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Bogotd D.C., febrero de 2024

Doctor

GREGORIO ELJACH PACHECO
Secretario General

Senado de la Republica
Ciudad

Referencia: Radicacién Proyecto de Ley

Respetado doctor:

Comedidamente me permito adjuntar el Proyecto de Ley “Por medio de la cual se
establecen medidas de proteccién al usuario en los procesos de reconexion de
servicios de telefonia VolIP, mévil y fija, internet y televisién”- RECONEXION GRATUITA
YA -

Cordialmente,

JULIQ/ALBERTO EI_.fA
Septidor de la Rep
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PROYECTO DE LEY No. de 2024

"Por medio de la cuadl se establecen medidas de proteccién al usuario en los
procesos de reconexion de servicios de telefonia VolIP, moévil y fija, internet y
felevision”-RECONEXION GRATUITA YA-

[y

EL CONGRESO DE COLOMBIA

DECRETA:

“Por medio de la cual se establecen medidas de proteccién al usuario en los
procesos de reconexion de servicios de telefonia VolIP, movily fija, internet y
television” - RECONEXION GRATUITA YA -

ARTICULO 1. Objeto de la Ley. Esta ley tiene como objeto regular la gratuidad de la
reconexion de los servicios de television, telefonia VoIP, movil y fija, e internet, para
proteger los derechos de los usuarios y asegurar practicas justas y transparentes por
parte de los proveedores de servicios.

ARTICULO 2. Gratvidad en la Reconexién. La reconexién de los servicios de
television, telefonia VolP, mévil y fija e intermnet serd gratuita para el usuario. Los
proveedores de servicios no podrdn redlizar cobros por concepto de reconexién,
asegurando asi el acceso equitativo a los servicios de telecomunicaciones tras una
suspension.,

ARTICULO 3. Obligacién de socializacién de derechos por parte de los proveedores.
Los proveedores de servicios de felefonia VolP, mévil y fija, internet y televisién
tienen la obligacion de informar y socializar de manera clara, precisa y accesible,
los derechos y deberes de los usuarios en relacion con la reconexién de dichos
servicios, Los proveedores deberdn asegurarse de que esta informacidén sea
accesible y comprensible para todos los usuarios, y su divulgacion se redlice de
manera regular y en mdltiples formatos para garantizar su amplia difusion y
entendimiento.
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ARTICULO 4. Prohibicién de cobro de los servicios no prestados. Los proveedores de
servicios de telefonia VoiP, méviky fija, internet y televisién no podran, bajo ninguna
circunstancia, cobrar a los usuarios por los dics en los que el servicio no haya sido
prestado, independientemente de la razdn que haya motivado la interrupcién del
servicio. Todo cobro realizado deberd corresponder exclusivamente a periodos de
tiempo en los que el servicio haya sido efectivamente disponible y operativo para
el usuario.

Paragrafo. E! descuento de que irata el presente arficulo deberd reflejarse de
manera explicita y detallada en la factura emitida al usuario, especificando el
periodo de intetrupcidén, el cdiculo realizado por el operador y el monto
descontado.

ARTICULO 5. Supervisién. El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MInTIC), en el marco de sus competencias, serdn responsable de
supervisar el cumplimiento de las disposiciones establecidas en esta ley, en lo que
respecta a los procesos y gratuidad de reconexién de servicios de
telecomunicaciones.

ARTICULO 4. Adiciénese un nuevo numerdl al articulo é4 de la ley 1341 de 2009 en
cual quedard asi:

ARTICULO 84. Infracciones. Sin perjuicio de las infracciones y sanciones previstas en
otras normas, constituyen infracciones especificas a este ordenamiento las
siguientes:

1. No respetar la confidencialidad o reserva de las comunicaciones.

2. Proveer redes vy servicios o realizar telecomunicaciones en forma distinta o lo
previsto en la ley.

3. Utilizar el espectro radioeléctrico sin el comrespondiente permiso o en forma
distinta a las condiciones de su asignacion.

4. Bl incumplimiento de las obligaciones derivadas de las concesiones, licencias,
autorizaciones y permisos.

5. Abstenerse de presentar a las @utoridades la informacion requerida o presentaria
de forma inexacta o incompleta.

6. Incumplir el pago de las contraprestaciones previstas en la ley.

www.julioeliasvidal.com - @€} @julioeliasvidal
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7. Incumplir el régimen de acceso, uso, homologacion e interconexién de redes.

9. Incumplir los paradmetros de calidad vy eficiencia que expida la CRC.

10. Violar el régimen de inhabilidades, incompatibilidades y prohibiciones previsto
enla ley.

11. La modificacion unilateral de pardmetros técnicos esenciales y el
incumplimiento de los fines del servicio de radiodifusidon sonora.

12. Cualguiera ofra forma de incumplimiento o violacién de las disposiciones
legales, reglamentarias o confractuales o regulatorias en materia  de

8. Redllizar subsidios cruzados o no adoptar contabilidad separada.
telecomunicaciones.

13. Cualquier préctica o aplicacién que afecte negativamente el medio ambiente,
en especial el entorno de los usuarios, el espectro electromagnético v las garanticas |
de los demds proveedores y operadores y la salud pUblica. ‘

14. Cobrar por la reconexion de servicios de telecomunicaciones, incluyendo |
television, internet y telefonia VolP, mévil y fija. Ademds, incumplir con la obligacién |
de informar de manera clarg, transparente y accesible a los usuarios acerca de sus

derechos a la reconexidén gratuita v el procedimiento para solicitasla.

ARTICULO 7. Vigencia. La presente Ley rige a partir
y deroga las disposiciones que le sean confrarics.

¢ fecha de su promulgacion

www.julioeliasvidal.com - @€ Ed@julioeliasvidal
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PROYECTO DE LEY No. de 2024

“Por medio de la cual se establecen medidas de proteccién al usuario en 0§
procesos de reconexion de servicios de telefonia VoIP, mévil y fija, internet y
television"- RECONEXION GRATUITA YA -

.  OBIJETO

La presente ley fiene por objeto garantizar la gratuidad en la reconexién de
servicios de telecomunicaciones, incluidos la telefonia VolP, mévil y fija, internet y
television, para proteger los derechos de los usuarios y asegurar practicas justas y
transparentes por parfe de los proveedores de servicios.

II.  EXPOSICION DE MOTIVOS

En la actudlidad, el acceso a servicios de telecomunicaciones como la telefonia
mévily fija y VolIP, internet y television se ha ¢onvertido en un-pilar. fundamental
para la participacion activa en la sociedad, ademds de un servicio esencial. Estos
servicios no solo facilitan la comunicacién y el intercambio de informacion a escala
global, sino que también son fundamentales para la educacion, el empleo, la
inclusion social y el ejercicio de una ciudadania plena. Sin embargo, pese a su
indiscutible importancia, adn existen barreras que impiden el acceso equitativo a
estos servicios esenciales, particularmente los costos asociados a la reconexion de
los mismos.

A septiembre de 2023, Colombia registrd un fotal die 52.144.934 accesos a infernet,
segun informa la Comisién de Regulacion de Comunicaciones {CRC). Este nUmero
no solo refleja la extensa penetfracién de los servicios de internet en el pais, sino que
también subraya la creciente dependencia de la sociedad en las tecnologias
digitales para la comunicaciéon, la educacién, el comercio v el acceso a la
informacién. Este panorama resalta la urgencia de adoptar medidas que
garanticen la continuidad y accesibilidad de estos servicios esenciales para fodos
los colombianos, asegurando asi su participacion equitativa en [a sociedad de la
informacién.

[
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Internet fijo
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fntermat fijo \\
residencial 3

\\ 8.080.916 // £03.543

Internet
mdvil

8§ 42.260.475 J

1 Grdfica rediizada a partir de respuesta CRC rad. 2024500862

Segun la ultima encuesta det DANE sobre Tecnologias y Comunicaciones en los
hogares, la infraestructura del servicio de television en Colombia varia
significativamente segln la zona geogrdfica. En 2021, |a television por cable fue a
opcion predominante a nivel nacional, con un 45.1% de los hogares prefiriéndola,
especialmente en dreas urbanas donde alcanza un 56.7%. Contrariamente, en
zonas rurales y centros poblados, la felevisién abierta lidera con un 59.5%, seguida
por [a satelital con un 10.9%. Este contraste refleja [a necesidad de politicas de
telecomunicaciones que consideren las variadas redlidades y necesidades de
acceso en todo el pais.”2.

Grifico 4. Proporcién de hogares por tipo de servicios utilizados para ver tefevision
Total nacional, Cabecera y Centros poblados y rural disperso

2021
60 . . 56,7 59,5
39,2 :
40 b
*®
20 cg 108
o L T 0,3 03 B M O
Totel nacional Cabecera Centros poblados y
rural disperso
W Sefal abierta W Cable W Satelital &IPTV
3

Imagen extraida a partir de fa informacién proporcionada por el DANE ENTIC

[y

! Respuesta CRC Rad. 2024500862. Fecha 19/01/2024
2 Encuesta de Tecnologios de la Infermacidn y las Comunicaciones en Hogares — ENTIC Hogares

2021. Consultadoe el 1 de Febrero de 2024 en: httpsi/fwww.done.gov.cofflesfinvestiqaciones/baletines/entic/bel_entic_hogares_2021.0d{
3 lbidem
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Lo anterior resulta de gran relevancia, porque demuestra la importancia de las
telecomunicaciones debido a su masificacién, pero ain mas importante ha
permitido el desarrollo de diversos derechos humanos reconocidos por el Estado
Colombiano como fundamentales, tales como:

Acceso Universal a Servicios de Telecomunicaciones: El acceso universal o las
telecomunicaciones en América Latina y el Caribe (LAC) es crucial para cerrar las
brechas de acceso existentes, especialmente entre los mds pobres y dquellos en
Greas aisladas. Aungue ha habido avances, estos grupos adn enfrentan obstdculos
significativos para acceder a servicios bdsicos de telecomunicaciones?.

Fomento de la Inclusion Digital: La conectividad en linea es esencial para funciones
diarias como trabajar, acceder a informacién, mantenerse en contacto con
amigos y familiares, aumentar la productividad, la autorrealizacion y otras formas
de empoderamiento personal, asi como para recibir servicios basicos. Facilita el
acceso a servicios humanos fundamentales como la atencién  sanitaria,
oportunidades de desarrollo econdmico y personal, desarrollo de habilidades y
educacién para todos. Ademds, actia como catalizador para ejercer el derecho
a la libertad de opinidn y expresién, apoyando la realizacién de otros derechos
humanoss,

Proteccion de los Derechos del Consumidor de telecomunicaciones: Ef principio de
calidad en los servicios de comunicaciones se centra en la obligacidon de los
proveedores de ofrecer servicios de manera continua vy eficiente. Esto incluye no
solo la calidad técnica del servicio sino también la calidad en la atencién al cliente.
Es fundamental que los proveedores sigan principios de igualdad y no
discriminacion, asegurando que todos los usuarios tengan acceso equitativo a los
servicios, sin diferencias en la calidad y el costo. Este enfoque garantiza un estdndar
alto y justo para todos los consumidoress,

PR

Por lo anterior, este proyecto de ley resulta de gran importancia, toda vez que La
imposicion de tarifas de reconexidn en los servicios de comunicaciones vulnera
derechos fundameniales, especialmente para aguellos de recursos limitados, Al
cobrar por la reconexion, se crea una barrera que no solo limita el acceso a
servicios esenciales como la educacion, lainformacion, y la salud, sino que también

4 CEPAL. Uso de los fondes de acceso universal de felecomunicaciones en paises de América Lafina y el Caribe Consultado en
htlps://repesitorio cepol.orafserver/api/core/bitstreams/cd i dbdbi-edbl-debe-9024-7e44305fcb 1 a/content. El 5 de febrero de 2024

5 ONU. Roundtable on Digital Inclusion, consultado en

https://www.un.ora/techenvoy/sites/www.un ora.techenvoy/liles/aeneral/Definition_Digital-inclusion.pdf. Fl 5 de febrerc 2024

& Superintendencia de Indusiria y Comercio, Telecomunicaciones. Consultado en https://www sic. qov.cofielecomunicaciones. El 5 de
febrero del 2024
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agrava las desigualdades exisfentes. Esta practica afecta
desproporcionadamente a las personas menos aforfunadas, exacerbando su
situacion al obligarlas a pagar mds por reconectar servicios bdsicos o esenciales
tras una suspension por falta de pago. Este enfoque contradice los principios de
equidad y no discriminacion, al hacer que el acceso a tecnologias y servicios
esenciales dependa de la copacidad econdmica del individuo, limitando su
derecho a la informacién, educacién, y ofros derechos humanos.

La falta de regulacion en los fopes méximos v el seguimiento a las actividades para
los cargos de reconexion en los servicios de telecomunicaciones presenta una
carga potencialmente excesiva para los usuarios. La discrecidon de las empresas
para definir los costos asociados a la reconexidn puede resultar en practicas que

no solo varian significativamente entre proveedores, sino que también pueden
. imponer tarifas desproporcionadas, especialmente en casos donde la reconexion
se realiza de manera remota y no requiere intervencién humana. Esta situacién
subraya la necesidad de una regulacidén mds estricta para proteger a los
consumidores de posibles abusos y asegurar un acceso justo y equitativo a los
servicios esenciales. Tal informacién se puede corroborar con las respuestas
proporcionadas por la CRC.

Tabla 5. Andlisis de procesos relacionados con ef restablecimiento de diferentes
servicios de telecomunicaciones fijos y maoviles

- Procésos.

- Proc Procesosa.nivel 3 3 Relacion con el restablecimiento del
. anivel 2

‘9 . "l Servicio

Gestién Aplicacionde + v Puede implicar la aplicacion de precios y

de precios, ajustes y ajustes

facturas descuentos en la factura refacionados con cargos

de reconexion del servicio

Gestion Gestionar el cobro | Lo mds usual es que la reconexion del

de pago | de carfera de los | servicio se dé una vez se hayan surtido los
. de clientes procesos de gestién de cobro de carferq,

facturas ) los cuales son posteriores ¢ la desconexion

inicial del servicio. Estos procesos pueden
implicar o realizacion de llomadas desde
un call cenfer que puede ser propio ©
tercerizado y mediante operadores
humanos o el usc de maquinas de
anuncio, el envio de correspondencia
fisica © por medios elecidnicos, la
realizacion de acuerdos de pago o incluso

el cobro juridico que puede usar
abogados propios o tercerizados.

Gestion Gestion del contacto | Estos son los procesos de enfrada de lo

de la | Gesticn de | interfaz de gestion del cliente, por medio
interfaz soficitudes de los cudles se accede a los canales
del disponibles por parte de la empresa para
cliente soficifar o reconexidn, tales como

ceniros directos de atencion, ceniros de
atencién tercenizada, call centers, pdgina

s v
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web,
redes sociales, SMS.
Configura | Emitir ordenes La reconexién de un servicio [y su paso
cidn y o d previo, es decir, la suspensidn del mismo)
activacid e servicio puede ser manejada por el proveedor
n def Reportar el | mediante una orden de servicio cuyo
servicio aprovisionamient objetive,  lipicamente, es redlizar
o del servicio cambios en pardametros relacionados
Cemrar ordenes de| con la activacidn de la provisidn del
servicio servicio, que permitan reconectarlo.
Dichos  cambios pueden  quedar
redlizados a nivel de elementos
de red y/o sistemas de informacidn.
Aprovision Emitir lo orden de | Puede darse el caso, aunque es inusual, en
a miento | recurso gue la suspension y el restablecimiento
de Cerrar Ia orden de| de un servicio requiera la emision de una
recursos recurso orden de desactivacidon y posterior
activacion o de la
modificacion de pardmetros de uno o
L v mas recursos asociados al servicio.
Geslidn Iniciar ordenes de| Puede darse el case, aunque es muy
de solicitudes de P/S inusualy aplicable sdlo a servicios fijos,
Requenmi Reportar en que la
enfos con solicitudes de suspension y ef restablecimiento de un
Proveedor P/S servicio requiera la emision de una orden
e Cerrar ordenes actividades
s [/ Socios de solicitudes que se encuentren lercerizadas con
{P/S) de P/S proveedores/socios y que podrian estar
vinculadas a infervenciones directas
sobre la
red de acceso del PRST.

7 Grafica redlizade a partir de respuesta CRC rad. 2024500842

®
ulio
ELIAS VIDAL

SENADOGR

La falta de un tope méximo regulado vy la dificultad de que se debe comprender
como acciones directas de la reconexion puede llevar a préacticas inequitativas,
especialmente si se considera la automatizacidn en procesos como o reconexiéon
de servicios, que reducen significativamente |os costos operativos. La ausencia de
regulacion clara puede permitir discrecionalidad en los cobros, impactando
desproporcionadamente a los usuarios mds vulnerables y comprometiendo el
principio de acceso universal a los servicios de telecomunicaciones.

[

De ofra parte es importante poner de presente lo que se puede denominar una
"triple penalidad” para el usuario, que incluye: el cobro por reconexién de servicios,

7 Respuesta CRC Rad. 2024500862, Fecha 19/01/2024
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la desconexién del servicio en si, y el cobro por servicios no prestados durante el
periodo de desconexion, culminande ademds con la interrupcién del servicio.

Esta triple penalidad no solo representa una carga financiera excesiva para los
usuarios, sino que también contradice los principios de equidad vy justicia social,
especiaimente considerando que los afectados mayormente son individuos y
famifias de escasos recursos, La interrupcion del servicio de telecomunicaciones, un
recurso esencial para la educacion, el trabajo, y la participacion ciudadana en la
sociedad moderna, junto con los cobros adicionales por reconexion y por servicios
no prestados, pone en desventaja a estas poblaciones vulnerables, exacerbando
las brechas de acceso ala informacién y comunicacion.

Por tanto, este proyecto de ley busca no solo eliminar los cobros por reconexion y
asegurar que no se facturen servicios durante periodos de no prestacion, sino
también prevenir la desconexion arbitraria de servicios esenciales, ejemplo por
fallas del operador. Al hacerlo, se propone garantizar gue todos los ciudadanos,
independientemente de su capacidad econdmica, tengan acceso continuo vy
equitativo alas telecomunicaciones, reconociendo este acceso como un derecho
fundamental para el pleno desarrolio personal y social,

lll. DENUNCIAS CIUDADANAS

Se han identificado multiples casos, a través de evidencias recopitladas en la red
social X, donde usuarios reportan haber sido sujetos a cobros excesivos v o veces
injustificados por reconexidén de servicios de telecomunicaciones. Estas denuncias
destacan la urgencia de establecer regulaciones claras y equitativas que protejan
a los consumidores de précticas abusivas, garantizando asi la equidad en el
acceso a los servicios y reforzando el compromiso con la transparencia vy justicia
para todos los civdadanos, enfre las denuncias mds comunes se destacang:

+ Interrupciones injustificadas del servicio de internet sin noftificacién previa,
seguidas de cobros por reconexion.

« Tarifas de reconexién significativamente mds elevadas que el costo del
servicio contratado.

« Redlizacién de cobros por reconexidn sin haber restablecido efectivamente
el servicio, por falla técnica.

En la recopilacién de evidencia para este proyecto de ley, se incluyeron diversas manifestaciones de usuarios en la red social X, quienes expresaren Inconformidades
con los cobros de recorexion. Es importante aclarar que, para asegurar la proteccién de los datos personales de los individuos que hicieron estas publicaciones, se ha
emitide cualquier informacidn que pudiera revelar su identidad, Ademds, cabe mencichar que no se obtuvo autorizacidn explicita de Yos usvarios para difundir su

identidad; por le tanto, se presentan dnicamente capturas de imagen de sus declaraciones, sin identificacién personal, respetando su privacidad y derechos.

www.julioeliasvidal.com - @ EI@julioeliasvidal
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« Cobros por reconexién en situaciones donde no se requiere el

desplazamiento de personal, dado gue la reconexion se efecta de manera
remota.

#olarocolombia #elarohogar #ctarointemnet ftclaro

En Claro Colombia te cortan el Internet sin avisar y luego te.cobran
$42.8600 por la reconexidn que hacer un clic, son y siempre serdn unas
ratas de alcantarifla, ladrones, no tienen verglienza, Nuncavolverd a
contratar

891258

Elpago de‘tu'fa;tlf‘ra (j\"a-m }“|DQ__3T : Impresionante lo de @Tigo Colombia page a tiempo me cobran
por‘-\falor de $83.421 fua exitoso. reconexitn, encima por mala gestién ando sin inlemet y no funcigna el

'Sl'gue-disfru'lando los beneﬁciOS . servicic de atencidn al cliente porque sclos e repite una y otra vez ef
i ; : . mensaje. @Tigo Colombia '
que tienes pol ser parte dela
—— R:20 p. m. - 15 now. 2022
familia Clarp : | . o .
e n o %]

3

v

B colmo llevames 6 dias sin internet, no tenentos servicio en toda xt i
wibanizacidn MEDELLIN COLOMBIA perc yué tal yue nos demoremos un 1 Sefiores @sicsuper Ayudall Come es posible gue @Tigo Colombia cobre

dia en pagaria factura cobran reconexion. i siguiern pasan & asesos en 40mil pesos por el servicio de Intemet y que por la reconexién cobre
lalinea. Es un robo, reembolso ya @MovistarCoy ne dan la cara. ..
B8Omil..Abuso descarado

953 2. 1. - 7 now. 2023 - 10T Sepioduccitins

3:42 p.m. - 8 jul. 2023 - 28 Reproducciones

1)z gusta - - - -
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9
Tienen que ses muy cara dura para tlamar a cobrar un servicio que no @“i’ﬁfci‘h;"b'a @SI-‘CSUI’)E‘I Amaneci sin mt-efr:;t' pregunté pml twifter y
estdn prestando desde hoce méds de un mes sin tv e intermet, anunciar Me suspenceron el sew!cl? porno pago, mi 3 LIS S vence o
. N - 16/08/2022 y ahora me g cobrar Sl
gue Yo van a suspender como 5 lo estuvieran prestando y encima .
yeobrar 45,000 pesuos por reconexién @sicsuper 1221 p.m.> T sept 2022
4:23 p. m. - 2D ene, J024 - 42 Reprodueciones
+Megusta
+ - -
e . _.® 2 B _ %o © v R 2!
N

9 hitps:/ftwitter.com/carosi_arrieta/status/1677780305040825644
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gsicsuper es nommal gue &MovistaiCo cobre cargos de recorexién por * Srs @sicsuper pregunta; estd bien que @MovistarCo cobre
, senviciosque no requieren desplazamiento de personal? Tengo ' aproximadamente 35.000 Pesos de raconexidn de servicios, sin que

entendido gue existe una ley que lo prohibe, Ademgs cobran 33.000 por esto implique algdn trastadao al domicilio? Muchas gracias.
3 dfas de mora, o sea 1,000 pesos diarios.
1

834 a.m. 12 ene. 2024 - 2T Heproduttiones
* 120 p.em. - 2 feb. 2074 + 43 Reproducciones

1 Elemento guardado
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IV. DENUNCIAS EN MEDIOS DE COMUNICACION

Los cobros de reconexidn ilegales y no justificados han sido ampliomente
reportados a finales de 2023 por varios medios de comunicacion. Lo anterior,
subraya la urgencia de adoptar medidas legislativas que promuevan lareconexiéon
gratuita de servicios de telecomunicaciones. Este enfoque rectifica directamente
las injusticias enfrentadas por consumidores, eliminande barreras econémicas
innecesarias y asegurando el acceso universal a servicios esenciales para la
inclusidn y cohesidn social. | «

Es crucial destacar que la confusién en torno a la regulacion aplicable ha llevado
ainterpretaciones erréneas, particularmente lareferencia ala Ley 142 de 1994, que
regula los servicios pUblicos domiciliarios, en lugar de la norma aplicable para el
caso de las telecomunicaciones que es la Resolucién 5050 de 2016 en el artficulo
2.1.12.1, Este equivoco, frecuentemente reflejado en notas de prensa, subraya la
necesidad de clarificar y difundir adecuadamente la normativa especifica que rige
los casos abordados por este proyecto de ley, asegurando asi una correcta
aplicacion y entendimiento legal.

Sabia que es ilegal el cobro de reconexion
ée servicios publicos? Esto dice la ley

Experta con la ley en la mano asegura que es ilegal que empresas de servicios publicos hagan
cobros por reconexién.

Segln la experta, “actualmente no tienen que desplazarse a mover una manivela para
poder reconectar el servicio de internet o telefonia, sino que es algo que funciona
automaticamente una vez ocurre el pago”.

10 Imagen exiroida de Publimetro

1D hitps:/fwww.publimetro.co/medelin/2023/10/04/sabia-gue-es-legal-el-cobro-de-reconexion-de-servicios-publicos-esio-dice-
la-ley/#google vignette
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Cobro de reconexion de servicios pablicos

La misma ley, la 142 de 1884, detalla en e! articulo §8 gue los operadores pueden cobrar cuando se presentan

como lo es el traslado y pago de sus emplaados al lugar.

i €
Adicionalmente, el articulo 142 indica: “Para restablecer el servicio, sila suspensitn o el corte tueron imputables al
suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causo, pagar todos los gastos de reinstalocion o reconexidén en los
que lo empresa incurra, y sotisfacer las demés sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones

uniformes del contrato™.

Por ejemplo, en el case de la telefoniay el internet no se debe cobrar la reconexién, ya gue esto no implica el
traslado de un funcionario.

Mientras que en los servicios de agua o gas si pueden cobrar por la reconexion.

Finaimente, las emprasas deben notificar antes de la suspensién del servicio por causa de mora.

Hmagen extraida de Caracol

Pero, en el caso de los servicios que no requieren un desplazamiento para ello, de acuerdo con Renddn, estos no
podrian realizar ningtin tipo de cobro o en dado caso en el que no se avisara previamente sobre la suspensién del

misma.

“Para oponerse a estos gastos de reconexion no es solamente en telefonia e internet sino en general con todos los
servicios publicos porque {...) antes de la suspension de los servicios piblicos tiene que notificar, no sclamente en la
factura diciendo que me van a cortar, sino que“me tiene gue informar cudles son fos recursos que caben”, comento en el
video.

12 Imagen extraida de El fiempe

12 hitps:/fwww.elliempo.com/economia/finanzas-personales/pueden-cobrarle-por-a-reconexion-de-un-servicio-publico-le-explicamos-
813238
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Estas normas obligan a Jas empresas a cobrar
dnicamente los gastos en los que incurren para hacer ¢l
corte y 1a vedonexién.

Es decir que la reconexién de un servido, especialmente
si se trata de alguno que no requiera la presencia
fisica de un técnico, pues bajo dertes cordiciones,
este proceso no deberd ser cobrado bajo ninguna
circunstancia.

Lelecomunicaciones, seria completamente ilegal,

puesto que estas compaiifas o incurren en ningdn gasto
para suspender el servicio y posteriormente
restablecerto.

13 Imagen extraida de las2orillas

Stephanie Reﬁd:’}n indica que “actualmente no tienen
que desplazarse a mover una manivela para poder
reconectar el servicio de internet o telefonia, sino que
es algo que funciona autormaticamente una vez ocurre
el pago”.

De igual manera, sefialé que “el articulo 142 de laley
142 de 1994, solamente permitia hacer cobros de
reconexion si se incurria realmente en un gasto de
reconexion, con lo cual, cuando se reconecta sin gue se
haga ningn movimiento ni desplazamiento o ni
actuacion de ning\in personal, pues ese cobro es
flegal”.

1% nagen extraida de RN

14 https:/fwww renrodio.com/c clombiaftenga-en-cuenta-estos-cobros-de-reconexiones-de-servicios-publicos-son-ilegates
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V. DERECHO COMPARADO

El andlisis del derecho comparado revela que varios paises han implementado
regulaciones especificas para los cobros de reconexion en servicios de
telecomunicaciones, estableciendo topes mdximos y criterios para asegurar que .
estos cobros sean razonables y proporcionales. En México, por ejemplo, la
PROFECO verifica la razonabilidad de los pendalizaciones por cancelaciéon
anficipada y reconexién. Perd, a fravés de OSIPTEL, ha establecido topes claros
para los cobros de reconexion, enfocdndose en la proteccién al consumidor.
Ecuador y Argentina también han regulado estos cobros, considerando 1os costos
directos y promoviendo practicas justas. Este contexto internacional subraya la
importancia de adoptar medidas en Colombia con la finalidad de garantizar Ia
equidad vy fransparencia en los cobros por reconexién, protegiendo asi los
derechos de los usuarios y promoviendo el acceso universal a las
telecomunicaciones a fravés dsila reconexion gratuita.

iTlene cobro por E'

feconexion?

México Si, regulado. Segun la | Ley Federal de Telecomumccmones art. 191:

La Procuraduria Federal del Consumidor

(PROFECO) verificara que en los contratos de adhesion
se establezcan penas razonables en caso de
cancelacién anticipada del contrate por parte del
consumidor, y de suspension temporal del servicio por
falta de pago. En estos supuestos, se verificard que los
pagos  de saldos insolutos o no devengados de
equipos, asi como de los cobros de reconexidon por
. suspensidn  sean razonables y proporciondles al

incumplimiento de la obligacién respectiva.

En 2022, se da el ACUERDO 25/01 donde se determing
gque, en caso de suspension por falta de pago, el
proveedor deberd reanudar el servicio de
telecomunicaciones en un periodo méximo de 48
horas a partir de realizar el pago o 72 horas cuando la
reconexion requiera personal técnico. En algunos
casos aplican cargos por reconexiéon

Se entiende gue este modelo de regulaciéon busca
que los prestadores de servicios de

www.julioeliasvidal.com - @) EI@julioeliasvidal
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telecomunicaciones no se vean afectados por el
incumplimiento de los consumidores's,

Per() -

Si, regulado.

Desde 2022, el Organismo Supervisor de Inversién
Privada en Telecomunicaciones (Osiptel) establece
topes para la reconexién de servicios de telefonia,
cable e internet porque la Comisidén de Defensa del
Consumidor y Organismos Reguladores de los Servicios
PUblicos observé que no reflejaba los costos reales del
servicio vy que daba espacios o abusos a los
consumidores.

Para el momento de la creacién de laley que le brinda
al OSIPTEL nuevas facultades segin la pégina del
Gobierno peruano:

El cobro por la reconexién oscila entre los 10 a
20 soles por cada servicio, pudiendo alcanzar
los 30 soles para servicios empaguetados. En el
caso de la felevision de paga, la reconexion
tiene unrango de 5 a 60 soles.

60 soles son alrededor de 462 mil pesos colombiancs. Al
contrario de México, esta decisiébn parece enfocarse
en los consumidores antes que en los proveedores del
servicio's

Ecuador

sl, regulado

La aprobacién del costo por servicios de reconexiéon
depende de la Direccién Eecutiva de la ARCOTEL
(Agencia de  Regulacion vy  Control de
Comunicaciones) teniendo en cuentq;

a} Costos directos relacionados con la gestion de
cobranza administrativa, a través de mensgjes de
texto o de voz de ¢cobranza o llamadas telefénicas, en
un numero y con pericdicidad razonable, en
proporcidén al tiempo promedio de gestiéon hasta la
reactivacion de clientes que dejaron de estar en

mora. b) Valor promedio por reactivacion del servicio,

15 | ey Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién. (2014} Camara General de Diputados
https://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/LFTR.pdf

18 https://comunicaciones.congresc.gob.pe/noticias/facultan-a-osiptel-a-regular-tarifas-de-reconexion-de-

servicios-de-telefonia-cable-e-internet/
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aprobado para otros prestadores del mismo servicio
(...)m7. '

En el REGLAMENTO DE CLIENTES DE LOS SERVICIOS DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS
COMUNICACIONES Articulo 42: Si las facturas emitidas
por los prestadores no se abonan en los plazos de
vencimiento pactados, los prestadores podrdn
suspender el servicio. Suspendido el servicio por falta
de pago de tales facturas, el cliente deberd abonar el
monto adeudado, los intereses, los cargos por mora
que se hubiesen generado y el cargo de reconexion
vigente, segun lo establecido en las condiciones del
confrato.

Se cobran en todos fos servicios de
tfelecomunicaciones’s,

"El retraso en el pago total o parcial por el Cliente
durante un periodo de tiempo superior a quince (15)
dias desde el envio de lo factura al Cliente podré dar
lugar, previo aviso de quince (15) dias, a la suspensién
temporal del Servicio, la cudl no serd en dia inhdbil. La
suspensidn  afectard a los servicios contratados
respecto a cuyo pago se haya incurrido en mora.!®"

Argentina | Si, regulado
Guatemala | Si, regulado
. VI. RESPUESTA OPERADOR CLARO

Durante el mes de febrero se le requirid informacién sobre las actividades que
componian la reconexién y los costos a diferentes operadores, sin embargo, a la
fecha solo la empresa Claro ha dado respuesta, en donde se evidencia el costo
total para reconexién de servicios fijos (television, telefonia VolP, telefonia fija e
Internet) es de $38.100 + IVA (para un total de 45.339) vy para los servicios moviles
(telefonia movil) es de $5.100 + IVA (para un total de 46.049).

17 RESOLUCION ARCOTEL-2022-0075 hitps:/fwww arcotal.gob . ecfwo-content/uploods/downloods/2022/02 fresolucion_arcotel-2022-
0075 valor feqaciivocion mern direciy-1-signed-signed-sianed.pdf
18 REGLAMENTO DE CLIENTES DE LOS SERVICIOS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS COMUNICACIONES

hitps://www.argentina.gob.ar/stes/defcult/ites/11186_2012 anexo_i.pdF

1% pips:/fecijc.com/sala-de-prensa/puede-operador.coriome-servicio-no-page-relacion-los-servicios-premium/
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VIl.  MARCO LEGAL

El marco juridico del presente proyecto de ley se fundamenta en principios
constifucionales y normativas que reconocen y garanfizan derechos
fundamentales en el dmbito de las telecomunicaciones. A través de lo dispuesto
en la Constitucion Politica de Colombia, ia Ley 1341 de 2009 v la Ley 1978 de 2019,
este proyecto busca asegurar el libre desarrollo de la personalidad, la libertad de
expresion, el derecho a recibir informacién veraz e imparcial, y el acceso universal
a la educacién, Este marco subraya el compromiso del Estado con facilitar el
acceso a las tecnologias de la informacién v las comunicaciones, especialmente
para las poblaciones mds vuinerables, garantizando asi una sociedad mds
informada, educada y equitativa,

CONSTITUCION POLITICA
Articulo 16. Todas las personas fienen derecho dl libre desarrollo de su personalidad

sin mas limitaciones que las que imponen los derechos de los demds y el orden
juridico?,

20 CONSTITUCION POLITICA COLOMBIANA
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Articulo 20. Se garantiza a foda persona la libertad de expresar y difundir su
pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e imparcial, y la
de fundar medios masivos de comunicacién. Estos son libres y fienen
responsabilidad social. Se garantiza el derecho a la rectificacién en condiciones
de equidad. No habrd censura?!,
v v

Arficulo 67. La educacién es un derecho de la persona y un servicio publico que
tiene una funcién social; con ella se busca el acceso al conocimiento, a la ciencia,
ala téenica, y a los demds bienes y valores de la cultura. La educacién formard al
colombiano en el respefo a los derechos humanos, a la paz y a la democracia; y
en la practica del frabajo y la recreacion, para el mejoramiento cultural, cientifico,
tecnolégico y para la proteccidn del ambiente. El Estado, la sociedad y la familic

son responsables de la educacion, que serd obligatforia entre los cinco v los quince
. ahos de edad y que comprenderd como minimo, un afio de preescolar y nueve
de educacidn bdsica. La educacién serd gratuita en las instituciones del Estado, sin
perjuicio del cobro de derechos académicos a quienes puedan sufragarlos.
Corresponde al Estado regular y ejercer la suprema inspeccién y vigilancia de la
educacion con el fin de velar por su calidad, por el cumplimiento de sus fines y por
la mejor formacién moral, intelectual vy fisica de los educandoes; garantizar el
adecuado cubrimiento del servicio y asegurar a los menores las condiciones
necesarias para suU acceso y permanencia en el sistema educativo. La Nacidn vy las
entidades ferritoriales participardn en la direccidn, financiaciéon y administracion de
los servicios educativos estatales, en los términos que sefialen la Constitucion y la
ley?2,

LEY 1978 DE 201%

. ARTICULO 3. Modifiquense los numerales 1, 5y 7 y agréguense los numerales 9 y 10,
al articulo 2 de la Ley 1341 de 2009, que quedardn asi:

1. Prioridad ol acceso y uso de las Tecnologios de la Informacién vy las
Comunicaciones. <Numeral modificado por el articulo 3 de la Ley 1978 de 2019. El
nuevo texto es el siguiente:> El Estado y en general todos los agentes del sector de
las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones deberdn colaborar, dentro
del marco de sus obligaciones, para priorizar el acceso y uso a las Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones en la produccién de bienes y servicios, en

21 Ibidem

22 Ibidem .
e b
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condiciones no discriminatorias en la coneclividad, la educacién, los confenidos y
la competitividad. En el

2. Cumplimiento de este principio el Estado

3. Promoverd prioritariamente el acceso a las Tecnologias de la Informacién v las
Comunicaciones para la poblacion pobre y vulnerable, en zonas rurales vy
apartadas del pais?. {negrilla y cursiva fuera de texto)

4. Proteccion de los derechos de los usuarios. El Estado velard por la adecuada
proteccién de los derechos de los usuarios de las Tecnologias de la Informacion y
de las Comunicaciones, asi como por el cumplimiento de los derechos y deberes
derivados del Habeas Data, asociadoes a la prestacidon del servicio. Para tal efecto,
los proveedores y/u operadores directos deberdn prestar sus servicios a precios de
mercado y uvtilidad razonable, en 105 niveles de calidad establecidos en los fitulos
habilitantes o, en su defecto, dentfro de los rangos que certifiquen las enfidades
competentes e iddneas en la materia y con informacion clara, fransparente,
necesaria, veraz y anterior, 5|mulicmec| y de todas maneras oportuna para que los
usuarios tomen sus decisiones?:. {negnllo y cursiva fuera de texto)

7. El derecho a la comunicacién, la informacién vy la educacién vy los servicios
bdsicos de las TIC, En desarrolio de los articulos 16, 20 y 67 de la Constitucion Politica
el Estado propiciard a todo colombiano el derecho al acceso a las tecnologias de
la informacién y las comunicaciones bdsicas, que permitan el ejercicio pleno de
los siguientes derechos: La libertad de expresion y de difundir su pensamiento y
opiniones, el libre desarrollo de la personalidad, Ia de informar y recibir informacién
veraz e imparcial, la educacién y el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la
técnica, y a los demds bienes y valores de la cultura. Adicionalmente, el Estado
establecerd programas para que la poblacién pobre y vulnerable incluyendo a la
poblacidn de 45 ahfos en adelante, que no tengan ingresos fijos, asi como la
poblacién rural, tengan acceso y uso a las plataformas de comunicacion, en
especial de Internetf, asi como la promocién de servicios TIC comunitarios, que
permitan la contribucién desde la ciudadania vy las comunidades al cierre de la
brecha digital, la remocion de barreras a los usos innovadores vy la promocién de
contenidos de interés publico y de educacién integral. La promociéon del acceso a
las tecnologias de la informacién y las comunicaciones bdsicas se hard con pleno
respeto del libre desarrollo de las comunidades indigenas, afrocolombianas,
palengueras, raizales y Rrom?s, {negrilla y cursiva fuera de texto).

23 Lley 1978 de 2019
24 [bidem
25 Ibidesm
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RESOLUCION 5050 DE 2016

ARTICULO 2.1.12.1. PAGO OPORTUNO. <Arficulo modificado por el articule 15 de la
Resolucion 6242 de 2021. H nuevo texto es el siguiente:> El usuario estd en Ia
obligacién de pagar su factura como mdximo hasta la fecha de pago oportuno.
Sinorecibe la factura, no se libera de su obligacidn de pagoe, pues puede solicitarla
a traves de cualguier medio de atencidn del operador (salvo que esta interaccion
haya migrado a la digitalizacién y se le haya informado previamente al usuario}. En
todo caso el usuario podrd solicitar la informacidn correspondiente a su factura o
través de la linea de atencién telefénica.

En caso que el usuario no pague en esta fecha, el servicio podra ser suspendido,
previo aviso del operador. El operador activara el servicio dentro de fos 3 dias
habiles siguienfes al momenfo en que el usuario pague los saidos pendienfes.

El valor por reconexién del servicio comesponderé estrictamente a los costos
asociados a la operacién de reconexién. Cuando los servicios se presfen
empaquefados el operador realizard méaximo vn cobro de reconexién por cada
medio de fransmisién empleado en la prestacion de los servicios contratados. El
valor por reconexidn solo podrd ser cobrado cuando efectivamente el servicio
haya sido suspendido.

Cuando el servicio sea suspendido, se suspenderd la facturacion del mismo. En
caso de clausulos de permanencia minima vigentes, durante la suspension del
servicio el operador sélo podrd cobrar los valores asociados a la financiacién o
pago diferido que tuvo lugar con ocasién de dicha clausulaé,

VIIl. MARCO JURISPRUDENCIAL

El marco jurisprudencial establece un precedente importante en la interpretacion
del acceso a Internet como: wn derecho esencial para el ejercicio de otros
derechos fundamentales, como la educacién y la libre expresion. La Corte
Constitucional, a través de las sentencias T-30/20 y T-372/23, ha reconocido la
importancia critica del servicio de internet, no solo como un medio para facilitar el
acceso a la educacidn y permitir la manifestacion vy libre expresién, sino también
como un derecho en si mismo. Estas decisiones subrayan la necesidad de
garantizar el acceso continuo a Infernet para fodos los ciudadanos, resaltando su
papel fundamental en la sociedad moderna y la interaccion comunitaria.

Senfencia T-30/20

% RESOLUCION 5050 DE 2016, COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
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La Corte Constitucional menciona en la sentencia T-30/20 el servicio de internet
como una herramienta para el acceso y garantia del derecho a la educacién. En
el caso concrefo de la tutela, es la forma principal de investigacién y aprendizaje
de los estudiantes en la zona rural por lo que su suspension vulnera su derecho a la

educacion. &

Los peticionarios afirmaron gue “no solicitamos que se implemente el servicio de
internet, sino que cese su suspension, ya que esta —la suspension de un servicio del
cual se venia disfrutando- es regresiva y por lo tanto estd prohibida por la
jurisprudencia y las normas del derecho internacional.”

Alo que la Corte concluyd que la decisidn del ente territorial constituyd una medida
. regresiva, por cuanto si bien explicd que buscaba cumplir una finalidad importante,
no justificd, de manera suficiente, la efectiva conducencia de la medida para
lograr dicha finalidad.

T-372/23

Por ofro lado, enla sentencia T-372/23, referente a las garantias para el jercicio de
los derechos de la manifestacidn y libre expresion, la Corte menciond que se debe
destacar el servicio de internet como una herramienta valiosa de democratizacion
para comunicar opiniones e informaciones, por cuanfo también posibilita la
existencia y funcionamiento de medios de comunicacion alternativos. Ademds,
afirma que: L w

El acceso ol inferet no se puede considerar comoe un mero instrumento para la
marterializacion de otros derechos, sino que, en los términos de |a jurisprudencia de
esta Corte, debe ser considerado en si mismo como un derecho. Esto obedece a
. que, en nuestro actual modo de vida en sociedad, el infemet permite al individuo,
no solo informarse y adquirir conocimiento, sino también tomar decisiones vitales e
interrelacionarse adecuadamente en comunidad. El infernet hoy no puede
enfenderse como un simple servicio publico, sino que su acceso es un verdadero
derecho.

IX. CONCLUSIONES
La regulacién de la gratuidad en los procesos de reconexion de servicios de
telecomunicaciones resulta urgente y necesaria para garantfizar los derechos

constitucionales de los ciudadanos colombianos. Tal y como se ha expuesto, estos
servicios se han convertido en herramientas indispensables para el ejercicio de

v
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derechos fundamentales como la educacién, la libre expresién vy el libre desarrollo
de la personalidad.

Asimismo, la falta actual de limites claros en los cobros por concepto de reconexién
genera barreras de acceso injustificadas, afectando especialmente a las
poblaciones mas vulnerables e impidiendo su plena inclusién en la era digitai.
Considerando el cardcter esencial de estos servicios en la sociedad moderna,
resulta contrario a los principios constitucionales permitir que su acceso continuo

dependa de la capacidad de pagoe individual, exacerbando las desigualdades
existentes.

Por fodo lo anterior, se requiere con urgencia la aprobacién de una ley que
garantice de.forma gratuita la reconexidn de los servicios de felecomunicaciones
suspendidos, eliminando trabas econdmicas arbitrarios  y  protegiendo
efectivamente los derechos de los usuarios. Sélo asi se podrd avanzar en la
consolidacién de una sociedad digital justa, equitativa e incluyente.

Cordialmente,

JULIO ALBERTO ELIAS VIDAL
Senador de la RepuUblica
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