RESOLUCION 4625 DE 2014

(octubre 28)

Diario Oficial No. 49.321 de 31 de octubre de 2014
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Por la cual se establecen los modelos del contrato Gnico y de las condiciones generales, de
prestacion de servicios provistos a través de redes moviles; se modifica la Resolucion CRC 3066
de 2011 y se dictan otras disposiciones.

Resumen de Notas de Vigencia

NOTAS DE VIGENCIA:

- Articulos compilados en la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual se compilan las
Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de noviembre de 2016.
Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015, 'por
medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones'.

- Modificada por la Resolucion 4671 de 2015, 'por la cual se modifica el plazo para la
adopcion del formato del contrato Unico de prestacion de servicios moviles y condiciones
generales para la prestacion de estos servicios en modalidad prepago, establecidos por la
Resolucion CRC 4625 de 2014', publicada en el Diario Oficial No. 49.396 de 16 de enero de
2015.

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES,
en ejercicio de sus facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009, y
CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politicapy) dispone que el Estado intervendra por mandato de la ley en los
servicios publicos y privados, con el fin de conseguir el mejoramiento de la calidad de vida de
los habitantes, la distribucion equitativa de las oportunidades y los beneficios del desarrollo, y
que de acuerdo con la Ley 1341 de 2009, en aplicacion de este mandato constitucional
corresponde al Estado intervenir en el sector de las TIC para lograr, entre otros fines, proteger los
derechos de los usuariospy;

Que la proteccion de los derechos de los usuarios es un principio orientador y criterio de
interpretacion de la ley, frente a lo cual el legislador ha sido claro en sefialar que a la Comision
de Regulacién de Comunicaciones (en adelante Comisién o CRC) corresponde la funcion de
expedir la regulacion que maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de
comunicaciones y, ademas, que el régimen juridico de proteccion al usuario aplicable a los
mismos sera el dispuesto por la CRCpz), en concordancia con el régimen general de proteccion al
consumidor, contenido en la Ley 1480 de 2011;

Que bajo el contexto de la Sociedad de la Informacion, y de conformidad con lo expuesto en la
Decision CAN 638 de 2006 y en la Ley 1341 de 2009, esta Comision expidié la Resolucién CRC



3066 de 2011, “por la cual se establece el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de los Servicios de Comunicaciones”;

Que con posterioridad a la expedicion de la Resolucion CRC 3066 de 2011, se promulgaron el
nuevo Estatuto del Consumidors), el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativos) y el Decreto Antitramitesjs). Aunado a lo anterior, y atendiendo a
las competencias asignadas a esta Comision en materia de television por la Ley 1507 de 20127,
en el afo 2012 la CRC adelant6 un andlisis preliminar orientado a incorporar las modificaciones
requeridas conforme a los desarrollos legislativos referidos, en aras de dar cumplimiento a los
fines estatales y procurar un funcionamiento eficiente y democratico de las actuaciones
administrativas que se adelanten al interior de los proveedores de servicios de comunicaciones,
procurando que sus procedimientos se adecuen y garanticen los derechos de los usuarios con
arreglo a esta normatividad,

Que en desarrollo de dicho anélisis, en el mes de noviembre de 2012 fue publicada una propuesta
regulatoria dirigida a realizar modificaciones a la Resolucion CRC 3066 de 2011, frente a la cual
se recibieron multiples comentarios de los agentes del sector, que permitieron evidenciar la
necesidad de reformular el proyecto regulatorio en el sentido de llevar a cabo, no solo una
actualizacion normativa, sino también adelantar una revision integral del Régimen de Proteccion
de Usuarios de Comunicaciones, con el objeto de atender debidamente las inquietudes de los
usuarios, las Entidades de Control, los gremios y los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones, de manera que se identifiquen las medidas necesarias orientadas a lograr un
régimen simple, claro y transparente, de facil implementacién y aplicacion, acorde con los
principios de proteccion al usuario y promocion de la inversion, que permita un mejor
entendimiento por parte de los usuarios y los proveedores, facilite su aplicacién, e incentive que
se supriman tramites innecesarios en el marco de la relacién usuario-proveedor;

Que de conformidad con el articulo 3o de la Ley 1480 de 2011, una de las expresiones
fundamentales de los derechos de los usuarios consiste en la garantia de recibir informacion
completa, veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e iddnea respecto de
los productos que se ofrezcan o se pongan en circulacion;

Que esta Comision en ejercicio de sus competencias, especificamente en aras de maximizar el
bienestar de los usuariosg) de los servicios de comunicaciones y regular en materia de proteccion
a estosyg], generando un entorno en el cual los usuarios puedan tomar decisiones racionales e
informadas de consumo y ejercer adecuadamente sus derechos, actualmente adelanta un proyecto
regulatorio en el marco de la Revision Integral del Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones, en el cual se llevo a cabo una revision exhaustiva del
contenido y forma de los contratos de prestacion de servicios provistos a traves de redes mdviles
que actualmente celebran los proveedores con sus usuarios, atendiendo a que dichos servicios
son de caracter publico y deben ser accesibles para toda la poblacion del pais sin distincion de la
edad, estrato o nivel educativo;

Que adicionalmente esta Comisidn adelanté un estudio que involucrd a multiples usuarios de
servicios que se prestan por medio de dichas redes maviles, para lo cual conté con el apoyo
especializado de expertos en psicologia del consumidor, economia del comportamiento, disefio
grafico y comunicacién visual, quienes brindaron su acompafiamiento a esta Comisién en la
identificacion de caracteristicas de intercambio entre los usuarios y los proveedores de dicho
servicio, asi como su relacion con el proceso de decision en la contratacion de servicios de
comunicaciones;



Que a partir de lo anterior, se evidencié que actualmente los contratos de servicios provistos a
través de redes moviles, presentan deficiencias que dificultan al usuario, tanto ejercer todos los
derechos que le asisten en virtud de la normatividad vigente, como también comprender y
recordar las condiciones alli dispuestas;

Que los analisis a los que se ha hecho referencia previamente permiten identificar que,
tradicionalmente, el ejercicio de los derechos de los usuarios se fundamenta en las peticiones
quejas y recursos, hecho que ha caracterizado la relacion entre los usuarios y los proveedores de
servicios de comunicaciones, priorizando las diferencias sobre los acuerdos que puedan existir,
lo que dificulta, por una parte, que los usuarios de servicios de comunicaciones tengan una
experiencia satisfactoria, y por la otra, que los proveedores reciban los beneficios de dicha
experiencia. De otra parte, el estudio en comento no arroja evidencias de que los contratos, con
las caracteristicas que hoy presentan, sea un verdadero soporte de la relacién proveedor-usuario,
0 que se constituya en una herramienta de ejercicio de sus derechos, por lo cual se hace necesario
formular reglas especificas relacionadas con el contenido y formato de los contratos de los
servicios provistos a traves de redes maviles, a fin de garantizar que los mismos constituyan una
herramienta efectiva a disposicion del usuario para entender, consultar y hacer respetar sus
derechos;

Que la anterior actividad implica llevar a cabo modificaciones al Régimen de Proteccién a
Usuarios de Servicios de Comunicaciones contenido en la Resolucién CRC 3066 de 2011, las
cuales en algunos casos afectaran, ademas de los servicios provistos a través de redes moéviles, la
prestacion de otros servicios de comunicaciones sometidos al cumplimiento de dicho régimen;

Que en virtud de los articulos 37 y 38 de la Ley 1480 de 2011, las obligaciones del contrato
deben ser claras, concretas y completas, sefialando que de no ser asi, estas son ineficaces, asi
como que, en los contratos de prestacion de servicios no se podran estipular clausulas que
permitan al proveedor modificar unilateralmente el contrato o presumir la voluntad del usuario;

Que de acuerdo con lo dispuesto en el literal d) del articulo 10 y el articulo 15 de la Resolucion
CRC 3066 de 2011, el proveedor no puede modificar en forma unilateral las condiciones
pactadas en el contrato, es asi como no puede imponer tarifas que no hayan sido previamente
aceptadas expresamente por el usuario;

Que teniendo en cuenta que la voluntad de los usuarios debe ser expresa, resulta necesario
modificar el articulo 26 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, en el sentido de eliminar la
posibilidad de presumir la voluntad del usuario en casos no expresamente autorizados por la ley
asi como cuando se empleen mecanismos que inducen o permiten aparentemente deducir directa
0 indirectamente su voluntad;

Que esta Comision llevo a cabo un andlisis de los plazos aplicables para resolver solicitudes de
suspension, modificacion y terminacion del contrato, encontrando que estos pueden ser menores
de manera que el ejercicio de los derechos de los usuarios no sea limitado por el simple paso del
tiempo. Por lo anterior, se estableceran plazos més expeditos en los trdmites de terminacién o
suspension de los servicios, que permita un ejercicio mas agil del derecho del usuario a elegir si
suspende el servicio, modifica y termina su contrato, de tal forma que sus elecciones de consumo
y la efectividad de las mismas corresponda méas adecuadamente a las necesidades que busca
satisfacer y resultan lo mas oportunas posible;

Que en consideracion al alto nimero de suscriptores de servicios provistos a travées de redes



moviles y las relaciones juridicas establecidas entre usuarios y suscriptores, la aplicacion del
nuevo modelo contractual para estos servicios debe respetar la vigencia de dichos acuerdos, por
lo cual la medida aplicara para los nuevos contratos que se suscriban y para los que se vayan
renovando automaticamente en virtud de la expiracion de su término o cuando entre las partes se
decida la sustitucion de una nueva obligacion respecto de otra anterior, la cual queda por tanto
extinguida;

Que en el periodo comprendido entre el 25 de marzo y el 25 de abril de 2014, la CRC publicd
para conocimiento y comentarios del sector el proyecto de resolucién “por la cual se establece el
contrato Unico de prestacion de servicios provistos a través de redes moviles, se modifica la
Resolucion CRC 3066 de 2011 y se dictan otras disposiciones” y su respectivo documento
soporte;

Que en cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto nimero 2897 de 2010, esta Comision una
vez efectuado el cuestionario expedido por la SIC mediante Resolucion SIC 44649 de 2010, para
verificar si las disposiciones contempladas en el presente acto administrativo restringen
indebidamente la libre competencia, encontr6 que todas las respuestas a las preguntas fueron
negativas. En consecuencia, de conformidad con el articulo 60 del Decreto nUmero 2897 de
2010, no fue necesario poner en conocimiento de la SIC el presente proyecto regulatorio con
anterioridad a su expedicion;

Que en cumplimiento del Decreto nimero 2696 de 2004, una vez finalizado el plazo definido por
la CRC para recibir comentarios de los diferentes agentes del sector, se elaboré el documento que
contiene las razones por las cuales se acogen o no se acogen en forma parcial o total las
propuestas allegadas y se llevaron a cabo los ajustes pertinentes sobre el presente acto
administrativo, los cuales fueron aprobados por el Comité de Comisionados seguin consta en el
Acta numero 946 del 14 de octubre de 2014 y, posteriormente, presentado y aprobado por los
miembros de la Sesién de Comisidn el 22 de octubre de 2014, segln consta en Acta nimero 306;

En virtud de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO 1o0. OBJETO. <Articulo compilado en el articulo 2.5.1.1 de la Resolucion CRC
5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de
2015> La presente resolucion tiene por objeto regular el contenido y formato de los contratos de
servicios moviles, a fin de garantizar que los mismos constituyan una herramienta efectiva a
disposicién del usuario para entender, consultar y hacer respetar sus derechos.

Los formatos adoptados mediante la presente resolucion recogen los principales aspectos de la
relacion proveedor-usuario, respetando la autonomia de la voluntad de las partes, en cuanto a la
posibilidad de establecer los elementos esenciales del contrato y las condiciones particulares del
servicio, las cuales pueden ser elegidas por el usuario y ofrecidas libremente por el proveedor de
acuerdo con la ley y la regulacion.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.5.1.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto
1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

ARTICULO 20. AMBITO DE APLICACION. <Articulo compilado en el articulo 2.5.1.2 de
la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5
del Decreto 1078 de 2015> Las obligaciones contenidas en la presente resolucién seran
aplicables a los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones Mdviles (PRSTM),
quienes deberan implementar los modelos contractuales incluidos en el Anexo I11 de la
Resolucién CRC 3066 de 2011.

PARAGRAFO. Las modificaciones que se realizan al régimen de proteccion de los usuarios de
servicios de comunicaciones contenido en la Resolucion CRC 3066 de 2011, con ocasion de lo
previsto en la presente resolucion, deberan ser acogidas por todos los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones, en lo que les resulte aplicable.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.5.1.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto
1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

ARTICULO 30. CONDICIONES PARA LA IMPLEMENTACION. <Articulo compilado en
el articulo 2.5.1.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por
el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones maviles deberan adoptar los formatos de los contratos de servicios provistos
a través de sus redes, en los siguientes términos:

3.1. Para nuevos usuarios de servicios maviles, en la modalidad de pospago, de acuerdo con las
obligaciones previstas en la Resolucion CRC 3066 de 2011 o aquella norma que la modifique,
adicione o sustituya.

3.2. Para los casos de contratos vigentes, siempre que se presenten situaciones que modifiquen la
relacion juridica y/o comercial entre las partes, tales como: i) cambios de plan; ii) renovaciones
automaticas por expiracion o cumplimiento de la vigencia pactada; y iii) cualquier acto que
implique la novacion de las obligaciones contractuales.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.5.1.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto
1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

ARTICULO 4o0. Modificar el numeral 11.2 del articulo 11 de la Resolucién CRC 3066 de
2011, el cual quedara de la siguiente manera:

“11.2. Entregar al usuario en el momento de la celebracién del contrato copia escrita del mismo y
de todos sus anexos, a través de medio fisico y/o electronico segun elija el usuario, asi como de
las modificaciones del contrato, cuando a ello haya lugar, durante la ejecucion del mismo.

El contrato y sus anexos deben contener las condiciones econdmicas, técnicas, juridicas y
comerciales que rigen el suministro y uso del servicio o servicios contratados.

En cuanto al valor a pagar, el proveedor debe informar claramente el valor total del servicio,
incluidos los impuestos, tasas, contribuciones o cualquier otro cargo a que haya lugar, asi como
su periodicidad.

Para tal efecto, al momento de la contratacion, el proveedor deberéa indicarle al usuario lo
siguiente: “Sefior usuario, en el contrato que le estamos entregando, usted encontrara todas las
condiciones que rigen la prestacion de su(s) servicio(s) contratado(s), y en cuanto a los valores
que usted debe pagar estos correspondena (...)".

Para los servicios moviles, deberdn emplearse los modelos de contrato y de condiciones
generales de prestacion del servicio dispuestos en el Anexo 111 de la presente resolucién”.
ARTICULO 50. Modificar el articulo 13 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual

quedara de la siguiente manera:

”Articulo 13. Contenido del contrato. Los contratos deberan seguir estrictamente los formatos
que para el efecto defina la Comisién de Regulacion de Comunicaciones. Hasta tanto se defina el
formato aplicable a cada servicio, y sin perjuicio de las condiciones expresamente sefialadas en el
régimen juridico de cada uno de estos, los contratos de prestacion de los servicios de
comunicaciones deben contener lo siguiente:

a) El nombre o razon social del proveedor de servicios de comunicaciones y el domicilio de su
sede o establecimiento principal, nombre y domicilio del usuario que celebr6 el contrato;

b) Servicios contratados;

c) Precio y forma de pago;

d) Plazo méaximo y condiciones para el inicio de la prestacion del servicio;
e) Obligaciones del usuario;

f) Obligaciones del proveedor;



g) Derechos de los usuarios en relacion con el servicio contratado;

h) Derechos del proveedor en relacién con el servicio contratado;

i) Plan contratado y condiciones para el cambio del mismo, cuando a ello haya lugar;
j) Causales y condiciones para la suspension y procedimiento a seguir;

k) Causales y condiciones para la terminacion y procedimiento a seguir;

I) Causales de incumplimiento del usuario;

m) Causales de incumplimiento del proveedor;

n) Consecuencias del incumplimiento de cada una de las partes;

0) Tramite de Peticiones, Quejas y Recursos (PQR);

p) Condiciones para la cesion del contrato;

q) Condiciones para el traslado del servicio a otro domicilio cuando este aplique;
r) Procedimiento de compensacion por falta de disponibilidad del servicio;

s) Informacién al usuario en materia de proteccion de los datos personales y tratamiento de la
informacion ante el reporte a los bancos de datos;

t) Mecanismos obligatorios de atencion al usuario;

u) Prohibiciones y deberes en relacion con el tratamiento de los contenidos ilicitos;
v) Informacion sobre riesgos de la seguridad de la red y forma de prevenirlos;

w) Fecha de vencimiento del periodo de facturacion.

PARAGRAFO 1o. Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan incluir de manera
destacada y llamativa, al inicio del contrato, las siguientes clausulas: Partes del contrato,
servicios contratados, precio, mecanismos de atencion al usuario, derechos y obligaciones de las
partes y tramite de PQR.

En ningun caso, los proveedores pueden incluir en el contrato clausulas relativas a derechos u
obligaciones con espacios en blanco o sin diligenciar.

PARAGRAFO 20. Para los servicios méviles, deberan emplearse los modelos de contrato y de
condiciones generales de prestacion del servicio dispuestos en el Anexo I11 de la presente
resolucion”.

ARTICULO 60. Modificar el articulo 26 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual
quedara de la siguiente manera:

“Articulo 26. Solicitud de servicios. Cuando los proveedores de servicios de comunicaciones
inicien la prestacion de un servicio adicional al originalmente contratado, por solicitud expresa
del usuario que celebrd el contrato, efectuada a traves de cualquier medio verbal o escrito, los
proveedores entregaran durante el periodo de facturacion siguiente a la solicitud, un escrito a



través del medio fisico y/o electrénico que elija el usuario, en el cual se deje constancia de tal
situacion y se indiquen las condiciones que rigen la prestacion del nuevo servicio o la
modificacion del servicio, las cuales constituyen una modificacion del contrato.

Para el caso de los servicios moviles, el proveedor entregara, durante el periodo de facturacion
siguiente a la solicitud, copia del contrato en medio fisico o electrénico con los ajustes que
tengan lugar con ocasion de la activacion de cualquier nuevo servicio o la modificacion del
servicio, de acuerdo con lo previsto en la presente resolucion.

PARAGRAFO. En caso de ser solicitada por el usuario que celebr el contrato, los proveedores
de servicios de comunicaciones deberan suministrar la informacion relacionada con los soportes
de las solicitudes de servicios o modificaciones al servicio inicialmente contratado, a través de
los mecanismos obligatorios de atencion al usuario previstos en la presente resolucion.

Las evidencias de las solicitudes de servicios deberan ser conservadas por el proveedor de
conformidad con los términos previstos en el articulo 28 de la Ley 962 de 2005, o las normas que
lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

Lo anterior, ademas, aplica para los casos en los que el usuario titular de varios nimeros de un
mismo contrato haya efectuado la portacion de uno o varios de estos nimeros, segun lo
establecido en la Resolucion CRC 2355 de 2010 y sus modificaciones”.

ARTICULO 70. Modificar el articulo 65 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual
quedara de la siguiente manera:

“Articulo 65. Suspension temporal del servicio por mutuo acuerdo. En cualquier momento,
el usuario que celebrd el contrato puede solicitar a los proveedores la suspensién temporal del
servicio.

Cuando la solicitud sea aceptada por el proveedor, la suspensién podra efectuarse hasta por el
término de dos (2) meses por cada afio de servicio, salvo que aquel decida otorgar un plazo
mayor. Los meses mencionados, pueden o0 no ser consecutivos.

En el evento en que en la solicitud no se indique el término por el cual se solicita la suspension
temporal del servicio, se entendera que el mismo corresponde a dos (2) meses consecutivos.

Al cabo de tres (3) dias habiles siguientes a la solicitud, el proveedor procedera a la suspension
del servicio, salvo que el usuario que celebré el contrato haya sefialado en la misma una fecha
posterior, 0 que la solicitud haya sido negada, caso en el cual el proveedor debera informar al
solicitante los motivos de tal decision.

En caso de que el servicio se encuentre sujeto a clausula de permanencia minima, dicho periodo
se prorrogara por el término de duracion de la suspension temporal.

Sin perjuicio del cobro de las sumas adeudadas por el usuario, los proveedores no podran
efectuar cobro alguno durante el término de duracion de la suspension temporal del servicio,
salvo el costo por el restablecimiento del servicio, valor que deber ser informado al solicitante
al momento de la formulacion de la solicitud.

El restablecimiento del servicio debera efectuarse al vencimiento del término sefialado por el
usuario que celebro el contrato, al vencimiento de los dos (2) meses, cuando el solicitante haya



guardado silencio sobre el término o en cualquier momento, a solicitud del usuario que celebrd el
contrato.

ARTICULO 8o. Modificar el articulo 66 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual
quedard de la siguiente manera:

Articulo 66. Terminacién del contrato. En cualquier modalidad de suscripcion, el usuario que
celebrd el contrato puede solicitar la terminacion del servicio o servicios en cualquier momento,
con la simple manifestacion de su voluntad expresada a través de cualquiera de los mecanismos

de atencion al usuario previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente resolucién, sin

que el proveedor pueda oponerse, solicitarle que justifique su decision, ni exigirle documentos o
requisitos innecesarios.

El proveedor debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturacion en que se
conozca la solicitud de terminacion del contrato, siempre y cuando el usuario que celebro el
contrato haya presentado dicha solicitud con una anticipacion minima de tres (3) dias habiles a la
fecha de vencimiento del periodo de facturacion. En el evento en que la solicitud de terminacion
se presente con una anticipacion menor, la interrupcion se efectuara en el periodo siguiente.

Cuando el usuario que celebrd el contrato solicite la terminacion del mismo, el proveedor debe
informarle sobre el derecho a conservar su numero, de conformidad con lo dispuesto en la Ley
1245 de 2008 y la regulacion que la desarrolla, cuando a ello haya lugar.

La interrupcion del servicio se efectuara sin perjuicio del derecho del proveedor a perseguir el
cobro de las obligaciones insolutas, la devolucion de equipos, cuando aplique y los demas cargos
a que haya lugar. Una vez generada la obligacion del proveedor de interrumpir el servicio, el
usuario quedara exento del pago de cualquier cobro asociado al servicio, en caso que el mismo se
haya mantenido disponible y el usuario haya efectuado consumos.

En los demas casos donde no medie solicitud del usuario que celebro el contrato, el proveedor
debe interrumpir el servicio al vencimiento del plazo contractual, salvo que se hayan convenido
prérrogas o que el contrato sea a término indefinido.

PARAGRAFO 1o. Los proveedores de comunicaciones deberan almacenar los soportes de las
solicitudes de terminacion del contrato o interrupcion de los servicios y mantenerlos disponibles
para su consulta en cualquier momento por parte del usuario, por lo menos por un término de seis
(6) meses siguientes a dicha solicitud.

PARAGRAFO 20. Los contratos mantendran y reconoceran el derecho del usuario que celebro el
contrato a dar por terminado el contrato en cualquier momento, previo el cumplimiento de las
obligaciones contractuales pactadas, sin penalizacion alguna. Cuando el contrato esté sujeto a
clausula de permanencia minima, la terminacion también podra darse en cualquier momento,
pero habréa lugar al cobro de las sumas asociadas a la terminacién anticipada del contrato.

PARAGRAFO 3o. Los plazos previstos en el presente articulo no seran aplicables al proceso de
portacion de nimeros. En este caso, se daré aplicacion a lo previsto en la Resolucion CRC 2355
de 2010 y sus modificaciones.”

ARTICULO 90. Adicionar el Anexo 11l a la Resolucion CRC 3066 de 2011, el cual quedara
de la siguiente manera:



“ANEXO Il

FORMATO DEL CONTRATO UNICO DE PRESTACION DE SERVICIOS MOVILES EN
MODALIDAD POSPAGO Y CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE
ESTOS SERVICIOS EN MODALIDAD PREPAGO

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles se encuentran en la
obligacion: i) de emplear el modelo de contrato dispuesto en el presente Anexo, para la
contratacion de sus servicios por parte del usuario, que suscriba en modalidad pospago; vy ii) de
poner a disposicion del usuario, que contrate en modalidad prepago, las condiciones generales
para la prestacion de estos servicios.

Asimismo, atendiendo a las distintas condiciones de prestacion del servicio que puede elegir el
usuario, es decir modalidad pospago o prepago, los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones moviles deben incorporar dichas condiciones en el modelo de contrato o en
las condiciones generales, segtin aplique. Unicamente podran realizarse modificaciones a los
modelos de contrato y condiciones contenidos en el presente anexo, en lo que tiene que ver con
la identificacion del proveedor, cambiar el logo de la CRC por el del proveedor, el espacio de
libre disposicion, las condiciones comerciales, los vinculos a paginas web, la informacion que
debe contener el QR (Quick Response Code), asi como el color del encabezado de cada médulo,
en todo caso el contrato estara sujeto a aprobacion previa por parte de la CRC, a solicitud de
parte. Para el caso de contratos suscritos para multiples lineas en pospago, se debera replicar el
maodulo de “Condiciones Comerciales” del contrato, las veces que sea necesario.

El modelo de contrato bajo la modalidad pospago tendra un espacio de libre disposicion para que
los proveedores puedan incluir condiciones que caractericen su servicio u obligaciones de las
partes propias de su operacién, que en ningln caso podran ser contrarias 0 modificar el texto del
modelo de contrato definido en la presente resolucion, caso en el cual dichas disposiciones no
surtiran efectos juridicos y se tendran por no escritas.

Los espacios diligenciados por el proveedor y los textos que incluya, deberan conservar el
tamario de la letra del contrato, esto es: i) Titulos: Calibri tamafio p. 13. ii) Textos: Calibri
tamafio p. 11. iii) Interlineado: automatico, y iv) Espacio entre caracteres: automatico.
Igualmente, se deben preservar las caracteristicas de los modelos que se definen en el presente
Anexo. Los archivos de los modelos de contrato y de condiciones generales de prestacion de
servicio estaran disponibles para su descarga en la pagina web de esta Comision
WWW.CFCOmM.gov.co

El proveedor deberd mantener publicada la version actualizada del contrato, asi como el registro
de las modificaciones que hayan surtido a las condiciones inicialmente pactadas, de modo que el
usuario pueda disponer de esta informacion, en formato fisico y/o electronico, haciendo uso de
diferentes mecanismos de solicitud y/o consulta. Deberan incluirse, al menos, los siguientes
mecanismos:

a) Solicitud de copia fisica, a través de todos los mecanismos de atencion definidos en la presente
resolucion;

b) Solicitud de copia fisica o electrénica, mediante un Mensaje Corto de Texto (SMS) enviado
por el usuario al Codigo 85432. Para solicitar el contrato en medio fisico, en el caso de clientes
pospago, el usuario debera enviar la palabra “contrato”, y en caso de requerir copia electrénica,



debera enviar la frase “contrato digital”. Para solicitar las condiciones generales del servicio
prepago en medio fisico, el usuario debera enviar la palabra “condiciones”, y en caso de requerir
copia electronica, debera enviar la frase “condiciones digital”. En caso que el proveedor no tenga
registrada la informacion para el envio de la copia del contrato o las condiciones generales del
servicio prepago en medio fisico o electronico, debera contactar al usuario dentro de las
veinticuatro (24) horas siguientes a la recepcion del mensaje de texto para recabar dicha
informacion;

c) A través de consulta en la pagina web del proveedor, ingresando con su cuenta de usuario”.

1. Modelo 1. Contrato Unico de prestacion de servicios moviles



Comisién de Reguiacion
__| de Comunicaciones
o EETRLICA [ (LMW

Con este contrato nos comprometemos a prestarle los
saryitos que usted aija®:

Telefonda mévil_internet[ | Mensajes de texsto (SW5)
Otros Servicios _
Usted se compromete a pagar oportunamente e precio
atordado.

El servicio se activard amds tardar ol dia ___/f

Valor:

MB adicional (5 aplica)

Servizdos adicionales

Valor

Estees un servicio adicional. Los costos de roaming en
vz y diatos dependen del pals a donde viaje. Activelo a
través de cualquiera de nuestros Medios de Atencidn /o
en el exterior por cualguier medio gratuito desde su
equipa. &l llegar 3l pais que visita le enviaremos un
mensaje de texta gratuito con las tarifas quele aplican,
ademis puede corsultartas en nuestros Medos de
Atencon, Cobraremos solamente cuando use el servicio
devai ySMS

Para & servicio de datos puede deddir por cudnto Sempo
lo activa y e limite de su gasto (tarifa fija o por demanda)
Mientras lo use, le enviaremos un mensaje de texto
gratuito informiandole su consumo en datos. Si escoge
datos por demanda, recibird un menssje de texto gratuito
de alerta cuando haya comsumido el 80% del Emite
escogdo,

* Espacio diligenc ado por el usuario

1} Pagar por |os servicios prestados, indupendo los
intereses de mora cuando haya incumplimiento 2]
surministrar informacidn verdadera 3) hacer wo adecuado
de los equipos, la SIM ylos servicos 4)no divulgar ni
acceder & pornogrsfia infantl 5) avisar al pperador en caso
derobo o pérdida &) usar equipos homologados 7)
abstenerse de war equipos hurtados.

Lo compensaremos mensualmenteen sufactura s llsgare
a haber deficiencias en la prestacion de los servicios
Recibird mes a mes, a través dz unmensaje detexto
gratuito, la informacidn de los minutos o seguindcs que
recibira por las llamadas caidas Debemos cumplir con las
condiciones de calidad definidas por la CRC. Conslltel as en
la pagina: www.oparador com/findicadoresdecalidad

Le garantizarmos ur servicio con calidad en nuestras ameas
de cobertura, salvo en eventos de fuerza ma yor O cCaso
fortuito Para conocer muestras areas de cobertura y
calidad ertre a www_n;lmd or. rnmfcnhﬂtnra,tsl'ﬂall

La velodidad v acceso del servicio de Intermet acordados
dependarin de suubicacion y del equipo que tenga, asi
como de la capacidad contratada,

Si quiere ceder este contrato & otra persona, debe
presentar una solictud por escrito a traves de nuestms
Medios de atencidn acompafiada de la aceptacion por
escrito de la persona ala que se hard |a caddn. Dentro de
los 15 dias hibiles siguiertes, analizaremos su solicitud y le
daremcs una respuesta. 5i seacepta la cesidn queda
liberado de cualguer responsabiliad connosotros.

Nosotres no podemos modificar & contrato sin su
autorizaci on. Esto incluye queno podemas cobrare
servicios que no haya aceptadd exprésamente

Tiene derecho a salicitar la suspension ded sericio por un
maximo de2 meses d afio. Una vez presente su solicitud
tenemos 3 dias hikiles parainiciar la suspension del
sErvicin, @ menos gue nos haya indcado otra fecha para

|3
g

Usted pueds terminar el contrato en cualqul er momento
sin penalidades. Para esto debe realizar una solicituc a
traves de nuestros Medios de Atencion minirmo 3 dias
habiles antes del corte defacturacion, es decir, eldia __
de cada mes. 5i presenta la solicitud con una anticipacion
menar, |a terminacdn del servicio sedard en el siguiente
periodo de facturacion.



PAGO ¥ FACTURA

La factura le debe llegar como minime 5 dias habiles antes de
la techa da pago. 5 no llegs, puade solicitarla a travds de
nuestros hMedios de Atencidn y debe pagarla oportunamante.
5i no paga a tiempo, previo aviso, suspendaremos su senicio
hasta que pague sus saldos pendie ntes. Contamas con 3 dias
habiles huega de su pago para reconectarke el servicio,

i o paga a tiempo, también podemos reportar su deuda a
las cantrales de riesgo. Para esto tenemas que avisarle por lo
manas con 20 dias calendario de anticipadidn. 5i paga luego
de etté reparte tenemaos un mes para informar su pagoy
para que ya no aparerca reportado.

Si tieme un reclamo sobre su factura, puede presentarlo antes
de la fecha de pagoy en ese caso no debe pagar las sumas
reclamadas hasta que resclvamos su solicitud. 5i ya pagd,
tene 6 meses para presentar la reclamacidn.

Con edta Srma acrpta recibir b factura solameente por medios electrénices

CC/CE

Los contenidos v aplicaciones que contrate a través de
mensajes de taxto (SMS) o mensajes multimedia [MMS)
(chistes, tarat,imagenes, aplicaciones, entre gtros) seran
cobrados en nuestra factura, Estos serviclos pueden ser
prestados por nosotros o por otras empresas. Quien le
presta el servicio debe emdarle un SMS antes de activarlo,
infarmandole los datos de contacto, el precio total, la
descripcion del servicio v lo que debe hacer si desea
cancelarlo. Al codigo que le indigue el praveedor, envie la
palabra “SALIR™ o "CANCELAR” para terminar todos los
servicios de suscripcidn, Envie “SERVICIO SALIRY o "SERMI-
Q10 CANCELAR ™, para cancelar la suscripcion de determina-
do servicio, remplazando "SERVICIO™ per el nombre del
serdicio. Ervie “VER"™ para ver todas las suscripciones que
ha contratada.

5i tiene quejas o pelciones sob re estos servicios presénrt -
las a la empresa responsable o en nuestros Medios de
Arencidn y le ayudaremos a comunicarlos a esta,

S guiere que he dejen de agar mensajes con promocones,
ofertas y publcadad, puede inscnbi rse en el Registro die Mamercs
Excluitos (RNE) en la siguienle pdgina web:

hitp:/ ferww.siust.govco/siust/mercade/solicitud. jsp

PORTABILID

Su niemero es suyo y se lo puede llevar a cualquier aperadar
que desee. Para conocer y activar este procedimiento,
acérguese al operador al cual se desea cambiar, El hari el
trimite que se demora maximo 3 dias.

LARGA DISTAR

MULTIACCESD Y PRESUSCRIPCION
Mos comprometemos a usar el operador de larga distancia
que usted nos indigue por el mecanismo de multiacceso
{marcando el codigo de larga distancia del operador gue
alija) o por el de presuscripcidn, cuando tenga un acwerdo
con determinado operador,

RECUERDE QUE TODO EQUIPO MOVIL
30 CON

DEBE SER R
5U OPERA

COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS

(MEDIOS DE ATENCION)

Nuestros Medios de Atencidn son: oficinas fisicas,
pagina weh, redes sociales, lineas gratuitas de
atencidn disponibles las 24 horas todos los dias.
Para presentar una queja puede enviar un SM5
con la palabra "QUEJR” al nimero 85432,

Presente cualguier queja, peticidn o recurso a
través de estos medios y le responderemos en
maxima 15 dias hibiles.

5 no respondemas es porgue aceptamos su
peticion o reclamo. Esto se [lama silencio
administrativo positivo.

5i no estd de acuerdo con nuestra respuesta

Toene la opeidn de insistic en su reclame ante
nosotros y pedic que si no llegamaos a una solucidn
satisfactoria para usted, enviemos su reclamo
directamente a la SIC (Superintendancia de
Industria y Comercio) quien resolverd de manera
definitiva la disputa. Esto se llama recurso de
repasician y en subsidio apelacién.

T [l I =)

ESPACIO PARA LOS OPERADORES

Espacio para ncher dsposiciones que caracterioen o sendcio U
ebdigaciones de las pames propias de cads operacide. En ningun caso
podran ser conltrarnias o modilicar el besto del contrato, de hacerks dchas
chizpesicions Mo tendran efectos juridicos ¥ se tendran pof A2 escrltas

LABRA “CONTRATO"

GITAL"PARA R INA COP

A DE ESTE D

Accptacidin contrato medsante firma o cualguier ol ro medio vilca

CC/CE

2. Modelo 2. Condiciones generales del servicio prepago.



CONDICIONES GENERALES DEL

SERVICIO EN ) PREPAGO

Nos comprometemos a prestarle los servicios que usted
elija de telefania mdvil, mensajes de texto (SMS) y/ja
internet en modalidad prepago. Para hacer uso de estos
servicios, deberd hacer una recarga por la suma de dinerc
que desee consumir.

Este documento contiene las principales condiciones del
servicio contratado.

PRECIO Y SALDO

En el siguiente enlace www.cperador.com/precioprepage
oen cualguiera de nuestros Medios de Atencidn, encontrara
la siguiente informacion:

1. TARIFAS

. Tarifa minuto a mismo operador

Tarifa minuto 2 otro operador

Tarifas elegidos

Tarifa minuto a fijo nacional

Tarifas larga distancia internacional

SMS a mismo operadaor

SMS a otro operador

. Tarifa de uso de internet (en megabyte = MB)

2, 5ALDD
A, Fecha de vencimiento de su recarga
B. Cuanto dinera queda de su recarga

ToamMmonDEE

Envie un SMS gratuito # 85432 con la palabra "PLAN" para
recibir las condiciones comerciales de su plan y la palabra
“CONDICIONES” o "CONDICIONES DIGITAL" para recibir
capia de este documento en medio fisico o electrénico.

TRANSFERENCIA DE SALDO

La vigencia de las recargas es de minimo 60 dias. 5i
durante la vigencia no consume todo &l valor de su
recarga, ¢l saldo se sumard automaticamente a cualquier
nueva recarga que haga dentro de los 30 dias siguientes.

Si no hace una recarga dentro de los 30 dias siguientes a
que sewenza su recarga, el saldo que no haya consumido
s perderd, salvo que be hayamos ofrecido recargas con
vigencia superior o indefinida,

UNICAS LIMITACIONES

Le garantizamos un servicio con calidad en nuestras areas
de cobertura, salvo en eventos de fuerza mayor o taso
fortuito, Para conocer las dreas de cabertura v calidad
entre a; www.operador.com/coberturaycalidad

La velocidad y acceso del servicio de Internet acordados
dependeran de su wbicacidn y del equipo que tenga, asi
como de la caparidad contratada.

CALIDA IMPEM I

Lo compensaremos mensualmente por las deficiencias en
la prestacion de los servicios, Recibird mes a mes, por
mensaje de texto gratuito, |a informacion de los minutas
que seran sumados a su saldo por [lamadas caidas.

PORTABILIDAD NUMERICA

SU namero es suyoy se lo puede llavar a cualquier
operador gue desee. Para conocer este pracedimiento
acérquese al operador al cual se quiere cambiar. El
operador hard el trdmite que se demora mdximo 3 dias.

DESACTIVACION POR NO USO

Cuando no haga uso del servicio [no reciba ni genere
comunicaciones, ni active tarjetas prepago o recargas y no
tenga saldos vigentes), durante mds de 2 meses,
podremos desactivar su linea y darle el némero a otra
persena, previo aviso de 15 dias habiles de anticipacion,

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1) Pagar por los servicios prostados 2) suministrar
informacidn verdadera 3) hacer uso adecuado de log
equipos, Ia $IM y los servicios 4) no divulgar ni acceder a
poernografiainfant 5} avisar al eperador en caso de robo o
pérdida &) usar equipos homologados 7) abstenerse de
usar equipes hurtados,

SERVICIOS FUERA DEL PAIS (ROAMING)

Este €5 un servicio adicional. Los costos de roaming
dependen del pais a donde viaje. Los distintos planes de
este servicio los encontrard en el siguiente enlace
wiww.operador.com/roaming. Para activar su servicio de
roaming internacional puede solicitarlo a través de
cualguiera de nuestras Medios de Atencidn. Debe decidic
por cudnto tiempo o activa, El limite de su gasto en voz y
datos serd determinado por el valor de la recarga v el valor
del minuto, segunde y MB. Al llegar al pais que visita le
enviaremos un mensaje de texto a su teléfona con las
tarifas que le aplican. También puede consultarks
previamente a través de nuestros Medios de Atencidn,
Mientras tenga el roaming activado, le enviaremos un
mensaje de texto gratuito diariamente informandole su
consuma y saldo disponible.

TERMINACION

Puede desactivar su linea cuando quiera haciendo su
solicitud a través de cualguiera de nuestros Medios de
Atencidn.

Los contenidos v aplicaciones que contrate a través de
mensajes de texta [SMS) o mensajes multimedia (MMS)
(chistes, tarot, iImdgenes, aplicaciones, entre atros) serdn
descontados de su saldo. La empresa que le presta el
servicio debe enviarle un 5M3 en el que le informe el
precio total, la descripcion del servicio y lo que debe hacer
si desea cancelarlo. Si tiene quejas o pelciones sob re
estos servicios, preséntelos a la empresa responsable o en
nuestros Medios de Atencion y le ayudaremos a
comunicarlos 2 esta.

Al cddigo que le indique el operador, envie la palabra
"SALIR" o "CANCELAR" para terminar todos los servicios de
suscripeion provistos desde un codige corte. Envie
“SERVICIO SALIR” o “SERVICIO CANCELAR®, para cancelar la
suscripcién de determinade servicio, remplazando
"SERVICIO” por el nombre del servicio, Envie "VER" para
ver todas las suscripciones de ese cadigo corta en
particular,

Si quiere que le dejen de |legar mensajes con
promociones, ofertas y publicidad, puede inscribirse en el
Registro de Nameros Excluidos (RNE) en cualquiera de
nuestros Medios de Atencidn o en la siguiente paging web:
http:/fwwwisiust.gov.cofsiust/mercado/solicitud.jsp

Nuestros Medios de Atencidn son: oficinas fisicas,
pagina web, redes socizles, lineas gratuitas de

I tencion disponibles las 24 horas todos los dias.
Para presentar una gueja puede enviar un SM5
caon la palabra "QUEJA” al nimera B5432

Presente cualquier queja, peticidn o recurso a
traves de estos medios y le responderemos en
riximi 15 dias hibiles.

5 no respondemos a5 porque aceptamos su

peticidn o reclamo. Esto se llama silencio
sdministrativo positivo.

Si no estd de acuerda con nuestra respuesta

Tiene la opeian de insistir en su reclamo ante
nosotros y pedic que, si no legamos a una
4 seluchin satisfactoria para usted, pasemos su

reclamo directamente a la SIC para que resuelva
de manera definitiva |a disputa. Esto se llama
recursa de repasicidn y en subsidio de apelacion,

-
ARTICULO 10. PLAZOS DE IMPLEMENTACION. <Articulo compilado en el articulo

2.5.1.4 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el

articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 1 de la



Resolucion 4671 de 2015. El nuevo texto es el siguiente:> La adopcion del formato del contrato
unico de prestacion de servicios méviles y condiciones generales para la prestacion de estos
servicios en modalidad prepago, en las condiciones previstas por la Resolucion CRC 4625 de
2014, deberan ser implementados por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones, a mas tardar el 10 de junio de 2015.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.5.1.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto
1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucion 4671 de 2015, 'por la cual se
modifica el plazo para la adopcion del formato del contrato Unico de prestacion de servicios
moviles y condiciones generales para la prestacion de estos servicios en modalidad prepago,
establecidos por la Resolucién CRC 4625 de 2014, publicada en el Diario Oficial No. 49.396
de 16 de enero de 2015.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 4625 de 2014:

ARTICULO 10. La adopcién del formato del contrato (inico de prestacion de servicios
moviles y condiciones generales para la prestacion de estos servicios en modalidad prepago,
en las condiciones previstas en la presente resolucion, deberan ser implementadas por los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, a mas tardar tres (3) meses después
de su entrada en vigencia.

ARTICULO 12. <sic, es 11>. VIGENCIA Y DEROGATORIA. La presente resolucion rige a
partir de la fecha de su publicacion en el Diario Oficial, modifica la Resolucién CRC 3066 de
2011, y deroga las disposiciones que le sean contrarias.

Publiquese y cimplase.

Dada en Bogota, D. C., a 28 de octubre de 2014.
El Presidente,

DIEGO MOLANO VEGA.

El Director Ejecutivo,

CARLOS PABLO MARQUEZ ESCOBAR.

* * *

1. Articulo 334.

2. Articulo 4o.



3. De conformidad con lo establecido en el numeral 1 del articulo 22 y el articulo 53 de la Ley
1341 de 2009.

4. ey 1480 de 2011.
5. Ley 1437 de 2011.

6. Decreto-ley 019 de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

7. “Por la cual se establece la distribucion de competencias entre las entidades del Estado en
materia de television y se dictan otras disposiciones”.

8. De conformidad con lo establecido en el numeral 1 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009.

9. De conformidad con lo establecido en el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009.
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