RESOLUCION 5111 DE 2017

(febrero 24)

Diario Oficial No. 50.157 de 24 de febrero de 2017
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Por la cual se establece el Régimen de Proteccidn de los Derechos de los Usuarios de Servicios
de Comunicaciones, se modifica el Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016
y se dictan otras disposiciones.

Resumen de Notas de Vigencia

NOTAS DE VIGENCIA:

- Modificada por la Resolucion 5282 de 2017, 'por la cual se modifican algunas disposiciones
del nuevo Regimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.448 de 15 de diciembre de 2017.
Rege a partir del 10. de enero de 2018.

- Modificada por la Resolucion 5199 de 2017, 'por la cual se modifica el articulo 12 de la
Resolucion CRC 5111 de 2017', publicada en el Diario Oficial No. 50.341 de 30 de agosto de
2017.

- Modificada por la Resolucion 5197 de 2017, 'por la cual se modifican algunas disposiciones
del nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.341 de 30 de agosto de 2017.

- Modificada por la Resolucién 5151 de 2017, 'por la cual se establece el modelo de Contrato
Unico de Prestacion de Servicios Fijos de Telefonia, Internet y/o Television por Suscripcion,
se modifican los articulos 2.1.3.2, 2.1.10.3. y 2.1.10.5 del Capitulo 1 del Titulo 11 'y se
adiciona un formato al Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo 11" de la Resolucion numero
CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.258
de 8 de junio de 2017.

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES,

en ejercicio de sus facultades legales, y especialmente las que le confieren los numerales 1y 19
del articulo 22 y el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 y el articulo 12 de la Ley 1507 de 2012,

CONSIDERANDO:

Que corresponde a la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) expedir la regulacion
que maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de comunicaciones, asi como
expedir el régimen juridico de proteccion aplicable a los mismosy.

Que atendiendo a dicha facultad fue expedida la Resolucion 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 posterior a la expedicion de la Resolucion CRC 3066 de 2011, fueron expedidas: la Ley



1480 de 2011, por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras
disposiciones, el 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”, la
Ley 1437 de 2011, Nuevo Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, y la Ley 1618 de 2013, por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad” (en concordancia
con la Ley 1346 de 2009[7)), las cuales se integraran al Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

Que atendiendo a la competencia que le fue asignada a la CRC por el articulo 12 de la Ley 1507
de 2012, por la cual se establece la distribucion de competencias entre las entidades del Estado
en materia de television y se dictan otras disposiciones, se entiende que las facultades de la CRC
previstas en el articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, se predican del servicio de television. Es por
esto que la facultad de la CRC se extiende a la regulacion de los derechos de los usuarios del
servicio de television, y dentro de este, del servicio de television por suscripcion, salvo en lo que
tiene relacion con los derechos de los televidentes que se deriven de las materias del literal c) del
articulo 50 de la Ley 182 de 1995, exceptuadas por el articulo 12 de la Ley 1507 de 2012.

Que esta Comision, en ejercicio de sus competencias, pretende generar un entorno en el cual los
usuarios puedan tomar decisiones de consumo mas racionales e informadas y ejercer
adecuadamente sus derechos. Para estos efectos construy6 un proyecto regulatorio en el cual se
Ilevd a cabo una revision exhaustiva del contenido y forma de las disposiciones incluidas en la
Resolucion CRC 3066 de 2011, bajo el entendimiento de que los derechos y obligaciones
consignados en dicha norma deben ser accesibles para toda la poblacion del pais sin distincion de
la edad, estrato o nivel educativo, en un entorno convergente.

Que esta Comision realizé un estudio que involucré a multiples usuarios de los servicios de
telefonia, internet y television por suscripcién, para lo cual cont6 con el apoyo especializado de
expertos en psicologia del consumidor y economia del comportamiento, quienes brindaron su
acompafamiento en la identificacion de caracteristicas de intercambio entre los usuarios y los
proveedores de servicios de comunicaciones y los operadores de television por suscripcion.
Adicionalmente, se cont6 con el analisis de datos obtenidos a traves de encuestas, en las que se
evaluo la percepcion de los usuarios respecto de aspectos tales como: calidad del servicio,
factura, medios de atencién y solucion de diferencias surgidas en la relacion operador-usuario de
los servicios de comunicaciones.

Que en desarrollo de dicho andlisis, en el mes de mayo de 2016 fue publicada la propuesta
regulatoria orientada a la modificacién general de la Resolucién CRC 3066 de 2011, con el
propdsito de lograr un régimen convergente, simple y transparente, de facil implementacion y
aplicacion, acorde con los principios de proteccion al usuario y promocion de la inversién, que
contribuya al mejoramiento de la relacion entre usuarios y operadores.

Que esta Comisidn, en atencion a lo previsto en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015,
publico el 4 de mayo de 2016 el proyecto regulatorio “Nuevo Régimen de Proteccion de los
Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones”, respecto del cual se recibieron
comentarios por parte de diferentes agentes interesados hasta el 12 de agosto de 2016.

Que en noviembre de 2016 fue expedida la Resolucion CRC 5050y3), en la cual se incorporaron
en su Capitulo 1 del Titulo Il todas las disposiciones contenidas en la Resolucion CRC 3066 de
2011, razon por la cual, mediante el presente acto administrativo, se modificara en lo pertinente,



directamente a la Resolucion CRC 5050 de 2016 a efectos de asegurar la actualizacién
permanente de dicho cuerpo normativo.

Que a efectos de surtir el tramite de abogacia de la competencia ante la Superintendencia de
Industria y Comercio, la CRC mediante radicado nimero 16229732 del 8 de septiembre de 2016
remitié a dicha Entidad el contenido de la propuesta regulatoria, su respectivo documento
soporte, el cuestionario al que hace referencia la Resolucién nimero 44649 y los comentarios
recibidos de los agentes interesados. Frente a lo anterior, la Superintendencia Delegada para la
Promocion de la Competencia manifesto que “aunque es preciso mencionar que el derecho a la
libre competencia economica también le interesa al bienestar de los consumidores, el proyecto no
despierta preocupaciones desde la perspectiva de la libre competencia econémica y tampoco se
observa gue en esta ocasion se puedan perjudicar los intereses de los consumidores a través de
potenciales afectaciones a la misma”.

Que una vez atendidas las observaciones recibidas durante todo el proceso de discusion del
presente proyecto, se elabor6 el documento que contiene las razones por las cuales se aceptan o
rechazan los planteamientos expuestos, el cual fue puesto a consideracion del Comité de
Comisionados de la Entidad y fue aprobado mediante Acta nimero 1071 del 19 de diciembre de
2016, y posteriormente presentado y aprobado por los miembros de la Sesion de Comisién el 22
de febrero de 2017, seguin consta en el Acta nimero 345.

En virtud de lo expuesto,
RESUELVE

ARTICULO 1o. Modificar el Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el
cual quedaré de la siguiente manera:

“CAPITULO 1

Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones
SECCION 1

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 2.1.1.1. Ambito de aplicacion. Este régimen aplica a todas las relaciones surgidas entre
los usuarios y los operadores (entendidos estos en el presente Régimen como: los proveedores de
redes y servicios de telefonia movil y fija, acceso a internet fijo y movil, y operadores de
television cerrada), en el ofrecimiento de servicios de comunicaciones, en la celebracion del
contrato, durante su ejecucion y en la terminacion del mismo.

El presente régimen no es aplicable a los casos en que se prestan servicios de comunicaciones en
los cuales las caracteristicas del servicio, de la red y la totalidad de las condiciones, técnicas,
econdmicas Yy juridicas han sido negociadas y pactadas por mutuo acuerdo entre las partes del
contrato y, por lo tanto, son el resultado del acuerdo particular y directo entre ellas, siempre que
tal inaplicacion sea estipulada expresamente en el respectivo contrato.

No se podra pactar la inaplicacion del presente régimen respecto de usuarios micro o pequefias
empresas, cuando se cumplan los siguientes tres requisitos: (i) cuando el objeto del contrato sea
la prestacion de servicios de voz fija 0 movil, o el de acceso a internet fijo o movil; (ii) cuando el
contrato no incluya la provision de soluciones técnicas desarrolladas a la medida del cliente para



la prestacion de los servicios de comunicaciones; (iii) cuando el contrato sea suscrito por una
micro o pequefia empresa, en los términos definidos en la Ley 590 de 2000 o en las normas que
la modifiquen o sustituyan.

Para la relacion entre usuario de television comunitaria y comunidad organizada aplicaran
solamente las disposiciones contenidas en la Seccion 26 del presente capitulo.

Para la relacion entre usuario y proveedor de contenidos y aplicaciones aplicaran solamente las
disposiciones contenidas en la seccion 19 del presente capitulo.

PARAGRAFO. Se exceptian del presente Régimen, los servicios de radiodifusion sonora de que
trata la Ley 1341 de 2009, los servicios postales previstos por la Ley 1369 de 2009 y en materia
de television por suscripcion, los aspectos relacionados con la regulacion de franjas y contenido
de la programacién, publicidad y comercializacién, en los términos del articulo 12 de la Ley
1507 de 2012.

Articulo 2.1.1.2. Este Régimen se interpretara en la forma que mejor garantice el desarrollo de
los siguientes principios orientadores:

2.1.1.2.1. Favorabilidad. Toda duda en la interpretacion o aplicacion de las normas y de las
condiciones generales de prestacion del servicio o del contrato celebrado entre el operador y el
usuario, sera decidida a favor de este ultimo, de manera que prevalezcan sus derechos.

2.1.1.2.2. Libre eleccién. En todo momento, corresponde exclusivamente al usuario elegir el
operador, los planes, los servicios y los equipos utilizados para acceder al servicio. En ningln
caso se puede presumir su voluntad o consentimiento.

2.1.1.2.3. Calidad. Los operadores deben prestar los servicios continua y eficientemente, de
acuerdo con los niveles de calidad establecidos en la regulacion. En caso de que los niveles de
calidad sean establecidos contractualmente, estos en ningln caso podran ser inferiores a los
dispuestos en la regulacion.

2.1.1.2.4. Informacion. El usuario tiene derecho a recibir informacion clara, cierta, completa,
oportuna y gratuita, para que pueda tomar decisiones conociendo las condiciones del servicio que
le es ofrecido o prestado. El usuario decidira si quiere recibir la informacion correspondiente al
servicio que le es prestado, a traves de medio fisico o electrénico. Mientras este no elija, la
misma sera enviada a través de correo electronico, si el operador cuenta con esta informacién del
usuario; en caso contrario sera enviada a través de medio fisico.

2.1.1.2.5. Gratuidad en tramites. No habra lugar a cobros por la presentacion de PQR
(peticiones, quejas/reclamos o recursos), por el acceso a cualquier medio de atencién al usuario o
por cualquier tramite que surta el usuario para hacer efectivos sus derechos ante el operador.

Articulo 2.1.1.3. Modalidades de pago. Son modalidades de pago de los servicios de
comunicaciones, las siguientes:

2.1.1.3.1. Modalidad prepago: Caso en que el usuario, a través de recargas 0 mecanismos
similares, cuenta con un saldo para acceder a los distintos servicios de comunicaciones ofrecidos
por su operador a través de paquetes, planes, promociones u ofertas. Cada consumo realizado
(Ilamada, sesién de datos, SMS, television, etc.) sera descontado de dicho saldo.

2.1.1.3.2. Modalidad pospago: Caso en que el usuario, con ocasién de la celebracion de un



contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, accede a una capacidad determinada o
determinable de servicios, pagando un cargo fijo de manera periddica, aunque este sea anterior al
uso efectivo de los servicios.

SECCION 2
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS

Articulo 2.1.2.1. Derechos. Los principales derechos del usuario de servicios de
comunicaciones, sin perjuicio de los demés desarrollados en el presente Régimen, son:

2.1.2.1.1. Recibir los servicios que contratd de manera continua, sin interrupciones y con la
calidad fijada por la regulacion y la pactada contractualmente.

2.1.2.1.2. Conocer siempre las tarifas que les aplican a los servicios que ha contratado y que no le
sean cobrados precios sorpresa, es decir, tarifas que no han sido antes aceptadas por €l; o
incrementos a las tarifas que superan los limites pactados en el contrato, o incrementos a las
tarifas que encontrandose dentro de dichos limites no fueron informadas previamente.

2.1.2.1.3. Presentar cualquier PQR (peticidn, queja/ reclamo o recurso) a través de cualquiera de
los medios de atencion al usuario (oficinas fisicas, oficinas virtuales, linea telefonica), recibir
atencion integral y una respuesta oportuna.

2.1.2.1.4. Terminar el contrato en cualquier momento y a través de cualquiera de los medios de
atencion al usuario (oficinas fisicas, oficinas virtuales, linea telefonica).

2.1.2.1.5. Ser compensado por fallas en la prestacion del servicio, de acuerdo con los criterios del
Anexo 2.1 del Titulo “Anexos Titulo I1”.

2.1.2.1.6. Recibir proteccion de la informacidn que cursa a traves de la red del operador, quien
debe garantizar la inviolabilidad de las comunicaciones.

Articulo 2.1.2.2. Obligaciones. Las principales obligaciones del usuario de servicios de
comunicaciones son:

2.1.2.2.1. Informarse acerca de las condiciones del servicio, antes de celebrar el contrato o
aceptar la prestacion de un nuevo servicio.

2.1.2.2.2. Cumplir los términos y condiciones pactados en el contrato.

2.1.2.2.3. Pagar las obligaciones contraidas con el operador en las fechas acordadas.
2.1.2.2.4. No cometer o ser participe de actividades de fraude.

2.1.2.2.5. Hacer uso de equipos terminales méviles homologados.

2.1.2.2.6. Hacer uso adecuado y de forma respetuosa de los medios de atencion dispuestos por el
operador.

2.1.2.2.7. Hacer uso adecuado de las redes, de los servicios y de los equipos necesarios para la
prestacion de los mismos.

2.1.2.2.8. Informar al operador ante cualquier falla en la prestacién del servicio.



2.1.2.2.9. Reportar inmediatamente ocurra, el hurto o extravio del equipo terminal mavil.

2.1.2.2.10. Registrar ante su operador el equipo terminal movil del cual haga uso para la
prestacion de los servicios contratados, cuando el mismo no haya sido adquirido con dicho
operador.

SECCION 3
CONTRATACION DEL SERVICIO

Articulo 2.1.3.1. Contenido prohibido. En los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones que los usuarios celebren con los operadores, no pueden incluirse disposiciones
que establezcan limite alguno de los derechos o generen obligaciones adicionales a las descritas
en el presente Régimen. De manera particular, no se podran incluir disposiciones que:

2.1.3.1.1. Eliminen o limiten la responsabilidad de los operadores.

2.1.3.1.2. Limiten el derecho del usuario a elegir libremente los operadores, planes, servicios y
equipos; o establezcan acuerdos de exclusividad.

2.1.3.1.3. Permitan que el operador termine el contrato unilateralmente por causa distinta al
incumplimiento del usuario o al vencimiento del plazo del contrato, caso en el cual el operador
deberéa enviar el aviso de no prorroga al usuario con una antelacion minima de 1 mes.

2.1.3.1.4. Impliguen la renuncia a alguno de los derechos como usuario.

2.1.3.1.5. Otorguen al operador plazos adicionales a los dispuestos en este Régimen o en
cualquier otra norma, o contrarien los plazos aqui definidos.

2.1.3.1.6. Impidan que el usuario termine el contrato o sea indemnizado cuando el operador
incumpla sus obligaciones.

2.1.3.1.7. Permitan el cobro de sanciones, compensaciones o indemnizaciones cuando el usuario
dé por terminado el contrato.

2.1.3.1.8. En los contratos de prestacion de servicios moviles no se pueden pactar clausulas de
permanencia minima.

2.1.3.1.9. Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del usuario.
2.1.3.1.10. Presuman cualquier manifestacion de voluntad por parte del usuario.
2.1.3.1.11. Incluyan el pago de intereses no autorizados legalmente.

Cuando en el contrato o en cualquier otro documento que suscriba el usuario, se encuentre alguna
de estas disposiciones o cualquiera prohibida por el Estatuto del Consumidor, las mismas no
tendran efecto alguno.

Articulo 2.1.3.2. Modificaciones al Contrato. <Articulo modificado por el articulo 2 de la
Resolucion 5151 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> Los operadores no pueden modificar
las condiciones acordadas con el usuario, ni pueden imponer o cobrar servicios que no hayan
sido aceptados expresamente por el usuario que celebrd el contrato. Si ocurre alguna de estas
situaciones, el usuario tiene derecho a terminar el contrato, incluso en aquellos casos en los que



el contrato establezca una clausula de permanencia minima, sin la obligacién de pagar suma
alguna por este concepto.

Cuando las modificaciones al contrato sean acordadas con el usuario, a mas tardar durante el
periodo de facturacion siguiente a aquel en que se efectuaron, el operador le entregara copia del
contrato en medio fisico o electrénico (segun el usuario elija) con los ajustes que tengan lugar

Notas de Vigencia

- Articulo modificado por el articulo 2 de la Resolucion 5151 de 2017, 'por la cual se
establece el modelo de Contrato Unico de Prestacion de Servicios Fijos de Telefonia, Internet
y/o Television por Suscripcion, se modifican los articulos 2.1.3.2, 2.1.10.3. y 2.1.10.5 del
Capitulo 1 del Titulo Il y se adiciona un formato al Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo I1”
de la Resolucién nimero CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones', publicada en el
Diario Oficial No. 50.258 de 8 de junio de 2017. Entrara en vigencia el 10. de septiembre de
2017.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 5111 de 2017:

Articulo 2.1.3.2. Modificaciones al Contrato. Los operadores no pueden modificar las
condiciones acordadas con el usuario, ni pueden imponer o cobrar servicios que no hayan
sido aceptados expresamente por el usuario que celebro el contrato. Si ocurre alguna de estas
situaciones, el usuario tiene derecho a terminar el contrato, incluso en aquellos casos en los
que el contrato establezca una clausula de permanencia minima, sin la obligacion de pagar
suma alguna por este concepto.

Cuando las modificaciones al contrato sean acordadas con el usuario, a mas tardar durante el
periodo de facturacion siguiente a aquel en que se efectuaron, para el caso de servicios fijos
el operador le entregard por medio fisico o electronico (segun elija el usuario), constancia de
dichas modificaciones; para el caso de servicios moviles, el operador le entregara copia del
contrato en medio fisico o electrénico (segun el usuario elija) con los ajustes que tengan
lugar.

Articulo 2.1.3.3. Registro de Usuarios Prepago. Al momento de la activacion del servicio en
modalidad prepago, el operador deberé registrar el nombre completo de dicho usuario, su
documento de identidad y el nimero de su linea telefonica.

Articulo 2.1.3.4. Area de Cubrimiento. El usuario podra encontrar las areas geograficas en que
existe cubrimiento de los operadores de servicios moviles, a través de mapas de cobertura
disponibles en sus paginas web (en los términos del articulo 5.1.1.5 del Titulo V de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, o aquella norma que la modifique o sustituya). Si el servicio no
es prestado en las areas informadas por el operador, el usuario podra dar terminacién al contrato,
a efectos de lo cual el operador estara en la obligacion de hacer devolucion de los pagos
realizados por el usuario.

Articulo 2.1.3.5. Servicios de Internet y Servicios de Voz. En el contrato de prestacion del
servicio de acceso a internet fijo o movil, se incluiran: velocidad contratada (para servicios fijos),
capacidad maxima incluida en el plan (cuando aplique), tarifas y si el mismo es un servicio de
banda ancha (cuando aplique).



Antes de suscribir el contrato, el operador debera informar al usuario los principales factores que
limitan la velocidad efectiva que puede experimentar el usuario, diferenciando aquellos sobre los
que tiene control el operador y los que son ajenos al mismo.

Los planes de acceso a Internet que sean publicitados o contratados bajo la categoria de
ilimitados, no podran tener ningdn tipo de restriccion, salvo aquella inherente a la tecnologia
empleada y a la velocidad efectiva ofrecida para el plan. En el caso de voz, los planes que sean
publicitados o contratados bajo la categoria de ilimitados, no podran tener restricciones o
limitaciones a la cantidad de destinos.

Articulo 2.1.3.6. Parrilla de canales. En el momento de la contratacion del servicio, el usuario
del servicio de television por suscripcion puede elegir un plan general o un plan caracterizado
por algun canal, canales o género de canales, cuando asi lo ofrezca el operador.

Si el usuario elige un plan caracterizado, este debe constar clara y expresamente en el contrato, y
ante modificacion por parte del operador sin la autorizacion previa y expresa del usuario, este
ultimo podra terminar el contrato, pese a que exista una clausula de permanencia minima
vigente, caso en el cual no debe pagar lo que debe con ocasion de la misma.

SECCION 4
CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA

Articulo 2.1.4.1. Clausulas de Permanencia Minima para Servicios Fijos. La clausula de
permanencia minima solo puede ser incluida cuando el usuario la haya aceptado por escrito y el
operador le otorgue un descuento respecto del valor del cargo por conexién, o le difiera el pago
del mismo. Este valor inicamente incluye los costos asociados a la conexion e instalacion del
servicio. Si se prestan varios servicios sobre una misma red de acceso, este cargo corresponde al
valor de la conexidn e instalacion de 1 servicio, mas los costos incrementales en que pueda
incurrir el operador por conectar los otros servicios a la red de acceso comun.

Esta clausula solo se puede pactar una vez, al inicio del contrato y el periodo de permanencia
minima no puede ser superior a 12 meses.

El operador debera ofrecer siempre al usuario la posibilidad de contratar sin permanencia
minima, informéandole el valor del cargo por conexién que tendria que pagar al inicio del
contrato y el valor mensual por el servicio.

En el momento de la instalacidn del servicio el operador debera informar al usuario sobre los
elementos que suministra para dicha instalacion.

Cuando se pacte una clausula de permanencia minima, el usuario encontrara la siguiente
informacion en el contrato y en su factura mensual: (i) el valor total del cargo por conexion; (ii)
la suma que le fue descontada o diferida del valor total del cargo por conexion; (iii) fechas
exactas (dia/mes/afio) de inicio y finalizacion de la permanencia minima. Adicionalmente, en la
factura encontrard el valor a pagar si el usuario decide terminar el contrato anticipadamente, de
acuerdo con la fecha de finalizacion del respectivo periodo de facturacion. En el contrato
encontrara dicho valor para todos los periodos de facturacion.

La informacion de que trata el inciso anterior, podra ser consultada por el usuario en cualquier
momento a través de los medios de atencion del operador.



Si el usuario decide terminar su contrato antes de la finalizacion del periodo de permanencia
minima, solo debera pagar el valor que a la fecha debe de la suma que le fue descontada o
diferida del valor del cargo por conexion, la cual el operador debera descontar mensualmente de
forma lineal y dividida en los meses de permanencia. El operador no podra cobrar suma alguna
por los servicios no prestados por el retiro anticipado.

Articulo 2.1.4.2. Clausulas de Permanencia Minima Vigentes. Para los contratos de
prestacion de servicios moviles, celebrados antes del 10 de julio de 2014 y para los contratos de
prestacion de servicios fijos, celebrados antes del 27 de octubre de 2016, en los cuales se hayan
pactado clausulas de permanencia minima, estas deberan ser cumplidas. Asi mismo en los
contratos de prestacion de servicios fijos celebrados después del 27 de octubre de 2016, en los
que se hayan pactado clausulas de permanencia minima, con ocasion del pago diferido del valor
del cargo por conexion o un descuento sobre el mismo, estas deberan ser cumplidas.

SECCION 5
DATOS PERSONALES

Articulo 2.1.5.1. Condiciones para el Uso y Circulacion de Datos Personales. La autorizacion
por parte del usuario para la recoleccion, almacenamiento, uso, circulacion y actualizacion de sus
datos personales; la finalidad que se le dara a los mismos; los derechos con que cuenta el
usuarios respecto de dichos datos; asi como las condiciones en que procede la revocatoria de la
autorizacion que el usuario otorgé al operador para el uso y circulacién de sus datos personales,
deben en todo momento atender y dar cumplimiento a las normas vigentes en materia de
proteccion de datos personales.

Articulo 2.1.5.2. Reporte de Informacién ante Centrales de Riesgo. En el momento de la
celebracion del contrato de prestacion de servicios, el usuario puede autorizar al operador para
que, ante un incumplimiento en sus obligaciones, reporte esta informacion a centrales de riesgos.
La informacion que sea reportada debe ser verdadera, comprobable, actualizada, completa y
exacta.

20 dias calendario antes de que la informacion sea reportada a la central de riesgos, el operador
debe avisarle al usuario para que pueda pagar la suma que adeuda o controvertir el supuesto
incumplimiento.

Cuando el usuario presente una solicitud de rectificacion de la informacién reportada o alegue
que no tiene relacion contractual con el operador, este Gltimo debera, en los 2 dias habiles
siguientes, solicitar a la central de riesgos que se indique que dicha informacidn se encuentra en
discusion hasta que sea resuelta la reclamacion en forma definitiva.

El operador puede reportar a la central de riesgos reclamaciones pendientes que el usuario tenga,
sefialando expresamente que dicha informacion se encuentra en discusion hasta que sea resuelta
en forma definitiva.

Una vez el usuario pague la suma que ha sido la causa del reporte, el operador debe actualizar la
informacion ante la central de riesgos a mas tardar dentro del mes siguiente.

SECCION 6

PROMOCIONES Y OFERTAS



Articulo 2.1.6.1. Promociones y ofertas. Antes de que el usuario acepte una promocion u
oferta, el operador le debera informar las condiciones y restricciones de la misma, y almacenara
esta informacion, por lo menos por 6 meses, para que el usuario pueda consultarla en cualquier
momento.

Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al usuario a través de cualquiera de los
mecanismos de atencion, obligan al operador a cumplirlas.

La comunicacion de promociones y ofertas deberan incluir la vigencia, el precio y la
capacidad/cantidad de los diferentes productos ofrecidos.

SECCION 7
PAQUETE DE SERVICIOS

Articulo 2.1.7.1. Paquete de servicios. Oferta conjunta de 2 0 mas servicios de comunicaciones
por parte de uno o varios operadores, la cual debe realizarse bajo un Unico precio.

Articulo 2.1.7.2. Condiciones del paquete de servicios. Cuando el usuario decida contratar la
prestacion de distintos servicios de comunicaciones a través de un paquete, aplicaran las
siguientes reglas:

2.1.7.2.1. El usuario recibira una sola factura por todos los servicios que conforman el paquete
contratado.

2.1.7.2.2. El operador le deberé presentar en el momento del ofrecimiento y, adicionalmente, en
cualquier otro momento que el usuario lo solicite:

a) Caracteristicas de cada uno de los servicios que conforman el paquete;
b) Precios de cada servicio, si quisiera contratarlos individualmente;
c. El precio total del paquete.

2.1.7.2.3. El operador le debera presentar en el momento del ofrecimiento las posibles
combinaciones de los servicios que quiere contratar y los precios respectivos.

2.1.7.2.4. Cuando los servicios del paquete sean prestados por 2 0 mas operadores, el usuario
firmaréa el o los contratos con uno solo de los operadores, ante quien podra presentar cualquier
PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso) relacionada con la totalidad de los servicios del paquete
0 con cualquiera de ellos.

2.1.7.2.5. En cualquier momento el usuario puede cancelar la prestacion de uno o algunos de los
servicios que conforman el paquete contratado, a traves de cualquiera de los medios de atencién
al usuario.

2.1.7.2.6. El usuario puede consultar los distintos planes y tarifas de los paquetes de servicios
ofrecidas por cada uno de los operadores, a traves del comparador que estos dispondran en su
pagina web en relacién con sus propios planes y tarifas, el cual debe atender como minimo las
siguientes condiciones:

a) Posibilidad al usuario de identificar su municipio (para servicios fijos);



b) Posibilidad al usuario de indicar su estrato socioecondémico (para servicios fijos);
c) Posibilidad al usuario de seleccionar el o los servicios que requiere;

d) Posibilidad al usuario de seleccionar las caracteristicas de cada uno de los servicios que
requiere;

e) Posibilidad al usuario de seleccionar el paquete de servicios que se adecUe a sus necesidades
de acuerdo con los servicios que requiere;

f) Posibilidad al usuario de conocer el precio total del paquete de servicios seleccionado;

g) <Literal modificado por el articulo 1 de la Resolucion 5282 de 2017. El nuevo texto es el
siguiente:> Posibilidad al usuario de conocer el precio de cada servicio escogido, si este fuera
prestado de manera individual.

Notas de Vigencia

- Literal modificado por el articulo 1 de la Resolucion 5282 de 2017, 'por la cual se
modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.448 de 15
de diciembre de 2017. Rege a partir del 10. de enero de 2018.

Legislacion Anterior
Texto original de la Resoluciéon 5111 de 2017:
g) Posibilidad al usuario de comparar el precio de cada servicio escogido (si fuera prestado
de manera individual) y el precio de este dentro del paquete seleccionado.

h. Posibilidad al usuario de comparar 2 0 hasta 5 planes a su eleccién.

2.1.7.2.7. El operador debera ofrecer y prestar cada uno de los servicios que conforman el
paquete, con caracteristicas idénticas, de forma individual y desagregada, informando los precios
de cada uno.

SECCION 8
SUSPENSION, CESION Y TERMINACION DEL CONTRATO

Articulo 2.1.8.1. Suspensién por Hurto del Equipo Terminal Movil. Ante robo o pérdida del
equipo terminal movil, el usuario deberd comunicarse con el operador para que este ultimo haga
el registro pertinente. Seré potestad del usuario solicitar o no la suspension del servicio.

Articulo 2.1.8.2. Solicitud de suspension. El usuario puede solicitar la suspension del servicio
hasta por 2 meses (ciclos de facturacion), continuos o discontinuos, durante el transcurso de cada
afio calendario, a su eleccidn. Para esto debe presentar la solicitud antes del inicio del ciclo de
facturacion que desea suspender.

Si existe una clausula de permanencia minima, el periodo de esta se prorrogaré por el tiempo que
duro la suspension.

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 2 meses (ciclos de facturacién)
consecutivos.

Articulo 2.1.8.3. Terminacién del Contrato. El usuario que celebro el contrato puede
terminarlo en cualquier momento a través de cualquiera de los medios de atencion al usuario.
Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del corte de facturacion, sin
que el operador pueda oponerse, solicitarle que justifique su decision, ni exigirle documentos o
requisitos adicionales. Si se presenta la solicitud con una antelacion menor, la terminacion del
servicio se dara en el siguiente periodo de facturacion.

El operador debera recoger los elementos de su propiedad que estén en poder del usuario sin que
por esto se genere algun tipo de cobro.

La solicitud de terminacion del contrato o de cancelacion de servicios, debe ser almacenada por
el operador, para que el usuario la consulte cuando asi lo requiera.

Articulo 2.1.8.4. Cancelacidn de servicios. El usuario que celebr6 el contrato podra cancelar
cualquiera de los servicios contratados a través de los distintos medios de atencion al usuario.
Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del corte de facturacion. Si se
presenta la solicitud con una antelacion menor, la cancelacion del servicio se daré en el siguiente
periodo de facturacién. El operador debera informar al usuario al momento de la solicitud de este
tramite, las condiciones en las que seran prestados los servicios no cancelados.

Articulo 2.1.8.5. Cesion del contrato. Cuando el usuario desee ceder el contrato que celebrd
con su operador a un tercero, debe atender las siguientes reglas:

2.1.8.5.1. Debe informar a su operador por escrito, su intencion de ceder el contrato a un tercero
acomparfiado de la aceptacion de dicho tercero.

2.1.8.5.2. El operador dar respuesta a su solicitud dentro de los 15 dias habiles siguientes, la
cual solo podra ser rechazada por las siguientes razones:

a) Cuando no cumpla con los requisitos del numeral 2.1.8.5.1 del presente articulo, caso en el
cual el operador le debe indicar claramente los aspectos que debe corregir;

b) Cuando el tercero al cual se va ceder el contrato, no cumpla con las condiciones minimas
requeridas para asegurar el cumplimiento de las obligaciones del contrato;

c) Cuando por razones técnicas no sea posible la prestacion del servicio.

2.1.8.5.3. Si el operador acepta la cesion del contrato, el usuario cedente queda liberado de
cualquier responsabilidad a partir de dicho momento.

SECCION 9
EQUIPOS TERMINALES

Articulo 2.1.9.1. Eleccion de Equipos Terminales. El usuario puede elegir libremente los
equipos terminales maviles necesarios para que el operador le preste los servicios de
comunicaciones que ha contratado, siempre y cuando estos equipos hayan surtido el proceso de
homologacion ante la CRC. El operador no puede exigirle la adquisicion o uso de los equipos
comercializados por €l o por un tercero especifico.



El usuario no puede hacer uso de equipos terminales que hayan sufrido manipulacion, alteracion,
modificacion y/o remarcacion de su numero de identificacion -IMEI-, pues en caso contrario el
operador procederé al bloqueo del respectivo IMEL.

Articulo 2.1.9.2. Informacién Frente a Equipos Terminales. Cuando un equipo vendido por el
operador deba ser reparado, durante el tiempo que dure dicha reparacién el operador debera
informarle al usuario sobre la posibilidad de suspension del servicio por mutuo acuerdo, para que
no se le genere cobro alguno.

Los operadores deberan realizar campafias informativas para la devolucion de equipos terminales
en desuso, indicando los respectivos lugares, fechas y horarios de entrega.

Articulo 2.1.9.3. Bandas de Frecuencia de Equipos Terminales Mdviles. Los operadores que
comercialicen equipos terminales moviles, deben garantizar que estos no tengan ningun tipo de
bloqueo para funcionar en redes de otros operadores. En caso de que se presente algun tipo de
bloqueo el usuario podra solicitar el desbloqueo de forma inmediata y gratuita al operador que se
lo vendio.

El operador que comercializa el equipo terminal mévil debe informar al usuario, al momento de
su venta, los operadores que pueden activarlo de acuerdo con las bandas de frecuencia en las que
funciona dicho equipo.

Articulo 2.1.9.4. Venta a Cuotas de Equipos Terminales Mdviles. En caso de que el usuario
decida adquirir su equipo con el operador, este podra financiar o diferir su pago, para lo cual
celebraré un contrato independiente al de prestacion del servicio.

En ningun caso el operador puede condicionar la celebracion del contrato de prestacion de
servicios a la venta de equipos terminales moviles.

Articulo 2.1.9.5. Facturacion de Equipos Terminales Moviles Vendidos a Cuotas. Cuando el
usuario adquiere un equipo terminal movil financiado o diferido su pago a cuotas por parte de su
operador, los valores de dicha financiacion deben ser facturados de manera separada a los
correspondientes a la prestacion de los servicios de comunicaciones.

En ningln momento el operador puede condicionar la prestacion y continuidad de dichos
servicios al cumplimiento de las obligaciones correspondientes al contrato de financiacion o
venta a cuotas del equipo.

Articulo 2.1.9.6. Prohibicion de Activacion Equipos Terminales Moviles. El operador no
puede activar un equipo terminal movil que haya sido reportado como hurtado y/o extraviado o
haya sido desactivado por fraude, de conformidad con las reglas dispuestas en el capitulo 7 del
Titulo 11 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, y aquellas normas que las modifiquen, adicionen o
sustituyan.

SECCION 10
CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

Articulo 2.1.10.1. Inicio prestacion del servicio. El operador debe iniciar la prestacion del
servicio como maximo dentro de los 15 dias habiles siguientes a que el usuario contrate el
mismo, salvo eventos de fuerza mayor, caso fortuito, o aquéllos que impidan la instalacion por
causa del usuario. Este término podré ser modificado por acuerdo entre el usuario y el operador,



en cuyo caso dicho acuerdo deberd constar en documento separado del contrato.

Si el operador no inicia la prestacion en este tiempo, el usuario puede pedir la restitucion de la
suma de dinero que haya pagado y la terminacion del contrato que celebro.

Articulo 2.1.10.2. Tarifas. En el contrato debe indicarse claramente las tarifas y la forma en que
estas se modificaran, indicando por lo menos los incrementos tarifarios maximos anuales y los
periodos de facturacion. Estas modificaciones Unicamente aplican una vez se den a conocer al
usuario, para esto debera ser informado del incremento por la misma via en que recibe su factura,
al menos 5 dias habiles antes de la finalizacion del periodo de facturacién, inmediatamente
anterior al periodo en que sera aplicada la modificacion.

En caso de que la nueva tarifa no se ajuste a sus necesidades o posibilidades, el usuario podra
terminar el contrato, pagando las sumas que adeude.

Cualquier incremento en la tarifa por fuera de lo establecido en el contrato, sin la autorizacion
del usuario, le dara la posibilidad de terminar el contrato sin tener que pagar sumas asociadas a la
clausula de permanencia minima.

Articulo 2.1.10.3. Solicitud de Otros Servicios. <Articulo modificado por el articulo 3 de la
Resolucion 5151 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> Cuando el usuario solicite la
prestacion de un servicio distinto al inicialmente contratado, o modifique las condiciones
inicialmente pactadas, el operador le entregara copia del contrato actualizado en medio fisico o
electronico (segun el usuario elija) con los ajustes que tengan lugar, dentro del periodo de
facturacion siguiente.

Notas de Vigencia

- Articulo modificado por el articulo 3 de la Resolucion 5151 de 2017, 'por la cual se
establece el modelo de Contrato Unico de Prestacion de Servicios Fijos de Telefonia, Internet
y/o Television por Suscripcion, se modifican los articulos 2.1.3.2, 2.1.10.3. y 2.1.10.5 del
Capitulo 1 del Titulo Il y se adiciona un formato al Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo I1”
de la Resolucion numero CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones', publicada en el
Diario Oficial No. 50.258 de 8 de junio de 2017. Entrara en vigencia el 10. de septiembre de
2017.

Legislacion Anterior
Texto original de la Resolucion 5111 de 2017:

Articulo 2.1.10.3. Solicitud de Otros Servicios. Cuando el usuario solicite la prestacion de
un servicio distinto al inicialmente contratado, o modifique las condiciones inicialmente
pactadas, para el caso de servicios maviles, el operador le entregara copia del contrato en
medio fisico o electronico (segun el usuario elija) con los ajustes que tengan lugar dentro del
periodo de facturacion siguiente. Para el caso de servicios fijos, a mas tardar durante el
periodo de facturacion siguiente a aquél en que se efectuaron las modificaciones, el operador
le entregara por medio fisico o electrénico (segun elija el usuario), constancia de dichas
modificaciones.

Articulo 2.1.10.4. Solicitud de Servicios a través de SMS. Cuando el operador le permita al
usuario solicitar servicios a través de SMS, la cancelacion de los mismos puede realizarse a



través de un SMS gratuito.

El operador debe garantizar que el usuario esté debidamente informado de la tarifa del SMS de
solicitud del servicio y la tarifa del servicio; las condiciones del mismo; y el responsable de su
prestacion.

Articulo 2.1.10.5. Modificacion de Planes. <Articulo modificado por el articulo 4 de la
Resolucidn 5151 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> El usuario tiene derecho a modificar
en cualquier momento el plan a través del cual le son prestados los servicios contratados. El
nuevo plan le sera prestado en el periodo de facturacion siguiente al cual presente la solicitud de
modificacion. Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del corte de
facturacion. Si se presenta la solicitud con una antelacién menor, la modificacion se daré en el
siguiente periodo de facturacion.

A maés tardar durante el periodo de facturacion siguiente a aquel en que se efectud la
modificacion, el operador entregara copia del contrato en medio fisico o electronico (segun el
usuario elija) con los ajustes que tengan lugar.

Notas de Vigencia

- Articulo modificado por el articulo 4 de la Resolucion 5151 de 2017, 'por la cual se
establece el modelo de Contrato Unico de Prestacion de Servicios Fijos de Telefonia, Internet
y/o Television por Suscripcion, se modifican los articulos 2.1.3.2, 2.1.10.3. y 2.1.10.5 del
Capitulo 1 del Titulo 11y se adiciona un formato al Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo I1”
de la Resolucién nimero CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones', publicada en el
Diario Oficial No. 50.258 de 8 de junio de 2017. Entrara en vigencia el 10. de septiembre de
2017.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 5111 de 2017:

Articulo 2.1.10.5. Modificacion de Planes. El usuario tiene derecho a modificar en
cualquier momento el plan a través del cual le son prestados los servicios contratados. El
nuevo plan le sera prestado en el periodo de facturacion siguiente al cual presente la solicitud
de modificacion. Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del corte
de facturacion. Si se presenta la solicitud con una antelacion menor, la cancelacion del
servicio se dara en el siguiente periodo de facturacion.

Articulo 2.1.10.6. Interrupciones Programadas de los Servicios. <Articulo modificado por el
articulo 2 de la Resolucion 5282 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> Cuando el servicio
deba ser interrumpido al usuario por mas de 30 minutos por razones de mantenimiento, pruebas y
otras circunstancias tendientes a mejorar la calidad del servicio, el operador debe informar dicha
situacion por lo menos con 3 dias calendario de anticipacion al usuario y a la Direccion de
Vigilancia y Control del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones o a
la Autoridad Nacional de Television, segun corresponda. En este caso no aplica la compensacion
automatica.

Notas de Vigencia



- Articulo modificado por el articulo 2 de la Resolucion 5282 de 2017, 'por la cual se
modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.448 de 15
de diciembre de 2017. Rege a partir del 10. de enero de 2018.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 5111 de 2017:

ARTICULO 2.1.10.6. Cuando el servicio deba ser interrumpido por méas de 30 minutos por
razones de mantenimiento, pruebas y otras circunstancias tendientes a mejorar la calidad del
servicio, el operador le debe informar al usuario dicha situacion por lo menos con 3 dias
calendario de anticipacion y obtener autorizacion previa de la CRC. En este caso no aplica la
compensacion automatica.

Articulo 2.1.10.7. Prevencion de Fraudes. Los operadores tienen la obligacion de hacer uso de
herramientas tecnolégicas adecuadas para prevenir que se cometan fraudes al interior de sus
redes y debe hacer controles periddicos respecto a la efectividad de estos mecanismos.

Cuando el usuario presente una PQR (peticion, queja/reclamo o recurso) que pueda tener relacion
con un presunto fraude, el operador debe investigar sus causas; y en caso de que determine la no
existencia de un fraude, le debe demostrar al usuario las razones por las cuales no procede su
PQOR (peticion, queja/ reclamo o recurso). Sin embargo, si se demuestra que el usuario actué
diligentemente en el uso del servicio contratado, no habra lugar al cobro de los consumos objeto
de reclamacion.

Articulo 2.1.10.8. Informacion del Servicio de Acceso a Internet. El usuario podra consultar a
través de los distintos medios de atencidn, al menos la siguiente informacion:

a) La velocidad contratada tanto de subida como de bajada y la capacidad méxima de consumo
del plan (cuando aplique);

b) Caracteristicas y condiciones para acceder a los servicios de controles parentales;

c) Lugar de la pagina web del operador donde se encuentran las mediciones de los indicadores de
calidad del servicio, de acuerdo con el Capitulo 1 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de
2016, o la norma que la modifique o sustituya;

d) Lugar de la pagina web del operador donde se especifican las practicas de gestion de trafico de
acuerdo con el Capitulo 9 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016, o aquella norma que
la modifique o sustituya.

Articulo 2.1.10.9. Velocidad de acceso a Internet. El usuario podra consultar la velocidad del
servicio de acceso a Internet contratado, tanto para envio como para descarga de informacion,
haciendo uso de la aplicacidn de su eleccion. Para el caso de servicio de acceso a internet fijo, el
usuario podra consultar esta informacién a través de una aplicacién gratuita que el operador debe
tener disponible en su pagina web.

Articulo 2.1.10.10. Acceso a contenidos. El usuario tiene derecho a utilizar, enviar, recibir u
ofrecer cualquier contenido, aplicacion o servicio legal a través de Internet, por lo cual su
operador no puede limitar el acceso a estos salvo por disposicion legal o reglamentaria.



El operador informara al usuario la manera en que puede bloquear el acceso a sitios web
especificos a traves de los controles parentales.

Articulo 2.1.10.11. Parrilla de canales. A través de los distintos medios de atencion se
encontrara la parrilla de canales disponibles, con la siguiente descripcion:

a. Nombre del canal.
b. Si es de alta definicion o no.
c. Género o categoria a la cual pertenece el canal.

Articulo 2.1.10.12. Imposibilidad técnica de prestar el servicio. Cuando el usuario cambie su
domicilio y por razones técnicas el operador no pueda seguir prestandole el servicio contratado,
se dara la terminacion del contrato, salvo que el usuario decida ceder su contrato a una tercera
persona, caso en el cual debe atender las reglas dispuestas en el articulo 2.1.8.5 del capitulo 1 del
Titulo 11 de la presente resolucion.

Cuando en virtud de este articulo proceda la terminacion y el usuario tenga una clausula de
permanencia minima vigente, debera pagar las sumas que debe asociadas a dicha clausula,
proporcional al tiempo que falta para que termine la misma.

SECCION 11
DEFICIENCIAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

Articulo 2.1.11.1. Compensacion Automatica por Deficiencias en la Prestacion de los
Servicios de Telefonia E Internet. El usuario de los servicios de internet y/o de telefonia, tiene
derecho a recibir una compensacion automatica por deficiencias en la prestacion de los servicios,
de acuerdo con las condiciones descritas en el Anexo 2.1 del Titulo de Anexos de la Resolucion
CRC 5050 de 2016, bajo las siguientes reglas:

2.1.11.1.1. Ante la falta de continuidad del servicio, el usuario recibird una compensacion
automatica por el tiempo en que el mismo no estuvo disponible.

2.1.11.1.2. Cuando se presenten eventos de llamadas caidas en el uso de su servicio de telefonia
movil, sea bajo la modalidad prepago o pospago, el operador debera compensar mensualmente
de acuerdo con la metodologia definida en el numeral 2 del Anexo 2.1 del Titulo de Anexos de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, atendiendo las siguientes reglas:

a) El operador compensara mensualmente con el total de tiempo al aire (minutos o segundos,
segun corresponda);

b) El operador le enviard mensualmente al usuario un SMS indicando el total de tiempo que le
sera compensado;

c) El tiempo al aire compensado podré ser consumido por el usuario de manera inmediata al
recibo del SMS, asi no cuente con saldo bajo la modalidad prepago o haya consumido la
totalidad del tiempo al aire de su plan bajo la modalidad pospago.

2.1.11.1.3. La compensacion automatica por parte del operador no limita el derecho del usuario
de presentar en cualquier momento una PQR (peticidn, queja/reclamo o recurso) a través de los



distintos medios de atencién por falta de disponibilidad de los servicios que ha contratado,
incluyendo la inconformidad con el tiempo que le fue compensado.

Articulo 2.1.11.2. Compensacidén Automatica por Deficiencias en la Prestacion del Servicio
de Television por Suscripcion. Cuando el servicio de television por suscripcion sea
interrumpido, por cualquier causa no imputable al usuario, los cargos correspondientes al periodo
de la suspension deben ser descontados proporcionalmente al tiempo de duracion del mismo,
cuando dicha interrupcidn supere 16 horas continuas o discontinuas en un lapso de 24 horas.

Ocurrida la interrupcion del servicio que supere el tiempo indicado, el operador debera proceder
directamente a reconocer y efectuar la compensacién por el correspondiente periodo diario, sin
que pueda exigir presentacion de solicitud particular por parte del usuario o cualquier otro
requisito adicional.

Cuando no se pueda determinar a través de reportes técnicos internos el inicio de la interrupcion
del servicio, este se contard a partir del recibo de la respectiva PQR (peticion, queja o reclamo)
por parte del usuario, a través de cualquier medio de atencion.

SECCION 12
PAGO

Articulo 2.1.12.1. Pago oportuno. El usuario estéa en la obligacion de pagar su factura como
maximo hasta la fecha de pago oportuno. Si no recibe la factura, no se libera de su obligacion de
pago, pues puede solicitarla a través de cualquier medio de atencion del operador. Si la solicita
en medio fisico solo el primer duplicado sera gratuito.

En caso de que el usuario no pague en esta fecha, el servicio podra ser suspendido, previo aviso
del operador. El operador activara el servicio dentro de los 3 dias habiles siguientes al momento
en que el usuario pague los saldos pendientes.

El valor por reconexidn del servicio corresponderd estrictamente a los costos asociados a la
operacion de reconexion. Cuando los servicios se presten empaquetados el operador realizara
maximo un cobro de reconexion por cada medio de transmision empleado en la prestacion de los
servicios contratados. El valor por reconexion solo podra ser cobrado cuando efectivamente el
servicio haya sido suspendido.

Cuando el servicio sea suspendido, se suspendera la facturacion del mismo. En caso de clausulas
de permanencia minima vigentes, durante la suspension del servicio el operador solo podra
cobrar los valores asociados a la financiacion o pago diferido que tuvo lugar con ocasion de
dicha clausula.

Articulo 2.1.12.2. Suspension a Pesar del Pago Oportuno. Cuando a pesar de haber pagado la
factura oportunamente, el operador suspende el servicio, el usuario tiene derecho a ser
compensado por el tiempo que dure la suspension, de acuerdo con las condiciones del Anexo 2.1
del Titulo “Anexos Titulo I1” de la presente resolucion.

Articulo 2.1.12.3. No Procede el Cobro. Cuando se presenten eventos de fuerza mayor o caso
fortuito, que impidan que el servicio sea prestado, el operador no puede cobrar por el tiempo en
que el servicio fue interrumpido, asi como tampoco procederd compensacion por
indisponibilidad del servicio.



SECCION 13
FACTURACION

Articulo 2.1.13.1. Factura de servicios. El usuario encontrara en su factura la siguiente
informacion, discriminada segun aplique para cada servicio prestado:

a) Unidad de consumo y su precio;

b) Numero de unidades consumidas en periodo de facturacion (Si contratd servicios
empaquetados, el consumo de manera separada de cada servicio);

c) Periodo de facturacion, indicando claramente su fecha de corte;
d) Fecha de pago oportuno;

e) Valor pagado en factura anterior;

f) Servicios adicionales;

g) Sumas que debe y los intereses causados;

h) Medios de atencidn al usuario. En relacién con oficina fisica, se informaré la més cercana a la
direccion suministrada por el usuario;

i) Informacidn de contacto (al menos: nombre, direccion, correo electronico y teléfono) de la
Entidad que ejerce funciones de vigilancia y control sobre la prestacion de sus servicios, esto es
la Superintendencia de Industria y Comercio, si se trata de servicios de telefonia e internet; y la
Autoridad Nacional de Television, si se trata del servicio de television;

j) Derecho a no pagar sumas que sean objeto de reclamacion, si la PQR (peticion, queja/ reclamo
0 recurso) es presentada antes de la fecha de pago oportuno hasta que la misma sea resuelta.

Cuando el usuario tenga un plan diferente a consumo ilimitado; adicional a lo anterior encontrara
en su factura:

I. Unidades incluidas en el plan.
ii. Precio de cada unidad adicional al plan.

iii. Adicionalmente para los servicios de telefonia fija de larga distancia y larga distancia
internacional (para cada llamada): fecha y hora, nimero marcado, duracion, precio total y ciudad
de destino.

Cuando el usuario consuma SMS en su factura encontrara el valor total del consumo, su precio
unitario (si estos no hacen parte de un paquete) y el nimero de SMS cobrados en el periodo de
facturacion. Sélo podran facturarse aquellos SMS de los cuales se tenga confirmacion de recibo
en la plataforma de la red de destino.

Cuando el usuario contrate la prestacion de contenidos y aplicaciones, en su factura encontrara de
manera separada el cobro de los mismos y la relacion de la siguiente informacion: clase de
servicio prestado, fecha y hora, nombre del prestador del servicio, nimero o codigo corto
utilizado y valor a pagar.



Cuando el usuario realice consumos bajo las modalidades Pague por Ver (PPV) o video por
demanda —VVOD-, encontrara en su factura la fecha y hora en que realiz6 cada uno de ellos.

Cuando el usuario adquiera servicios adicionales que tengan costo, su precio debe aparecer por
separado en la factura.

En caso de que le sean aplicados, el usuario encontrara en su factura los montos correspondientes
a los subsidios.

Articulo 2.1.13.2. Entrega de la factura. El usuario recibira su factura como minimo 5 dias
habiles antes de la fecha de pago.

Si el usuario autoriza recibir la factura por medios electronicos, esto no impide a que en
cualquier momento solicite la entrega impresa de la facturacion detallada de periodos de
facturacion especificos (correspondientes a los 6 periodos anteriores), sin ningln costo, maximo
1 vez en cada periodo de facturacion.

El periodo de facturacion corresponde a 1 mes. La factura correspondiente a dicho periodo le
sera entregada al usuario en el periodo de facturacion siguiente.

Cuando los consumos correspondan a la prestacién de servicios en los cuales participen terceros
operadores (ej.: larga distancia, llamadas mdviles desde fijo, roaming internacional, contenidos y
aplicaciones), el operador debe facturar este consumo méximo dentro de los 3 periodos de
facturacion siguientes.

Si el operador no ha podido generar la factura, deberd comunicarle al usuario el nuevo plazo para
hacer el pago, el cual no puede ser inferior a 10 dias habiles contados a partir de la fecha en que
le sea enviada la nueva comunicacion. En este caso el operador no puede suspender el servicio ni
cobrar intereses.

Articulo 2.1.13.3. Tasacion de llamadas. Cuando el usuario realiza una llamada, esta solo le
sera cobrada cuando recibe una sefial de contestacion. Cuando el operador preste servicios de
correos de voz, a través de un mensaje se le indicara el momento a partir del cual se inicia el
cobro, para que el usuario decida si hace 0 no uso de este servicio.

SECCION 14
RECARGAS

Articulo 2.1.14.1. Recargas. La recarga es el medio de pago a través del cual un usuario
adquiere un saldo para acceder a los distintos servicios de comunicaciones ofrecidos por su
operador a través de paquetes, planes, promociones u ofertas.

El usuario podréa conocer las condiciones de vigencia de las recargas a través de los medios de
atencion.

Para el caso de telefonia e internet, cuando el usuario realice una recarga, el operador le debera
informar a través de un mensaje de texto —-SMS—- 0 un mensaje de voz gratuito el saldo en dinero
y la vigencia del mismo. Adicional a lo anterior, para servicios mdviles, en este mensaje el
operador le debe informar:

a) Precio de las Ilamadas a usuarios del mismo operador;



b) Precio de las llamadas a usuarios de otro operador;
c) Precio de envio de SMS;
d) Capacidad de consumo de datos (megabytes, tiempo o paquetes) y tarifa aplicable;

e) Direccion de la pagina web en la que puede consultar el precio de las llamadas internacionales
y de servicios especiales.

Para el caso de television, cuando el usuario realice una recarga, el operador a través de un
mensaje de texto, un mensaje USSD, mensaje de voz, o un mensaje OSD, le debera informar el
saldo en dinero y la vigencia del mismo.

Articulo 2.1.14.2. Informacion durante la vigencia de la recarga. El usuario podra consultar
en cualquier momento a través de los medios de atencidn su saldo, la vigencia de la recarga y las
tarifas que aplican para los distintos servicios. El operador le informara a través de un mensaje de
texto, mensaje USSD, mensaje de voz, o un mensaje OSD, segun corresponda, el vencimiento de
la recarga 24 horas antes que esta ocurra.

Articulo 2.1.14.3. Vigencia de los saldos. <Articulo modificado por el articulo 3 de la
Resolucion 5282 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> Los saldos monetarios de las recargas
tienen una vigencia minima de 60 dias calendario.

Notas de Vigencia

- Articulo modificado por el articulo 3 de la Resolucion 5282 de 2017, 'por la cual se
modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.448 de 15
de diciembre de 2017. Rege a partir del 10. de enero de 2018.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucion 5111 de 2017:

Articulo 2.1.14.3. Vigencia de las recargas. Las recargas tienen una vigencia minima de 60
dias calendario.

Articulo 2.1.14.4. Transferencia de saldos. Si a la fecha de vencimiento de la recarga, el
usuario tiene un saldo sin consumir, podra hacer uso de este si realiza una nueva recarga dentro
de los 30 dias calendario siguientes, sin que la transferencia tenga costo alguno.

Si el usuario cambia de modalidad prepago a pospago, los saldos en dinero no consumidos seran
transferidos a su nuevo plan.

SECCION 15
CONSUMO

Articulo 2.1.15.1. Control de consumo. El usuario puede consultar de manera gratuita los
consumos que ha realizado a través de la pagina web del operador y de su linea de atencién como
minimo 2 veces al dia. En caso que las consultas adicionales tengan un costo, el operador le
deberéa informar el costo de dicha consulta previamente para que acepte si decide hacerla.



En cada una de las consultas el operador informara, para cada servicio prestado, el nimero de
unidades consumidas desde la ultima recarga o desde el dltimo corte de facturacion hasta 12
horas previas a la consulta.

PARAGRAFO. Cuando el usuario tenga un servicio de consumo ilimitado (sin restriccion alguna
frente a tiempo al aire, capacidad o canales de television), el operador no tendré la obligacion de
activarle para dicho servicio los medios de control de consumo descritos en este articulo.

Articulo 2.1.15.2. Histograma de consumo. Para los servicios de telefonia movil, internet
movil y telefonia fija, la factura incluira un grafico, que le permitira comparar el consumo real
efectuado mes a mes de los ultimos 6 meses. Este deber sefialar claramente el tiempo al aire o la
capacidad contratada (segun corresponda), permitiendo comparar con lo efectivamente
consumido.

SECCION 16
NUMERO DE LA LINEA TELEFONICA

Articulo 2.1.16.1. Derecho a conservar el nimero. El nimero que le fue asignado por el
operador sélo puede ser modificado si el usuario previamente lo ha solicitado o por razones
técnicas que afecten la prestacion del servicio.

Articulo 2.1.16.2. Pérdida del nimero celular en prepago. Si durante un periodo de 2 meses,
el usuario no realiza ni recibe llamadas, o no cursa trafico de datos, o no envia ni recibe SMS, asi
como tampoco hace recargas, ni tiene saldos vigentes; el operador podra disponer del nimero de
su linea celular, para lo cual este debe darle aviso al usuario con 15 dias habiles de antelacion.

SECCION 17
PORTACION DEL NUMERO DE LA LINEA DE TELEFONIA MOVIL

Articulo 2.1.17.1. Solicitud de portacion. Cuando el usuario desee cambiar de operador
manteniendo su nimero de celular, podra solicitar ante el nuevo operador (operador receptor) la
portacion de dicho numero.

Articulo 2.1.17.2. Informacion de portacién. El usuario podra solicitar al operador receptor
informacion frente al estado de su tramite de portacion, a través de cualquiera de los medios de
atencion.

Articulo 2.1.17.3. Tramite de portacion. El usuario podréa elegir el dia habil a partir del cual se
hara efectiva la portacion. El plazo maximo de portacion sera de 3 dias habiles.

Articulo 2.1.17.4. Pago de obligaciones pendientes. La portacion del nGmero no se hara
efectiva a menos que el usuario haya pagado todas las obligaciones Unicamente asociadas al
servicio cuyo plazo se encuentre vencido al momento de presentar la solicitud. Esto sin perjuicio
de las demas sumas que se puedan generar hasta que se produzca la portacion de su nimero.

SECCION 18
MENSAJES CORTOS DE TEXTO -SMS- Y MENSAJES MULTIMEDIA -MMS—

Articulo 2.1.18.1. Informacion de SMS y MMS. Cuando el usuario contrate el servicio de
mensajes cortos de texto —SMS~- y/o mensajes multimedia -MMS—, las condiciones de este seran




establecidas en el contrato e informadas a través de los distintos medios de atencion al usuario.

Cuando este servicio no haga parte del plan contratado, en el contrato y en los distintos medios
de atencidn, el operador le informara la tarifa que se le cobrara cuando haga uso de este servicio
y la unidad de consumo.

Articulo 2.1.18.2. Envio de SMS, MMS, y mensajes a través del servicio de datos no
estructurados (USSD) con fines comerciales y/o publicitarios. El envio de estos mensajes
estara sujeto a las siguientes reglas:

2.1.18.2.1. Cuando el operador ofrezca el envio de SMS, MMS y/o USSD de contenido
pornografico o para adultos, sélo podra enviarlos cuando el usuario sea mayor de edad y haya
solicitado expresamente su envio, aun cuando los mismos no tengan costo para él. Su silencio
ante el ofrecimiento de este tipo de mensajes no puede entenderse como aceptacion.

2.1.18.2.2. El usuario puede solicitar en cualquier momento la exclusion, rectificacion,
confidencialidad o actualizacion de sus datos, en las bases de datos utilizadas por su operador
para el envio de SMS, MMS y/o USSD, con fines comerciales y/o publicitarios, caso en el cual el
operador procedera de forma inmediata.

2.1.18.2.3. El usuario podra inscribir gratuitamente el nimero de su linea celular, en el Registro
de Numeros Excluidos —RNE-, para evitar la recepcion de SMS y MMS, con fines comerciales
y/o publicitarios. EI RNE es administrado por la CRC y debe cumplir las siguientes
caracteristicas:

a) Cuando el usuario realice la inscripcidn, su nimero aparecera en el RNE el dia habil siguiente;

b) Los operadores deben revisar y actualizar permanentemente las bases de datos de sus usuarios,
para evitar el envio de este tipo de mensajes a los usuarios inscritos en el RNE;

c¢) Cuando el usuario realice la inscripcidn, el operador tiene 5 dias habiles para dejar de enviarle
este tipo de mensajes;

d) Si el usuario se encuentra inscrito en el RNE, puede en cualquier momento solicitar de forma
gratuita que su namero telefonico sea eliminado de dicho registro en el dia habil siguiente;

e) El operador debe tener disponible en su pagina web y a través de su linea gratuita toda la
informacion relativa al RNE.

2.1.18.2.4. La inscripcién en el RNE, no implica que el usuario no recibira SMS, MMS y/o
USSD relacionados con la prestacion del servicio por parte de su operador, tales como avisos de
vencimiento o corte de facturacion. Estos mensajes pueden ser enviados por el operador, siempre
que no impliquen ningun costo para el usuario.

2.1.18.2.5. La inscripcién en el RNE, no implica la no prestacion de servicios de mensajes
comerciales y/o publicitarios solicitados por el usuario antes de realizar la inscripcion, ni
tampoco aquellos que sean solicitados expresamente por el usuario con posterioridad a dicha
inscripcion.

2.1.18.2.6. Cuando el usuario porte su nimero a un nuevo operador y este haya sido registrado
previamente en el RNE, el usuario debera actualizar la respectiva inscripcion.



2.1.18.2.7. El usuario solo recibira mensajes USSD, con fines comerciales y/o publicitarios
cuando haya solicitado expresamente su envio, aun cuando estos no impliquen ningdn costo para
este.

2.1.18.2.8. El envio de SMS, MMS y/o USSD con fines comerciales y/o publicitarios sélo
podran ser enviados a los usuarios entre las ocho de la mafiana (8:00 a. m.) y las nueve de la
noche (9:00 p. m.). Cuando estos mensajes vayan a ser enviados por fuera de este horario, el
usuario debera aprobar expresamente dicha situacion.

2.1.18.2.9. Cuando el usuario lo solicite, el operador debe tomar medidas para restringir la
recepcion de SMS, MMS y/o USSD, no solicitados, conocidos como SPAM.

Articulo 2.1.18.3. SMS enviados desde internet. Los SMS que son enviados desde Internet a
un teléfono maovil no pueden ser cobrados al usuario receptor de los mismos.

SECCION 19
CONTENIDOS Y APLICACIONES A TRAVES DE SMS, MMS Y USSD

Articulo 2.1.19.1. Informacion y control de consumo. En la pagina web del PCA (Proveedor
de Contenidos y Aplicaciones: agente que produce, genera o consolida contenidos o aplicaciones
a través de redes de telecomunicaciones, incluye productores, generadores o agregadores de
contenido), los usuarios encontraran informacion en relacion con los servicios ofrecidos, asi
como mecanismos de soporte para solucionar problemas referidos a la operatividad técnica. A
esta informacion también podra acceder a través del correo electronico del PCA y de su linea
gratuita de atencion.

Cuando el usuario adquiere un servicio de contenidos y aplicaciones por suscripcion, cada vez
que el PCA lleve a cabo un cobro, le enviard un SMS informando el valor del mismo, la
periodicidad con la que se esta cobrando y la forma en que puede cancelar el servicio.

Articulo 2.1.19.2. Informacion previa a la prestacion del servicio. Antes del inicio de la
prestacion de servicios de contenidos y aplicaciones o de la renovacion de una suscripcion, el
PCA debe informar al usuario a través de un SMS o USSD gratuito, lo siguiente:

a) Modalidad del servicio (Compra por Unica vez, compra por suscripcion, servicios masivos,
gratuito para el usuario, servicios exclusivos para adultos);

b) Nombre del PCA, la direccion de su pagina web y el nimero de la linea telefonica gratuita
donde el usuario puede acceder a la informacién del servicio que ha contratado;

c) Precio total del servicio, incluido impuestos;
d) Periodicidad del cobro, cuando sea servicio por suscripcion;

e) Forma para darse de baja (cancelar el servicio), para el caso de servicios por suscripcion se
debe indicar que esta puede darse en cualquier momento y es gratuita.

Esta informacion estara disponible en todo momento en la pagina web del PCA y en su linea
telefénica gratuita.

Articulo 2.1.19.3. Informacion durante la prestacion del servicio por suscripcion. Si durante
la prestacion de un servicio de contenidos y aplicaciones por suscripcion es modificado alguno




de los datos de contacto del PCA, este debera enviarle al usuario un SMS con la nueva direccion
de su pagina web o el nuevo numero de la linea gratuita, segun corresponda.

Articulo 2.1.19.4. Manifestacion de la voluntad del usuario. Es valida la manifestacion de
voluntad del usuario de contratar el servicio, con el envio de un SMS desde su nimero celular. El
usuario puede contratar el servicio a traves de otras vias siempre que quede garantizado lo
siguiente:

a) La autenticacion del nimero celular que requiere el servicio;
b) La manifestacion del consentimiento del usuario.

PARAGRAFO. Cuando el usuario solicite un servicio de contenidos y aplicaciones por
suscripcion, el PCA debera enviar al usuario, previo al inicio de la prestacion del servicio una
invitacion a confirmar su aceptacion a través de un SMS con el siguiente texto: “Usted solicité la
suscripcion al servicio XXX. Para confirmarla, debe responder con la palabra ACEPTO” donde
XXX corresponde a los caracteres que identifican el servicio.

El usuario confirmara su aceptacion a través de un SMS gratuito. EI PCA debe guardar registro
de esta confirmacidn. Si el usuario no confirma se entiende que renuncia a recibir el servicio
solicitado y no le podra ser cobrado.

Articulo 2.1.19.5. No prestacion del servicio. Cuando los contenidos y aplicaciones solicitados
no puedan ser provistos, los PCA pueden intentar el reenvio de los mismos durante 1 dia (todas
las veces que considere necesarias), si no es posible el PCA enviara un SMS al usuario
informandole dicha situacion y le devolvera la suma que hubiera pagado.

El operador de servicios de telefonia movil debe notificar al PCA de la recepcion o no, del
contenido o aplicacién en el equipo terminal movil del usuario.

Articulo 2.1.19.6. Facturacion. EI PCA sélo podréa cobrar al usuario por los servicios aceptados
expresamente por este (ver articulo 2.1.19.4) y efectivamente prestados. Todo servicio de
mensajes informativos, de inicio, de terminacidn o error seran gratuitos para el usuario.

ElI PCA no puede cobrar al usuario por un mismo servicio mas de una vez, aunque el mismo
requiera del envio de méas de un mensaje.

ElI PCA no puede en ningun caso establecer al usuario periodos de permanencia minima en la
provision de contenidos y aplicaciones.

Articulo 2.1.19.7. Estandarizacion palabras clave. Los PCA deben adoptar las siguientes
palabras clave estandarizadas (sin importar la utilizacion de letras mayusculas o minusculas) para
los distintos procedimientos.

2.1.19.7.1. La palabra clave “solicito servicio”: indicara la solicitud del usuario para el inicio de
la prestacion de un servicio correspondiente a un determinado codigo corto. La palabra
“servicio” debe ser remplazada por el nombre del servicio de contenidos y aplicaciones en
particular.

2.1.19.7.2. La palabra clave “Info”: indica la solicitud del usuario de datos de contacto del PCA
(como minimo la direccion de la pagina web o el nimero de la linea telefonica gratuita).



2.1.19.7.3. La palabra clave “ayuda”: indica la solicitud de soporte técnico basico.

2.1.19.7.4. La palabra clave “indice”: indica la solicitud de instrucciones respecto al uso del
servicio, o en su defecto, una referencia al sitio en el cual el usuario podra acceder a una
descripcion detallada del servicio, terminales compatibles y precio del mismo.

2.1.19.7.5. La palabra clave “queja”: indica la intencion del usuario de presentar una queja
respecto al servicio.

2.1.19.7.6. La palabra clave “salir” o “cancelar”: indica la solicitud de cancelacién de todos los
servicios de suscripcion provistos desde un determinado codigo corto.

2.1.19.7.7. La palabra clave “servicio salir” o “servicio cancelar”: indica la cancelacion
unicamente de la suscripcion de ese determinado servicio. La palabra “servicio” debe ser
remplazada por el nombre del servicio de contenidos y aplicaciones en particular.

2.1.19.7.8. La palabra clave “ver”: indica la intencion del usuario de ver todas las suscripciones
activas en relacion a ese cddigo corto en particular.

Cuando el usuario solicite la baja de un servicio especifico, el PCA, si tiene los medios, debe
terminar la suscripcion Unicamente de dicho servicio, en caso contrario, el PCA debera proceder
a la cancelacion del cddigo completo.

Articulo 2.1.19.8. Cancelacion de un servicio por suscripcién. Adicional al envio de SMS con
las palabras claves descritas en el articulo 2.1.19.7 del Capitulo 1 del Titulo Il de la presente
resolucidn, el usuario puede solicitar la cancelacién de un servicio de suscripcion, a traves de la
pagina web del PCA, el envio de correo electronico o la linea telefénica gratuita de atencion.

Cuando el PCA recibe una solicitud de cancelacién, debe enviar al usuario un SMS de
confirmacion de la cancelacion.

SECCION 20
ROAMING INTERNACIONAL

Articulo 2.1.20.1. Condiciones del servicio de Roaming Internacional. Cuando el usuario
decida hacer uso de este servicio, aplicaran las siguientes reglas:

2.1.20.1.1. Deber de informacién. El operador debera tener disponible en todo momento a través
de los distintos medios de atencion, la informacion relacionada con las condiciones y/o tarifas
que aplican a todos los servicios de Roaming Internacional, en pesos colombianos con todos los
impuestos incluidos, indicando la unidad de medida utilizada para el célculo de cobro. Es asi
como el operador debera informar las siguientes tarifas y/o precios:

a) Minuto de voz saliente y entrante;
b) Mensajes cortos de texto —-SMS-y Mensajes multimedia -MMS-—;

c) Megabyte o precio por dia del plan de datos, cuando este ultimo aplique (los precios seran
presentados en megabytes aunque se facturen por kilobytes);

d) Utilizacion de sistemas de mensajeria instantanea (chat) cuando los mismos se ofrezcan como
planes independientes del servicio de datos moviles;



e) Utilizacidn de redes sociales cuando los mismos se ofrezcan como planes independientes del
servicio de datos moviles;

f) Servicios especiales de informacion y/o servicio de emergencia, independientemente si tienen
0 no costo para el usuario;

g) Cualquier otro servicio que sea ofrecido por el operador;

h) <Literal modificado por el articulo 1 de la Resolucion 5197 de 2017. El nuevo texto es el
siguiente:> Cadigo USSD y/o la linea gratuita a través de los cuales el usuario puede activar,
modificar o ampliar el limite de gasto o tiempo desde el exterior.

Notas de Vigencia

- Literal modificado por el articulo 1 de la Resolucion 5197 de 2017, 'por la cual se
modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.341 de 30
de agosto de 2017.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 5111 de 2017:

h) Codigo USSD y la linea gratuita a través de los cuales el usuario puede activar, modificar
o ampliar el limite de gasto o tiempo desde el exterior.

Para los planes de datos con tarifa fija diaria o tarifa de 0 pesos, el operador debera informar la
capacidad diaria que puede ser utilizada y las condiciones que aplican cuando se alcance dicha
capacidad.

2.1.20.1.2. Activacion del servicio. <Numeral modificado por el articulo 2 de la Resolucién 5197
de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> El servicio de Roaming Internacional solo seré activado
si el usuario lo ha solicitado de manera previa y expresa a través de cualquiera de los medios de
atencion al usuario. En el momento de la activacion del servicio el usuario podré elegir:

a) Si desea que el servicio le sea activado de manera permanente, es decir, que puede hacer uso
de este de manera automatica cada vez que salga del pais, o si prefiere activarlo cada vez que asi
lo requiera.

b) Un limite de tiempo para que dure activo el servicio y/o un limite de gasto del servicio de
datos en dinero.

Si el usuario elige un limite de gasto del servicio de datos en dinero, eligiendo asi el precio
maximo a pagar, puede escoger un plan con una tarifa fija por un periodo de tiempo (dia,
semana, etc.), o un plan con un consumo maximo de datos.

El servicio sera desactivado cuando se cumpla el limite de tiempo o el limite de gasto elegido por
el usuario, lo que ocurra primero, sin que deba presentar solicitud alguna ante el operador.

El usuario podra activar, desactivar, modificar o ampliar el tiempo o limite de gasto, desde el
exterior a través de mecanismos gratuitos de atencion al cliente a través del propio terminal del
usuario, como minimo linea telefénica gratuita o marcacion de codigo USSD.



Notas de Vigencia

- Numeral modificado por el articulo 2 de la Resolucion 5197 de 2017, 'por la cual se
modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.341 de 30
de agosto de 2017.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 5111 de 2017:

2.1.20.1.2. Activacion del servicio. El servicio de Roaming Internacional solo sera activado si
el usuario lo ha solicitado de manera previa y expresa a través de cualquiera de los
mecanismos de atencién al usuario. En el momento de la activacién del servicio el usuario
podra elegir:

a) Si desea que el servicio le sea activado de manera permanente, es decir que puede hacer
uso de este de manera automatica cada vez que salga del pais, o si prefiere activarlo cada vez
que asi lo requiera;

b) Un limite de tiempo para que dure activo el servicio y/o un limite de gasto del servicio de
datos en dinero.

Si el usuario elige un limite de gasto del servicio de datos en dinero, eligiendo asi el precio
maximo a pagar, puede escoger un plan con una tarifa fija por un periodo de tiempo (dia,
semana, etc.), o un plan con un consumo maximo de datos.

El servicio sera desactivado cuando se cumpla el limite de tiempo o el limite de gasto elegido
por el usuario, lo que ocurra primero, sin que deba presentar solicitud alguna ante el
operador.

El usuario podré activar, desactivar, modificar o ampliar el tiempo o limite de gasto, desde el
exterior a través de cualquiera de los medios de atencion, o a través de su propio equipo
terminal mévil marcando el c6digo USSD informado por el operador.

2.1.20.1.3. Durante el uso del servicio. Cuando el usuario llegue al pais de visita recibira a través
de un mensaje de texto —-SMS- gratuito, ademas de la informacion descrita en el numeral
2.1.20.1.1 del presente articulo, la siguiente informacién:

a) El limite de gasto, en caso que el usuario haya elegido un limite de consumo méximo de datos;

b) La forma en que el usuario debe realizar las llamadas desde el pais que visita, hacia lineas fijas
y mdviles, dentro y fuera del pais.

2.1.20.1.4. Factura. Cuando el usuario haga uso del servicio de roaming internacional, en su
factura encontrara la siguiente informacion:

a) Fecha y hora del consumo;
b) Servicio utilizado;

c) Precio por unidad de consumo (minutos o segundos en caso de voz, mensajes y/o kilobytes);



d) Precio de cada uno de los servicios utilizados, incluyendo todos los costos e impuestos;
e) Total por todos los servicios utilizados en pesos colombianos.
2.1.20.1.5. Controles de consumo del servicio de datos.

a) Cuando el usuario contrate el servicio de datos con un limite de gasto maximo, el operador le
enviara un SMS los dias que haga uso de este servicio, informandole el consumo diario que ha
realizado, en pesos colombianos;

b) Cuando el usuario contrate el servicio de datos con una tarifa fija (diaria, semanal, etc.), el
operador le enviard un SMS los dias en que haga uso de este servicio.

2.1.20.1.6. Limites de consumo del servicio de datos.

A) Cuando el usuario contrate el servicio de datos con un limite de gasto maximo, y llegue al
80% de dicho gasto, el operador le enviara el siguiente SMS:

“sefior Usuario esta llegando al limite de gasto en el servicio de Roaming Internacional”.

a) Si el usuario contrata el servicio de datos bajo la modalidad prepago, podra elegir una tarifa
diaria por este servicio, caso en el cual el operador le enviara el siguiente SMS:

“Sefior Usuario en el dia de hoy se ha descontado COP$XXXX por su consumo de datos”.
SECCION 21
SERVICIOS DE LARGA DISTANCIA

Articulo 2.1.21.1. Libre eleccion del operador de servicios de larga distancia. Los usuarios
pueden elegir y acceder libremente al operador de larga distancia para telefonia fija y al operador
de larga distancia internacional para telefonia maévil bajo modalidad pospago.

SECCION 22
SERVICIOS DE URGENCIA Y/O EMERGENCIA

Articulo 2.1.22.1. El usuario podra en cualquier momento, pese a que su Servicio se encuentre
suspendido o no cuente con saldo, realizar llamadas a los servicios de urgencia y/o emergencia.
Estos son: atencidn de desastres, policia, bomberos, nimero Unico de emergencias, ambulancia,
transito departamental, transito municipal, cruz roja, defensa civil, asistencia de emergencias, 0
cualquier otro comprendido en la modalidad 1 de la clasificacion de la numeracion 1XY, en los
términos dispuestos en la Resolucion CRC 4972 de 2016 o aquella norma que la modifique o
sustituya.

SECCION 23
SERVICIOS ADICIONALES EN TELEFONIA FIJA

Articulo 2.1.23.1. Bloqueo de llamadas. El usuario puede solicitar el bloqueo de llamadas
salientes distintas a las locales, o que el operador le asigne un codigo secreto, para prevenir la
realizacion de llamadas que no sean consentidas por €l mismo. Estos servicios no tendran ningun
costo.



Articulo 2.1.23.2. Identificador de llamadas. El usuario podra solicitar el servicio de
identificador de llamadas, caso en el cual el operador le informaréa los equipos que son
compatibles con su red para la prestacion de este servicio.

Si el operador cobra por este servicio debera informarle la tarifa antes del inicio de su prestacion.

Articulo 2.1.23.3. Servicio de numero privado. El usuario puede solicitar que el nimero de su
linea telefénica sea privado. El operador adoptara las medidas necesarias para identificarlo en
caso que una autoridad judicial asi lo requiera.

Articulo 2.1.23.4. Servicio de informacion del nuevo numero. Cuando el usuario cambie de
operador o solicite el cambio de nimero, podra a su vez solicitar que cuando se haga una
marcacion al nimero anterior, durante 3 meses se informe mediante una grabacion el nuevo
namero que ha sido asignado. El costo de este servicio debe ser informado por el operador y
aceptado por el usuario antes de que inicie su prestacion. Cuando el cambio de nimero sea por
razones técnicas, el operador prestara este servicio sin que medie solicitud del usuario.

Articulo 2.1.23.5. Servicio de enrutamiento de Illamadas. El usuario podré solicitar el
enrutamiento de sus llamadas a un nimero distinto del contratado, incluso si el nUmero de
destino ha sido asignado a otro operador, el costo de este servicio debe ser informado por el
operador de la linea y aceptado por el usuario antes de que inicie su prestacion.

SECCION 24

TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS/RECLAMOS O RECURSOS -PQR- Y MEDIOS DE
ATENCION

Articulo 2.1.24.1. Peticiones, Quejas/Reclamos o Recursos (PQR). Se entiende por:

2.1.24.1.1. Peticion: Solicitud de servicios o de informacion en relacion con los servicios
prestados por el operador, o cualquier manifestacion del usuario en relacién con sus derechos.

2.1.24.1.2. Queja o reclamo: Manifestacion de inconformidad por parte del usuario al operador
en relacion con la prestacion de sus servicios o el ejercicio de sus derechos.

2.1.24.1.3. Recurso: Manifestacion de inconformidad del usuario en relacion con la decision
tomada por el operador de telefonia y/o de internet frente a una queja presentada (relacionada con
actos de negativa del contrato, suspension del servicio, terminacion del contrato, corte y
facturacion), y mediante la cual solicita la revision por parte del operador (recurso de reposicion)
y en forma subsidiaria la revision y decision de la Superintendencia de Industria y Comercio
(recurso en subsidio de apelacion).

Articulo 2.1.24.2. Presentacion de PQR. El usuario tiene derecho a presentar una PQR
(peticidn, queja/reclamo o recurso) ante su operador en cualquier momento, sin que este altimo
pueda imponer alguna condicién, y a través de cualquiera de los medios de atencién, asi el
servicio se encuentre suspendido. En ningln caso requieren de la intervencion de un abogado o
de presentacion personal, aunque el usuario autorice a otra persona para la presentacion de dicha
PQR, asi como tampoco documentos autenticados.

Cuando el usuario presente una PQR de forma verbal, basta con que informe su nombre
completo, el nimero de su identificacion y el motivo de su solicitud.



Cuando el usuario presente una PQR de forma escrita, debe contener su nombre completo, el
numero de su identificacion, su direccion de notificacion y el motivo de su solicitud.

Por cualquier medio fisico o electronico el operador le informara al usuario, la constancia de la
presentacion de su PQR y un Cédigo Unico Numérico (CUN), el cual sera el nimero que
identifica el tramite, incluso durante el recurso de apelacion ante la Superintendencia de Industria
y Comercio (SIC). Para el caso del servicio de television por suscripcion, el operador solo le
informara al usuario la constancia de la presentacion de su PQR y el nimero de radicacion.

Articulo 2.1.24.3. Respuesta a la PQR. EIl operador dara respuesta a la PQR (Peticidn,
Queja/Reclamo o recurso) dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion, a traves del
mismo medio de atencion por el cual fue presentada por el usuario, a menos que este decida que
quiere recibirla por otro medio distinto. En caso que el operador requiera practicar pruebas, le
comunicara esta situacion al usuario, argumentando las razones por las cuales se requieren
practicar, caso en el cual tendré 15 dias habiles adicionales para dar respuesta a la PQR.

Si el usuario no recibe respuesta frente a los servicios de telefonia y/o de internet dentro de este
término, se entiende que la PQR ha sido resuelta a su favor (esto se llama Silencio
Administrativo Positivo). Ocurrido lo anterior, el operador debe hacer efectivo lo que el usuario
ha solicitado dentro de las 72 horas siguientes. Sin embargo, el usuario puede exigir de inmediato
que el operador haga efectivo los efectos de dicho silencio.

Si el usuario no recibe respuesta frente al servicio de television dentro de este término o la
respuesta no es favorable, podra acudir ante la Autoridad Nacional de Television (ANTV), lo
cual no le impide que desde el inicio acuda a la misma.

Articulo 2.1.24.4. PQR y el pago. Los operadores no pueden exigir el pago de la factura como
requisito para la recepcion, atencion, tramite y respuesta de las PQR (Peticion, Queja/ Reclamo o
recurso) en ningun caso. Cuando el usuario tenga alguna inconformidad con su factura, puede
presentar una PQR antes de la fecha de pago oportuno, caso en el cual no debe pagar las sumas
que sean objeto de reclamacion. Si no presenta la PQR antes de dicha fecha el usuario debe pagar
el valor total de la factura. En todo caso el usuario cuenta con 6 meses contados a partir de la
fecha del pago oportuno de su factura para presentar cualquier PQR relacionada con los
conceptos incluidos en dicha factura.

Si el usuario procedié al pago de la factura, y la PQR es resuelta a su favor, el operador restituird
el dinero cancelado y no debido; por el contrario, si no se procede al pago de la factura pues
presento la PQR antes de la fecha de pago oportuno, y esta no es resuelta a su favor, el usuario
deberé cancelar el monto de la factura pendiente.

Articulo 2.1.24.5. Recursos para telefonia e internet. Cuando el operador de servicios de
telefonia y/o de internet, no resuelva a favor del usuario la peticién o queja, que ha presentado el
usuario (en relacién con actos de negativa del contrato, suspension del servicio, terminacién del
contrato, o corte y facturacion); tiene derecho a solicitar dentro de los 10 dias habiles siguientes a
que le sea notificada la decision, que el operador revise nuevamente su solicitud (lo cual se llama
recurso de reposicion).

En caso que el operador insista en su respuesta total o parcialmente, la PQR sera remitida a la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), para que decida al respecto (lo cual se Ilama
recurso de reposicion y en subsidio de apelacion).



En el momento en que el operador dé respuesta a la PQR deberé informarle al usuario, el derecho
que tiene de presentar recurso de reposicion y en subsidio de apelacion.

El usuario puede presentar el recurso de reposicién a traves de cualquiera de los medios de
atencidn. Si lo presenta por escrito esto es en medio fisico o electrénico, el operador le
suministrara en la oficina fisica o a través de la pagina web, segun corresponda, un formato
(Anexo 2.2 del Titulo “Anexos Titulo 11” de la presente Resolucion) en el que el usuario podra
escoger si desea presentar Unicamente recurso de reposicion, o recurso de reposiciony en
subsidio apelacion.

Si el usuario presenta el recurso de reposicion de manera verbal, el operador le preguntara si
desea presentar Unicamente recurso de reposicion, o recurso de reposicién y en subsidio
apelacion, de lo cual debe guardar evidencia.

Si el usuario presenta recurso de reposicion y en subsidio de apelaciéon, el operador debera en los
5 dias hébiles siguientes a la fecha en que le notifique la decision frente al recurso de reposicion,
remitir el expediente completo a la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) para que
resuelva el recurso de apelacion.

Articulo 2.1.24.6. Contenido de las decisiones. Cuando un operador resuelva una PQR
(peticidn, queja/ reclamo o recurso), la decision debera contener:

a) El resumen de los hechos en que se soporta la PQR;

b) La descripcién de las acciones adelantadas por el operador para verificar los hechos
presentados por el usuario;

c) Las razones juridicas, técnicas 0 econdmicas en que se apoya su decision;
d) Si procede recurso y el plazo que tiene para presentarlo.

La decision del operador en relacion con la PQR, le sera notificada al usuario a través del mismo
medio por el cual presentd la PQR, salvo que este indique al operador que desea ser notificado a
través de un medio distinto o por imposibilidad técnica deba ser notificado a traves de correo
electronico, si el operador cuenta con esta informacion del usuario; en caso contrario sera
enviada a través de medio fisico.

Articulo 2.1.24.7. Seguimiento de las PQR. Cuando el usuario haya presentado una PQR
(peticion, queja/reclamo o recurso) tiene derecho a consultar el estado del tramite a través de
cualquiera de los mecanismos de atencion del usuario, suministrando el CUN que le fue asignado
al momento de la presentacion de la PQR, cuando esta corresponda a los servicios de telefonia o
internet; y el nimero de radicado cuando esta corresponda al servicio de television.

Articulo 2.1.24.8. Recepcion de las PQR de terceros operadores. Cuando en el uso del
servicio que el usuario ha contratado con su operador, se encuentre vinculado un tercer operador
(las llamadas a larga distancia, contenidos y aplicaciones, entre otros), y tenga algin
requerimiento frente a estos servicios, el usuario puede presentar la PQR (peticidn, queja/
reclamo o recurso) ante su operador quien debera evaluar si la causa de dicha PQR no se origin6
en su red.

Si no se origind en su red, y la PQR es presentada de forma verbal informara de inmediato al
usuario dicha situacion; si la PQR fue presentada por escrito, le informara dentro de los 5 dias



habiles siguientes a la presentacién. En ambos casos, remitira la respectiva PQR al tercer
operador con copia al usuario.

El término de respuesta contara a partir del dia siguiente al recibo de la PQR por parte del tercer
operador.

Articulo 2.1.24.9. PQR trasladadas por el Gobierno nacional. Los operadores deberan recibir,
atender, tramitar y responder todas las PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso) que les sean
trasladadas por parte del Gobierno nacional, las cuales seran respondidas directamente al
respectivo usuario a través del mismo medio utilizado por este para la presentacion de la PQR,
bien sea fisico o electronico, en este ultimo caso a traves del correo electrénico suministrado
como direccion de notificacion. Lo anterior de conformidad con los términos previstos en el
Caodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, o aquella norma
que la modifique o sustituya.

SECCION 25
MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO

Articulo 2.1.25.1. Requisitos de los medios de atencion. El usuario puede acudir a cualquiera
de los medios de atencion descritos en el presente capitulo o a los que disponga el operador.
Cualquiera de ellos debe cumplir las siguientes condiciones:

2.1.25.1.1. Cuando el usuario presente una PQR (Peticidn, Queja/Reclamo o recurso) el operador
en ninguna circunstancia puede exigirle que se remita a un medio de atencién distinto (salvo
cuando el operador no cuente con medios electrénicos idoneos para realizar los siguientes
tramites: cesion de contrato, portacion de numero celular, garantia y soporte de equipo terminal).

2.1.25.1.2. El usuario puede acceder de forma gratuita a cualquier medio de atencién, en
cualquier momento (salvo las oficinas fisicas y la linea telefonica).

2.1.25.1.3. Todos los tramites deben ser sencillos, sin requisitos adicionales a los dispuestos en la
presente Resolucion. El operador no puede exigir que la PQR (Peticidn, Queja/Reclamo o
recurso) sea presentada por escrito, siempre podra hacerse de forma verbal y a través de cualquier
medio de atencidn (salvo en el caso de cesion de contrato y portacion del nimero celular,
garantia y soporte de equipo terminal, cuando el operador no cuente con medios electronicos
idoneos para estos tramites).

2.1.25.1.4. En las solicitudes que requieran la verificacion de la identidad del usuario, la misma
deberé adelantarse por parte del operador a través de mecanismos confiables de validacion.

2.1.25.1.5. Todo lo que le sea informado al usuario a través de cualquier medio de atencion,
obliga y compromete al operador.

2.1.25.1.6. Contar con las medidas adecuadas para atender de forma prioritaria a los usuarios
discapacitados y tramitar sus PQR (Peticion, Queja/Reclamo o recurso), en los términos de la
Ley 1346 de 2009 y la Ley 1618 de 2013, o las normas que la modifiquen o sustituyan.

Articulo 2.1.25.2. Oficinas fisicas. En todas las capitales de departamento en que los operadores
presten sus servicios, o en el municipio en que estos tengan mayor nimero de usuarios, los
operadores deben disponer de una oficina fisica de atencidn al usuario, para recibir, atender y
responder las PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso). En su defecto, los operadores deberan



celebrar acuerdos con otros operadores que puedan brindar dicha atencién.

La informacion en relacién con la ubicacion de dichas oficinas debera estar disponible a través de
los distintos medios de atencion.

Estas oficinas deben ser claramente identificables de los puntos de venta o de pago del operador.

PARAGRAFO. Los operadores méviles virtuales y los operadores del servicio de television por
suscripcion no estan en la obligacion de disponer de estas oficinas.

Articulo 2.1.25.3. Linea telefonica. El usuario podra presentar cualquier PQR (Peticion,
Queja/Reclamo o recurso) a través de la linea telefénica gratuita del operador, la cual estara
disponible entre las 5:00 y 0:00 horas, los 7 dias de la semana. Ahora bien, cuando la PQR esté
relacionada con: i) Reporte de hurto y/o extravio de celular de equipo terminal movil; ii)
Activaciones de recargas; Y iii) Fallas en la prestacion del servicio, este servicio estara disponible
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

El usuario puede hacer uso de este medio de atencion, aun cuando su servicio esté suspendido o
no posea saldo. El operador tiene la obligacion de almacenar las grabaciones por un término de
por lo menos 6 meses siguientes a la fecha de la notificacion de la respuesta definitiva a la PQR.

En su factura y en los distintos medios de atencion, el usuario encontrara el nimero telefénico al
cual puede marcar para acceder a la linea telefonica. La opcion relacionada con la presentacion
de QUEJAS debe encontrarse dentro de las 3 primeras del mend.

Articulo 2.1.25.4. P4gina web. El usuario podré presentar cualquier PQR (Peticion,
Queja/Reclamo o recurso) a través de la pagina web del operador, llenando el formato (Anexo
2.2 del Titulo “Anexos Titulo 11" de la presente resolucion) que estara alli publicado. El operador
le respondera a través del correo electrénico que el usuario le suministre al momento de la
presentacion de dicha PQR.

A mas tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibira en su correo electrénico la
constancia de la presentacion de la PQR y el CUN (para los servicios de telefonia e internet).

Articulo 2.1.25.5. Red social. El usuario podré presentar cualquier PQR (peticion, queja/
reclamo o recurso) a través de la red social que tenga mayor nimero de usuarios activos en
Colombia, llenando el formato (Anexo 2.2 del Titulo “Anexos Titulo 11” de la presente
resolucion) que estara alli publicado. El operador le respondera a través del correo electronico
que el usuario le suministre al momento de la presentacion de dicha PQR. El usuario podra
conocer esta red a traves de cualquiera de los medios de atencién del operador.

A maés tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibira en su correo electronico la
constancia de la presentacion de la PQR y el CUN (para los servicios de telefonia e internet) y el
numero de radicacion (para el servicio de television por suscripcion).

Articulo 2.1.25.6. Calidad en la atencion. Los operadores deben dar cumplimiento a los
siguientes indicadores en la atencion a sus usuarios:

— Para las oficinas fisicas: Mensualmente el 80% de los usuarios debe recibir atencion
personalizada en un tiempo de espera inferior a 15 minutos, contados a partir de la asignacion del
turno.



— Para la linea telefonica: Mensualmente los operadores deben garantizar que al menos el 95% de
los intentos de llamadas realizadas por los usuarios sean completados exitosamente.

Articulo 2.1.25.7. Indicadores de calidad en la atencién. Los operadores deben medir y
publicar mensualmente a través de los distintos medios de atencion los siguientes indicadores:

2.1.25.7.1. Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios.
2.1.25.7.2. Para las oficinas fisicas.

a) Porcentaje de solicitudes de atencion en las oficinas fisicas, en que el tiempo de espera en la
atencion es inferior a 15 minutos, correspondiendo el tiempo de espera, al tiempo entre la
asignacion del turno y la atencién personalizada;

b) Porcentaje de los usuarios a los que les fue asignado un turno, pero antes de ser atendidos
desistieron de ser atendidos.

2.1.25.7.3. Para la linea telefonica.

a) El porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea telefénica completados
exitosamente;

b) El porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de respuesta, opta por atencion
personalizada, y recibe atencion personalizada en menos de 30 segundos;

c) El porcentaje de los usuarios que seleccionaron una opcion del mend, pero antes de ser
atendidos, terminaron la llamada.

2.1.25.7.4. Indicador de satisfaccion en la atencion al usuario. <Numeral modificado por el
articulo 5 de la Resolucion 5197 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> Los operadores
deberan implementar, medir, y remitir a la CRC en las condiciones descritas en el literal c) del
Formato 4.4 del Anexo 1 de la Resolucion CRC 5076 de 2016, los resultados de la medicion del
indicador de satisfaccion al usuario respecto de cada uno de los medios de atencién, los cuales
deben contar con la certificacion de un auditor externo. La medicion debe realizarse sobre una
muestra estadisticamente representativa, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error
del 3%.

Esta medicidn se hara dentro de las 24 horas siguientes a que el usuario haya recibido la
atencion, preguntando al mismo ¢Cudl es su nivel de satisfaccion general con la atencion recibida
en este medio de atencion? La calificacion debe tener una escala de 1 a 5, donde 1 es “muy
insatisfecho” y 5 “muy satisfecho”.

Una vez dada la calificacion, el calculo del indicador a reportar, corresponde a:

CALIFICACION 1 2 3 4 5
Identificacion Muy Insatisfecho Ni insatisfecho  Satisfecho Muy
Insatisfecho ni satisfecho satisfecho

El indicador se obtiene como resultado del promedio de calificacion para el periodo medido.

Notas de Vigencia



- Numeral modificado por el articulo 5 de la Resolucion 5197 de 2017, 'por la cual se
modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.341 de 30
de agosto de 2017.

Legislaciéon Anterior
Texto original de la Resolucién 5111 de 2017:
2.1.25.7.4. Indicador de satisfaccion en la atencion al usuario.

Los operadores deberan implementar, medir y publicar a través de los distintos medios de
atencion, y remitir a la CRC en las condiciones descritas en el literal C del Formato 4.4 del
Anexo 1 de la Resolucion CRC 5076 de 2016, los resultados de la medicion del indicador de
satisfaccion al usuario respecto de cada uno de los medios de atencion, los cuales deben
contar con la certificacion de un auditor externo y contar con nivel de confianza del 95%.

Esta medicion se hara al final de terminada la atencién en el respectivo medio, preguntando
al usuario ¢Qué tan probable es que recomiende este medio de atencién a un familiar o
amigo? La calificacion debe tener una escala de 0 a 10, donde 0 es “Muy improbable” y 10 es
“Definitivamente lo recomendaria”.

Una vez dada la calificacion, el calculo del indicador a reportar, consta de la divisién de la
audiencia entre promotores, pasivos y detractores segun sus respuestas:

Calificacion Identificacion
Entre 9 y 10 Promotores
Entre 7 y 8 Pasivos

Entre 0 y 6 Detractores

El indicador se obtiene como resultado se restar los detractores y los promotores y la
conversion a porcentaje, asi:

Promotores 1 0¢ } ( Detractores

sLL ( Total Encuestados 2 Total Encuestados

X 1(]{]')

SECCION 26
TELEVISION COMUNITARIA SIN ANIMO DE LUCRO

Articulo 2.1.26.1. Derechos de los usuarios. Los principales derechos del usuario del servicio
de television comunitaria son:

2.1.26.1.1. Producir contenidos de manera independiente para ser emitidos a través del canal de
produccidn propia de la comunidad organizada.

2.1.26.1.2. Participar en la definicion de los contenidos de la programacion.

2.1.26.1.3. Recibir el servicio de televisidon de manera continua.



2.1.26.1.4. Conocer previamente a la afiliacion el valor de los aportes definidos por la comunidad
organizada.

2.1.26.1.5. Mantener las condiciones fijadas en los estatutos de la comunidad organizada.

2.1.26.1.6. Estar informado en relacion con sus derechos y las condiciones de prestacion del
servicio de television.

2.1.26.1.7. Ser atendido por parte de la comunidad organizada, 4gilmente y con calidad cuando
asi lo requiera a través de los medios de atencion al usuario previstos en el presente Régimen.

2.1.26.1.8. Presentar facilmente y sin requisitos innecesarios PQR (Peticiones, Quejas 0
Reclamos) ante la comunidad organizada, y ademas recibir atencién integral y respuesta oportuna
ante cualquier clase de solicitud que presente a la misma.

2.1.26.1.9. Terminar en cualquier momento su vinculacion con la comunidad organizada.

2.1.26.1.10. Recibir oportunamente la cuenta de cobro de los aportes ordinarios a la comunidad
organizada, a traves del medio que haya elegido, esto es fisico 0 medio electrénico.

2.1.26.1.11. Conocer el nombre de los miembros que conforman el Organo Directivo de la
comunidad organizada, asi como su identificacion y datos de contacto.

2.1.26.1.12. Conocer quién es el prestador del servicio, asi como la autorizacion dada por la
Autoridad Nacional de Television y exigir, en cualquier momento, prueba del cumplimiento de
las obligaciones legales de dicho operador relacionadas con las condiciones de prestacion del
servicio.

Avrticulo 2.1.26.2. OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS. Las principales obligaciones del
usuario del servicio de televisién comunitaria son:

2.1.26.2.1. Conocer y cumplir los estatutos y demas reglamentos que expida la comunidad
organizada.

2.1.26.2.2. Abstenerse de comercializar a cualquier titulo la sefial de television que recibe.
2.1.26.2.3. Abstenerse de ceder sus derechos como asociado.
2.1.26.2.4. Pagar oportunamente los aportes a la comunidad organizada.

2.1.26.2.5. Informar a la comunidad organizada sobre cualquier interrupcion, deficiencia o dafo
ocurrido en las instalaciones o infraestructura del servicio de television, sobre los cuales tuviere
conocimiento, y adoptar las decisiones sugeridas por la comunidad organizada con el fin de
preservar la seguridad de la red y del servicio.

Articulo 2.1.26.3. Informacién por parte de la comunidad organizada. El usuario tiene
derecho a recibir informacion clara, cierta, completa, oportuna y gratuita en todo momento por
parte de la comunidad organizada. Por lo cual:

2.1.26.3.1. Recibira copia escrita de los estatutos de la comunidad organizada.

2.1.26.3.2. Recibira copia escrita del documento por medio del cual se afilié a la comunidad
organizada.



2.1.26.3.3. Recibira informacion en relacion con los riesgos relativos a la red y al servicio, los
cuales vayan mas alla de los mecanismos de seguridad implementados por la comunidad
organizada para evitar que ocurran, y sobre las acciones que el usuario debe tomar al respecto.

2.1.26.3.4. En la pagina web de la comunidad organizada, el usuario encontrara la siguiente
informacion actualizada:

a) Direccion y teléfono de la(s) oficina(s) de atencién al usuario;

b) Linea telefonica gratuita de atencion;

c) Valores de los distintos aportes a su cargo (instalacion, ordinarios y extraordinarios);

d) Condiciones del servicio;

e) Direccidn, teléfono, correo electrénico y pagina web de la Autoridad Nacional de Television;
f) Canales incluidos en la parrilla, indicando si son sefiales incidentales o codificadas.

Articulo 2.1.26.4. Contenido minimo del documento de afiliacion. EI documento por medio
del cual el usuario se afilia a la comunidad organizada, debe incluir como minimo la siguiente
informacion:

a) Nombre e identificacion de la comunidad organizada y del usuario;

b) Direccion de domicilio y teléfono de la comunidad organizada y del usuario;

c) Fecha de la afiliacion;

d) Direccién en la cual le sera prestado el servicio al usuario;

e) Valor de los aportes ordinarios que el usuario debe pagar;

f) Manifestacion expresa del usuario de someterse a los estatutos de la comunidad organizada.

Articulo 2.1.26.5. Contenido de los Estatutos. Los estatutos de la comunidad organizada
incluiran la siguiente informacion:

a) Valor de los aportes que los usuarios deben realizar y la periodicidad de los mismos;
b) Derechos de los usuarios frente a la prestacion del servicio;

c) Obligaciones de los usuarios frente a la prestacion del servicio;

d) Condiciones del servicio;

e) Condiciones para dar por terminada afiliacion a la comunidad organizada;

f) Tramite de PQR (Peticién, Queja o Reclamo);

g) Medios de atencion al usuario;

h) Area de cubrimiento del servicio;

1) Condiciones para el traslado del servicio a otro domicilio, cuando este se encuentre dentro del



area de cubrimiento de la comunidad organizada.

Articulo 2.1.26.6. Medios de atencion. La comunidad organizada dispondré de los siguientes
medios de atencion:

2.1.26.6.1. Oficina fisica. En esta oficina recibira, atenderd y respondera las PQR (peticion, queja
o reclamo). La informacion de dicha oficina se encontrara en su documento de afiliacion y en la
pagina web de la comunidad organizada.

2.1.26.6.2. Linea telefdnica. El usuario podré presentar PQR (peticion, queja o reclamo) a través
de la linea telefénica de la comunidad organizada, la cual estara disponible de lunes a viernes en
el horario comprendido entre las 8 de la mafiana y las 6 de la tarde.

En el documento de afiliacion se encontrara el numero de la linea telefénica de la comunidad
organizada, toda la informacion suministrada por este medio la hace responsable. La comunidad
organizada tiene la obligacion de almacenar las grabaciones por un término de por lo menos 6
meses siguientes a la fecha de la notificacion de la respuesta definitiva a la PQR.

2.1.26.6.3. Pagina Web. El usuario podra presentar cualquier PQR (peticion, queja o reclamo) a
través de la pagina web de la comunidad organizada, llenando el formato (Anexo 2.2 del Titulo
“Anexos Titulo 11” de la presente resolucion) que estara alli publicado. La respuesta a la PQR
sera enviada al correo electronico que el usuario suministre al momento de su presentacion. A
mas tardar dentro del dia habil siguiente, el usuario recibird en su correo electronico el numero
de radicado de la PQR.

Articulo 2.1.26.7. Tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR).

2.1.26.7.1. Presentacion PQR. El usuario tiene derecho a presentar una PQR (peticion, queja o
reclamo) ante la comunidad organizada a traves de los medios de atencion, los cuales en ningan
caso requieren la intervencion de un abogado o de presentacién personal, aunque el usuario
autorice a otra persona para la presentacion de dicha PQR, asi como tampoco documentos
autenticados.

Cuando el usuario presente una PQR de forma verbal, basta con que informe su nombre
completo, el nimero de su identificacion y el motivo de su solicitud.

Cuando el usuario presente una PQR de forma escrita, debe contener su nombre completo, el
numero de su identificacion, su direccion de notificacion y el motivo en que se fundamenta su
solicitud.

En el momento de la presentacion de la PQR, la comunidad organizada le asignara un nimero de
radicado, el cual sera el nimero que identifica todo el tramite.

2.1.26.7.2. Respuesta PQR. La comunidad organizada dara respuesta a la PQR (peticion, queja
o reclamo) dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion. En caso de que deba
practicar pruebas, le comunicara esta situacion al usuario, argumentando las razones, caso en el
cual tendré 15 dias habiles adicionales para dar respuesta a su PQR.

Si el usuario no recibe respuesta dentro de este término o la respuesta no es favorable, podra
acudir ante la Autoridad Nacional de Television (ANTV).

2.1.26.7.3. Contenido de las decisiones. Cuando la comunidad organizada resuelva la PQR



(peticidn, queja o reclamo), la decisién debera contener:
a) El resumen de los hechos en que se soporta la PQR;

b) La descripcion de las acciones adelantadas por la comunidad para verificar los hechos
presentados por el usuario;

c) Las razones juridicas, técnicas 0 econémicas en que se apoya su decision.

La decision de la comunidad organizada en relacion con la PQR, le sera notificada a traveés del
mismo medio por el cual se presentd la PQR, salvo que el usuario indique que desea ser
notificado a través de un medio distinto.

2.1.26.7.4. Seguimiento de las PQR. Cuando el usuario haya presentado una PQR (Peticion,
Queja o Reclamo) tiene derecho a consultar el trdmite en el cual se encuentra, a traves de
cualquiera de los medios de atencion del usuario, suministrando el radicado que le fue asignado
al momento de la presentacion de la PQR.

SECCION 27
DISPOSICIONESFINALES

Articulo 2.1.27.1. Prohibicién de limitacion a la aplicacion de este régimen. En ningun caso
los operadores pueden limitar la aplicacion y/o el cumplimiento de las disposiciones de este
régimen.

Articulo 2.1.27.2. Divulgacion de este régimen. Los operadores deberan divulgar el presente
Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, a partir
de su entrada en vigencia, siguiendo los siguientes criterios:

2.1.27.2.1. Canales de divulgacion: pagina web del operador, redes sociales (Facebook y
Twitter).

2.1.27.2.2. Divulgacion a traves de pagina web: Los operadores deben incluir en su pagina web
un banner estatico, que ocupe un 80% de ancho de la misma, ubicado en la parte superior de su
footer, el cual sea embebido desde el siguiente enlace:
https://www.crcom.gov.co/pp/bannerO.gif; y que a su vez redireccione al siguiente enlace:
https://www.crcom.gov.co/pagina/regimen-proteccion-usuario.

2.1.27.2.3. Divulgacion a través de redes sociales: La divulgacion a través de estos canales debe
cumplir las siguientes reglas:

2.1.27.2.3.1. Tematicas generales: Durante el primer trimestre de divulgacion, diariamente los
operadores consultaran el siguiente enlace https://www.crcom.gov.co/pagina/multimedia-
proteccion-usuarios, y publicaran al menos 1 vez al dia, la parrilla de contenido con las
respectivas piezas graficas que alli se encuentren.

2.1.27.2.3.2. Tematicas especificas: A partir del segundo trimestre de divulgacion, de acuerdo
con sus indicadores de quejas del trimestre inmediatamente anterior, cada operador debera
publicar cada dia de forma rotativa la parrilla de contenido con sus respectivas piezas graficas
(encontrada en el siguiente enlace https://www.crcom.gov.co/pagina/multimedia-proteccion-
usuarios), la informacion correspondiente a las 5 tematicas respecto de las cuales se presentaron



mas quejas.
Articulo 2.1.27.3. Anexos. Hacen parte integral del presente Régimen los siguientes anexos:

— ANEXO 2.1 del Titulo “Anexos Titulo 11" de la Resolucion CRC 5050 de 2016:
“CONDICIONES PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION AUTOMATICA
POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA E INTERNET™.

— ANEXO 2.2 del Titulo “Anexos Titulo 11" de la Resolucion CRC 5050 de 2016: “FORMATO
PARA PRESENTACION DE PQR A TRAVES DE OFICINAS VIRTUALES”.

— ANEXO 2.3 del Titulo “Anexos Titulo 11" de la Resolucion CRC 5050 de 2016: “FORMATOS
DE LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES”.

— FORMATO 4.3 Y FORMATO 4.4. del Anexo 1 de la Resolucion CRC 5076 de 2016.
“FORMATOS DE LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES”.

ARTICULO 20. Modificar el Anexo 2.1. del Titulo “Anexos Titulo 11” de la Resolucién CRC
5050 de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“CONDICIONES PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION AUTOMATICA
POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA E INTERNET

1. Compensacion automatica por falta de disponibilidad de red
1.1. Condiciones para la determinacion de la compensacion

Cuando se presente una falta de disponibilidad de red, los operadores deberan aplicar las reglas
de compensacion de que trata el presente Anexo, de acuerdo con el numeral 2.1.11.1.1 del
Articulo 2.1.11.1 del Capitulo 1 del Titulo Il de la presente resolucion, teniendo en cuenta para
ello si la falta de disponibilidad del servicio se presento por causas imputables al operador, asi:
(i) En redes unidireccionales, es decir, aquellas en las cuales la transferencia de informacion es
posible en un sentido solamente (fijado previamente), se aplicara la compensacion ante el reporte
de dicha falta por parte del usuario o en razén a la solicitud de compensacion correspondiente; y
(ii) en redes bidireccionales, es decir, aquellas en las que la transferencia de informacién puede
efectuarse simultdneamente en los dos sentidos entre dos puntos, se aplicara la compensacion de
manera automatica sin que medie la solicitud del usuario.

Para tal fin, los operadores deberan aplicar las siguientes reglas:

i) Desconexion del servicio, por parte del operador, que no permita al usuario hacer uso del
servicio por un tiempo superior a dos horas y media (2,5 horas) continuas o interrumpidas dentro
de un mismo mes.

ii) Blogqueo, por parte del operador, de la posibilidad de realizar llamadas o disponer de servicio,
por un tiempo superior a dos horas y media (2,5 horas) continuas o interrumpidas dentro de un
mismo mes.

Iii) Falta de disponibilidad del servicio, en la que el restablecimiento del servicio se haya dado en
un término superior a 48 horas luego de detectarse la interrupcién. Salvo los eventos de fuerza



mayor y caso fortuito.

iv) Falta de disponibilidad del servicio con ocasion de fallas presentadas en el equipo terminal
que haya sido suministrado por el operador, y que no le permitan al usuario hacer uso del
servicio. La compensacién se reconocera sin perjuicio de las condiciones de garantia pactadas
sobre el equipo terminal y sélo sobre aquellos equipos terminales sobre los cuales haya lugar al
reconocimiento de la garantia por parte del operador.

v) Las demas causales previstas de manera expresa en la presente resolucion.

El tiempo de duracion de la falta de disponibilidad del servicio se contabilizara a partir del
momento en que esta se presente y hasta el momento en que se restablece el servicio. Para los
usuarios bajo la modalidad pospago, el operador deberé realizar la compensacion dentro del
siguiente periodo de facturacion, posterior a la identificacion de la falla. Para los usuarios bajo la
modalidad prepago, la compensacién debera efectuarse dentro de los 30 dias calendario contados
a partir de la identificacion de la falla.

1.2 Determinacién del valor de la compensacion

El operador debera proceder a la compensacion por falta de disponibilidad de red, teniendo en
cuenta para ello las siguientes reglas:

a) Cuando la prestacion del servicio afectado esté sujeta a un plan bajo la modalidad pospago, la
compensacion debe efectuarse, a través del descuento que resulte de multiplicar el nmero de
horas en que no estuvo disponible el servicio por el valor por hora del plan tarifario mensual al
que esta suscrito el usuario. El descuento mencionado se vera reflejado en el siguiente periodo de
facturacion, y para tal efecto el operador utilizara la siguiente formula, asi:

Compensacion=VMpt/720*Hnd
Donde:

- VMpt: Valor mensual del plan tarifario al que esta suscrito el usuario al momento de la
interrupcion del servicio.

- Hnd: Numero de horas en que no estuvo disponible el servicio.

b) Cuando la prestacion de los servicios esté sujeta a un plan bajo la modalidad de prepago, la
compensacion debe efectuarse, a través de la acreditacion de la capacidad de comunicacion que
resulte de multiplicar el niUmero de horas en que no estuvo disponible el servicio por el valor
promedio por hora del total de capacidades mensuales de comunicacion adquiridas por el usuario
en los 3 meses previos al momento en que ocurrid la falta de disponibilidad del servicio, para lo
cual el operador deberd utilizar la siguiente formula:

Compensacion=VPC/720*Hnd
Donde:

- VPC: Valor promedio mensual de las capacidades de comunicacion (unidades de consumo que
el usuario puede disfrutar con ocasion de una determinada recarga) que fueron adquiridas en los
3 meses previos a la fecha en la cual ocurrid la falta de disponibilidad del servicio. Si el servicio
fue adquirido por el usuario, en un tiempo inferior a 3 meses antes de presentarse la interrupcion



del servicio, el VPC correspondera al monto total de las recargas realizadas en los 30 dias
calendario previos.

- Hnd: Numero de horas en que no estuvo disponible el servicio.

2. Compensacion automatica por deficiente prestacion del servicio de voz a través de redes
moviles

2.1. Determinacion del valor de la compensacion.

De acuerdo con lo previsto en el numeral 2.1.11.1.2 del Articulo 2.1.11.1 del Capitulo 1 del
Titulo Il de la presente resolucion la compensacion automatica por deficiencias en la prestacion
del servicio de voz a través de redes maviles debera efectuarse de la siguiente forma:

2.1.1. Compensacion Automatica Individual: La compensacion individual ser el resultado de
multiplicar la totalidad de eventos de Ilamadas caidas en cada mes para cada usuario en
particular, por el factor de compensacion aplicable a cada operador:

Compensacion individual [Tiempo al aire] = [ELC*Fc]
Donde:

- Compensacion individual: Total de tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que
debe ser entregado por el operador de servicios de voz a un usuario en particular. El valor
obtenido de la férmula de compensacion debera aproximarse al nimero entero superior mas
cercano; de esta forma, el valor sélo debera corresponder a un nimero entero de minutos o
segundos y no a fracciones de estos.

- ELC. (Eventos de llamadas caidas): Sumatoria de todos los eventos de Ilamadas finalizadas sin
intervencion del usuario en el mes para cada uno de los usuarios de manera particular.

Esto es, todas las llamadas que una vez asignado el canal de trafico fueron finalizadas sin que el
usuario realice la peticion de colgar.

- Fc. (Factor de compensacion): Es la ocupacion promedio de canales de voz para cada proveedor
de redes y servicios de telecomunicaciones moviles en cada mes, calculada como el tiempo total
de ocupacion de canales de voz, en minutos o segundos, segun aplique, dividido entre los
intentos de llamadas con asignacion de canales de voz. Este factor no podra ser inferior a uno. En
los casos en que el resultado sea inferior a 1, deberé realizarse la aproximacion correspondiente a
1.

2.1.2. Compensacion Automatica Promedio: La compensacion promedio seré el resultado de
dividir la totalidad de eventos de llamadas caidas en cada mes, entre el nimero de usuarios en
cada red, multiplicado por el factor de compensacién aplicable a cada operador. Para tal efecto el
operador utilizara la siguiente formula:

Compensacién Promedio [tiempo al aire] = [ELC/CU*Fc]
Donde:

- Compensacién promedio: Total de tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que debe
ser entregado por el operador a cada uno de sus usuarios de servicios de voz. El valor resultado
de la formula de compensacion debera aproximarse al nUmero entero superior mas cercano; de



esta forma, el valor s6lo debera corresponder a un nimero entero de minutos o segundos y no a
fracciones de estos.

- ELC (Eventos de llamadas caidas): Sumatoria de todos los eventos de llamadas finalizadas sin
intervencion del usuario en cada mes, esto es, todas las llamadas que una vez asignado el canal
de trafico fueron finalizadas sin que el usuario realice la peticién de colgar.

- Fc (Factor de compensacion): Es la ocupacién promedio de canales de voz para cada proveedor
de redes y servicios de telecomunicaciones moviles en cada mes, calculada como el tiempo total
de ocupacién de canales de voz en minutos o segundos, segun aplique, dividido entre los intentos
de Ilamadas con asignacion de canales de voz. Este factor no podra ser inferior a 1. En los casos
en que el resultado sea inferior a 1, debera realizarse la aproximacion correspondiente a 1.

- CU (Cantidad de Usuarios): Total de usuarios que recibiran la compensacion, debido a que
registraron trafico en la red durante el mes. En los casos en los cuales la red movil soporte la
provision de servicios de Operacién Mavil Virtual (OMV), se consideraran para el célculo, tanto
los usuarios del Operador Movil de Red (OMR) como los usuarios del (los) OMV.

2.2. Condiciones de la compensacion

Tanto para los usuarios en modalidad prepago como pospago, la compensacidn automatica se
efectuard a través de una recarga del tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que
resulte de aplicar las formulas anteriores. En todos los casos, la compensacion deberd ser
realizada a mas tardar en los 30 dias calendario siguientes a la finalizacion de cada mes. Dicha
compensacion tendra un término de vigencia de al menos 60 dias calendario para los usuarios
prepago, a partir de la fecha en que fue cargado el total de minutos o segundos a cada usuario, y
para los usuarios pospago la vigencia correspondera al siguiente ciclo de facturacién completo.
El Mensaje Corto de Texto (SMS) que el operador envie a sus usuarios, indicando el total de
tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) entregado a cada uno de ellos de manera
independiente por concepto de la compensacidon individual o promedio, segun aplique, debera ser
enviado al usuario (salvo que tenga un plan ilimitado de voz bajo la modalidad pospago) dentro
del dia calendario siguiente a la recarga de dicho tiempo al aire y debera indicar de manera
precisa el total del abono y la vigencia del mismo, asi:

“(Nombre comercial del operador) compensa XX [min/seg], que podréan usarse dentro de(l) [los
60 dias/ ciclo de facturacién] siguiente(s) a este mensaje”.

Los usuarios gque reciban compensacion por deficiencias en la prestacién del servicio de voz
movil podran hacer uso, de manera inmediata, de los minutos/segundos que les sean
compensados, por lo cual los operadores implementaran mecanismos que asi lo permitan. Asi
mismo, los operadores no podran exigir la existencia de saldo a los usuarios que acceden al
servicio en la modalidad prepago para efectuar la compensacion o permitir el disfrute de los
minutos/segundos compensados. Los operadores responsables de la gestion de la red deberan
facilitar, dentro de los 10 dias calendario siguientes al mes objeto de observacion, la informacion
necesaria a cada uno de los Operadores Maviles Virtuales que se encuentren soportados en su
red, a efectos de que estos Gltimos procedan a compensar a cada uno de sus usuarios”.

ARTICULO 30. Modificar el Anexo 2.2. del Titulo “Anexos Titulo 11” de la Resolucion CRC
5050 de 2016, el cual quedaréa de la siguiente manera:



“FORMATO PARA PRESENTACION DE PQR A TRAVES DE OFICINAS VIRTUALES.

Los usuarios podran presentar PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso) a través de las oficinas
virtuales (pagina web y red social) del operador, para lo cual debera diligenciar el siguiente
formato que estara disponible en dichos lugares:

PREGUNTA RESPUESTA
¢ Cuél es el nombre de su operador?* Campo prediligenciado por el operador.

¢Usted quiere presentar una  peticién, Margue con una X la respuesta
queja/reclamo o recurso?*

Peticion
Queja/ reclamo
Recurso de

reposiciony en
subsidio de
apelacion

¢ Cudl es su nombre o la razon social de su empresa?*

¢ Cudles son sus apellidos?*

¢ Cual es el tipo de su documento de identidad o Marque con una X la respuesta
el de su empresa?*

Cédula de ciudadania

Cédula de extranjeria

NIT

Pasaporte

¢ Cual es el nimero de su documento de identidad o el de su empresa?*

¢ Cuél es el correo electronico en el que quiere recibir la respuesta?*

¢ Cual es el numero de teléfono de contacto?

¢ Cuél es el objeto de su peticion, queja/reclamo o recurso?*

¢ Cuéles son los hechos en que se fundamenta la peticion, queja/reclamo o recurso?*
Documentos anexos (pruebas que desee aportar el peticionario o recurrente)

* Campos obligatorios de diligenciamiento”.
ARTICULO 4o. Modificar el Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo 11” de la Resolucién CRC
5050 de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“FORMATOS DE LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES.

FORMATO 2.3.1. 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
obligacién: i) de emplear el modelo de contrato dispuesto en el presente Formato, para la
contratacion de sus servicios por parte del usuario en modalidad pospago y; 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 Formato, 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 informacién que
debe contener el QR (Quick Response Code), asi como el color del encabezado de cada médulo.
Todo contrato o cualquier modificacion que el proveedor realice al mismo, debe ser presentada a
la CRC a través del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para multiples lineas en pospago,
se debera replicar el mddulo 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 ningun caso podran ser contrarias 0 modificar el texto del
modelo de contrato definido en la presente resolucidn, 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
tamafio de la letra del contrato, esto es: i) Titulos: Calibri tamafio p. 13. ii) Textos: Calibri
tamario 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
Formato. 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 la CRC: www.crcom.gov.co.

En lo que se refiere al leguaje a utilizar, el contrato de prestacion de servicios moviles y el
documento de condiciones generales para la prestacion de servicios en modalidad prepago, se
dirigen al usuario usando la forma de segunda persona “usted”. En consideracion a que algunos
operadores prefieren usar la forma “t0”, para aproximarse a sus usuarios, en la medida en que no
se modifique el sentido de las disposiciones establecidas en los modelos, lo podran hacer.

El proveedor deberd mantener disponible 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 o electronica, a través de cualquiera de los mecanismos de atencion al
usuario;

b) El usuario podra acceder a su contrato actualizado a través de consulta en la pagina web del



proveedor, ingresando con su cuenta de usuario.
Anexos al contrato:

Para el cumplimiento de obligaciones de caracter legal, como las dispuestas en el Decreto 1524
de 2012 orientado a prevenir el acceso de menores de edad a cualquier modalidad de informacion
pornogréafica, y a impedir el aprovechamiento de redes globales de informacion con fines de
explotacion sexual infantil u ofrecimiento de servicios comerciales que impliquen abuso sexual
con menores de edad, las Leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012 sobre datos personales y la
normatividad relacionada con riesgo de lavado de activos y financiacion del terrorismo, los
proveedores podran establecer un anexo, que hara parte integral del contrato, exclusivamente
para el cumplimiento de las mencionadas obligaciones y en virtud de dichas disposiciones. La
fuente del anexo de disposiciones legales es puramente normativa, no pueden los operadores
establecer nada diferente a lo que la ley o las normas validamente expedidas ordenen incluir en
los contratos o condiciones generales para la prestacion de servicios en modalidad prepago.

Modelo 1. Contrato Unico de prestacion de servicios moviles.

<Consultar Notas de Vigencia sobre las modificaciones a este modelo. Modificaciones NO
INCLUIDAS EN LA SIGUIENTE IMAGEN>



CONTRATO UNICO DE
SERVICIOS MOVILES POSPAGO

Con este contrato nos comprometemos a prestarle los
servicios que usted elija*:

Telefonia mévil[_]Internet[_Mensajes de texto (MS)[_]
Otros Servicios

Usted se cempromete a pagar oportunamente el precio
acordado.

El servicio se activarda mastadareldia__ /!

CONDICIONES COMERCIALES

Voz y SM5- Condicicnes del Pan

Descripcion: valor:

Minute o segundo adidonal (51 aplica)
SMS adidional (Si aplica)

Internet movil

Capacidadméxima:____ (MB) valor:

MB adicional (5i aplica)

Servicios adicionales:

Valor

LivEnsuALDAD TOTAL

SERVICIOS FUERA DEL PAIS (ROAMING)

Este es un servicio adicional. Les costos de roaming en
voz y datos dependen del pais 1 dende vioje. Activilo a
través de cualquiera de nuestres Medios de Atencién y/o
en el exterior por cualquier medio gratuito desde wu
equipo. Al legar al pais que vista le enviaremos un
mensaje de texto gratuito con s tarifas que le aplcan,
ademds puede consultarlas ennuestros Medios de
Atencién. Cobraremos solamente cuando use el servico
de vory SMS,

Para el servcio de datos puede decidir por cuantohempo
lo activay ¢l limite de su gasto(tarifa fija o por denanda).
Mientras louse, le enviaremosun mensaje de textr
gratuito informdndole su consumo en datos. Si esmge
datos por demanda, recibird un mensaje de texto gratuito
de alerta cuando haya consumdo el 80% del limite
escogide.

* Espacio diligenciado por el uwario

{INEA O NUMERO DE USUARIO |

3. IDENTIDAD

DIRECCION
VIUNILIPIO

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1) Pagar por los servicios prestados, incluyende los
intersses de mora cuando haya incumplimiento 2)
suministrar informacion verdadera 3) hacer uso adecuado
de los equipos, la $IM y los servicios 4) no divulgar ni
acceder a pornograffa infantil (consultar anexo) 5) avisar al
operader en caso de robo o pérdida 6) usar equipos

CALIDAD Y COMPENSACION

Lo ccmpensaremos mensualmente en su factura si llegare
a haber deficiencias en la prestacion de los servicios.
Recibird mes a mes, a través de un mensaje de texto
gratuito, la informacidn de los minutos o segundos que
recibira por las llamadas caidas. Debemos cumplir con las
condiciones de calidad dafinidas por la CRC. Constiltelas en
la pagina: www.operador.com/indicadoresdzcalidad

UNICAS LIMITACIONES

Le garantizamos un servicio con calidad en ruestras dreas
de cobertura, salvo en eventos de fuerza mayor o caso
fortuto. Para conocer nuestras dreas de coterturay
calidad entre a: www.operador.com/coberturaycalidad

Lz velocidad y acceso dél servicio de Internet acordados
dependeran de su ubicacidn y del equipo que tenga, asi
como de la capacidad contratada.

CESION

Siquiere ceder este contrato a otra persona, debe
presentar una solicitud por escrito a través de nuestros
Medios de Atencién acompafizda de la aceptacién por
escrito de la persona a |2 que se hard la cesion. Dentro de
los 15 dias habiles siguientes, analizaremos su solicitud yle
daremos una respuesta. Si se acepta la casidn queda
liberade de cualquier responsabilidad con nosotros.

MODIFICACION

Nosctros no podemos modificar el contrato sin su
autorizacion. Esto induyz que no podemos cobrarle
servicios que no haya aczptado expresamente.

SUSPENSION

Tiene derecho a solicitar la suspension del servicio por un
méximo de 2 meses al afio. Para esto, debe presentar la
solickud antes del inicio del ciclo de facturacién que desea
suspender.

TERMINACION

Usted puede terminar elcontrato en cualquier momento
sin penalidades. Para esto debe realizar vnasolicitud a
través de nuestros Medias de Atencidn minimo 3 dias
habilzs antes del corte de facturacion, es decir, el dia___
de cada mes. Si presentz la solicitud con unaz anticipacién
menor, la terminacidn del servicio se dard en el siguiente
pericdo de facturacién.
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- Modelo 1 modificado por los articulos 3 y 4 de la Resolucion 5197 de 2017, 'por la cual se
modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.341 de 30
de agosto de 2017, asi:

'ARTICULO 30. Modificar el numeral 1 de la clausula denominada “Cémo comunicarse con
nosotros (medios de atencion)”, la cual se encuentra contenida en el Modelo 1 “Contrato
Unico de prestacion de servicios moviles” y en el Modelo 2 “Condiciones generales del
servicio prepago”, del Formato 2.3.1, del Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo 11 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual fue modificado a su vez por el articulo 4o de la
Resolucién 5111 de 2017 y entrara en vigencia el 10 de septiembre de 2017. Este numeral
quedaré de la siguiente manera:

“Nuestros medios de atencion son: oficinas fisicas, pagina web, red social y lineas telefonicas
gratuitas”.

ARTICULO 4o. Modificar la clausula denominada “Larga Distancia”, la cual se encuentra
contenida en el Modelo 1 “Contrato Unico de prestacion de servicios moviles” del Formato
2.3.1, del Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo 11" de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el
cual fue modificado a su vez por el articulo 40 de la Resolucidon 5111 de 2017 y entrara en
vigencia el 10 de septiembre de 2017. Esta clausula quedara de la siguiente manera:

“Nos comprometemos a usar el operador de larga distancia que usted nos indique, para lo

cual debe marcar el codigo de larga distancia del operador que elija”.".

MODIFICACIONES NO INCLUIDAS

Modelo 2. Condiciones generales del servicio prepago.



CONDICIONES GENERALES DEL
SERVICIO EN MODALIDAD PREPAGO

EL SEEVICIO

Nos comprometemos a prestarle los servicios que usted
elija de telefonia mévil, mensajes de texto (SMS) y/o
internet en modalidad prepage. Para hacer uso de estos
servicios, debera hacer una recarga por la suma de dinero
que desee consumir.

Este documznto contiene las principales condiciones del
servicio contratado.

PRECIO Y SALDO

En el siguiente enlace www.operadorcom/precioprepage
o en cualquiera de nuestros Medios de Atencidn, encentrard
la siguiente informacién:

1. TARIFAS

Tarifa minuto a mismo operador

Tarifa minuto a otro operador

Tarifas =legidos

Tarifa minuto a fijo nacional

Tarifas larga distancia internacional

SMS a mismo operador

SIS a otro operador

Tarifa de uso de internet (en megabyte = MB)

2.5ALDO
A. Fecha de vencimiento de su recarga
B, Cudnto dinero queda de su recarga

zommpo®p

TRANSFERENCIA DE SALDO

La vigencia de las recargas es d2 minimo 60 dias. Si
durante la vigencia no consume todo el valer de su
recarga, el saldo se sumara autsmaticamente a cualguier
nueva recarga que haga dentrode los 30 dias siguientes.

Sino hace una recarga dentro de los 30 dias siguientes a
que se venza su recarga, el saldo que no haya consumido
se perdera, salve que le hayamoas ofrecido recargas con
vigencia superior ¢ indefinida.

UNICAS LIMITACIONES

Le garantizamos un servicio con calidad en nuestras areas
de cobertura, salvo en eventosde fuerza mayor o zaso
fortuito. Para conocer las areas de cobertura y calidad
entre a: www.operador.com/coberturaycalidad

La velocidad y acceso del servidio de Internet acordados
dependeran de su ubicacidn y del equipo que tenga, asi
como de la capacidad contratada.

CALIDAD Y COMPENSACION

Lo compensaremaos mensualmente por las deficiercias en
la prestacién de los servicios. Recibird mes a mes, por
mensaje de texto gratuito, la informacidn de los minutos
que seran sumados a su saldo por llamadas caidas.

PORTABILIDAD NUMERICA

Su ndmero es suyo,y se lo puede llevar a cualguier
operador que desee. Para conccer este procedimiento
acérquese 2| operador al cual se quiere cambiar. E
operador haré el tramite que se demora maximo 3 dias.

VACION POR N

Cuando no haga uso del servicio {no reciba ni genere
comunicacianes, ni active tarjetas prepago o recargas y no
tenga saldos vigentes), durantemas de 2 meses,
podremnos desactivar su linea ydarle el ndmero a otra
persona, previo aviso de 15 dias habiles de anticipacion.

Formato 2.3.2. Contrato Unico de Prestacion de Servicios Fijos de Telefonia e Internet y

Television por Suscripcion

<Formato adicionado por el articulo 5 de la Resolucién 5151 de 2017. El nuevo texto es el

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1) Pagar por les servicios prestados 2) surrinistrar
infermacion verdadera 3) hacer uso adecuado de los
equipos, la SIM y los servicios 4) no divulgar ni acceder a
pornegrafia infantil 5) avisar al operador en caso de robo ¢
pérdida 6] usar equipos homelogados 7) abstenerse de
usa’ equipos hurtados,

SERVICIOS FUERA DEL PAIS (ROAMING)

Este &3 un servicio adidonal. Los costos dersaming
depanden del pais a dende viaje. Los distintos planes de
este servicio los encontrard en el siguiente enlace
www.operador.com/roaming. Para activar su servicio de
reaming internacienal puede sclicitarlo a traves de
cuaiquiera de nuestros Medios de Atencidn. Debe decidir
por cudnte tiempo lo activa. El imite de sugastoenvozy
dates sera determinado por el valor de la lecarga y el valor
del minuto, segundoy MB. Al llegar al paiz que visita le
enviaremos un mensaje de texto a su teléfono con las
tari‘as que le aplican. También puede conzultarlas
previamente a través de nuestros Medios de Atencidn.
Mientras tenga €l roaming activado, le emiaremes un
mensaje de texto gratuito diariamente infermandole su
consumo ¥ saldo dispoaible.

TERMINACION

Puede desactivar su linea cuando quiera haciendo su
solicitud a través de cualquiera de nuestros Medins de
Ateacion.

CONTENIDOS ¥ APLICACIONES

Les tontenidos y aplicaciones que contrate a través de
mersajes de texto (SM5) o mensajes multimedia (MMS5)
[chistes, tarot, imAgenes, aplicacienes, entre otros) serdn
descontados de su saldo. La empresa gue le presta el
senvicio debe enviarle Ln 5MS en el que le informe el
predio totzl, la descripcion del servicio y loque debe hacer
si desea cancelarlo. 5i tiene quejas o peticianes sobre
estas servicios, preséntelos a la empresa responsable o en
nuestros Medios de Atencidn y le ayudaremos a
comunicarios a esta,

Al codigo que le indique el operador, enviela palabra
"SALIR” o “CANCELAR” para terminar todes los servicios de
suscripcion provistos desde un codigo corta. Envie
“SERVICIO SALIR" o “SERVICIO CANCELAR", para cancelar |a
suscripcién de determinado servicio, remplazande
“SERVICIO” por el nambre del servicio, Envie "VER” para
ver 1odas las suscripciones de ese cédige corto en
particular,

Si quiere que le dejen de llegar mensajes con
promociones, ofertas y publicidad, puede inscribirse en el
Registro de Ndmeros Excluidos (RNE) en cLalquiera de
nuestros Medios de Atencidn o en |z siguiente pdgina web:
http://www.siust.gov.co/siust/mercado/splicitud.jsp

COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS

(MEDIOS DE ATENCION)

Nuestros Medios de Atencidn son: oficinas fisicas,
pagina web, redes sociales, lineas gratuitas de
atencion disponibles las 24 horas todos los dias.

Presente cualquier queja, peticién o recurso a

2 través de estos medios y le respondéremos en
maximo 15 dias hdbiles.

Si no respondemos es porque aceptamos su
peticidén o reclamp. Esto se llama silencio
administrativo pasitivo,

5i no esta de acuerdo con nuestra respuesta

Tiene la opcién de insistir dentro de bs 10 dias
hébiles siguientes en su reclamo ante nosotros y
pedir que si no llegamos a una solucidn

satisfactoria para usted, enviemos sureclamo
directamente a la SIC [Superintendercia de
Industria y Comercic) quien resolvers de manera
definitiva la disputa. Esto se llama rewrso de
reposicion y en subsidio apelacién.




siguiente:>

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones y los operadores del servicio de
television por suscripcion se encuentran en la obligacion de emplear el modelo de contrato
dispuesto en el presente Anexo, el cual aplica para servicios contratados bajo la modalidad

pospago.

Unicamente podran realizarse modificaciones al modelo de contrato contenido en el presente
Anexo, en lo que tiene que ver con la identificacion del proveedor u operador, la numeracion del
contrato, cambiar el logo de la CRC por el del proveedor u operador, el espacio de libre
disposicion, las condiciones comerciales, los vinculos a paginas web, el diligenciamiento de la
clausula de permanencia minima y el color del encabezado de cada modulo. Todo contrato o
cualquier modificacion que el proveedor u operador realice al mismo debe ser presentada a la
CRC através del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para multiples lineas o servicios, se
deberé replicar el médulo de “Condiciones Comerciales” del contrato, las veces que sea
necesario.

El modelo de contrato de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y television por
suscripcion tendra un espacio de libre disposicion para que los proveedores u operadores puedan
incluir condiciones que caractericen su servicio u obligaciones de las partes propias de su
operacion, que en ningun caso podran ser contrarias 0 modificar el texto del modelo de contrato
definido en la presente resolucion, caso en el cual dichas disposiciones no surtirdn efectos
juridicos y se tendran por no escritas.

Los espacios diligenciados por el proveedor u operador y los textos que incluya, deberan
conservar el tamafio 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 la CRC: www.crcom.gov.co

En lo que se refiere al lenguaje a utilizar, el contrato de prestacion de servicios fijos de telefonia,
internet y television por suscripcion, se dirigen al usuario usando la forma de segunda persona
“usted”. En consideracion a que algunos proveedores u operadores prefieren usar la forma “tu”,
para aproximarse a sus usuarios, en la medida en que no se modifique el sentido de las
disposiciones establecidas en los modelos, lo podran hacer.

Las clausulas denominadas “Larga Distancia (Telefonia)” y “Clausula de Permanencia Minima”,
dispuestas en este formato, solo podrén ser incluidas dentro del contrato cuando las partes lo
hayan pactado.

El proveedor u operador debera mantener disponible 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 informacién, en formato fisico y/o electrénico,
haciendo uso de diferentes mecanismos de solicitud y/o consulta. Deberan incluirse, al menos,
los siguientes mecanismos:

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

b) El usuario podra acceder a su contrato actualizado a través de consulta en la pagina web del



proveedor u operador.
Anexos al contrato:

Para el cumplimiento de obligaciones de caracter legal, como las dispuestas en el Decreto
namero 1524 de 2012 orientado a prevenir el acceso de menores de edad a cualquier modalidad
de informacion pornogréfica, y a impedir el aprovechamiento de redes globales de informacion
con fines de explotacion sexual infantil u ofrecimiento de servicios comerciales que impliquen
abuso sexual con menores de edad, las Leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012 sobre datos
personales y la normatividad relacionada con riesgo de lavado de activos y financiacion del
terrorismo, los proveedores u operadores podran establecer un anexo, que hara parte integral del
contrato, exclusivamente para el cumplimiento de las mencionadas obligaciones y en virtud de
dichas disposiciones. La fuente del anexo de disposiciones legales es puramente normativa, no se
puede establecer nada diferente a lo que la ley o las normas validamente expedidas ordenen
incluir en los contratos.

Modelo contrato Unico de prestacion de servicios fijos.

<Consultar imagen de del formato del contrato directamente en el articulo 5 de la Resolucion
5151 de 2017>

Notas de Vigencia

- Formato 2.3.2 adicionado por el articulo 5 de la Resolucion 5151 de 2017, ‘por la cual se
establece el modelo de Contrato Unico de Prestacion de Servicios Fijos de Telefonia, Internet
y/o Television por Suscripcion, se modifican los articulos 2.1.3.2, 2.1.10.3. y 2.1.10.5 del
Capitulo 1 del Titulo Il y se adiciona un formato al Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo I1”
de la Resolucién nimero CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones', publicada en el
Diario Oficial No. 50.258 de 8 de junio de 2017. Consultar plazo de implementacién en el
articulo 6.

ARTICULO 50. <Modificacion incluida directamente en la Resolucién 5050 de 2016>
Modificar el Anexo 1 de la Resolucion CRC 5076 de 2016, en el sentido de adicionar el Formato
4.3, el cual quedaré de la siguiente manera:

“FORMATO 4.3. MONITOREO DE QUEJAS.

Periodicidad: Trimestral

Contenido: Mensual

Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato debe ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de telefonia fija,
telefonia mavil, datos provistos a través de redes fijas y moviles, y por los operadores de
television por suscripcion.

1 2 3 4 5 6 7 8
Afio Trimestre Mes Servicio Empaquetado Tipologia Medio de atencién Numero de quejas

1. Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie



de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacién. Campo
numérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

3. Mes: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacién. Campo numérico
entero, con valores esperados entre 1y 4.

4. Servicio: Corresponde al servicio al cual se asocia la respectiva tipologia de queja (numeral 6
del presente formato), de acuerdo con la siguiente clasificacion:

Servicio

Telefoniafija

Telefonia movil

Datos fijos

Datos moviles

Television por suscripcion

5. Empaquetado: Indicar si el servicio por el cual se presenta la queja, clasificada dentro de la
tipologia del numeral 6 del presente formato, se encuentra dentro de un paquete con mas
servicios. [SI/NO].

6. Tipologias: Corresponde al tipo que describe la queja de acuerdo con la siguiente
clasificacion:

A. Informacién/ Contrato y condiciones prestacién del servicio.
- Modificacion condiciones acordadas.

- Publicidad engafiosa.

- Servicios no solicitados.

- Fraudes en contratacion.

- Datos personales.

- Plan corporativo.

B. Terminacion del contrato/ Clausula de permanencia minima.
- Imposibilidad terminacidn contrato.

- Cléausula de permanencia sin consentimiento.

- Clausula de permanencia superior a 1 afio.

- Valor subsidiado o financiado.

- Falta de informacion.



- Portabilidad numérica.

- Cambio pospago a prepago.

C. Roaming Internacional.

- Activacion sin autorizacion.

- Falta de informacion.

- No controles de consumo.

- Facturacion.

- Calidad del servicio.

D. Calidad/ Cobertura del servicio.

- No disponibilidad del servicio.

- Caida de llamadas.

- No compensacién informada.

- Intermitencia.

- No traslado a nuevo domicilio.

- Intento de Ilamada no exitosa.

E. Facturacion/ Gestion de saldos.

- Error factura/ Cobro o descuento injustificado.
- Incremento tarifario.

- Reporte a centrales de riesgo

? Cobro en proceso de reclamacion.

- Vigencia de saldos.

- Transferencia de saldos.

- Fraude en facturacion.

- Cobro por reconexion.

F. Mensajes de texto

- Mensajes comerciales/ publicitarios.

- Activacion recepcidén mensajes por suscripcion sin autorizacion.
- Recepcidn mensajes por suscripcion — Contenidos y Aplicaciones.

- Cobro indebido.



- Baja del servicio/ Imposibilidad cancelacion.
- Baja de contenido.

- Falta de informacion

G. Medios de atencion al usuario
- Medios de atencion al usuario.
H. Equipos terminales

- Hurto.

- Registro.

- Garantia.

- Reposicion.

- Bandas.

. Otros

7. Medios de atencion: Corresponde al medio de atencion por medio del cual se presentan las
quejas.

Medios de atencion

Oficina

Linea Telefonica

Pagina Web

Red social

Otros

8. Numero de quejas: Corresponde al numero total de quejas presentado en el mes de medicidn

discriminado por tipologia, servicio, empaquetado y medio de atencion”.

ARTICULO 60. <Modificacion incluida directamente en la Resolucién 5050 de 2016>
Modificar el Anexo 1 de la Resolucion CRC 5076 de 2016, en el sentido de adicionar el Formato
4.4, el cual quedara de la siguiente manera:

“FORMATO 4.4. INDICADORES DE QUEJAS Y PETICIONES.
Periodicidad: Trimestral.
Contenido: Mensual.

Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre.



Este formato debera ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de telefonia fija,
telefonia mavil, datos provistos a través de redes fijas y moviles, y por los operadores de
television por suscripcion.

A. RESOLUCION DE QUEJAS Y PETICIONES.

<Numeral 6 modificado por el articulo 4 de la Resolucion 5282 de 2017. El nuevo texto es el
siguiente:>

1 2 3 4 5 6 7
Afo  Trimestre Mes  NuUmerode Numerode NuUmero de recursos  NuUmero de
quejasafavor  quejasen de reposicion peticiones
contra presentados

Notas de Vigencia

- Numeral 6 modificado por el articulo 4 de la Resolucion 5282 de 2017, 'por la cual se
modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.448 de 15
de diciembre de 2017. Rege a partir del 10. de enero de 2018.

Legislaciéon Anterior

Texto original de la Resoluciéon 5111 de 2017:

6

Numero de quejas presentadas
1. Afio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero, serie
de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacién. Campo
numérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numeérico entero, con valores esperados entre 1y 3.

4. Numero de quejas a favor: Corresponde al numero de quejas resueltas por el operador en favor
de la solicitud del usuario, en el mes de reporte.

5. Numero de quejas en contra: Corresponde al nimero de quejas resueltas por el operador en
contra de la solicitud del usuario, en el mes de reporte.

6. Numero de resursos de reposicion presentados: <Numeral modificado por el articulo 4 de la
Resolucion 5282 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> Corresponde al nimero de resursos de
reposicion presentados por los usuarios en el mes de reporte.

Notas de Vigencia



- Numeral modificado por el articulo 4 de la Resolucion 5282 de 2017, ‘por la cual se
modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.448 de 15
de diciembre de 2017. Rege a partir del 10. de enero de 2018.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 5111 de 2017:

6. Numero de quejas presentadas: Corresponde al nimero de quejas presentadas por los
usuarios en el mes de reporte.
7. Numero de peticiones: Corresponde al nimero de peticiones presentadas por los usuarios en el

mes de reporte.

B. RESOLUCION DE QUEJAS EN SEGUNDA INSTANCIA.

1 2 3 4 5 7 7
Afo  Trimestre  Mes Ndmero de NUmero de NUmero de NuUmero de
recursos de recursos de recursos de recursos de
reposicion a reposicion en  reposicién por apelacion
favor contra definir

1. Afio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacién. Campo numérico entero, serie
de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numeérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numerico entero, con valores esperados entre 1y 3.

4. NUmero de recursos de reposicion a favor: Corresponde al nimero total de recursos de
reposicion resueltos por el operador en favor de la solicitud usuario, en el mes de reporte.

5. Numero de recursos de reposicion en contra: Corresponde al nimero total de recursos de
reposicion resueltos por el operador en contra de la solicitud del usuario, en el mes de reporte.

6. Numero de recursos de reposicion presentados: Corresponde al nimero total de recursos
presentadas por los usuarios en el mes de reporte.

7. Numero de recursos de apelacion: Corresponde al nimero total de recursos de apelacion
presentados ante la Superintendencia de Industria y Comercio en el mes de reporte.

C. INDICADOR DE SATISFACCION EN LA ATENCION AL USUARIO. (Numeral 2.1.25.7.4
del articulo 2.1.25.7 del Capitulo 1 del Titulo 11 de la Resolucion CRC 5050 de 2016)

1 2 3 4 5 6

Afo Trimestre Mes NSU oficinas NSU linea NSU oficinas
fisicas telefénica virtuales



1. Aio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacién. Campo numérico entero, serie
de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numeérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo
numérico entero, con valores esperados entre 1y 3.

4. NSU oficinas fisicas: Corresponde al indicador de nivel de satisfaccion del usuario, en el mes
de reporte respecto de las oficinas de atencidn fisica del operador.

5. NSU linea telefonica: Corresponde al indicador de nivel de satisfaccion del usuario, en el mes
de reporte respecto de la linea de atencion telefénica del operador.

6. NSU oficinas virtuales: Corresponde al indicador de nivel de satisfaccion del usuario, en el
mes de reporte respecto de las oficinas virtuales del operador”.

ARTICULO 70. Modificar el numeral 1.60 del Titulo | de la Resolucién CRC 5050 de 2016,
el cual quedara de la siguiente manera:

“CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Acuerdo de
voluntades entre el usuario, y el proveedor de servicios de comunicaciones u operador del
servicio de television por suscripcion, el cual debera constar en copia escrita fisica o electrénica,
para el suministro de los servicios de telefonia, internet y/o television por suscripcion, del cual se
derivan derechos y obligaciones para las partes.

Los derechos y obligaciones del usuario que celebrd el contrato se extienden también al usuario
que se beneficia de la prestacion de los servicios, salvo los casos en que excepcionalmente la
regulacion sefiale que solo el usuario que celebro el contrato, sea titular de determinados
derechos, especialmente los derechos que implican condiciones de permanencia minima,
modificaciones a los servicios contratados o terminacion del contrato”.

ARTICULO 8o. Modificar el numeral 1.84 del Titulo | de la Resolucién CRC 5050 de 2016,
el cual quedara de la siguiente manera:

“FACTURA PARA LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Documento
impreso o por medio electrénico que los proveedores de telefonia e internet, y los operadores del
servicio de television por suscripcion, entregan al usuario con el lleno de los requisitos legales,
por causa del consumo y demas bienes y servicios contratados por el usuario en ejecucion del
contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, que en todo caso debe reflejar las
condiciones comerciales pactadas con el proveedor”.

ARTICULO 90. Modificar el numeral 1.230 del Titulo | de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
el cual quedara de la siguiente manera:

“SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Son los servicios de que trata la Ley 1341 de 2009, los
cuales proporcionan la capacidad de envio y/o recibo de informacién; y los servicios de
television cerrada de acuerdo con las condiciones para la prestacién de tales servicios,
previamente pactadas entre un proveedor u operador y un usuario”.



ARTICULO 10. La numeracion de las condiciones regulatorias relativas a TELEFONOS
PUBLICOS contenidas inicialmente en la Seccion 15 del Capitulo 1 del Titulo Il de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, seran las establecidas en la Seccion 28 de la Resolucion CRC
5050 de 2016, la cual quedara de la siguiente manera:

“SECCION 28
TELEFONOS PUBLICOS

Articulo 2.1.28.1. Derechos de los usuarios de teléfonos publicos. Los usuarios de teléfonos
publicos que utilicen servicios de TPBC tienen, entre otros, los siguientes derechos:

2.1.28.1.1. Conocer las tarifas antes de utilizar el servicio.

2.1.28.1.2. Disponer de DTMF permanente en los teléfonos publicos.

2.1.28.1.3. Recibir instrucciones claras para utilizar el servicio.

2.1.28.1.4. Conocer la informacion general del operador del teléfono publico entre otros:
2.1.28.1.4.1. Nombre o razon social.

2.1.28.1.4.2. Direccion de las oficinas.

2.1.28.1.4.3. NUmeros gratis de servicio al cliente y reclamos.

2.1.28.1.5. Tener acceso al servicio de informacion de directorio telefonico.

2.1.28.1.6. Tener acceso universal hacia por lo menos todas las redes de TPBC nacionales e
internacionales, excluyendo la recepcion de llamadas de cobro revertido. El acceso hacia las otras
redes seré de libre acuerdo entre las partes. Los operadores de TMC y PCS deberan otorgar trato
no discriminatorio a los operadores de teléfonos pablicos.

2.1.28.1.7. Tener acceso gratis para utilizar los numeros 1XY de que trata la modalidad 1 del
ANEXO 6.3 del TITULO DE ANEXOS.

2.1.28.1.8. Tener acceso gratuito al utilizar los nimeros de cobro revertido de que trata el
Acrticulo 2.2.12.2.1.13 del Decreto 1078 de 2015 o las normas que lo sustituyan, modifiquen o
deroguen.

El operador de teléfonos publicos tiene derecho a que se le reconozca un cargo por la utilizacion
del equipo terminal cuando se hagan llamadas a numeros de cobro revertido, el cual sera de libre
negociacion entre el operador de teléfonos publicos y el operador que gestiona el nimero de
cobro revertido.

2.1.28.1.9. Tener acceso gratuito a un nimero para servicio al cliente y atencion de quejas y
reclamos, incluyendo el nimero de los otros operadores con los que exista acuerdo de
Interconexion.

2.1.28.1.10. En la operacion de teléfonos publicos no seré obligatorio ofrecer la facilidad de
multiacceso para seleccionar el operador de Larga Distancia.



2.1.28.1.11. Conocer a través de un anuncio claro y visible, el nombre de la empresa responsable
por la prestacion del servicio de TPBCL.

2.1.28.1.12. Contar con caracteristicas técnicas que permitan a los invidentes el acceso a los
servicios.

2.1.28.1.13. Contar con caracteristicas técnicas que permitan a los discapacitados el acceso al
servicio. Para este efecto, se entiende por caracteristicas técnicas, entre otras, las consagradas en
el articulo 27 de la Resolucion 14861 de 1985 del Ministerio de Salud y Proteccion Social y las
normas que lo modifiquen o sustituyan.

PARAGRAFO. El 20% de los teléfonos publicos que se instalen o repongan deberan cumplir
con las condiciones establecidas en el presente numeral. En todo caso, la tasa de reposicion e
instalacion de equipos de esta naturaleza debera garantizar que en el plazo de 7 afios desde su
entrada en vigencia (Resolucion CRT 462 de 2001), el 20% de los teléfonos publicos que
conforman el parque telefonico, sean aptos para el uso por parte de discapacitados, cumpliendo
con las condiciones establecidas en el presente numeral. Se debera dar prioridad a la instalacion
de estos terminales en las zonas de mayor afluencia de personas discapacitadas, nifios, y
ancianos, entre otras, hospitales, colegios, universidades, centros comerciales, zonas de comercio
y de entidades publicas”.

ARTICULO 11. La numeracion del articulo relativo a las reglas relativas a la calidad del
servicio de TPBC a traves de teléfonos publicos, originalmente contenida en el articulo 2.1.10.10
de la Seccion 10 del Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucién CRC 5050 de 2016, seran las
establecidas en el articulo 2.1.28.2 de la Seccion 28 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual
quedara de la siguiente manera:

“Articulo 2.1.28.2. Calidad del servicio. 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. Ser&n responsables por el correcto
funcionamiento de los medios fisicos que se utilicen para la prestacion del servicio”.

ARTICULO 12. VIGENCIAS Y DEROGATORIAS. <Articulo modificado por el articulo 1
de la Resolucion 5199 de 2017. El nuevo texto es el siguiente:> Las disposiciones previstas en
esta resolucion deberan cumplirse a partir del 10 de enero de 2018. Los operadores que puedan
dar cumplimiento a la totalidad de estas disposiciones antes de dicha fecha, podran implementar
el Nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, previa remision de una comunicacion a la CRC y a las autoridades de
vigilancia y control, informando dicha situacion.

La presente resolucion deroga la Resolucion CRC 3066 de 2011 (salvo el articulo 88 de la misma
y las definiciones contenidas en los numerales 1.6, 1.7, 1.43, 1.49, 1.50, 1.67, 1.68, 1.69, 1.79,
1.119,1.163, 1.170, 1.175, 1.189, 1.191, 1.194, 1.214,1.217, 1.227, 1.229, 1.233, 1.247,1.252,
1.259, 1.266) y todas sus modificaciones, el Acuerdo CNTV 011 de 2006, el Titulo VI de la
Resolucién CRC 3501 de 2011, asi como todas aquéllas normas expedidas con anterioridad que
le sean contrarias.

Notas de Vigencia



- Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucion 5199 de 2017, 'por la cual se
modifica el articulo 12 de la Resolucion CRC 5111 de 2017', publicada en el Diario Oficial
No. 50.341 de 30 de agosto de 2017.

Legislacion Anterior
Texto original de la Resolucion 5111 de 2017:

ARTICULO 12. Salvo en los casos particulares dispuestos en la presente resolucion, las
disposiciones previstas en esta deberan cumplirse a més tardar el 1o de septiembre de 2017.

La presente resolucion deroga la Resolucion CRC 3066 de 2011 (salvo el articulo 88 de la
misma y las definiciones contenidas en los numerales 1.6, 1.7, 1.43, 1.49, 1.50, 1.67, 1.68,
1.69, 1.79, 1.119, 1.163, 1.170, 1.175, 1.189, 1.191, 1.194, 1.214, 1.217, 1.227, 1.229, 1.233,
1.247,1.252, 1.259, 1.266) y todas sus modificaciones, el Acuerdo CNTV 011 de 2006, el
Titulo VI de la Resolucion CRC 3501 de 2011, asi como todas aquellas normas expedidas
con anterioridad que le sean contrarias.

Publiquese y cimplase.

Dada en Bogota, D. C., a 24 de febrero de 2017.

El Presidente,

GERMAN ENRIQUE BACCA MEDINA.

El Director Ejecutivo,

GERMAN DARIO ARIAS PIMIENTA.

* * *

1. Ley 1341 de 2009, numeral 1 del articulo 22 y articulo 53.

2. Por medio de la cual se aprueba la “Convencion sobre los Derechos de las personas con
Discapacidad”, adoptada por la Asamblea General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de
2006.

3. Por la cual se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la
Comision de Regulacion de Comunicaciones.
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