ARTICULO 2.1.6.7. SUSPENSION A PESAR DEL PAGO OPORTUNO. <Capitulo
modificado a partir del 1o. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El
texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Cuando habiéndose efectuado correctamente el
pago oportuno de la factura, los proveedores de servicios de comunicaciones suspendan el
servicio por falta de pago, deben proceder a compensar al usuario por el tiempo que el servicio
no estuvo disponible, de acuerdo con los términos sefialados en el ARTICULO 2.1.4.15 del
TITULOII.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 60)

ARTICULO 2.1.6.8. INDEPENDENCIA DE COBROS. <Capitulo modificado a partir del
10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucién 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta
fecha es el siguiente:> El proveedor que factura servicios prestados por uno 0 mas proveedores
interconectados a su red, debe exigir el pago total de la factura. El usuario puede solicitar al
proveedor que factura, la separacién de los cobros siempre que exista una reclamacién sobre las
sumas facturadas, a fin de poder cancelar independientemente las sumas no reclamadas.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 61)

ARTICULO 2.1.6.9. CARGOS POR SERVICIOS SUPLEMENTARIOS. <Capitulo
modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El
texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los cargos por los servicios suplementarios deben
aparecer por separado en la facturacién y su descripcion debe seguir los mismos principios de
informacion vigentes para los demaés servicios de comunicaciones.

Hacen parte de los servicios suplementarios, entre otros, los de conferencia entre tres, llamada en
espera, marcacion abreviada, despertador automatico, transferencia de llamada, conexién sin
marcar y codigo secreto, en consonancia con lo dispuesto en la definicidn establecida en el
TITULO I, y los de otros servicios de telecomunicaciones, segln lo establecido por la UIT-T en
las recomendaciones 1.250 y G.8081.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 62)

ARTICULO 2.1.6.10. IMPROCEDENCIA DEL COBRO. <Capitulo modificado a partir del
10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resoluciéon 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta
fecha es el siguiente:> Los proveedores de servicios de comunicaciones no podran cobrar
servicios no prestados, ni tarifas ni conceptos diferentes a los informados y aceptados
previamente por el usuario, o previstos en las condiciones de los contratos.

Adicionalmente, cuando a causa de la ocurrencia de desastres naturales, hechos terroristas, hurto
de infraestructura no imputable al usuario o cualquier otro evento de fuerza mayor o caso
fortuito, no sea posible la prestacion del servicio, los proveedores no pueden efectuar cobro
alguno al usuario, correspondiente al tiempo en que haya permanecido la interrupcion del
servicio por las causas mencionadas.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 63)

SECCION 7.



DISPOSICIONES GENERALES. SUSPENSION

ARTICULO 2.1.7.1. SUSPENSION Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. <Capitulo
modificado a partir del 1o. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El
texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Antes de la suspension del servicio el usuario
debe ser advertido sobre los posibles cobros a que haya lugar de acuerdo con lo establecido en el
contrato. El restablecimiento del servicio se hard una vez eliminada la causa que origino la
suspension y sean pagadas las sumas a que hubiere lugar, salvo cuando la causa dé lugar a la
terminacion unilateral del contrato por parte del proveedor, todo de acuerdo con las condiciones
establecidas en el contrato de prestacion de servicios.

Cuando la causa que origino la suspension sea imputable al usuario, la reanudacion del servicio
debera realizarse dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha en que ésta haya cesado,
so pena de perder el proveedor en favor del usuario, el valor por restablecimiento del servicio, el
cual debera abonar a la factura del periodo siguiente.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deben dejar constancia de la fecha en que se
efectud el restablecimiento del servicio.

No podra cobrarse suma alguna por restablecimiento cuando el servicio se haya suspendido por
causa no imputable al usuario.

PARAGRAFO 1. Cuando se haya presentado una reclamacion o recurso antes del vencimiento
de la fecha de pago oportuno prevista en la factura, el usuario haya procedido al pago de las
sumas no reclamadas y la reclamacion o recurso se encuentren pendientes de decision, no se
podran suspender los servicios de comunicaciones.

PARAGRAFO 2. Cuando el usuario solicite la suspension del servicio por hurto del terminal, el
proveedor debera proceder a la suspension del mismo de forma inmediata, asi como al registro de
la solicitud, de conformidad con lo dispuesto en el ARTICULO 2.1.11.2 del TITULO II.

PARAGRAFO 3. Cuando el usuario de servicios de telefonia mévil haga uso de un equipo
terminal mévil cuyo numero de identificacion -IMEI- (por sus siglas en Inglés), se encuentre
duplicado en la red de su proveedor, el proveedor respectivo procedera, a partir del 1° de octubre
de 2012, con la suspension de los servicios de telefonia movil.

La causal de suspension de que trata el presente paragrafo, inicamente aplicara en los dos
siguientes casos: i) cuando el usuario use la tarjeta -SIM- que utilizaba hasta el 1° de octubre de
2012, en un equipo terminal movil cuyo -IMEI- se encuentre duplicado, situacion que seria
detectada en la red por parte del proveedor; y ii) cuando el usuario efectie un cambio de tarjeta
SIM asociada a otra linea telefonica en el equipo terminal mévil que utilizaba hasta el 1° de
octubre de 2012 y cuyo -IMEI- se encuentre duplicado, situacion que seria detectada en la red por
parte del proveedor.

Dicha suspension s6lo procederd, siempre y cuando el proveedor le informe previamente al
usuario que por presentarse cualquiera de las dos circunstancias mencionadas, s6lo podra hacer
uso de la misma tarjeta SIM con el mismo equipo que utilizaba hasta el 1° de octubre de 2012.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 64 - modificado por la Resolucion CRC 3912 de 2012,
3947 de 2012, 4948 de 2016, 4986 de 2016)



ARTICULO 2.1.7.2. SUSPENSION TEMPORAL DEL SERVICIO POR MUTUO
ACUERDO. <Capitulo modificado a partir del 1o. de enero de 2018 por el articulo 1 de la
Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> En cualquier
momento, el usuario que celebré el contrato puede solicitar a los proveedores la suspension
temporal del servicio.

Cuando la solicitud sea aceptada por el proveedor, la suspension podra efectuarse hasta por el
término de dos (2) meses por cada afio de servicio, salvo que aquél decida otorgar un plazo
mayor. Los meses mencionados, pueden o 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 celebro el contrato haya sefialado en la misma una fecha
posterior, o0 que la solicitud haya sido negada, caso en el cual el proveedor deberd 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 suspensién temporal.

Sin perjuicio del cobro de las sumas adeudadas por el usuario, los proveedores no podran
efectuar cobro alguno durante el término de duracidon de la suspension temporal del servicio,
salvo el costo por el restablecimiento del servicio, valor que debera 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 celebrd 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 celebro el
contrato.

(Resolucién CRC 3066 de 2011, articulo 65 - modificado por la Resolucion CRC 4625 de 2014)
SECCION 8.

DISPOSICIONES GENERALES. TERMINACION DEL CONTRATO Y CANCELACION DE
SERVICIOS

ARTICULO 2.1.8.1. TERMINACION DEL CONTRATO. <Capitulo modificado a partir del
10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta
fecha es el siguiente:> En cualquier modalidad de suscripcion, el usuario que celebré el contrato
puede solicitar la terminacién 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 2.1.3.1.9 del ARTICULO 2.1.3.1 del TITULO Il, sin que el
proveedor pueda oponerse, solicitarle que justifique su decisidn, 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 celebr6 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 celebro el contrato solicite la terminacion del mismo, el proveedor debe
informarle sobre el derecho a conservar el nimero, 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 celebré el contrato, el proveedor
debe interrumpir el servicio al vencimiento del plazo contractual, salvo que se hayan convenido
prérrogas automaticas o que el contrato sea a término indefinido.

PARAGRAFO 1. 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 2. Los contratos mantendran y reconoceran el derecho del usuario que celebrd 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 habra lugar al cobro de las sumas asociadas a la terminacién anticipada del contrato.

PARAGRAFO 3. Los plazos previstos en el presente articulo no seran aplicables al proceso de
portacion de nimeros. En este caso, se dara aplicacion a lo previsto en el CAPITULO 6 del
TITULOII.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 66 - modificado por la Resolucion CRC 4625 de 2014)

ARTICULO 2.1.8.2. CANCELACION DE SERVICIOS SUPLEMENTARIOS O
ADICIONALES. <Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la
Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Cuando el usuario
que celebrd el contrato requiera la cancelacion de servicios suplementarios o adicionales al
servicio de comunicaciones contratado, bastara con proceder a la manifestacion de la voluntad en
tal sentido, a través de cualquiera de los mecanismos de atencion al usuario previstos en el
2.1.3.1.9 del ARTICULO 2.1.3.1 del TITULO II. El proveedor debera dar tramite a la
cancelacion, a mas tardar dentro del mismo término en que se efectu6 la activacion, sin que haya
lugar a la exigencia de requisitos adicionales a los requeridos al momento de la activacion del
servicio que se solicita cancelar.

PARAGRAFO. Los proveedores de comunicaciones deberan almacenar los soportes de las
solicitudes de cancelacion de servicios suplementarios o adicionales al servicio de
comunicaciones contratado 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 dichas
solicitudes.



(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 67)
SECCION 9.

PRESTACION DE SERVICIOS BAJO LA MODALIDAD DE PREPAGO

ARTICULO 2.1.9.1. NUMERO DE ATENCION A LOS USUARIOS. <Capitulo modificado
a partir del 1o. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente
hasta esta fecha es el siguiente:> Los proveedores de comunicaciones que ofrezcan servicios con
tarjetas prepago deben ofrecer las veinticuatro (24) horas del dia durante los siete (7) dias de la
semana, una linea gratuita de atencion al usuario bajo la modalidad de prepago, equivalente a la
linea gratuita de atencion que trata el ARTICULO 2.1.5.8 del TITULO II, cuyo nimero debe
informarse de manera impresa y en forma visible en las tarjetas fisicas o por el mismo medio en
que se provean las tarjetas electronicas. A dicha linea gratuita de atencién podra acceder el
usuario desde teléfonos publicos.

En todo caso, el usuario podra consultar a través de dicha linea gratuita de atencion el valor de
las tarifas por minuto prepagado, los servicios que se brindan a través de la misma, las
promociones vigentes y las instrucciones de uso, asi como toda la informacion que éstos
requieran para efectos de presentar PQRs, cuyo tramite en todo caso se regira por las normas
sobre la materia previstas en el CAPITULO 1 del TITULO II.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 68)

ARTICULO 2.1.9.2. INFORMACION DE LAS TARJETAS Y/O RECARGAS PREPAGO.
<Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucién 5111 de
2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Sin perjuicio de lo indicado en el articulo
anterior, los proveedores responsables de los servicios ofrecidos en una tarjeta prepago deben:

2.1.9.2.1. Indicar en las tarjetas impresas o0 a traves del mismo medio en que se provean las
tarjetas electrénicas, la unidad de tasacién de las llamadas, la denominacién, la vigencia, la fecha
de expedicion y la fecha de expiracion de las mismas.

2.1.9.2.2. Suministrar por cualquier medio idoneo o por lo menos a través de la linea gratuita de
atencion al usuario, informacion sobre las tarifas aplicables al servicio que se presta en
modalidad prepago.

2.1.9.2.3. Disponer de manera permanente en la pagina de inicio del sitio web del proveedor en
una ubicacion visible para los usuarios, un enlace mediante el cual estos puedan acceder al
contenido de las condiciones de vigencia de las recargas. Esta informacion debe estar actualizada
y disponible para su consulta.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 69 - modificado por la Resolucién CRC 4040 de 2012)

ARTICULO 2.1.9.3. INFORMACION DURANTE LA ACTIVACION Y USO DE LA
TARJETA Y/O RECARGA. <Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el
articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> En el
momento que el usuario adquiera y active una tarjeta y/o recarga en la modalidad de prepago, el
proveedor debe informarle claramente el saldo en dinero disponible y la vigencia del mismo,



mediante un mensaje de voz y/o de texto gratuito.

En este mismo mensaje se le debe especificar al usuario las tarifas aplicables a consumos de voz
para las llamadas on-net y off-net, llamadas a teléfonos fijos, envio de SMS, la capacidad
adquirida de consumo en el servicio de datos y la tarifa aplicable, asi como la direccion del sitio
web donde el usuario puede encontrar los valores de las llamadas internacionales y llamadas a
nameros de tarifa con prima.

Durante la vigencia de la recarga, el proveedor debera suministrar al usuario, la informacion
correspondiente al saldo, su vigencia, asi como las tarifas aplicables mencionadas en el inciso
anterior, cuando éste asi lo requiera, mediante un nimero de atencion gratuito o mediante un
mensaje de texto. De igual forma, veinticuatro (24) antes del vencimiento de la recarga, el
proveedor debe informar este hecho al usuario mediante un mensaje de voz y/o de texto.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 70 - modificado por la Resolucién CRC 4040 de 2012)

ARTICULO 2.1.9.4. RECEPCION EN MODALIDAD DE PREPAGO. <Capitulo
modificado a partir del 1o. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El
texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los usuarios de servicios de comunicaciones bajo
la modalidad de prepago, tienen derecho a recibir comunicaciones y a conservar su nimero de
abonado. Luego de dos (2) meses en que el usuario no reciba ni genere comunicaciones, ni active
tarjetas prepago y no tenga saldos vigentes a su favor en estas ultimas, el proveedor podra
disponer del nimero, siempre que medie previo aviso al usuario mediante cualquier medio, por
lo menos con quince (15) dias habiles de anticipacion a la fecha prevista para disponer del
numero. La comunicacion que se genere para efectos del aviso, no implicara uso del servicio por
parte del usuario.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 71)

ARTICULO 2.1.9.5. VIGENCIA DE LAS TARJETAS Y/O RECARGAS PREPAGO.
<Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resoluciéon 5111 de
2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los proveedores responsables de los
servicios ofrecidos en una tarjeta prepago y/o recarga, deben informar mediante un aviso
claramente identificable por el usuario, antes de la compra de la tarjeta y/o recarga, el tiempo de
vigencia de la misma a partir de su activacion y para el caso de las tarjetas fisicas la fecha de
expiracion de las mismas.

En ningln caso, la fecha de expiracion puede ser inferior a un (1) afio contado a partir de su
expedicion.

El término de la vigencia de las tarjetas y/o recargas en prepago es de al menos sesenta (60) dias
calendario a partir de su activacion. Las tarifas aplicables al momento de la adquisicion de la
tarjeta y/o recarga deben mantenerse durante la vigencia de la recarga.

La vigencia de las tarjetas y/o recargas debe ser respetada aun cuando sobrepase la fecha de
expiracion.

El proveedor responderé frente al incumplimiento en lo dispuesto en el inciso anterior,
reembolsando al usuario el valor total de la tarjeta y/o recarga.



(Resolucién CRC 3066 de 2011, articulo 72 - modificado por la Resolucion CRC 4040 de 2012)

ARTICULO 2.1.9.6. TRANSFERENCIA DE SALDOS. <Capitulo modificado a partir del
10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta
fecha es el siguiente:> Los proveedores deben transferir los saldos no consumidos por el usuario
a una nueva tarjeta y/o recarga prepago que adquiera este a traves de mecanismos fisicos,
tecnoldgicos o electronicos, sin que dicha transferencia implique costo alguno para el usuario.

Para tal efecto, el usuario cuenta con el término de la vigencia de la tarjeta y/o recarga prepago,
establecido en el ARTICULO 2.1.9.5 del TITULO Il, y al menos treinta (30) dias calendarios
adicionales, contados a partir del vencimiento de dicha vigencia.

Las tarifas de los saldos no consumidos que apliquen seran aquellas que se encuentren vigentes
al momento de la adquisicién de la nueva recarga.

Adicionalmente, los proveedores deberan garantizar que los saldos de tarjetas y/o recargas
prepago no consumidos por parte de un usuario en modalidad prepago, que se cambia a un plan
bajo la modalidad de pospago, puedan ser transferidos al nuevo plan.

(Resolucién CRC 3066 de 2011, articulo 73 - modificado por la Resolucion CRC 4040 de 2012)

ARTICULO 2.1.9.7. DESACTIVACION DEL SERVICIO. <Capitulo modificado a partir del
10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta
fecha es el siguiente:> Sin perjuicio del derecho a perseguir el cumplimiento de las obligaciones
previamente pactadas, cuando medie solicitud del usuario que celebrd el contrato, los
proveedores de servicios de comunicaciones deben proceder a la desactivacion de las lineas
activadas en la modalidad de prepago, en un término igual o menor al de la activacion. Los
proveedores informarén a los usuarios sobre este derecho al momento de la adquisicion del
servicio.

PARAGRAFO. Las solicitudes de desactivacion de lineas en prepago, deben ser incluidas en el
registro a que hace referencia el ARTICULO 2.1.9.8 del TITULO 1.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 74)

ARTICULO 2.1.9.8. REGISTRO DE USUARIOS QUE CELEBRARON EL CONTRATO.
<Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de
2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los proveedores de servicios de
comunicaciones que activen lineas o niUmeros de abonado para hacer uso de servicios en la
modalidad de prepago, deben llevar un registro actualizado, en el cual se incluya, por lo menos,
el nombre completo del usuario que celebro el contrato, su documento de identidad y el nimero
de la linea. Dicho registro debe estar disponible para consulta de las autoridades pablicas que lo
requieran.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 75)
SECCION 10.

DISPOSICIONES ESPECIALES - SERVICIOS DE TELEFONIA



ARTICULO 2.1.10.1. TASACION DE LLAMADAS. <Capitulo modificado a partir del 1o0.
de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta
fecha es el siguiente:> Para todos los servicios de telefonia en los cuales se cobre por cada
Ilamada, sélo se podré empezar a tasar a partir del momento en que la llamada sea completada.
Se entiende por llamada completada aquélla que alcanza el nimero deseado y recibe sefial de
contestacion de llamada. Lo anterior aplica tanto para llamadas en modalidad de prepago como
de pospago.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 76)

ARTICULO 2.1.10.2. CORREO DE VOZ. <Capitulo modificado a partir del 10. de enero de
2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el
siguiente:> Los proveedores que presten servicios de correo de voz, deben informar al usuario
que origina la llamada, que la misma esté siendo atendida por un sistema de correo de voz e
indicar el momento a partir del cual se inicia el cobro, para que aquél pueda decidir sobre el uso
0 no del sistema, antes que se inicie la tasacion de la llamada. La duracion de dicho mensaje no
puede ser inferior a cinco (5) segundos. Asi mismo, la duracién de las instrucciones de operacion
del buzon, no puede exceder de diez (10) segundos.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 77)

ARTICULO 2.1.10.3. ACCESO A LOS SERVICIOS DE URGENCIA Y/O EMERGENCIA.
<Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucién 5111 de
2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los proveedores de comunicaciones que
presten servicios de telefonia, deben permitir de modo gratuito a sus usuarios la realizacion en
todo momento de llamadas dirigidas a los nimeros con estructura 1XY de que trata la modalidad
1 del ANEXO 17.3 del TITULO DE ANEXOS, en todo momento, atin cuando el usuario haya
incurrido en causal de suspension del servicio y hasta la terminacion del contrato.

Los servicios de urgencia y/o emergencia de que trata el presente articulo son los siguientes:
atencion de desastres, policia, bomberos, nimero Gnico de emergencias, ambulancia, transito
departamental, transito municipal, cruz roja, defensa civil, asistencia de emergencias -fuerzas
militares-, fuerzas militares -antisecuestro, antiterrorismo, antiextorsion-, CAl -Policia Nacional-
y Policia Nacional -antisecuestro, antiterrorismo, antiextorsion-.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 78)

ARTICULO 2.1.10.4. DERECHO A CONSERVAR EL NUMERO. <Capitulo modificado a
partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente
hasta esta fecha es el siguiente:> Los usuarios de servicios de comunicaciones, tienen derecho a
conservar el nimero de abonado que les ha sido asignado por el proveedor, durante la vigencia
del contrato, y s6lo puede cambiarse a solicitud del usuario que celebr el contrato, por orden
expresa del administrador del Plan Nacional de Numeracidn, o por razones técnicas que afecten
gravemente la continuidad del servicio.

Cuando el usuario que celebrd el contrato pida el cambio de nimero, podréa solicitar al
proveedor, que cuando se efectlie una marcacion al nimero anterior, se informe mediante una



grabacion, operadora o cualquier otro medio idéneo, el nuevo nimero asignado. Este servicio se
prestara por el término convenido y a un costo mas utilidad razonable que haya sido previamente
informado al usuario que celebré el contrato y aceptado por éste.

Cuando el cambio de nimero de abonado obedezca a razones técnicas que afecten gravemente la
continuidad del servicio, el proveedor debera informar mediante una grabacion, operadora o
cualquier otro medio idoneo, el nuevo nimero asignado, durante un periodo de tres (3) meses,
sin cargo adicional para el usuario.

Cuando el usuario que celebrd el contrato cambie de proveedor de comunicaciones, podra
solicitar al proveedor con el cual ha terminado el contrato, que informe mediante una grabacion,
operadora o cualquier otro medio idoneo, el nuevo nimero asignado. Este servicio se prestara por
el término convenido, a un costo mas utilidad razonable que haya sido previamente informado al
usuario que celebro el contrato, y previamente aceptado por éste. Los proveedores de
comunicaciones deben informar este derecho al usuario al momento de terminacion del contrato.

Se exceptla esta obligacion en los casos en los que usuarios soliciten la portacion de su nimero
telefonico.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 79)

ARTICULO 2.1.10.5. LIBRE ELECCION DEL PROVEEDOR DE SERVICIOS DE
LARGA DISTANCIA. <Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1
de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los usuarios de
servicios de telefonia fija tienen derecho a acceder a cualquiera de los proveedores de servicios
de larga distancia, y los usuarios de servicios de telefonia movil tienen derecho a acceder a
cualquiera de los proveedores de larga distancia internacional en condiciones iguales, a través de
los sistemas de multiacceso y presuscripcion previstos por la regulacién para el efecto.

En la operacion de teléfonos publicos y de tarjetas de prepago no es obligatorio para los
proveedores ofrecer a usuarios las facilidades de multiacceso y presuscripcion.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 80)

ARTICULO 2.1.10.6. BLOQUEO PARA SERVICIOS DE TARIFA CON PRIMA.
<Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resoluciéon 5111 de
2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los proveedores de telefonia deben
bloquear el acceso a los niUmeros de servicios que cobran tarifa con prima, sin costo adicional
alguno, cuando medie solicitud del usuario.

Para las lineas telefonicas de entidades oficiales, los proveedores deben bloguear el acceso a los
nameros de servicios que cobran tarifa con prima, sin costo adicional alguno y habilitarlo cuando
medie solicitud de la respectiva entidad.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 81)
ARTICULO 2.1.10.7. OBLIGATORIEDAD DE SUMINISTRAR EL SERVICIO DE

CODIGO SECRETO. <Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de
la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los proveedores



que presten los servicios de telefonia fija deben suministrar a sus usuarios, sin costo adicional, el
servicio suplementario de codigo secreto, con el fin de prevenir la generacion de Ilamadas no
consentidas por el usuario, que causen algun cobro diferente al cobro de llamadas locales.

Cuando se trate de nuevas lineas, se debe entregar al usuario que celebr6 el contrato, junto con el
contrato respectivo y sin necesidad de solicitud en tal sentido, el cddigo secreto y la informacién
sobre la forma de acceder y utilizar adecuadamente dicho servicio, y sus ventajas de seguridad.

En todo caso, la informacion relacionada con el uso y ventajas del codigo secreto debe ser
suministrada a los usuarios trimestralmente, mediante procedimientos idéneos y verificables.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 82)

ARTICULO 2.1.10.8. OBLIGATORIEDAD DE SUMINISTRAR EL SERVICIO DE
IDENTIFICACION DE LLAMADAS. <Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018
por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el
siguiente:> Los proveedores de los servicios de telefonia deben ofrecer el servicio de
identificacion de llamadas a sus usuarios, asi como una lista de terminales disponibles en el
mercado que sean compatibles con su red para la prestacion de este servicio.

Para tales efectos, deben garantizar el servicio de identificacion de llamadas en los equipos de
conmutacion cuyas especificaciones técnicas permitan la prestacion del mismo.

Todos los equipos de conmutacion que se adquieran, deben prever en sus especificaciones la
posibilidad de prestar el servicio de identificacion de llamadas.

En caso de que el proveedor cobre por la prestacion del servicio de identificacion de llamadas,
debera informar al usuario sobre la tarifa de dicho servicio, antes de iniciar su prestacion y en
cualquier momento que el usuario asi lo solicite.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 83)

ARTICULO 2.1.10.9. OBLIGACION DE ENVIAR NUMERO NACIONAL
SIGNIFICATIVO. <Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la
Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los proveedores
servicios de comunicaciones, deben enviar como parte de la sefializacién, el nimero nacional
significativo de abonado de origen, con el fin de garantizar el servicio de identificacion de
Ilamadas a nivel nacional.

Si el usuario solicita el servicio de nimero privado y éste es técnicamente factible, el proveedor
debera:

2.1.10.9.1. Asignar un segundo namero al usuario de este servicio, el cual debera ser enviado
como sustituto del nimero real del usuario, de manera que si una autoridad judicial lo solicita, el
proveedor pueda reconocer qué usuario origin6 dicha llamada; 6

2.1.10.9.2. Asignar un nimero para todos los usuarios de este servicio y llevar un registro
detallado y ordenado por numero de origen y de destino de las Ilamadas que correspondan a cada
usuario del servicio de numero privado o de no envio del nimero de abonado que origina la
Ilamada, por un tiempo minimo de seis (6) meses, de manera que si una autoridad judicial lo



solicita, el proveedor pueda reconocer qué usuario origind dicha Ilamada.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 84)

ARTICULO 2.1.10.10. CALIDAD DEL SERVICIO. <Articulo trasladado a partir del 10. de
septiembre de 2017 por el articulo 11 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta
fecha es el siguiente:> Los operadores de servicios de TPBC a través de teléfonos publicos
deberan ofrecer el servicio de manera eficiente, con calidad, seguridad, permanencia 'y
condiciones no discriminatorias. Seran responsables por el correcto funcionamiento de los
medios fisicos que se utilicen para la prestacion del servicio.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 6.7.4 Capitulo VI Titulo V1)

ARTICULO 2.1.10.11. IDENTIFICACION DE LLAMADAS EN PREPAGO. <Capitulo
modificado a partir del 1o0. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El
texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Quienes ofrezcan servicios de comunicaciones
mediante la modalidad de prepago, deben disponer de los recursos de sefializacidn necesarios,
para efectos de enviar el nUmero nacional significativo de abonado de origen a los proveedores
que terminan la llamada.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 85)

ARTICULO 2.1.10.12. OBLIGATORIEDAD DE PRESTAR EL SERVICIO DE NUMERO
PRIVADO. <Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la
Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Cuando sea
técnicamente factible, los proveedores de los servicios de telefonia ofrecerdn a sus usuarios el
servicio de numero privado, sin perjuicio de las obligaciones en materia de envio de numero
nacional significativo previstas en el ARTICULO 2.1.10.9 del TITULO II.

Al momento de la oferta del servicio de nimero privado, y cuando el usuario asi lo solicite, el
proveedor debe informar al usuario la tarifa de prestacion de este servicio.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 86)

ARTICULO 2.1.10.13. CARACTERISTICAS DE LOS CENTROS DE ATENCION DE
EMERGENCIAS -CAE-. <Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo
1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los CAE
deben garantizar, como minimo, las siguientes caracteristicas de operacion:

2.1.10.13.1. Compatibilidad técnica para la interaccion con otros CAE o con futuras
ampliaciones del sistema.

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

2.1.10.13.3. Acceso para personas con discapacidad auditiva y/o del habla. Para estos efectos, los
CAE deberan implementar mecanismos técnicos y operativos idoneos que permitan el acceso
para personas con discapacidad auditiva y/o del habla a traves de al menos dos de los siguientes
medios:



a. Mediante el envio y recepcién de mensajes cortos de texto -SMS- y/o multimedia -MMS- a
través de terminales moviles y fijos.

b. Mediante el uso de terminales moviles y fijos que utilicen soluciones TTY o TDD.
c. Mediante el uso de salas de conversacion o chats, video chats o correo electronico.

Los proveedores de servicios de telefonia que comercialicen equipos terminales deberan brindar
una oferta comercial de terminales con las caracteristicas descritas en el literal b) a las personas
con discapacidad auditiva o del habla que asi lo soliciten, permitiendo de esta manera su acceso a
los CAE.

2.1.10.13.4. Posibilidad de integracion con médulos opcionales para el posicionamiento o
localizacion geografica de vehiculos.

2.1.10.13.5. Capacidad para operar de manera bilinglie. Asi mismo, debe estar habilitado para la
comunicacion en la lengua de sefias colombiana (LSC) y en las lenguas y dialectos de los grupos
étnicos en aquéllos territorios comprendidos dentro del area de operacion del CAE.

2.1.10.13.6. En caso que los CAE reciban llamadas sobre falsas situaciones de emergencia o que
no se adecuen al propo6sito para los que fueron creados, se debera cumplir con lo dispuesto a
continuacion:

a. Los CAE deberan efectuar la desconexién de las mismas, con previo almacenamiento de la
informacion requerida para las futuras acciones a que haya lugar, y remitir la informacion
particular sobre los usuarios que incurran en estos comportamientos al proveedor de servicios de
comunicaciones correspondiente.

b. Con base en la informacion descrita en el literal anterior, el proveedor debera informar al
usuario, sobre el uso indebido de la linea de atencion de emergencias y sobre la decision de
terminacion del contrato de prestacion de servicios como consecuencia del presunto
incumplimiento de lo dispuesto en el literal (d). del numeral 2.1.2.1.2 del ARTICULO 2.1.2.1
del TITULO II, de tal manera que el usuario pueda ejercer su derecho de defensa, para lo cual se
seguira el procedimiento establecido en la SECCION 2 del CAPITULO 1 del TITULO Il. De
establecerse que la mencionada obligacién fue incumplida por el usuario, el proveedor de
servicios de comunicaciones debera proceder a la terminacion del contrato.

PARAGRAFO. Cuando la linea telefonica desde la cual se presente el uso indebido de la linea de
atencion de emergencias, haga parte de un contrato de prestacion de servicio que incluya planes
corporativos, el proveedor debera informar al usuario corporativo el uso indebido de la linea de
atencion de emergencias y proceder a interrumpir el servicio a la linea o lineas telefonicas
implicadas, de conformidad con las condiciones pactadas entre las partes en el respectivo
contrato.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 88)

ARTICULO 2.1.10.14. OFRECIMIENTO Y ENTREGA DE INFORMACION DE
DIRECTORIO TELEFONICO. <Capitulo modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el
articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los
proveedores de servicios de telefonia fija estan obligados a ofrecer la informacion de directorio a
los usuarios a través de las siguientes opciones: (i) en su pagina Web, y (ii) consulta por



operadora respecto de usuarios residenciales o personas naturales, cuyo unico costo sera el de la
Ilamada local.

Sin perjuicio de lo anterior, el proveedor podra ofrecer la informacion a través de otros medios
electrénicos 0 magnéticos, en cuyo caso el usuario podra elegir entre las opciones adicionales del
proveedor.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 90)

ARTICULO 2.1.10.15. INFORMACION DE DIRECTORIO TELEFONICO. <Capitulo
modificado a partir del 10. de enero de 2018 por el articulo 1 de la Resolucion 5111 de 2017. El
texto vigente hasta esta fecha es el siguiente:> Los usuarios de servicios de telefonia fija tienen
derecho a recibir informacion de directorio telefonico, a través de la cual puedan consultar el
nombre del usuario, direccion y nimero telefonico, asi como a que sus datos figuren en la misma
de manera gratuita. Lo anterior, sin perjuicio, en todo caso, del respeto a las normas que regulen
la proteccion de los datos personales y el derecho a la intimidad.

Para el efecto, los proveedores de telefonia fija deberan actualizar dicha informacion, al menos
una vez al afio, incluyendo en forma destacada los nimeros de urgencia y/o emergencias, y la
informacion sobre todos los ntimeros 1XY de que trata el ANEXO 17.3 del TITULO DE
ANEXQOS, numeros de informacion, nimeros para atencion de reclamaciones, prefijos de acceso
a los proveedores de larga distancia, indicativos urbanos e internacionales y numeros telefénicos
para presentar reclamaciones respecto de los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo, energia eléctrica y distribucion de gas combustible.

Cuando exista mas de un proveedor del mismo servicio, en una misma area geogréfica, los
usuarios tienen derecho a recibir la informacion de directorio telefonico de manera unificada,
para lo cual, los proveedores deben entregar a los demas proveedores del mismo municipio,
distrito o area geogréfica, la informacién de todos los usuarios a que hace referencia el presente
articulo, de manera digitalizada y en medio magnético o soporte informatico.

Para los efectos de la construccion o actualizacion del directorio telefonico, el proveedor debe
excluir de la informacion de directorio telefénico, los datos del usuario que no haya autorizado
expresamente su inclusion al momento de la solicitud del servicio o que haya solicitado su
exclusion posteriormente, sin que se genere ningln cargo para éste. El proveedor procedera a
excluir los datos del usuario en un plazo no superior a diez (10) dias habiles de la version web
del directorio telefonico, y de la informacidn por operadora, a partir de la edicidn siguiente de la
version en los demas medios electronicos.

Tanto la autorizacion inicial, como la evidencia de la solicitud de exclusion del usuario de que
trata el presente articulo, deber&n conservarse por un tiempo de al menos doce (12) meses con
posterioridad a la solicitud del usuario.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 91)
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