remite al Estatuto del Consumidor en lo 
referente a que los operadores de servicios de tele-
comunicaciones deberán sujetarse a lo establecido 
por el Decreto 3466 de 1982 o las normas que lo 

de mensajes publicitarios y promociones.
4. Objeto y descripción del proyecto de ley 

aprobado en la Comisión Sexta de la Cámara de 
Representantes

El proyecto de ley consta de 34 artículos agrupa-
dos en nueve títulos, el Primer Título se ocupa del 
objeto y el ámbito de aplicación de los servicios de 
telecomunicaciones, entendidos como los servicios 
ofrecidos por los proveedores de redes y servicios 
de telecomunicaciones para satisfacer una necesidad 

permite incluir no solo al servicio de telefonía móvil 

El TITULO II habla de los derechos de los usua-
rios, dentro de los cuales se adoptaron los estableci-
dos en el Proyecto de ley 112 de 2007 artículo 53 y 
se agregó el derecho del usuario de Acudir a meca-

resolver conforme a Derecho y de manera oportuna, 
las diferencias que tengan con los operadores o pro-
veedores, de conformidad con las normas vigentes 
para cada uno de los mecanismos mencionados 

-
petentes en materia de protección de usuarios de 

competencias y atribuciones de las mismas.
En el TITULO IV, se consagran las obligacio-

nes especiales de los operadores o proveedores de 
servicios de telecomunicaciones y los principios 
aplicables, también se establece la obligación de 
los proveedores y operadores de servicios de tele-
comunicaciones de brindar a los usuarios el directo-
rio telefónico, y en punto a equipos terminales y la 
reposición de estos, se deberá tener en cuenta la re-
gulación que expida la Comisión de Regulación de 
Telecomunicaciones, de igual manera se establecen 
disposiciones concretas sobre la factura y su entrega 
oportuna, así como la información que debe conte-
ner y los mecanismos con que cuentan los usuarios 
para que el pago que hagan sea el debido.

El TITULO V regula lo concerniente al contra-
to de servicios y sus normas aplicables, expresando 
que las relaciones entre los usuarios y los operado-
res o proveedores, se regirán por lo dispuesto en la 
presente ley, y demás normas vigentes y aplicables 
y por la regulación expedida por la Comisión de Re-
gulación de Telecomunicaciones, sin perjuicio de la 
aplicación de las normas del Código de Comercio, 
la concesión y demás normas que regulan el servi-

cio expedidas por las autoridades competentes y que 
no contravengan lo dispuesto en la presente ley. Se 
consagran las causales de suspensión del servicio, al 
efecto en los contratos de servicios deben estable-
cerse claramente las causales de la suspensión del 
servicio por causas imputables al usuario y el res-
tablecimiento del mismo. El restablecimiento en la 
prestación del servicio se hará una vez eliminada la 
causa que originó la suspensión y cancelados los pa-
gos a que hubiere lugar, salvo que aquella diere lu-
gar a la terminación unilateral del contrato por parte 
del operador, todo de acuerdo con las condiciones 
establecidas en el contrato de servicio.

Un importante aspecto del proyecto de ley lo 
constituye el TITULO VI, sobre las informaciones 
de los usuarios en las bases de datos y el reporte a 
las Centrales de Riesgo. Los operadores o provee-
dores de servicios de telecomunicaciones no podrán 
enviar a una entidad que maneje y/o administre ba-
ses de datos la información sobre la existencia de 
deudas a su favor ni solicitar información sobre el 
comportamiento del suscriptor o usuario en sus rela-
ciones comerciales, a menos que el usuario otorgue 
su consentimiento escrito y expreso en documento 
diferente al contrato de servicios para pasar infor-
mación crediticia a un banco de datos. No obstante 
que el usuario haya otorgado al operador de servi-
cios de telecomunicaciones su consentimiento para 
que su información crediticia negativa sea reportada 
a las centrales de riesgo, el operador cuando preten-
da hacer el reporte, deberá informarle al suscriptor 
o usuario con quince (15) días de anticipación al re-
porte y con señalamiento expreso de la obligación 
en mora que lo ha generado, el monto y el funda-
mento de la misma. 

El reporte a las centrales de riesgo no podrá rea-
lizarse sobre reclamaciones pendientes que tenga 

la decisión de fondo y en última instancia sobre las 
mismas.

Los operadores de servicios de telecomunicacio-
nes deben reportar el cumplimiento de la obligación 
por parte del usuario o suscriptor a la central de ries-
go durante los cinco (5) días siguientes al momento 
en que cese la mora, so pena de incurrir en las san-
ciones previstas en la normatividad vigente. 

En el TITULO VII se consagra el trámite para las 
-

nas de atención al cliente para estos efectos. En tal 
sentido los operadores de servicios de telecomuni-

cubrimiento a nivel nacional, en donde los usuarios 
puedan presentar peticiones, quejas y recursos, las 
cuales tienen la obligación de recibir, atender, trami-
tar y responder las peticiones o reclamos y recursos 
verbales o escritos que presenten los usuarios, los 
suscriptores o los suscriptores potenciales en rela-
ción con el servicio o los servicios que presten estos 

-
da relación de las peticiones y recursos presentados 
y del trámite y las respuestas que dieron. Las peticio-
nes y recursos serán tramitados de conformidad con 
las normas vigentes sobre el derecho de petición.
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De otra parte ningún operador de servicios de te-
lecomunicaciones podrá exigir la cancelación de la 
factura como requisito para  atender un recurso rela-
cionado con esta. Tampoco podrá suspender, termi-

al suscriptor o usuario la decisión sobre los recursos 
procedentes que hubiesen sido interpuestos en for-
ma oportuna.

Se consagran también las causales y el trámite de 
los recursos, la asesoría al suscriptor o usuario en el 
recurso, el término para responderlo y los efectos del 
silencio administrativo positivo. En este aspecto las 
respuestas evasivas o incompletas y la ampliación 
del plazo para la práctica de pruebas sin observar el 
procedimiento señalado en la ley son motivos que 

-
nistrativo.

El TITULO VIII se ocupa de la Información al 
usuario y publicidad comercial. Los operadores an-
tes y durante el desarrollo y ejecución de los contra-
tos, deben informar en forma clara y precisa acerca 
de las condiciones de los mismos, así como también 
los principales aspectos de prestación del servicio, 
tales como área de cubrimiento de la red, tarifas, 
condiciones contractuales y todo lo que para el efec-
to disponga en la regulación la Comisión de Regula-
ción de Telecomunicaciones. En todos los sitios de 

de atención al usuario de que dispongan los opera-
dores de servicios de telecomunicaciones, incluida 
las páginas web y las líneas de atención al usuario, 

-
te visibles y mecanismos de información en donde 
se informe a los usuarios sus derechos y la manera 
de ejercer su derecho a presentar peticiones, quejas, 
reclamos y recursos ante los operadores de servicios 
de telecomunicaciones.

El último Título establece que las autoridades de 
inspección, vigilancia y control de los servicios de 
telecomunicaciones impondrán las sanciones previs-
tas en las normas que sean aplicables a los servicios 
de telecomunicaciones a los operadores o proveedo-
res por la violación a las disposiciones establecidas 
en la presente ley y demás normas a las que se de-
ben sujetar, sin perjuicio de las normas regulatorias 
aplicables.

-
ponemos al proyecto de ley aprobado en comi-

a) Estudio de las recomendaciones hechas por 
el Ministerio de Comunicaciones e incorporación 

La señora Ministra de Comunicaciones hace unas 
recomendaciones al informe de ponencia para pri-
mer debate que se aprobó por la comisión sexta, re-
comendaciones las cuales estudiaremos.

Básicamente son cinco: 
a) Sobre el artículo 4º, referente a los derechos de 

los usuarios.
b) Sobre el artículo 13, en referencia a la prohibi-

ción de uso de bases de datos de los suscriptores.

entre los usuarios y proveedores de redes y servi-
cios.

d) Sobre el artículo 26, en cuanto al recurso de 
apelación derivado del artículo  51 del Código Con-
tencioso Administrativo.

a) Sobre el artículo 4º, referente a los derechos 
de los usuarios

El Ministerio sostiene que los numerales 1 y 3 
-

bería de hacerse referencia a planes tarifarios, reco-
mendación la cual se acoge ya que efectivamente sí 
es una imprecisión que puede generar erróneas in-
terpretaciones al precepto.

-
rios a la inviolabilidad de las telecomunicaciones y 
a la referencia de publicidad indebida.  El Ministerio 
sugiere que se reemplace el último término por el 

Sobre los numerales 9 y 10, dice que estos re-
sultan imprecisos al no determinar cuáles conductas 
del operador pueden resultar restrictivas. A lo cual 
es preciso reconocer de una parte, que si bien no se 
debe ser totalmente exegético en la redacción de es-
tos dos numerales, sí se puede hacer la referencia 
expresa a la Constitución, a la ley, a las buenas prac-
ticas comerciales y a la ley que rige o rija las tecno-
logías de información y de la comunicación,  por lo 
tanto los numerales 9 y 10, quedarán así: 

9. Protección contra conductas restrictivas o abu-
sivas contrarias a la Constitución, la ley y las buenas 
prácticas comerciales.

10. Trato no discriminatorio, de acuerdo a lo con-
sagrado por la Constitución y la  ley que rige las 
tecnologías de información y de comunicación.

b) Sobre el artículo 13, en referencia a la pro-
hibición de uso de bases de datos.

Aquí es necesario hacer la respectiva precisión, 
efectivamente, este precepto restringe el acceso y 

datos de usuarios, que llevan las compañías pres-
tadoras del servicio, pero, en ninguna situación se 
restringe el acceso a las bases de datos a ninguna 
autoridad, como lo dice el ministerio en su concep-
to, el artículo 8º, del proyecto de ley 112 de 2007. 
–Cámara. - Ley de TIC.-  Es el que reglamenta la 
materia y el artículo 13 de este proyecto de ley, en 

cual los hace totalmente compatibles.
-

ciones entre los usuarios y proveedores de redes 
y servicios.

El Ministerio muestra su desacuerdo con la frase: 
“y todas aquellas disposiciones que se expidan con 
posterioridad y que no contravengan lo dispuesto en 
la presente ley

En efecto, la redacción de esta frase sí puede ge-
nerar confusión con la aplicación de normas que ri-
jan la misma materia, como lo es el caso del Proyec-
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to de ley 112 de 2007. –Cámara. – Ley de TIC.-  Con 

Artículo 15. Normas aplicables. Las relaciones 
entre los suscriptores y/o usuarios y proveedores de 
redes y servicios de telecomunicaciones se regirán 
por las condiciones previstas en el contrato de pres-
tación del servicio, siempre y cuando sus cláusulas 
no sean contrarias a la ley, los derechos mínimos del 
usuario, las buenas prácticas comerciales  y el régi-
men de protección de los derechos de los suscripto-
res y/o usuarios expedido por la CRT, con observan-
cia de las normas vigentes, las condiciones previstas 
en los respectivos títulos habilitantes.

d) Sobre al artículo 26, en cuanto al recurso 
de apelación derivado del artículo 51 del Código 
Contencioso Administrativo.

Efectivamente, al no hacerse la referencia expre-
sa que se interpone recurso de reposición en subsidio 
el de apelación se está transgrediendo la vía guber-

artículo 51 del Código Contencioso Administrativo, 
esta situación se presenta en el tercer inciso del artí-
culo 26, para lo cual se acogerá la recomendación y 

Artículo 26. (…)
El recurso de apelación se entenderá interpuesto 

en subsidio del recurso de reposición, con la refe-
rencia expresa en este último y será concedido por 
el operador en todos los casos en que el recurso de 
reposición no sea resuelto de manera favorable al 

-
curso de reposición es desfavorable al suscriptor y/o 
usuario, el operador lo remita a la Autoridad encar-
gada de la inspección, la vigilancia y el control de 
los Servicios de Telecomunicaciones para que esta 
resuelva el recurso de apelación.  (…)

-
gencia

Dado que en estos momentos se está tramitando 
el Proyecto de ley 112 de 2007 –Cámara. – Ley de 
TIC, el cual se relaciona en parte con el objeto de 
este proyecto, resulta contraproducente señalar de 

Pues si bien, el tema que nos ocupa de una parte, es 
que en este informe de ponencia es el de conservar el 
objeto fundamental del proyecto de ley, en estudio, 
el cual es el de dictar disposiciones tendientes a pro-
teger a usuarios y suscriptores de servicios en tele-
comunicaciones, con lo cual para ser más concretos 

redacción, el cual quedará así: 
Artículo 34. Vigencia. La presente ley rige a par-

tir de la fecha de su publicación y deroga todas las 
disposiciones que le sean contrarias. En caso de con-

-
pre en favorabilidad del usuario o suscriptor y para 
efectos de excepciones o derogatorias parciales, no 
se entenderá que esta resulte contrariada por normas 
posteriores sobre la materia. 

-
cación.

Al proyecto aprobado por la Comisión Sexta de 
la Cámara de Representantes hemos hecho 4 peque-

-
cidido acoger parte de las sugerencias del Ministerio 
de Comunicaciones como se puede observar en el 
punto anterior y el cual hemos procedido a explicar 

Proponemos por otra parte entonces las siguien-

las acogidas en el punto anterior. 
1. Un tema que preocupa a los usuarios consiste 

en no poder contar con un directorio Telefónico gra-
tuito de usuarios de servicios de telecomunicaciones, 
por lo cual este proyecto consagra la obligatoriedad 
del Directorio Telefónico, es así que los operadores 
o proveedores de estos servicios deberán proporcio-
nar gratuitamente información de directorio telefó-
nico referida a nombre, dirección y teléfono, a sus 
suscriptores y usuarios. Este podrá ser de acceso res-
tringido en Internet, o a través de consulta gratuita 
por operadora. Ahora bien, es necesario aclarar que 
no obstante la gratuidad no debe ser de la informa-
ción de directorio telefónico que soliciten los usua-
rios sino del hecho de que los datos de los usuarios 

sentido la información de directorio telefónico que 
soliciten o consulten los usuarios como cualquier 

los portales de información sí debe ser gratuita, y en 

proyecto en mención. En consecuencia este artículo 
quedará así: 

Artículo 9°. Directorio telefónico. Los provee-
dores de redes y servicios de telecomunicaciones, 
proporcionarán información de directorio telefóni-
co a sus suscriptores y usuarios a través de la cual 
puedan consultar nombre, dirección y teléfono de 
los suscriptores y usuarios, siempre y cuando estos 

-
guren en la misma de manera gratuita. Esta podrá 
ser  de acceso en Internet, o a través de consulta por 
operadora.

El operador deberá respetar la solicitud de los 
suscriptores y/o usuarios que no deseen ser inclui-
dos en el directorio.

2. La reposición de equipos es una actividad co-
mercial potestativa del operador. Sin embargo, si el 
teléfono está dentro de la garantía, el usuario pue-
de solicitar el arreglo o la reposición del equipo por 
daño, la venta de equipos terminales no está catalo-
gada como la prestación de un servicio público de 
telecomunicaciones, razón por la cual la CRT care-
cería de competencia para regular una actividad co-
mercial propia del operador y que forma parte de su 
autonomía empresarial. 

El equipo terminal no está catalogado como parte 
de la red de telecomunicaciones del Estado, y se en-
cuentra excluido de ella por disposición expresa de 
la ley, por lo tanto no forma parte de la prestación del 
servicio público, razón por la cual los usuarios de los 
servicios de telecomunicaciones pueden adquirir los 
terminales libremente en el mercado, directamente 
con su operador o a través de los distintos proveedo-
res de equipos. La reposición de equipos es una acti-
vidad comercial. Es una decisión empresarial propia 
del prestador del servicio, sujeta a las tendencias de 
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la industria de las telecomunicaciones, los desarro-
llos tecnológicos y las estrategias de competencia. 
Hacen parte de la autonomía comercial y no pueden 
ser objeto de regulación por parte de las autoridades. 

10 del proyecto en el sentido de eliminar el inciso 
tercero del artículo y el cual quedará así:

Artículo 10. Equipos terminales. Los equipos ter-
minales necesarios para la utilización de los servi-
cios de telecomunicaciones podrán ser adquiridos 
libremente por los suscriptores y/o usuarios. 

Ningún operador de servicios de telecomunica-
ciones puede solicitar o exigir a sus suscriptores 
y/o usuarios la adquisición o utilización de equipos 
terminales suministrados por el operador o por un 
tercero. Los equipos terminales que venda el opera-
dor deberán estar homologados con fundamento en 
los criterios que establezca la CRT, cuando dicha 
homologación sea necesaria y obligatoria.

3. Respecto del artículo 13 del proyecto aprobado 
en comisión sexta, consideramos necesario ajustar 

-

son válidos siempre y cuando no sean utilizados con 

con los requisitos legales establecidos. De otra parte 
el manejo de las bases de datos y de las centrales de 
riesgos, y de conformidad con las tendencias legales 
y jurisprudenciales del Hábeas Data, consideramos 
que no debe restringirse la competencia sobre su ins-
pección a las autoridades competentes en servicios 
de telecomunicaciones, por lo anterior sugerimos 
eliminar este aparte del artículo. Por lo anterior el 
artículo mencionado quedará así:

Artículo 13. Administración de las bases de datos 
de suscriptores. Prohíbase la enajenación, arriendo, 
centrales de riesgos  donación o cualquier tipo de 
usufructo de las bases de datos de los suscriptores o 

por la ley o sin cumplir con los requisitos legales 
establecidos.

4. Respecto del artículo 22 del proyecto, hemos 

a centrales de riesgo hace referencia al reporte nega-
tivo y no a toda clase de reporte, y en igual sentido 
consideramos pertinente establecer que cuando el 
operador pretenda hacer el reporte negativo, debe-
rá informarle al suscriptor o usuario no con 15 días 
de anticipación sino con veinte (20) días de acuerdo 
con la tendencia en el tema de hábeas data y así se 
hará, queda el artículo de la siguiente manera:

Artículo 22. Reporte a Bancos de Datos. Los ope-
radores o proveedores de servicios de telecomunica-
ciones no podrán enviar a una entidad que maneje 
y/o administre bases de datos la información sobre 
la existencia de deudas a su favor ni solicitar in-
formación sobre el comportamiento del suscriptor o 
usuario en sus relaciones comerciales, a menos que 
el suscriptor y/o usuario otorgue su consentimiento 
escrito y expreso en documento diferente al contrato 
de servicios para pasar información crediticia a un 
banco de datos.

Sin perjuicio de la existencia de la autorización 
antes mencionada, cuando el operador pretenda 
hacer el reporte negativo, deberá informarle al 
suscriptor o usuario con veinte (20) días de an-
ticipación al reporte mediante cualquier medio 
idóneo, señalando expresamente la obligación en 
mora que lo ha generado, el monto y el fundamento 
de la misma. 

El reporte a las centrales de riesgo no podrá rea-
lizarse sobre reclamaciones pendientes que tenga 

la decisión de fondo y en última instancia sobre las 
mismas.

Los operadores de servicios de telecomunica-
ciones deben reportar el cumplimiento de la obli-
gación por parte del usuario o suscriptor a la cen-
tral de riesgo durante los cinco (5) días siguientes 
al momento en que cese la mora, so pena de incu-
rrir en las sanciones previstas en la normatividad 
vigente.

Proposición
Por las anteriores consideraciones solicitamos a 

la Plenaria de la Cámara de Representantes, se dé 
segundo debate al Proyecto de ley número 269 de 
2008 Cámara, por la cual se dictan disposiciones 
tendientes a la protección de los suscriptores y/o 
usuarios de los servicios de telecomunicaciones,

-
to propuesto para segundo debate.

De los honorables Congresistas,
Honorables Representantes Diego Naranjo,

Coordinador ponente; honorables Representantes 
Ciro Rodríguez, Gema López, Ponentes.

TEXTO PROPUESTO PARA SEGUNDO 
DEBATE EN CAMARA AL PROYECTO 

DE LEY NUMERO 269 DE 2008 CAMARA
por la cual se dictan disposiciones tendientes 

a la protección de los suscriptores y/o usuarios 
de los servicios de telecomunicaciones.

El Congreso de Colombia
DECRETA:

T I T U L O  I
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

Objeto. La presente ley tiene por 
objeto dictar disposiciones tendientes a proteger a 
los suscriptores y/o usuarios de los servicios de te-

presente ley. 
Servicios de telecomunicaciones. 

Son los servicios ofrecidos por los proveedores de 
redes y servicios de telecomunicaciones para satis-

-
nes de los usuarios.

Principio de favorabilidad de los 
usuarios. Las normas de protección al usuario son 
de orden público. Toda duda en la interpretación y 
aplicación de las normas previstas en materia de ser-
vicios de telecomunicaciones y cláusulas contrac-
tuales será interpretada, aplicada y resuelta a favor 
del suscriptor y/o usuario.
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T I T U L O  II
DERECHOS DE LOS SUSCRIPTORES 

Y/O USUARIOS
Derechos de los usuarios. Se recono-

cerán, al menos, los siguientes derechos a los usua-
rios:

1. Elegir y cambiar libremente el proveedor y los 
planes tarifarios de acuerdo con lo autorizado por 
la Comisión de Regulación de Telecomunicaciones, 
salvo las condiciones pactadas libremente en el con-
trato, las cuales deben ser explícitas, claras y previa-
mente informadas al usuario.

2. Recibir de los proveedores información clara, 

ofrecidos, su consumo, así como sobre los precios, 
de manera tal que se permita un correcto aprovecha-
miento de los mismos.

3. Ser informado previamente por el proveedor 
del cambio de los precios o planes tarifarios, previa-
mente contratados. 

4. Recibir una factura por cualquier medio que 
-

ciales pactadas con el proveedor del servicio.
5. Obtener respuesta efectiva a las solicitudes 

realizadas al proveedor, las cuales podrán ser pre-
sentadas a través de cualquier medio idóneo de elec-
ción del usuario, aprobado por la CRT.

6. Reclamar ante los proveedores de servicio por 
cualquier medio tecnológico y acudir ante las auto-
ridades en aquellos casos que el usuario considere 
vulnerados sus derechos.

7. Conocer los indicadores de calidad de atención 
al cliente registrados por el proveedor de servicio 
ante la Comisión de Regulación de Telecomunica-
ciones.

8. Recibir protección en cuanto a su información 
personal, y que le sea garantizada la inviolabilidad y 
el secreto de las comunicaciones y protección contra 
la publicidad no deseada, en el marco de la Consti-
tución Política y la ley.

9. Protección contra conductas restrictivas o abu-
sivas contrarias a la Constitución, la ley y las buenas 
prácticas comerciales.

10. Trato no discriminatorio, de acuerdo a lo con-
sagrado en la Constitución y la ley en lo referente a 
las tecnologías de información y de comunicación.

11. Toda duda en la interpretación o aplicación 
de las normas y cláusulas contractuales dentro de la 
relación entre el proveedor y el usuario será decidida 
a favor de este último de manera que prevalezcan 
sus derechos.

12. Acudir a mecanismos alternativos de solución 

manera oportuna, las diferencias que tengan con los 
operadores o proveedores, de conformidad con las 
normas vigentes para cada uno de los mecanismos 
mencionados.

Parágrafo. Los usuarios deberán cumplir con las 
condiciones libremente pactadas en los respectivos 
contratos, hacer adecuado uso de los servicios reci-
bidos y pagar las tarifas acordadas.

T I T U L O  III
AUTORIDADES COMPETENTES EN MATERIA 
DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS 

DE TELECOMUNICACIONES
Fortalecimiento institucional y ade-

cuación administrativa. Las autoridades de inspec-
ción, control y vigilancia de los servicios de tele-
comunicaciones deberán adelantar una estrategia 
de fortalecimiento institucional, que incluya la asis-
tencia técnica necesaria para implantar una gestión 
de recursos acorde con sus características organiza-
cionales y sus facultades legales. Dicha estrategia 
debe incluir, entre otros, los siguientes aspectos: el 
manejo del talento humano, la disponibilidad de los 
recursos tecnológicos y físicos correspondientes, el 
acceso de los usuarios a la información del régimen 

defensa del usuario. 
Además, las autoridades de inspección, control y 

vigilancia deberán adelantar todas las medidas que 
resulten necesarias para el fortalecimiento de su es-
tructura administrativa con el objeto de responder 
adecuadamente a su mandato. 

En particular, para la inspección, control y vigi-
lancia del cumplimiento de las disposiciones conte-
nidas en la presente ley y demás normas aplicables 
en materia de usuarios, las autoridades de inspec-
ción, control y vigilancia deberán integrar un único 
sistema de información para todos los servicios de 
telecomunicaciones en los aspectos referidos a sus 
facultades.

Autoridad de Inspección, vigilancia 
y control de los servicios de telecomunicaciones. La 
Autoridad encargada de la inspección, la vigilancia y 
el control de los Servicios de Telecomunicaciones es 
la autoridad competente para proteger los derechos 
de los suscriptores y/o usuarios de dichos servicios. 

contratos entre proveedores de redes y servicios de 
telecomunicaciones o entre estos y sus suscriptores 
y/o usuarios, cuando sus estipulaciones sean contra-
rias al régimen de telecomunicaciones o afecten los 
derechos de estos últimos, sin perjuicio de las com-
petencias regulatorias de la Comisión de Regulación 
de Telecomunicaciones sobre el particular.    

Parágrafo. Adopción de medidas cautelares. La 
Autoridad encargada de la inspección, la vigilancia 
y el control de los Servicios de Telecomunicaciones 
podrá ordenar medidas cautelares de suspensión 
provisional de las actuaciones de los proveedores de 

presenten hechos graves y comprobados que pongan 
en riesgo los derechos de los usuarios, la continui-
dad de la prestación de los servicios, comprometan 
las condiciones de seguridad de estos o se pruebe el 

su prestación. 
La suspensión se ordenará mediante acto admi-

nistrativo, contra la cual procederán los recursos dis-
puestos en las normas vigentes.

Comisión de Regulación de Teleco-
municaciones, CRT. Corresponde a la Comisión de 
Regulación de Telecomunicaciones expedir toda la 
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reglamentación del régimen de protección de los 
derechos de los suscriptores y/o usuarios de los ser-
vicios de telecomunicaciones, incluida aquella nece-
saria para garantizar la calidad del servicio.

Para el adecuado ejercicio de dicha función, la 
CRT tendrá facultad selectiva de pedir información 
amplia, exacta, veraz y oportuna  a quienes prestan 
los servicios de telecomunicaciones a los que esta 

sujetos a todas las sanciones previstas en la legis-
lación vigente y aplicable a los servicios de teleco-
municaciones. En todo caso, las Comisiones podrán 
imponer por sí mismas las medidas sancionatorias  
del caso, cuando no se atiendan en forma adecuada 
sus solicitudes de información. Respecto de la infor-
mación que de conformidad con las normas vigentes 
esté sujeta a reserva, se deberán cumplir las normas 
sobre su uso, todo lo anterior salvaguardando los de-
rechos de los usuarios a la intimidad.

T I T U L O  IV
OBLIGACIONES ESPECIALES DE LOS OPERA-
DORES O PROVEEDORES DE REDES Y SERVI-

CIOS DE TELECOMUNICACIONES
Principios aplicables. Sin perjuicio 

de la aplicación de las normas y regulación aplica-
bles a los servicios de telecomunicaciones, los pro-
veedores de redes y servicios de telecomunicacio-
nes deben prestar estos servicios en forma continua 

aplicables a cada servicio, así como las normas que 
los regulan atendiendo los principios de igualdad y 
no discriminación, de libre competencia y prácticas 
no restrictivas y en todo evento respetando los dere-
chos de los suscriptores y/o usuarios. 

Directorio telefónico. Los provee-
dores de redes y servicios de telecomunicaciones, 
proporcionarán información de directorio telefónico 
a sus suscriptores y usuarios a través de la cual pue-
dan consultar nombre, dirección, correo electrónico 
y teléfono de los suscriptores y usuarios, siempre y 
cuando estos no se opongan a ello,  así como a que 

Esta podrá ser  de acceso en Internet, o a través de 
consulta por operadora. 

El operador deberá respetar la solicitud de los 
suscriptores y/o usuarios que no deseen ser inclui-
dos en el directorio.

Artículo 10. Equipos terminales. Los equipos 
terminales necesarios para la utilización de los ser-
vicios de telecomunicaciones podrán ser adquiridos 
libremente por los suscriptores y/o usuarios. 

Ningún operador de servicios de telecomunica-
ciones puede solicitar o exigir a sus suscriptores y/o 
usuarios la adquisición o utilización de equipos ter-
minales suministrados por el operador o por un ter-
cero. Los equipos terminales que venda el operador 
deberán estar homologados con fundamento en los 
criterios que establezca la CRT, cuando dicha homo-
logación sea necesaria y obligatoria.

Artículo 11. Factura. La factura es el documento 

proveedor de redes y servicios de telecomunicacio-
nes al suscriptor y/o usuario, la cual, habiendo sido 

expedida de conformidad con la regulación expedida 
para el efecto, prestará mérito ejecutivo de acuerdo 
con las normas del Derecho Civil y Comercial y las 
demás normas aplicables. Su forma y contenido se 
regirán por la regulación expedida por la Comisión 
de Regulación de Telecomunicaciones.

Al cabo de cinco (5) meses de haberse consumi-
do el servicio, no podrán cobrarse bienes o servi-
cios que no fueron facturados por error, omisión o 
cualquier otro evento imputable al operador, salvo 
en los casos que se compruebe dolo del suscriptor 
y/o usuario. 

Parágrafo. El proveedor de redes y servicios de 
telecomunicaciones deberá entregar la factura al 
suscriptor y/o usuario en la dirección registrada por 
este, por lo menos con cinco (5) días hábiles de an-
telación a la fecha de pago oportuno señalada en la 
misma.

Artículo 12. Número de emergencias. Los pro-
veedores de redes y servicios de telecomunicaciones 
que tengan asociada numeración deberán habilitar 
los números de emergencia para que los suscripto-
res y/o usuarios puedan hacer uso adecuado de estos 
en cualquier momento y de forma gratuita, incluso 
cuando el servicio haya sido suspendido por falta de 
pago.

Artículo 13. Administración de las bases de datos 
de suscriptores. Prohíbase la enajenación, arriendo, 
donación o cualquier tipo de usufructo de las bases 
de datos de los suscriptores o usuarios de los servi-

-
plir con los requisitos legales establecidos, salvo ex-
presa autorización del usuario.

La Autoridad encargada de la inspección, vigi-
lancia y  control de los Servicios de Telecomunica-
ciones será la entidad encargada de proteger la pri-
vacidad de los datos de los suscriptores o usuarios 
contenidos en estas bases.

Artículo 14. Promociones y ofertas a través de 
mensajes. Prohíbase a los operadores o proveedores 

o inducir el consentimiento del suscriptor o usuario 
a través de mensajes de texto, multimedia, de voz 
o similares respecto de las promociones, concursos, 

enviar mensajes de texto, multimedia, de voz o simi-
lares, cuando se limite la forma en que el suscriptor 
y/o usuario pueda manifestar su consentimiento. 

T I T U L O  V
EL CONTRATO DE SERVICIOS

Artículo 15. Normas aplicables. Las relaciones 
entre los suscriptores y/o usuarios y proveedores de 
redes y servicios de telecomunicaciones se regirán 
por las condiciones previstas en el contrato de pres-
tación del servicio, siempre y cuando sus cláusulas 
no sean contrarias a la ley, los derechos mínimos del 
usuario, las buenas prácticas comerciales  y el régi-
men de protección de los derechos de los suscripto-
res y/o usuarios expedido por la CRT, con observan-
cia de las normas vigentes, las condiciones previstas 
en los respectivos títulos habilitantes.
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Artículo 16. Contrato de servicios. El contrato de 
servicios de telecomunicaciones es un contrato en 
virtud del cual un operador o proveedor de servicios 
de telecomunicaciones se compromete a prestarlos a 
un suscriptor y/o usuario a cambio de un precio en 
dinero, acorde con las estipulaciones de la presente 
ley y las demás normas que le sean aplicables. En 
los textos de los contratos se deberán incluir, además 
de las estipulaciones escritas que para el efecto de-
termine la CRT, las siguientes:

1. Las causales de terminación del contrato por 
cada una de las partes;

2. Las causales de suspensión del servicio por ra-
zones imputables al suscriptor y/o usuario;

3. Los servicios que generen costo adicional al 
suscriptor y/o usuario. 

4. El derecho de los usuarios y suscriptores a pre-
sentar peticiones, quejas o reclamos y los recursos 
relacionados con la prestación, utilización, factura-
ción y calidad del servicio, así como los aspectos 
normativos y operativos de los procedimientos apli-
cables a la presentación de las peticiones, quejas, 
reclamos y recursos.

5. Las condiciones para la compensación o reinte-
gro que corresponda por el tiempo que el servicio no 
haya estado disponible al usuario, por causas imputa-
bles a los operadores o proveedores, de conformidad 
con la regulación que para el efecto expida la CRT, 
salvo el acaecimiento de la fuerza mayor o el caso 
fortuito. En cualquier caso, los proveedores u opera-
dores deberán informar al usuario de manera previa, 
oportuna y adecuada sobre la suspensión, restricción 
o eliminación de los servicios contratados. 

Los proveedores de redes y servicios de teleco-
municaciones deben entregar una copia del contrato 
de servicios al suscriptor por cualquier medio inclui-
dos los medios tecnológicos, así como de todas las 

vigencia.
Artículo 17. Características del contrato. En los 

sin perjuicio de la aplicación de otras normas vigen-
tes y aplicables a los servicios de telecomunicacio-
nes, no podrán incluirse cláusulas que:

1. Sean contrarias a la buena fe y al justo equi-
librio entre los derechos y obligaciones de los ope-
radores y el suscriptor y/o usuario o impongan al 
suscriptor o al usuario a una renuncia anticipada a 
cualquiera de los derechos que el contrato o la ley 
le conceden.

2. Excluyan o limiten la responsabilidad que co-
rresponde a los operadores para la prestación del 
servicio de acuerdo con el título habilitante, el ré-
gimen jurídico aplicable al servicio y, en especial, 
el régimen de protección de los derechos de los sus-
criptores y/o usuarios expedidos por la CRT.

3. Den a los operadores la facultad de resolver 
o terminar unilateralmente el contrato, por razones 
distintas al incumplimiento del suscriptor y/o usua-
rio, la fuerza mayor o el caso fortuito y las demás 
que establezca la presente ley.

previstos en la ley y en la regulación para el cumpli-
miento de alguna de sus obligaciones. 

5. Limiten el derecho del suscriptor y/o usuario 
a pedir la resolución del contrato, o indemnización 
de perjuicios, en caso de incumplimiento del pro-
veedor.

6. Permitan al operador, en el evento de termina-
ción unilateral y anticipada del contrato por parte del 
suscriptor y/o usuario, exigir de este una compensa-
ción no establecida previamente en el contrato.

7. Obligan al suscriptor y/o usuario a dar preavi-
so superior al establecido en la regulación vigente 
para la terminación del contrato.

8. Presumen cualquier manifestación de voluntad 
en el suscriptor y/o usuario, salvo que:

a) Se dé al suscriptor y/o usuario un plazo amplio, 
el cual deberá ser como mínimo de treinta días (30) 
calendario para manifestarse en forma explícita, y

b) Simultáneamente el operador se obligue a ha-
cer saber al suscriptor y/o usuario las consecuencias 
que se derivarán de su silencio, una vez venza el pla-
zo otorgado.

Artículo 18. Suspensión y terminación del ser-
vicio. En los contratos de servicios deben estable-
cerse claramente las causales para la suspensión 
del servicio por causas imputables al suscriptor y/o 
usuario, así como las que den lugar a la terminación 
del contrato. Será causal de suspensión del servicio 
por razones imputables al usuario, sin perjuicio de 
las estipulaciones contractuales y que no violen lo 
previsto en esta ley o en la regulación, la falta de 
pago del servicio, salvo las sumas en relación con 
las cuales exista reclamación no resuelta, las cuales 
deberán ser canceladas en caso de no prosperar la 
reclamación.

Cuando se compruebe que el suscriptor y/o usua-
rio ha efectuado alguna de las siguientes conductas, 
el operador podrá dar por terminado unilateralmente 
el contrato, sin perjuicio de la debida aplicación del 
debido proceso:

a) Efectuar conexiones fraudulentas o sin autori-
zación del operador;

b) Entregar información falsa al momento de sus-
cribir el contrato;

c) Adulterar las facturas del servicio.

a los ofrecidos.
Los operadores deberán compensar o reintegrar 

lo que corresponda por el tiempo que el servicio no 
haya estado disponible al suscriptor y/o usuario, por 
causa de la suspensión del servicio por falta de pago, 
cuando el suscriptor haya efectuado correcta y opor-
tunamente el pago. 

Artículo 19. Restablecimiento del servicio. El 
restablecimiento en la prestación del servicio se hará 
una vez eliminada la causa que originó la suspensión 
y sean cancelados los pagos a que hubiere lugar, sal-
vo que esta sea causal  para la terminación unilateral 
del contrato por parte del operador, todo de acuerdo 
con las condiciones establecidas en el contrato de 
servicio y en la presente ley.
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El restablecimiento del servicio se hará una vez 
eliminada la causa que originó la suspensión y sean 
cancelados los pagos a que hubiere lugar, salvo 
cuando esta sea causal para la terminación unilateral 
del contrato por parte del operador, todo de acuerdo 
con las condiciones establecidas en el contrato de 
prestación de servicios y en la presente ley.

Los operadores del servicio, dejarán constancia 
en el sistema (base de datos) de la fecha en que se 
efectuó la reconexión de la cual entregarán copia por 
cualquier medio al suscriptor que así lo requiera.

No podrá cobrarse suma alguna por conexión. 
Artículo 20. Reparaciones por falla en la pres-

tación del servicio. La prestación continua de un 
servicio de calidad, es la obligación principal de los 
operadores. La falla en la prestación de los servicios 

suscriptor o usuario, a que opte sea por la resolución 
del contrato o su cumplimiento con las siguientes 
reparaciones:

1. A la indemnización de perjuicios, que en nin-
gún caso se tasarán en menos del valor del consumo 
de un día del usuario afectado, por cada día en que 
el servicio haya fallado totalmente o en proporción a 
la duración de la falla.

2. El valor de las multas, sanciones o recargos 
que la falla le haya ocasionado al suscriptor o usua-
rio; más el valor de las inversiones o gastos en que 
el suscriptor o usuario haya incurrido para suplir el 
servicio.

No podrán acumularse a favor del suscriptor o 
usuario, el valor de las indemnizaciones a las que dé 
lugar este artículo, con el de las remuneraciones que 
reciba por las sanciones impuestas a la empresa por 
las autoridades, si tienen la misma causa.

Artículo 21. Inaplicación de las reparaciones 
por falla en la prestación del servicio. No se pre-
senta falla en la prestación del servicio, cuando la 
interrupción temporal esté motivada por alguna de 
las causas siguientes, en consecuencia, en los casos 
descritos no habrá lugar a la reparación por causa 
imputable al operador

a) Incumplimiento grave por el suscriptor o usua-
rio de las condiciones contractuales.

b) Daños producidos en la red debido a la co-
nexión por el suscriptor o usuario de equipos termi-
nales que no hayan sido homologados, de acuerdo 
con la normativa vigente.

c) La fuerza mayor o el caso fortuito debidamen-
te probado. 

T I T U L O  VI
DE LAS INFORMACIONES DE LOS USUARIOS 

EN LAS BASES DE DATOS
Artículo 22. Reporte a Bancos de Datos. Los 

operadores o proveedores de servicios de telecomu-
nicaciones no podrán enviar a una entidad que ma-
neje y/o administre bases de datos la información 
sobre la existencia de deudas a su favor ni solicitar 
información sobre el comportamiento del suscriptor 
o usuario en sus relaciones comerciales, a menos que 
el suscriptor y/o usuario otorgue su consentimiento 
escrito y expreso en documento diferente al contrato 

de servicios para pasar información crediticia a un 
banco de datos.

Sin perjuicio de la existencia de la autorización 
antes mencionada, cuando el operador pretenda ha-
cer el reporte negativo, deberá informarle al suscrip-
tor o usuario con veinte (20) días de anticipación al 
reporte mediante cualquier medio idóneo, señalando 
expresamente la obligación en mora que lo ha gene-
rado, el monto y el fundamento de la misma. 

El reporte a las centrales de riesgo no podrá rea-
lizarse sobre reclamaciones pendientes que tenga 

la decisión de fondo y en última instancia sobre las 
mismas.

Los operadores de servicios de telecomunicacio-
nes deben reportar el cumplimiento de la obligación 
por parte del usuario o suscriptor a la central de ries-
go durante los cinco (5) días siguientes al momento 
en que cese la mora, so pena de incurrir en las san-
ciones previstas en la normatividad vigente. 

T I T U L O  VII
DEL TRAMITE PARA LAS PETICIONES, 

Artículo 23. Derecho de petición y de recurso.
Los suscriptores y/o usuarios de servicios de teleco-
municaciones previstos en esta ley tienen derecho a 
presentar ante los operadores o proveedores peticio-
nes, quejas, reclamos y recursos relativos al contrato 
de servicios, su desarrollo y ejecución, de confor-
midad con lo previsto en esta ley y en la regulación 
expedida por la CRT. 

Artículo 24. Atención al suscriptor y/o usuario y 
líneas gratuitas de información. Los operadores es-
tán obligados a brindar toda la información exigida 
de conformidad con la presente ley y la regulación 
expedida por la CRT, a través de las líneas gratuitas 
de atención al usuario. 

En la atención a los usuarios o suscriptores a tra-
vés de las líneas gratuitas de información no se les 

-
tos que los operadores tengan, o que puedan conse-
guir en sus archivos con el objeto de dar trámite a 
sus solicitudes. 

Será deber primordial de los operadores o pro-
veedores a través de la línea gratuita de información 

-
lación las solicitudes que les formulen los usuarios 
o suscriptores, quienes tendrán derecho a obtener la 
resolución de sus solicitudes a través de esta vía. Por 
medio de la línea gratuita de atención al usuario se 
deberán resolver sus solicitudes de igual manera a 

atención al usuario dispuestas para el efecto.
A través de la línea gratuita los usuarios o sus-

criptores pueden presentar peticiones, quejas, recla-
mos y recursos. Para el efecto, los operadores deben 
dejar las constancias respectivas sobre la presenta-
ción de cualquier petición por este medio e informar 
el número de radicación al usuario o suscriptor. La 
petición, queja, reclamo o recurso formulado a tra-
vés de este medio tiene efectos jurídicos vinculantes 
para el operador.
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Parágrafo. Los operadores de los servicios de te-
lecomunicaciones deberán en el servicio gratuito de 
atención al usuario habilitar la opción de atención 
personal al inicio de la comunicación.

Artículo 25. -
sos. Los operadores de servicios de telecomunicacio-
nes tienen la obligación de recibir, atender, tramitar y 
responder las peticiones, quejas, reclamos y recursos 
verbales o escritos que presenten los suscriptores y/o 
usuarios en relación con el servicio o servicios que 
prestan aquellos. Para el efecto, constituirán sitios o 
puntos de atención en todas las áreas de cubrimiento 
a nivel nacional o adecuarán la debida infraestructura 
tecnológica tendiente a que a través de los medios tec-
nológicos los suscriptores y/o usuarios puedan pre-
sentar peticiones, quejas, reclamos y recursos. Dichos 
sitios de atención al cliente o soportes informáticos 
llevarán una relación detallada de las peticiones, que-
jas, reclamos y recursos presentados y del trámite y 
las respuestas que se dieron. Las peticiones y recursos 
serán tramitados de conformidad con las normas vi-
gentes sobre el derecho de petición.

Artículo 26. De los recursos. El recurso es un 
acto del suscriptor o usuario para obligar a la empre-
sa a revisar las decisiones que afectan la prestación 
del servicio o la ejecución del contrato.

El recurso de reposición deberá interponerse den-
tro de los cinco (5) días siguientes a la fecha en que 
el operador ponga en conocimiento del suscriptor y/o 
del usuario su decisión, ante el operador que haya 
decidido la petición, queja o reclamo, radicándolo 

-
cursos, dispuestas para el efecto, en la línea gratuita 
de atención al usuario o mediante cualquier medio 
tecnológico o electrónico del cual dispongan los 
operadores. Cualquier manifestación de inconformi-
dad respecto de la decisión del operador, expresada 
por el suscriptor y/o usuario dentro del término antes 
mencionado, debe ser atendida y tramitada como re-
curso de reposición.

El recurso de apelación se entenderá interpuesto 
en subsidio del recurso de reposición, con la refe-
rencia expresa en este último y será concedido por 
el operador en todos los casos en que el recurso de 
reposición no sea resuelto de manera favorable al 

-
curso de reposición es desfavorable al suscriptor y/o 
usuario, el operador lo remita a la Autoridad encar-
gada de la inspección, la vigilancia y el control de 
los Servicios de Telecomunicaciones para que esta 
resuelva el recurso de apelación.

Estos recursos no requieren presentación perso-
nal ni intervención de abogado aunque se emplee un 
mandatario. Los operadores de servicios de teleco-
municaciones deberán disponer de formularios para 
facilitar la presentación de los recursos a los suscrip-
tores o usuarios que deseen emplearlos. 

Si dentro del trámite de la apelación, la Autoridad 
encargada de la inspección, la vigilancia y el control de 
los Servicios de Telecomunicaciones estima necesario 
practicar pruebas o el recurrente las solicita, deberá in-

-
cación de la fecha exacta en que vence el término pro-
batorio, que no puede ser superior a quince (15) días 
hábiles, prorrogables hasta por otro tanto.

En el trámite de la apelación, las partes podrán 
sustentar y aportar pruebas a la Autoridad encarga-
da de la inspección, la vigilancia y el control de los 
Servicios de Telecomunicaciones para que sean te-
nidas en cuenta al momento de resolver en segunda 
instancia.

Artículo 27. Del pago y de los recursos. Los ope-
radores de servicios de telecomunicaciones, no pue-
den exigir el pago de la factura como requisito para 
la recepción y atención de las peticiones, quejas, 
reclamos y recursos. Tampoco podrán suspender, 
terminar o cortar el servicio, hasta tanto haya noti-

recursos procedentes que hubiesen sido interpuestos 
en forma oportuna.

La presentación de peticiones, quejas, reclamos y 
recursos relacionadas con la facturación del servicio 
está sujeta al pago, antes del vencimiento de la fecha 
de pago oportuno prevista en la factura, de las sumas 
que no sean objeto de reclamación; de lo contrario, 
el peticionario deberá proceder al pago del monto 
total de la misma, sin perjuicio de que una vez pa-
gada pueda presentar la petición, queja, reclamo o 
recurso, dentro de los cinco (5) meses siguientes a la 
fecha de su pago oportuno.

Artículo 28. De las causales y la información 
de los recursos. Los recursos pueden interponerse 
por violación de la ley o la regulación vigente o por 
cualquier inconformidad que pueda llegar a tener 
el suscriptor y/o usuario con la decisión adoptada 
por el operador como consecuencia de una petición, 
queja o reclamo, relacionado con el desarrollo de la 
relación contractual. En los contratos se indicará el 
trámite que debe darse a los recursos, y los funcio-
narios que deben resolverlos.

Artículo 29. De la asesoría al suscriptor o usua-
rio en el recurso. Las personerías municipales o dis-
tritales deberán asesorar a los suscriptores o usuarios 
que deseen presentar recursos, cuando lo soliciten 
personalmente.

Artículo 30. Del término para responder el re-
curso. Los operadores de servicios de telecomuni-
caciones de que trata la presente ley, tienen la obli-
gación de resolver las peticiones, quejas, reclamos y 
recursos que presenten los suscriptores o usuarios en 
desarrollo de la ejecución del contrato de servicios, 
dentro del término de quince (15) días hábiles, con-
tados a partir de la fecha de su presentación. 

Pasado ese término, salvo que se demuestre que 
el suscriptor o usuario auspició la demora o que se 
requirió la práctica de pruebas se entenderá que la 
petición, queja, reclamo o recurso ha sido resuelto en 
forma favorable. Dentro de las 72 horas siguientes al 
vencimiento del término de los quince (15) días há-
biles, el operador de servicios de telecomunicacio-
nes reconocerá al suscriptor o usuario los efectos del 
silencio administrativo positivo. Si no lo hiciere, el 
peticionario podrá solicitar de la autoridad encarga-
da de la inspección, la vigilancia y el control de los 
Servicios de Telecomunicaciones, la imposición de 
las sanciones a que haya lugar conforme a la ley, sin 
perjuicio de que ella adopte las decisiones que resul-
ten pertinentes para hacer efectiva la ejecutoriedad 
del acto administrativo presunto.
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Las respuestas evasivas o incompletas, y la am-
pliación del plazo para la práctica de pruebas sin ob-
servar el procedimiento señalado en la ley, son moti-

administrativo.
Artículo 31. 

sobre peticiones y recursos.
decisión sobre un recurso o una petición se efectua-
rá en la forma prevista por el Código Contencioso 
Administrativo, siempre que el operador no cuente 

garanticen de manera efectiva el conocimiento de la 
decisión por parte del interesado, los cuales, deben 
ser autorizados previamente a su implementación 
por la autoridad que ejerza las funciones de inspec-
ción, vigilancia y control.

Si la respuesta a la petición, queja, reclamo o re-

servicios de telecomunicaciones dentro de los quince 
(15) días hábiles siguientes a la fecha de radicación, 
el usuario podrá solicitar ante la Autoridad encargada 
de la inspección, la vigilancia y el control de los Ser-
vicios de Telecomunicaciones que se inicie la inves-
tigación administrativa pertinente, sin perjuicio de la 
aplicación del silencio administrativo positivo. 

T I T U L O  VIII
INFORMACION AL USUARIO Y PUBLICIDAD

COMERCIAL
Artículo 32. Deber de Información. Los operado-

res antes y durante el desarrollo y ejecución de los 
contratos, deben garantizar a los usuarios el acceso 
a información clara, precisa, cierta, completa, opor-
tuna y gratuita acerca de las tarifas y planes tarifa-

seguridad el servicio, las condiciones del mismo, así 
como también los principales aspectos como el área 
de cubrimiento de la red, tarifas, condiciones con-
tractuales y todo lo que para el efecto disponga la 
regulación expedida por la Comisión de Regulación 
de Telecomunicaciones.

-
pulaciones en cuanto a multas o sanciones por termi-
nación anticipada, cláusulas de permanencia mínima 
y prórrogas automáticas, estas no serán aplicables a 
menos que en ellas consienta el usuario, de manera 
expresa y en documento aparte al contrato, de confor-
midad con la regulación que para el efecto establezca 
la Comisión de Regulación de Telecomunicaciones. 

usuario de que dispongan los operadores de servicios 
de telecomunicaciones, deberán existir anuncios o 

Web y líneas de atención al usuario,  mecanismos de 
información en donde se informe a los usuarios sus 
derechos y la manera de ejercer su derecho a presen-
tar peticiones, quejas, reclamos y recursos ante los 
operadores de servicios de telecomunicaciones. 

-
lecomunicaciones deberán sujetarse a lo establecido 
por el Decreto 3466 de 1982 o las normas que lo 

de mensajes publicitarios y promociones.

T I T U L O  IX
DISPOSICIONES FINALES

Artículo 33. Sanciones. La violación a las dispo-
siciones establecidas en la presente ley y a las demás 
normas a las que se sujetan los operadores de servicios 
de telecomunicaciones contemplados en esta ley, dará 
lugar a la imposición de las sanciones por parte de la 
Autoridad encargada de la inspección, la vigilancia y 
el control de los Servicios de Telecomunicaciones. 

Artículo 34. Vigencia. La presente ley rige a par-
tir de la fecha de su publicación y deroga todas las 
disposiciones que le sean contrarias. En caso de con-

-
pre en favorabilidad del usuario o suscriptor y para 
efectos de excepciones o derogatorias parciales, no 
se entenderá que esta resulte contrariada por normas 
posteriores sobre la materia.

De los honorables Representantes,
Honorable Representante Diego Naranjo, Coor-

dinador Ponente; honorables Representantes Ciro 
Rodríguez, Gema López, Ponentes.

CAMARA DE REPRESENTANTES
COMISION SEXTA 

CONSTITUCIONAL PERMANENTE
Sustanciación

Informe de Ponencia para Segundo Debate
Bogotá, D. C., 20 de septiembre de 2008
Autorizo la publicación del presente informe de 

ponencia para segundo debate, del pliego de modi-

debate y el texto aprobado en primer debate del Pro-
yecto de ley número 269 de 2008 Cámara, por la 
cual se dictan disposiciones tendientes a la protec-
ción de los suscriptores y/o usuarios de los servicios 
de telecomunicaciones.

La ponencia fue presentada por los honorables 
Representantes: Diego Alberto Naranjo Escobar
(Coordinador), Ciro Rodríguez Pinzón y Gema Ló-
pez de Joaqui.

20 de octubre de 2008, se solicitó la publicación en 
la Gaceta del Congreso de la República.

Fernel Enrique Díaz Quintero,
Secretario General Comisión Sexta.

TEXTO APROBADO EN PRIMER DEBATE 
POR LA COMISION SEXTA CONSTITUCIO-
NAL PERMANENTE DE LA HONORABLE 
CAMARA DE REPRESENTANTES EN SESION 
DEL 10 DE JUNIO DE 2008 AL PROYECTO DE 

LEY NUMERO 269 DE 2008 CAMARA
por la cual se dictan disposiciones tendientes 

a la protección de los suscriptores y/o usuarios 
de los servicios de telecomunicaciones.

El Congreso de Colombia
DECRETA:

T I T U L O  I
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

Objeto. La presente ley tiene por 
objeto dictar disposiciones tendientes a proteger a 
los suscriptores y/o usuarios de los servicios de te-
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presente ley. 
Servicios de telecomunicaciones.

Son los servicios ofrecidos por los proveedores de 
redes y servicios de telecomunicaciones para satis-

-
nes de los usuarios.

Principio de favorabilidad de los 
usuarios. Las normas de protección al usuario son 
de orden público. Toda duda en la interpretación y 
aplicación de las normas previstas en materia de ser-
vicios de telecomunicaciones y cláusulas contrac-
tuales será interpretada, aplicada y resuelta a favor 
del suscriptor y/o usuario. 

T I T U L O  II
DERECHOS DE LOS SUSCRIPTORES 

Y/O USUARIOS
Derechos de los usuarios. Se recono-

cerán, al menos, los siguientes derechos a los usua-
rios:

1. Elegir y cambiar libremente el proveedor y los 
planes de precios de acuerdo con lo autorizado por 
la Comisión de Regulación de Telecomunicaciones, 
salvo las condiciones pactadas libremente en el con-
trato, las cuales deben ser explícitas, claras y previa-
mente informadas al usuario.

2. Recibir de los proveedores información clara, 

ofrecidos, su consumo, así como sobre los precios, 
de manera tal que se permita un correcto aprovecha-
miento de los mismos.

3. Ser informado previamente por el proveedor 
del cambio de los precios o planes de precios, pre-
viamente contratados.

4. Recibir una factura por cualquier medio que 
-

ciales pactadas con el proveedor del servicio.
5. Obtener respuesta efectiva a las solicitudes 

realizadas al proveedor, las cuales podrán ser pre-
sentadas a través de cualquier medio idóneo de elec-
ción del usuario, aprobado por la CRT.

6. Reclamar ante los proveedores de servicio por 
cualquier medio tecnológico y acudir ante las auto-
ridades en aquellos casos que el usuario considere 
vulnerados sus derechos.

7. Conocer los indicadores de calidad de atención 
al cliente registrados por el proveedor de servicio 
ante la Comisión de Regulación de Telecomunica-
ciones.

8. Recibir protección en cuanto a su información 
personal, y que le sea garantizada la inviolabilidad y 
el secreto de las comunicaciones y protección contra 
la publicidad indebida, en el marco de la Constitu-
ción Política y la ley.

9. Protección contra conductas restrictivas o abu-
sivas.

10. Trato no discriminatorio.
11. Toda duda en la interpretación o aplicación 

de las normas y cláusulas contractuales dentro de la 
relación entre el proveedor y el usuario será decidida 
a favor de este último de manera que prevalezcan 
sus derechos.

12. Acudir a mecanismos alternativos de solución 

manera oportuna, las diferencias que tengan con los 
operadores o proveedores, de conformidad con las 
normas vigentes para cada uno de los mecanismos 
mencionados.

Parágrafo. Los usuarios deberán cumplir con las 
condiciones libremente pactadas en los respectivos 
contratos, hacer adecuado uso de los servicios reci-
bidos y pagar las tarifas acordadas.

T I T U L O  III
AUTORIDADES COMPETENTES EN MATERIA 
DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS 

DE TELECOMUNICACIONES
Fortalecimiento institucional y ade-

cuación administrativa. Las autoridades de inspec-
ción, control y vigilancia de los servicios de tele-
comunicaciones deberán adelantar una estrategia 
de fortalecimiento institucional, que incluya la asis-
tencia técnica necesaria para implantar una gestión 
de recursos acorde con sus características organiza-
cionales y sus facultades legales. Dicha estrategia 
debe incluir, entre otros, los siguientes aspectos: el 
manejo del talento humano, la disponibilidad de los 
recursos tecnológicos y físicos correspondientes, el 
acceso de los usuarios a la información del régimen 

defensa del usuario. 
Además, las autoridades de inspección, control y 

vigilancia deberán adelantar todas las medidas que 
resulten necesarias para el fortalecimiento de su es-
tructura administrativa con el objeto de responder 
adecuadamente a su mandato. 

En particular, para la inspección, control y vigi-
lancia del cumplimiento de las disposiciones conte-
nidas en la presente ley y demás normas aplicables 
en materia de usuarios, las autoridades de inspec-
ción, control y vigilancia deberán integrar un único 
sistema de información para todos los servicios de 
telecomunicaciones en los aspectos referidos a sus 
facultades.

Autoridad de Inspección, vigilancia 
y control de los servicios de telecomunicaciones. La 
Autoridad encargada de la inspección, la vigilancia y 
el control de los Servicios de Telecomunicaciones es 
la autoridad competente para proteger los derechos 
de los suscriptores y/o usuarios de dichos servicios. 

contratos entre proveedores de redes y servicios de 
telecomunicaciones o entre estos y sus suscriptores 
y/o usuarios, cuando sus estipulaciones sean contra-
rias al régimen de telecomunicaciones o afecten los 
derechos de estos últimos, sin perjuicio de las com-
petencias regulatorias de la Comisión de Regulación 
de Telecomunicaciones sobre el particular.

Parágrafo. Adopción de medidas cautelares. La 
Autoridad encargada de la inspección, la vigilancia 
y el control de los Servicios de Telecomunicaciones 
podrá ordenar medidas cautelares de suspensión 
provisional de las actuaciones de los proveedores de 

presenten hechos graves y comprobados que pongan 
en riesgo los derechos de los usuarios, la continui-



Página 16 Martes 21 de octubre de 2008 GACETA DEL CONGRESO  726

dad de la prestación de los servicios, comprometan 
las condiciones de seguridad de estos o se pruebe el 

su prestación. 
La suspensión se ordenará mediante acto admi-

nistrativo, contra la cual procederán los recursos dis-
puestos en las normas vigentes.

Comisión de Regulación de Tele-
comunicaciones, CRT. Corresponde a la Comisión 
de Regulación de Telecomunicaciones expedir toda 
la regulación de carácter general y particular en las 
materias relacionadas con el régimen de protección 
de los derechos de los suscriptores y/o usuarios de 
los servicios de telecomunicaciones, incluida aque-
lla necesaria para garantizar la calidad del servicio.

Para el adecuado ejercicio de dicha función, la 
CRT tendrá facultad selectiva de pedir información 
amplia, exacta, veraz y oportuna  a quienes prestan 
los servicios de telecomunicaciones a los que esta 

sujetos a todas las sanciones previstas en la legis-
lación vigente y aplicable a los servicios de teleco-
municaciones. En todo caso, las Comisiones podrán 
imponer por sí mismas las medidas correctivas del 
caso, cuando no se atiendan en forma adecuada sus 
solicitudes de información. Respecto de la informa-
ción que de conformidad con las normas vigentes 
esté sujeta a reserva, se deberán cumplir las normas 
sobre su uso, todo lo anterior salvaguardando los de-
rechos de los usuarios a la intimidad.

T I T U L O  IV
OBLIGACIONES ESPECIALES 

DE LOS OPERADORES O PROVEEDORES 
DE REDES  Y SERVICIOS 

DE TELECOMUNICACIONES
Principios aplicables. Sin perjuicio 

de la aplicación de las normas y regulación aplica-
bles a los servicios de telecomunicaciones, los pro-
veedores de redes y servicios de telecomunicacio-
nes deben prestar estos servicios en forma continua 

aplicables a cada servicio, así como las normas que 
los regulan atendiendo los principios de igualdad y 
no discriminación, de libre competencia y prácticas 
no restrictivas y en todo evento respetando los dere-
chos de los suscriptores y/o usuarios. 

Directorio telefónico. Los provee-
dores de redes y Servicios de Telecomunicaciones  
deberán proporcionar gratuitamente información de 
directorio telefónico referida a nombre, dirección y 
teléfono de sus suscriptores y usuarios. Este podrá 
ser de acceso en Internet, o a través de consulta gra-
tuita por operadora. La obligación prevista en el pre-
sente artículo se circunscribirá exclusivamente a los 
servicios sobre los cuales haya asignación directa de 
numeración.

El operador deberá respetar la solicitud de los 
suscriptores y/o usuarios que no deseen ser inclui-
dos en el directorio.

Artículo 10. Equipos terminales. Los equipos 
terminales necesarios para la utilización de los ser-
vicios de telecomunicaciones podrán ser adquiridos 
libremente por los suscriptores y/o usuarios. 

Ningún operador de servicios de telecomunica-
ciones puede solicitar o exigir a sus suscriptores y/o 
usuarios la adquisición o utilización de equipos ter-
minales suministrados por el operador o por un ter-
cero. Los equipos terminales que venda el operador 
deberán estar homologados con fundamento en los 
criterios que establezca la CRT, cuando dicha homo-
logación sea necesaria y obligatoria.

La Comisión de Regulación de Telecomunica-
ciones regulará lo concerniente a la reposición de 
equipos terminales de los suscriptores y/o usuarios y 
las obligaciones que se deriven para los operadores 
en tal sentido.

Artículo 11. Factura. La factura es el documento 

proveedor de redes y servicios de telecomunicacio-
nes al suscriptor y/o usuario, la cual, habiendo sido 
expedida de conformidad con la regulación expedi-
da para el efecto, prestará mérito ejecutivo de acuer-
do con las normas del Derecho Civil y Comercial y 
las demás normas aplicables. Su forma y contenido 
se regirá por la regulación expedida por la Comisión 
de Regulación de Telecomunicaciones.

Al cabo de cinco (5) meses de haberse consumi-
do el servicio, no podrán cobrarse bienes o servi-
cios que no fueron facturados por error, omisión o 
cualquier otro evento imputable al operador, salvo 
en los casos que se compruebe dolo del suscriptor 
y/o usuario. 

Parágrafo. El proveedor de redes y servicios de 
telecomunicaciones deberá entregar la factura al 
suscriptor y/o usuario en la dirección registrada por 
este, por lo menos con cinco (5) días hábiles de an-
telación a la fecha de pago oportuno señalada en la 
misma.

Artículo 12. Número de emergencias. Los pro-
veedores de redes y servicios de telecomunicaciones 
que tengan asociada numeración deberán habilitar 
los números de emergencia para que los suscripto-
res y/o usuarios puedan hacer uso adecuado de estos 
en cualquier momento y de forma gratuita, incluso 
cuando el servicio haya sido suspendido por falta de 
pago.

Artículo 13. Administración de las bases de datos 
de suscriptores. Prohíbase la enajenación, arriendo, 
donación o cualquier tipo de usufructo de las bases 
de datos de los suscriptores o usuarios de los servi-

-
gada de la inspección, la vigilancia y el control de 
los Servicios de Telecomunicaciones será la entidad 
encargada de proteger la privacidad de los datos de 
los suscriptores o usuarios contenidos en estas ba-
ses.

Artículo 14. Promociones y ofertas a través de 
mensajes. Prohíbase a los operadores o proveedores 

o inducir el consentimiento del suscriptor o usuario 
a través de mensajes de texto, multimedia, de voz 
o similares respecto de las promociones, concursos, 

enviar mensajes de texto, multimedia, de voz o simi-
lares, cuando se limite la forma en que el suscriptor 
y/o usuario pueda manifestar su consentimiento.
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T I T U L O  V
EL CONTRATO DE SERVICIOS

Artículo 15. Normas aplicables. Las relaciones 
entre los suscriptores y/o usuarios y proveedores de 
redes y servicios de telecomunicaciones se regirán 
por las condiciones previstas en el contrato de pres-
tación del servicio y por el régimen de protección de 
los derechos de los suscriptores y/o usuarios expedi-
do por la CRT, con observancia de las normas vigen-
tes, las condiciones previstas en los respectivos títu-
los habilitantes y todas aquellas disposiciones que se 
expidan con posterioridad y que no contravengan lo 
dispuesto en la presente ley. 

Artículo 16. Contrato de servicios. El contrato de 
servicios de telecomunicaciones es un contrato en 
virtud del cual un operador o proveedor de servicios 
de telecomunicaciones se compromete a prestarlos a 
un suscriptor y/o usuario a cambio de un precio en 
dinero, acorde con las estipulaciones de la presente 
ley y las demás normas que le sean aplicables. En 
los textos de los contratos se deberán incluir, además 
de las estipulaciones escritas que para el efecto de-
termine la CRT, las siguientes:

1. Las causales de terminación del contrato por 
cada una de las partes;

2. Las causales de suspensión del servicio por ra-
zones imputables al suscriptor y/o usuario;

3. Los servicios que generen costo adicional al 
suscriptor y/o usuario. 

4. El derecho de los usuarios y suscriptores a pre-
sentar peticiones, quejas o reclamos y los recursos 
relacionados con la prestación, utilización, factura-
ción y calidad del servicio, así como los aspectos 
normativos y operativos de los procedimientos apli-
cables a la presentación de las peticiones, quejas, 
reclamos y recursos.

5. Las condiciones para la compensación o reinte-
gro que corresponda por el tiempo que el servicio no 
haya estado disponible al usuario, por causas imputa-
bles a los operadores o proveedores, de conformidad 
con la regulación que para el efecto expida la CRT, 
salvo el acaecimiento de la fuerza mayor o el caso 
fortuito. En cualquier caso, los proveedores u opera-
dores deberán informar al usuario de manera previa, 
oportuna y adecuada sobre la suspensión, restricción 
o eliminación de los servicios contratados. 

Los proveedores de redes y servicios de teleco-
municaciones deben entregar una copia del contrato 
de servicios al suscriptor por cualquier medio inclui-
dos los medios tecnológicos, así como de todas las 

vigencia.
Artículo 17. Características del contrato. En los 

sin perjuicio de la aplicación de otras normas vigen-
tes y aplicables a los servicios de telecomunicacio-
nes, no podrán incluirse cláusulas que:

1. Sean contrarias a la buena fe y al justo equi-
librio entre los derechos y obligaciones de los ope-
radores y el suscriptor y/o usuario o impongan al 
suscriptor o al usuario a una renuncia anticipada a 
cualquiera de los derechos que el contrato o la ley 
le conceden.

2. Excluyan o limiten la responsabilidad que co-
rresponde a los operadores para la prestación del 
servicio de acuerdo con el título habilitante, el ré-
gimen jurídico aplicable al servicio y en especial el 
régimen de protección de los derechos de los sus-
criptores y/o usuarios expedido por la CRT.

3. Den a los operadores la facultad de resolver 
o terminar unilateralmente el contrato, por razones 
distintas al incumplimiento del suscriptor y/o usua-
rio, la fuerza mayor o el caso fortuito y las demás 
que establezca la presente ley.

previstos en la ley y en la regulación para el cumpli-
miento de alguna de sus obligaciones.

5. Limiten el derecho del suscriptor y/o usuario 
a pedir la resolución del contrato, o indemnización 
de perjuicios, en caso de incumplimiento del pro-
veedor.

6. Permitan al operador, en el evento de termina-
ción unilateral y anticipada del contrato por parte del 
suscriptor y/o usuario, exigir de este una compensa-
ción no establecida previamente en el contrato.

7. Obliguen al suscriptor y/o usuario a dar prea-
viso superior al establecido en la regulación vigente 
para la terminación del contrato.

8. Presuman cualquier manifestación de voluntad 
en el suscriptor y/o usuario, salvo que:

a) Se dé al suscriptor y/o usuario un plazo amplio, 
el cual deberá ser como mínimo de treinta días (30) 
calendario para manifestarse en forma explícita, y

b) Simultáneamente el operador se obligue a ha-
cer saber al suscriptor y/o usuario las consecuencias 
que se derivarán de su silencio, una vez venza el pla-
zo otorgado.

Artículo 18. Suspensión y terminación del ser-
vicio. En los contratos de servicios deben estable-
cerse claramente las causales para la suspensión 
del servicio por causas imputables al suscriptor y/o 
usuario, así como las que den lugar a la terminación 
del contrato. Será causal de suspensión del servicio 
por razones imputables al usuario, sin perjuicio de 
las estipulaciones contractuales y que no violen lo 
previsto en esta ley o en la regulación, la falta de 
pago del servicio, salvo las sumas en relación con 
las cuales exista reclamación no resuelta, las cuales 
deberán ser canceladas en caso de no prosperar la 
reclamación.

Cuando se compruebe que el suscriptor y/o usua-
rio ha efectuado alguna de las siguientes conductas, 
el operador podrá dar por terminado unilateralmente 
el contrato, sin perjuicio de la debida aplicación del 
debido proceso:

a) Efectuar conexiones fraudulentas o sin autori-
zación del operador;

b) Entregar información falsa al momento de sus-
cribir el contrato;

c) Adulterar las facturas del servicio.
Los operadores deberán compensar o reintegrar 

lo que corresponda por el tiempo que el servicio no 
haya estado disponible al suscriptor y/o usuario, por 
causa de la suspensión del servicio por falta de pago, 
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cuando el suscriptor haya efectuado correcta y opor-
tunamente el pago.

Artículo 19. Restablecimiento del servicio. El 
restablecimiento en la prestación del servicio se hará 
una vez eliminada la causa que originó la suspensión 
y sean cancelados los pagos a que hubiere lugar, sal-
vo que esta sea causal  para la terminación unilateral 
del contrato por parte del operador, todo de acuerdo 
con las condiciones establecidas en el contrato de 
servicio y en la presente ley.

El restablecimiento del servicio se hará una vez 
eliminada la causa que originó la suspensión y sean 
cancelados los pagos a que hubiere lugar, salvo 
cuando esta sea causal para la terminación unilateral 
del contrato por parte del operador, todo de acuerdo 
con las condiciones establecidas en el contrato de 
prestación de servicios y en la presente ley.

Los operadores del servicio dejarán constancia 
en el sistema (base de datos) de la fecha en que se 
efectuó la reconexión de la cual entregarán copia por 
cualquier medio al suscriptor que así lo requiera.

No podrá cobrarse suma alguna por conexión 
cuando el servicio hubiere sido suspendido por cau-
sa no imputable al suscriptor y/o usuario. 

Artículo 20. Reparaciones por falla en la pres-
tación del servicio. La prestación continua de un 
servicio de calidad es la obligación principal de los 
operadores. La falla en la prestación de los servicios 

suscriptor o usuario, a que opte sea por la resolución 
del contrato o su cumplimiento con las siguientes 
reparaciones:

1. A la indemnización de perjuicios, que en nin-
gún caso se tasarán en menos del valor del consumo 
de un día del usuario afectado, por cada día en que 
el servicio haya fallado totalmente o en proporción a 
la duración de la falla.

2. El valor de las multas, sanciones o recargos 
que la falla le haya ocasionado al suscriptor o usua-
rio más el valor de las inversiones o gastos en que 
el suscriptor o usuario haya incurrido para suplir el 
servicio.

No podrá acumularse, a favor del suscriptor o 
usuario, el valor de las indemnizaciones a las que dé 
lugar este artículo, con el de las remuneraciones que 
reciba por las sanciones impuestas a la empresa por 
las autoridades, si tienen la misma causa.

Artículo 21. Inaplicación de las reparaciones 
por falla en la prestación del servicio. No se pre-
senta falla en la prestación del servicio, cuando la 
interrupción temporal esté motivada por alguna de 
las causas siguientes; en consecuencia, en los casos 
descritos no habrá lugar a la reparación por causa 
imputable al operador:

a) Incumplimiento grave por el suscriptor o usua-
rio de las condiciones contractuales.

b) Daños producidos en la red debido a la co-
nexión por el suscriptor o usuario de equipos termi-
nales que no hayan sido homologados, de acuerdo 
con la normativa vigente.

c) La fuerza mayor o el caso fortuito debidamen-
te probado.

T I T U L O  VI
DE LAS INFORMACIONES 

DE LOS USUARIOS EN LAS BASES 
DE DATOS

Artículo 22. Reporte a Bancos de Datos. Los 
operadores o proveedores de servicios de telecomu-
nicaciones no podrán enviar a una entidad que ma-
neje y/o administre bases de datos la información 
sobre la existencia de deudas a su favor ni solicitar 
información sobre el comportamiento del suscriptor 
o usuario en sus relaciones comerciales, a menos que 
el suscriptor y/o usuario otorgue su consentimiento 
escrito y expreso en documento diferente al contrato 
de servicios para pasar información crediticia a un 
banco de datos.

Sin perjuicio de la existencia de la autorización 
antes mencionada, cuando el operador pretenda 
hacer el reporte, deberá informarle al suscriptor o 
usuario con quince (15) días de anticipación al re-
porte mediante cualquier medio idóneo, señalando 
expresamente la obligación en mora que lo ha gene-
rado, el monto y el fundamento de la misma. 

El reporte a las centrales de riesgo no podrá rea-
lizarse sobre reclamaciones pendientes que tenga 

la decisión de fondo y en última instancia sobre las 
mismas.

Los operadores de servicios de telecomunicacio-
nes deben reportar el cumplimiento de la obligación 
por parte del usuario o suscriptor a la central de ries-
go durante los cinco (5) días siguientes al momento 
en que cese la mora, so pena de incurrir en las san-
ciones previstas en la normatividad vigente. 

T I T U L O  VII
-

JAS, RECLAMOS Y RECURSOS
Artículo 23. Derecho de petición y de recurso.

Los suscriptores y/o usuarios de servicios de teleco-
municaciones previstos en esta ley tienen derecho a 
presentar ante los operadores o proveedores peticio-
nes, quejas, reclamos y recursos relativos al contrato 
de servicios, su desarrollo y ejecución, de confor-
midad con lo previsto en esta ley y en la regulación 
expedida por la CRT.

Artículo 24. Atención al suscriptor y/o usuario y 
líneas gratuitas de información. Los operadores es-
tán obligados a brindar toda la información exigida 
de conformidad con la presente ley y la regulación 
expedida por la CRT, a través de las líneas gratuitas 
de atención al usuario.

En la atención a los usuarios o suscriptores a tra-
vés de las líneas gratuitas de información no se les 

-
tos que los operadores tengan, o que puedan conse-
guir en sus archivos con el objeto de dar trámite a 
sus solicitudes. 

Será deber primordial de los operadores o pro-
veedores a través de la línea gratuita de información 

-
lación las solicitudes que les formulen los usuarios 
o suscriptores, quienes tendrán derecho a obtener la 
resolución de sus solicitudes a través de esta vía. Por 
medio de la línea gratuita de atención al usuario, se 
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deberán resolver sus solicitudes de igual manera a 

atención al usuario dispuestas para el efecto. 
A través de la línea gratuita los usuarios o sus-

criptores pueden presentar peticiones, quejas, recla-
mos y recursos. Para el efecto, los operadores deben 
dejar las constancias respectivas sobre la presenta-
ción de cualquier petición por este medio e informar 
el número de radicación al usuario o suscriptor. La 
petición, queja, reclamo o recurso formulado a tra-
vés de este medio tiene efectos jurídicos vinculantes 
para el operador.

Parágrafo. Los operadores de los servicios de te-
lecomunicaciones deberán en el servicio gratuito de 
atención al usuario habilitar la opción de atención 
personal al inicio de la comunicación.

Artículo 25. -
cursos. Los operadores de servicios de telecomu-
nicaciones tienen la obligación de recibir, atender, 
tramitar y responder las peticiones, quejas, recla-
mos y recursos verbales o escritos que presenten los 
suscriptores y/o usuarios en relación con el servi-
cio o servicios que prestan aquellos. Para el efecto, 
constituirán sitios o puntos de atención en todas las 
áreas de cubrimiento a nivel nacional o adecuarán 
la debida infraestructura tecnológica tendiente a que 
a través de los medios tecnológicos los suscripto-
res y/o usuarios puedan presentar peticiones, que-
jas, reclamos y recursos. Dichos sitios de atención al 
cliente o soportes informáticos llevarán una relación 
detallada de las peticiones, quejas, reclamos y recur-
sos presentados y del trámite y las respuestas que se 
dieron. Las peticiones y recursos serán tramitados 
de conformidad con las normas vigentes sobre el de-
recho de petición.

Artículo 26. De los recursos. El recurso es un 
acto del suscriptor o usuario para obligar a la empre-
sa a revisar las decisiones que afectan la prestación 
del servicio o la ejecución del contrato.

El recurso de reposición deberá interponerse den-
tro de los cinco (5) días siguientes a la fecha en que 
el operador ponga en conocimiento del suscriptor y/
o del usuario su decisión, ante el operador que haya 
decidido la petición, queja o reclamo, radicándolo 

-
cursos, dispuestas para el efecto, en la línea gratuita 
de atención al usuario o mediante cualquier medio 
tecnológico o electrónico del cual dispongan los 
operadores. Cualquier manifestación de inconformi-
dad respecto de la decisión del operador, expresada 
por el suscriptor y/o usuario dentro del término antes 
mencionado, debe ser atendida y tramitada como re-
curso de reposición.

El recurso de apelación se entenderá interpuesto 
en subsidio del recurso de reposición, con la sim-
ple presentación de este último y será concedido por 
el operador en todos los casos en que el recurso de 
reposición no sea resuelto de manera favorable al 

recurso de reposición es desfavorable al suscriptor 
y/o usuario, el operador lo remita a la Autoridad en-
cargada de la inspección, la vigilancia y el control de 
los Servicios de Telecomunicaciones para que esta 
resuelva el recurso de apelación.

Estos recursos no requieren presentación perso-
nal ni intervención de abogado aunque se emplee un 
mandatario. Los operadores de servicios de teleco-
municaciones deberán disponer de formularios para 
facilitar la presentación de los recursos a los suscrip-
tores o usuarios que deseen emplearlos. 

Si dentro del trámite de la apelación, la Autoridad 
encargada de la inspección, la vigilancia y el control 
de los Servicios de Telecomunicaciones estima ne-
cesario practicar pruebas o el recurrente las solicita, 

con la indicación de la fecha exacta en que vence 
el término probatorio, que no puede ser superior a 
quince (15) días hábiles, prorrogables hasta por otro 
tanto.

En el trámite de la apelación, las partes podrán 
sustentar y aportar pruebas a la Autoridad encarga-
da de la inspección, la vigilancia y el control de los 
Servicios de Telecomunicaciones para que sean te-
nidas en cuenta al momento de resolver en segunda 
instancia.

Artículo 27. Del pago y de los recursos. Los ope-
radores de servicios de telecomunicaciones no pue-
den exigir el pago de la factura como requisito para 
la recepción y atención de las peticiones, quejas, 
reclamos y recursos. Tampoco podrán suspender, 
terminar o cortar el servicio, hasta tanto haya noti-

recursos procedentes que hubieren sido interpuestos 
en forma oportuna.

La presentación de peticiones, quejas, reclamos y 
recursos relacionadas con la facturación del servicio 
está sujeta al pago, antes del vencimiento de la fecha 
de pago oportuno prevista en la factura, de las sumas 
que no sean objeto de reclamación; de lo contrario, 
el peticionario deberá proceder al pago del monto 
total de la misma, sin perjuicio de que una vez pa-
gada pueda presentar la petición, queja, reclamo o 
recurso, dentro de los cinco (5) meses siguientes a la 
fecha de su pago oportuno.

Artículo 28. De las causales y la información 
de los recursos. Los recursos pueden interponerse 
por violación de la ley o la regulación vigente o por 
cualquier inconformidad que pueda llegar a tener 
el suscriptor y/o usuario con la decisión adoptada 
por el operador como consecuencia de una petición, 
queja o reclamo, relacionado con el desarrollo de la 
relación contractual. En los contratos se indicará el 
trámite que debe darse a los recursos y los funciona-
rios que deben resolverlos.

Artículo 29. De la asesoría al suscriptor o usua-
rio en el recurso. Las personerías municipales o dis-
tritales deberán asesorar a los suscriptores o usuarios 
que deseen presentar recursos, cuando lo soliciten 
personalmente.

Artículo 30. Del término para responder el re-
curso. Los operadores de Servicios de telecomuni-
caciones de que trata la presente ley tienen la obli-
gación de resolver las peticiones, quejas, reclamos y 
recursos que presenten los suscriptores o usuarios en 
desarrollo de la ejecución del contrato de servicios, 
dentro del término de quince (15) días hábiles, con-
tados a partir de la fecha de su presentación.
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Pasado ese término, salvo que se demuestre que 
el suscriptor o usuario auspició la demora o que se 
requirió la práctica de pruebas, se entenderá que la 
petición, queja, reclamo o recurso ha sido resuelto en 
forma favorable. Dentro de las 72 horas siguientes al 
vencimiento del término de los quince (15) días há-
biles, el operador de servicios de telecomunicacio-
nes reconocerá al suscriptor o usuario los efectos del 
silencio administrativo positivo. Si no lo hiciere, el 
peticionario podrá solicitar de la Autoridad encarga-
da de la inspección, la vigilancia y el control de los 
Servicios de Telecomunicaciones, la imposición de 
las sanciones a que haya lugar conforme a la ley, sin 
perjuicio de que ella adopte las decisiones que resul-
ten pertinentes para hacer efectiva la ejecutoriedad 
del acto administrativo presunto.

Las respuestas evasivas o incompletas, y la am-
pliación del plazo para la práctica de pruebas sin ob-
servar el procedimiento señalado en la ley, son moti-

administrativo.
Artículo 31. 

sobre peticiones y recursos
decisión sobre un recurso o una petición se efectua-
rá en la forma prevista por el Código Contencioso 
Administrativo, siempre que el operador no cuente 

garanticen de manera efectiva el conocimiento de la 
decisión por parte del interesado, los cuales deben 
ser autorizados previamente a su implementación 
por la autoridad que ejerza las funciones de inspec-
ción, vigilancia y control.

Si la respuesta a la petición, queja, reclamo o re-

de servicios de telecomunicaciones dentro de los 
quince (15) días hábiles siguientes a la fecha de ra-
dicación, el usuario podrá solicitar ante la Autoridad 
encargada de la inspección, la vigilancia y el con-
trol de los Servicios de Telecomunicaciones que se 
inicie la investigación administrativa pertinente, sin 
perjuicio de la aplicación del silencio administrativo 
positivo.

T I T U L O  VIII
INFORMACION AL USUARIO Y PUBLICIDAD

COMERCIAL
Artículo 32. Deber de Información. Los operado-

res, antes y durante el desarrollo y ejecución de los 
contratos, deben garantizar a los usuarios el acceso 
a información clara, precisa, cierta, completa, opor-
tuna y gratuita acerca de las tarifas y planes tarifa-

seguridad el servicio, las condiciones del mismo, así 
como también los principales aspectos como el área 
de cubrimiento de la red, tarifas, condiciones con-
tractuales y todo lo que para el efecto disponga la 

regulación expedida por la Comisión de Regulación 
de Telecomunicaciones.

estipulaciones en cuanto a multas o sanciones por 
terminación anticipada, cláusulas de permanencia 
mínima y prórrogas automáticas, estas no serán apli-
cables a menos que en ellas consienta el usuario, de 
manera expresa y en documento aparte al contrato, 
de conformidad con la regulación que para el efecto 
establezca la Comisión de Regulación de Telecomu-
nicaciones.

usuario de que dispongan los operadores de servicios 
de telecomunicaciones, deberán existir anuncios o 

Web y líneas de atención al usuario, mecanismos de 
información en donde se informe a los usuarios sus 
derechos y la manera de ejercer su derecho a presen-
tar peticiones, quejas, reclamos y recursos ante los 
operadores de servicios de telecomunicaciones. 

-
lecomunicaciones deberán sujetarse a lo establecido 
por el Decreto 3466 de 1982 o las normas que lo 

de mensajes publicitarios y promociones.
T I T U L O  IX

DISPOSICIONES FINALES
Artículo 33. Sanciones. La violación a las dispo-

siciones establecidas en la presente ley y a las demás 
normas a las que se sujetan los operadores de ser-
vicios de telecomunicaciones contemplados en esta 
ley, dará lugar a la imposición de las sanciones por 
parte de la Autoridad encargada de la inspección, la 
vigilancia y el control de los Servicios de Telecomu-
nicaciones.

Artículo 34. Vigencia. La presente ley rige a par-
tir de la fecha de su publicación y deroga las dispo-

con otras leyes, prevalecerá esta, y para efectos de 
excepciones y derogatorias, no se entenderá que ella 
resulta contrariada por normas posteriores sobre la 

-

En los anteriores términos fue aprobado el Pro-
yecto de ley número 269 de 2008 Cámara, por la 
cual se dictan disposiciones tendientes a la protec-
ción de los suscriptores y/o usuarios de los servicios 
de telecomunicaciones. Lo anterior consta en el Acta 
número 34 del diez (10) de junio de dos mil ocho 
(2008).

El Secretario,
Fernel Enrique Díaz Quintero.
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