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REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION M:'u.E 1 ffl,zmr

"Par la cual 52 establece of Régimen de Profeccidn de fos Derechas de los Usuarios de
Servicios de Comuricaciones, se modifica ef capitufe 1 del Titulo [T de ia Resalucidn
CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposicionss ™

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En gjercicio de sus facultades legales, y especalments las que ke confieren los numerales 1 y 19
del articulo 22 y ¢ articulo 53 de la Ley 1341 de 2000 y el articulo 12 de |a Ley 1507 de 2012,

CONSIDERANDO

Que corresponce a la Comisidn de Regulacion de Comunicaciones -CRC- expedir k2 regulacicn
gque maximice €l bienestar social oe los usuarios de los servicios de comunicaciones, asi como
expedir el régimen juridico de proteccion aplicable a los mismas',

Que atendiendo a dicha facultad fue expedida la Resoludion CRC 3066 de 2011, "Por & cual s
asfabioce of Régimean Infegral de Proteccion de los Derechos de los Usuanios de les Senvicips de
(e T s e

Que posterior & la expedicion de ia Resolucidn CRC 3066 de 2011, fueron expedidas: la Ley 1480
de 2011, "For medio de la cual se expide el Eslalto del Consumidor y se didan oiras
disposirones” &l Decretn Ley 019 de 2012, Por &f cudl e dicfan Rormas Pars Supninmie o reformar
FEINGCRIES, Drocadimientos v ranwies necesaiios exisientas an i Adrmirmstracdn Fibica ] la
Ley 1937 de 2011, Nuevo Codigo de Procedimiento Administrativo y de o Contencioso
Administrativo, v la Ley 1618 de 2013, “Por medio o i cuar se estabiecen i85 disposiciones para
pgarantizar & plene Sieroion o8 ios dereciios o las Personas oo aiscapacidad T en concordancia
con la Ley 1346 de 200%), las cuales se Integraran al Régimen de Prateccion de los Derechos de
fos Usuarios de Servicios de Comunicaciones,

Que atendiendo a la competencia que le fue asignada a la CRC por ol articulo 12 de la Ley 1507
de 2012 "Wor ia cual 52 estabioos i distrbocian de compelencias enlre las enbidades oo Estade
en materis de televisidn p se dictan ofras dispoesicones”, se entiende que las facultades de la CRC
previstas en el articule 22 de la Ley 1341 de 2009, se predican del servico de television. Es par
esto que la facultad de la ORC se extiende a la regulacidén de los derechos de los usuarios del
servicio de telavisidn, y dentro de este, del servicio de television por suscripeidn, salva en o qua
tiene relacidn con los derechos de los televidentes que se dedven de las materias del literal c)
del articulo 5 de la Ley 182 de 1995, exceptuadas por el articuln 12 de la Ley 1507 de 2012.

Ley L34 de 2009, numeral | del articuke 22 y articulo 5.
' o mideo ol i cual SE govseha b Civeniclon sabne los Derechos o U peranas 000 NSRRI, adnstad par
o dgartdas menead 08 45 Maoones Linoas of LT de chorealoe de S0 ™
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CQue esta Comsidn, &n ejerdcio de sus competencias, pretende generar un @Moma en &l cual los
usuarics puedan tomar decisiones de consumo mas racionales 2 informadas y ejercer
adecuadamente sus derechos. Para estos efectos construyd un proyecto regulatorio én 2l cual se
llews o cabo una revision exhaustiva del contenido y forma de las disposiciones incluidas en |a
Resalucion CRC 3065 de 2011, bajo el entendimiento que los derechos v obligaciones consignados
en dicha norma deban sar accesibles para toda la poblacion del pais sin distincion de la edad,
pslrats o nvel educative, @n un entornd convergente.

Que esta Comision realizd un estudio que involucrd @ miltiples usuarios de los servicos de
telefonia, internet y television por suscripcion, para ko cual contd con el apeyo Eﬁl:ﬂl:_lalir&dn de
u expertos en psicologia del consumidar y economia del comportamiento, quienes brindaron su

acompafiamiento en la identificacidn de caracteristicas de intercambio entre los usuarios y los
proveedores de servidos de comunicaciones v los operadores de television par suscripoion.
Adicisnalmente, se contd con el analisis de datos obtenidos a traves de encuestas, en [as gue se
evallio la percepcidn de los usuarios respecto de aspectos takes como: calidad del servicio, factura,
medics de atenddn y solucion de diferencias surgidas en la relacion operador- usuario de los
servicios de comunicaciones.

Que en desamollo de diche andlisis, en e mes de mayo de 2016 fue publicada la propuesta
regulatoria orlentada a la modificacion general de la Resalucidn CRC 3066 de 2011, con el
propdsito de lograr un régimen convergente, simple y transparente, de facil implementacion y
aplicacién, acorde con los principios de proteccion al usuarie y pramecion de la inversian, gue
contribuya al mejoramiento de la relacian entre usuarios y operadores,

Que esta Comisian, en atencidn a lo previsto en el articulo 2.2,13.3.2 del Decreto 1078 de 2015,
publich el 4 de mayo de 2016 el provecto regulatorio "Nuevo Régimen de Proteccon de los
Derechos de |os Usuarios de Servicios de Comunicaclones”, respecto del cual se recibiercn
comentarios por parte de diferentes agentes Interesados haste el 12 de agosto de 2016,

Que en noviembre de 2016 fue expedida la Resclucién CRC 5050¢, en 3 cual se incarporaron en
su Capitule 1 del Titulo Il todas las disposiciones contenidas en la Resclucion CRC 3066 de 2011,
razon por a8 cual, medante el presente acto administrativo, se modificara en lo pertinente,
directamente a la Resolucidn CRC 5050 de 2016 a efectos de asegurar la achsalizacicn
permanente de dicho cuerpe normativa.

Que 2 efectos de surtir el tramite de abogacia de la compatencia ante la Superinténdencia de
Industria v Comerdo, la CRC mediante radicade Mo, 16229732 del 8 de septiembre de 2016
remitid & dicha Entldad & contenido de la propuesta reguiatoria, su respectivo documento
soporte, el cuestionario al gue hace referencia la Resalucion No. 449649 v os comentarnios recibidos
dix los agentes interesados. Frente a lo anterior, |8 Superintendencia Delegada para la Promociin
de la Competencia manifestd gue "sungue &5 grecso mencona gue & derecho a o be
competencd ecorhThca farriiven &2 iiteress & ienesiar oe oS cortsunhiaones, o gropecto no
despierta preocupaciones desde @ perspectiva de la fbre competencia econdmica y fampoas se
SHREE U o B5ET OCASI0N 5C PUedarnt perudicar ios imforeses oeios consinTindores & ravies de
potenciales afeciaciones & & g, ™

Que une vez atendidas las chservaciones recibidas durante todo el procesc de discusion del
presente proyedio, se elabord el documento que contiens las razones por fas cuales se aosptan
o rechazan los planteamientos expuestos, el cual fue puesty a consideracion del Comité de
Comisionados de la Entidad v fue aprobado mediante Acta Mo, 1071 del 19 de diciemnbre de 20186,
y posteriormente presentado y aprobado por los miembros de la Sesidn de Comisidn el 22 de
febrers da 2017, ségin consta en el Acta Mo, 345.

En virtud de lo expuesto,

P ORor i co o compian 135 Resoluniones de CArdcter Generdl woendes pneitas Dor i Comisiin o Regiiacion

I e A
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RESUELVE |

ARTICULO 1. Modificar el Capitulo 1 del Tiulo I de la Resolucién CRC 5050 de 2016, ef cual
quadara de |a siguiente maners:

~ "CAPITULO 1
REGIMEN 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
proveedones de redes y serviclos de telefonia movil v fija, acceso a Internet fijo y mdwvil, ¥
operadores de television cerada), en el ofrecimiento de servicios de comunicaciones, en la
cebebracion del contrato, durante su ejecuckén y en la terminacion del mismo,

El prasente regimen no es aplicable a los casos &n que se prestan servicios de comunicaciones en
los cuales las caracteristicas del servido, de la red v la totalidad de las condiciones, técnicas,
economicas y juridicas han sido negociadas y pactadas por mutuo acuerdo entre las partes del
contrato y, por ko tanto, son al resultado del acuerdo particular y directo entre ellas, siempre que
tal inaplicacion sea estipulada exprecamente en of respactivo contrato,

No se podra pactar la inaplicacion del presente régimen respects de usuarios micra o pequedas
empresas, cuando se cumplan kos siguientes tres requisitos: (i) cuando el obhieto dal confrato sea
la prestacion de servicios de voz fija o mavil, o el de acceso a internet fijo o mdvil; () cuando el
contrato no incluya la provisicn de soluciones téonicas desarrolladas a la medida del cliente para
la prestacion de los servicios de comunicaciones; (lil) cuando el contrato ssa suscrita por una
micro ¢ pequeiia empresa, en los tirmines definidos en la Ley 590 de 2000 o en las normas que
la modifiguen o sustituyan,

Para [a relacion entre usuario de television comunitaria v comunidad organizada aplicaran
solamente las disposiciones contenidas en la Seccion 26 del presente capitula.

Para la refacion entre usuario y proveedor de contenidos y aplicaciones aplicaran sclamente las
disposiciones contenidas en la secclén 19 del presente capitulo.

Paragrafo: Se exceplian del presente Régimen, 05 serviclos de radicdifusién sonora de que
trata la Ley 1341 de 2009, los servicias postales previsios por la Ley 1369 de 2009 v en materia
de television por suscripcidn, kos aspectos relackonados oon la regulacion de franas v conterido
de la programacian, publicidad y comercializacidn, en los términos del articulo 12 de la Ley 1507
de 2012,

ARTICULO 2.1.1.2. Esie Regimen se interpretara en la forma que mejar garantie el desamolio
de los siguientes principios orentadoras:

2.1.1.2.1. FAYORABILIDAD. Toda duda en |a interpretacién o aplicacion de las normas y de
las condiciones generales de prestacion del servicio o del contrato celebrade entre &l
operador y el usuario, serd decidida a fovor de este dltimo, de manera que

prevalezcan sus derechos,

2.1,1,.2.2. LIBRE ELECCION. En todo moments, corresponde exdusivaments al usuaric elegir
el operador, los planes, los serviclos y los equipos utilizados para acceder al servicio.
En ningln caso se puede presumic su voluntad o consentimiento.

2.1.1.2.3. CALIDAD. Los operadores deben prestar los servicios continea v eficientemeante, de
acuerdo con los niveles de calidad establecidos en la regulacion. En caso que los
niveles de calldad sean estableridos contrachsaimente, £stos 2n ningln caso podran
sar inferiores a lns dispuestos en ia reguiacicn,
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2.1.1.2.4. INFORMACION. El usuario tiene derecho a rechir informacddn clara, certa,
completa, oportuna y gratuita, para que pueda tomar decisiones conodiendo las
condidenes del servicio que le es ofrecido o prestado, El usuario decidira si quiere
recibir Ia informacion correspondiente al servicio que le es prestado, a través de
medio fisico o electrénion. Mientras este na elija, la misma serd enviada a traves de
rameo elecironion, si el operador cuenta con esta informacion del usuanag; en caso
rontrario serd enviada a través de medio fisica,

2.1.1.2.5. GRATUIDAD EN TRAMITES. Mo habra lugar a cobros por |a presentacion de PQR
[ peticones, quejas/reclamos o recursos), por el acceso a cualquier media de atencion
al usuana o por cualquier tramite que surta el usuario para hacer efectivos sus
derechos ante ef opsradaor,

ARTICULO 2.1.1.3. MODALIDADES DE PAGO. Son modalidades de pago de los servicios de
comunicaciones, ias siguientes:

2.1.1.3.1. Modalidad prepago: Caso en que el usuario, a traves 02 recangds 0 Mecanismaos
similares, cuenta con un saldo para acceder a los distintos serviogs de
comunicaciones ofrecidos por su operador a través de paquetes, planes,
promociones U ofertas, Cada consump realizade (llamada, sesion de datos, SM3,
belevisian, etc.) sera descontada de dicho sakdo.

2.1.1.3.2. Modalidad pospage: Caso en gue el usuarks, con ocasion de la celebracion de un
contrato de prestacidn de servicios de comunicaciones, accede a una capacidad
determinada o determinable de servicios, pagandc un cargo fijo de manera pericdica,
aungue 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 derschos del usuario de servicos de
comunicaciones, sin perjuicio de los demas desarrollados en el presenbe Regimen, son.

2.1.2.1.1. Redhir los servicios gue contratd de manera continua, sin interrupciones y con (@
calidad fijada por l2 regulacion y la pactada contractualmente,

2.1.2.1.2. Conocer siemare |as tarifas que le aplican a los servicios que ha contratado y que no
I sean cobrados precos sorpresa, es decir, tarifas que no han sido antes sceptadas
por &; o incrementas a las tarifas que superan los limites pactados en e contrato, o
incramentos a las tasifas gue encontrandoss dentro de dichos limites no fuesron
informadas previamente,

2.1.2.1.3. Presentar cualguber POR (peticidn, quejal reclamo o recurso) a traves de cualquiera
de los medios de atencidn al wsuaric (oficnas fisicas, oficinas virtuales, linea
telafonica), recibir alencidn integral ¥ una respuesta oporiuna.

2.1.2.1.4. Terminar el contrato en cualguier momento y a traves de cualguiera de los medios I
de atencion al usuario {oficnas fsicas, oficinas virtuales, linea telefonica).

2.1.2.1.5. Ser compensado por fallas en la prestacion del servicio, de acuerdo con los criterios
delf Anexo 2.1, del Tiulo " Anexos Tkulo I,

2.1.2.1.6. Recibir proteccidn de la informacion que cursa a través de la red de! operadar, quien
debe garantizar la inviolabikdad de [as comunicaciones. I

ARTICULO 2.1.2.2. OBLIGACIONES. Las principales obligacicnes del usuario de servicios de
comunlcacicanes son;

2.1.2.2.1. Informarse averca de las condicones del servicio, antes oe celebyar ef cordrato o
areptar la prestacion de un nuevo servicio,

2.1.2.2.2. Cumplir los térmings v condiciones pactados en e contrato,
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2.1.2.2.3. Pagar las obligaciones contraidas con el operador en las fechas acordadas. "

4.1.2.2.4. Mo cometer o ser participe de actividacdes de fraude.

N 2.1.2.2.5. Hacer uso de equipos terminales mdviles homologados.

2.1.2.2.6. Hacer uso adecuado y de forma respetiucsa de los medies de atencidn dispuestas por N
el operador.

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

“ 2.1.2,2.8. Informar al operador ante cualquier falla en la prestacicn del servicio.
2,1.2,2.9. Reportar inmediatamente ocurra, el hurto o extravio del equipo terminal mawvi, N
2.1.2.2.10. Registrar ante su operador el equipo terminal mdévil del cual haga uso para la
prestacion de los servicios contratades, cuando el mismo no haya sido adquiride con
N dicho operador,
SECCION 3. CONTRATACION DEL SERVICIO.

ARTICULO 2.1.3.1. CONTENIDO PROHIBIDO. En los cantratos de prestaciin de servicios de
comunicaclones que los usuarios celebren con los operadores, no puadan induirse disposicionas
gue establezcan iimite alguno de los derechos o generen obligaciones adicionales a las deseritas
en el presente Regimen. De manera particular, no se podran incluir dispesiciones que:

N 2,1.3.1.1. Eliminen o limiten la responsabilidad de los operadores.

4.1.3.1.2. Limiten el derecho del usuarlo a elegir ibremente los operadores, planes, servicios v
equipas; o establercan acuerdos de exclusividad,

2.1.3.1.3. Permitan gue el operador termine el contrato unilateralmente por causa distinta al
Incumplmiento del wsuario o al vencimients del plaze del contrato, caso en el cual el
operador debera enviar el aviso de no prorroga al usuarka con una anteladon minima
de 1 mes,

2.1.3.1.4. Impliguen la renuncia a alguno de los derechas Como USUaio.

2.1.3.1.5. Otorguen al operador plazos adicionales a los dispuestos en este Régimen o en
cualquier abra norma, o contraren los plazos agul definidos.

2,1.3.1.6. Impidan que ¢ useario termine el contrato o sea indemnizado cuando el operador
incumpls sus obligaciones.

2.1.3.1.7. Permitan el cobro de sanciones, compensaciones o Indemnizaciones cuando e
usuario dé por terminado &l contrato,

I 2.1.3.1.8B. En los contratos de prestacon de servicios moviles no se pueden pactar dawsulas de
permanencia minima.

2.1.3.1.9. Inviertan la carga de |a prueba en perjuicio del usuario.

2.1.3.1.10.Presuman cualquier manifestacion de voluntad por parte del uswario.
2.1.3.1.11.0Incluyan el pago de intersses no autorizades egalmeanie

Cuando en @ contrato o en cualguer otro documento que suscriba & usuano, se encuentre

alguna de estas disposiciones o cuakquiera prohibida por el Estabuto del Consumidor; las mismas
no tendran efecto alguno.

| T—
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ARTICULO 2.1.3.2. MODIFICACIONES AL CONTRATO. Los aperadores no pueden madificar
\as condiciones acordadas con el wsuarie, ni pueden imponer o cobrar servicios que no hayan
sidn aceptados expresamente por el usuaro que celebro el contrato, Si oourre alguna de esias
stuaciones, el usuario tiene derecho a terminar @l centrato, incluso en anusllos cagos en los gue
g contrato establezca una cldwsula de permanenciz minima, sin ka ohligacion de pagar suma
alguna por este conceplo. |

Cuando las medificaciones al contrate sean acordadas con el usuario, 3 mas tardar durante el
periade de facturacidn sigulente a aquél en que se efectuaron, para el caso de servicios fijos el
operader le entregard por medio fisico o electrdnico (segun elija el usuaria), constancia de dichas
madificaciones: para el caso de servicios mowiles, el operador le entregara copia del contrato en
medio fisico o slactrénica (sagin &l usuario elija) con los ajustes que tengan lugar.

ARTICULO 2.1.3.3. REGISTRO DE USUARIOS PREPAGO. Al momento de |a activacion del
sarvicio en modalidad prepage, el aperadar debera registrar & nombre completo de dicho usuarna,
ey decumento de identidad v &l nimero de su linea telefanica.

ARTICULO 2.1.3.4. AREA DE CUBRIMIENTO. El usuaric podra encontrar las areas
geograficas en que existe cubrimiznto de los operadores de servicios moviles, a traves de mapas ﬂ
de cobertura disponibles en sus paginas web (en los términcs del articulo 5.1.1.5 del Tituko W de
la Besplucidn CRC 5050 de 2016, o aquella norma que la modifique o sustituya). S el servicio no
e& prestado en kas dreas informadas por e operador, el usuario podra dar terminacion al contrato,
a efectos de |o cual el operador estard en la obligacion de hacer devolucion de los pagos realizados
par el ussano,

ARTICUO 2.1.3.5. SERVICIOS DE INTERMET Y SERVICIOS DE VOZ. En i contrato de “
prestacidn del servicio de acceso a mbernet fije © mivil, se incluirén: velocidad contratada {para
servicios fijos), capacidad maxima incluida en el plan (cuando aplique), tarifas ¥ si el misMo 25
un servicio de banda ancha (cuando aplique).

Antes de suscribir &l contratn, el operador deberd Informar al usuania los principales factores que
limitan la velocidad efectiva que puede experimentar el usuaric, diferenciando aguelics sobre los
gue tiene control el operador v los que son ajengs al mismo. “

Lo planes de acceso a Internet que sean publictados o contratados bajo la cotegoria de
limitados, no podrdn tener ningdn tipo de restriccion, salvo aquelia inherente a la tecnokogia
empleada y a la veloodad efectiva ofrecida para el plan. En el caso de voz, os planes que sean
publicdtados o contratados bajo la categoria de limitados, no podian tener restricciones o
limitaciones a |a cantidad de destings,

ARTICULO 2.1.3.6. PARRILLA DE CANALES. En = momento de la contratacion del servicia,
gl usuaro del servicia de television por suscripcion puede elegir un Pan general o wna plan
caracterizado por algin canal, canales o géneno de canales, cuando asi ko ofrezca el eperador.

&l el uswario elige un plan caracterizads, este debe constar dara ¥ expresamente en al contrata,
v ante modificacidn por parte del operador sin la autorizecion previa y expresa del usuario, este
{itima podré terminar el contrato, pese a que exista una clausula de permanencia minima vigente,
caso en el cual no debe pagar lo gue debe con ooasion de kb misma.

SECCION 4. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA.

ARTICULO 2.1.4.1. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA PARA SERVICIOS FIJOS,
La cldusula de permanencia minima sala puede ser incluida cuando el usuario la haya aceptado
par escrita y al operader le otorgue un descuento raspecto dal valor del cargo por conexian, o le
difiera | pags del mismo. Este valor (nicamante incluye los costes asoclados a la conexion e
imstalacian def senvicio. 5ise prastan varios servicios sobre una misma red de acceso, este cargo
corrasponde al valer de |a conesidn e Instalacitn de 1 servicio, mas los costos incrementaies en
gue puada Incurrir el operador por conectar los otros sarvicios a la red de acceso comun,

Esta clausula sdlo se puede pactar una ver, al inicio del contrato y @ periodo de permanencia
mirima no puede ser superior a 12 meses.
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El operadar debera ofrecer siempre al usuario le posibilidad de contratar sin parmanencia minima,
informandole ¢l valor del cargo por conexidn que tendria que pagar al inddo del contrato v &
valor mansual por ¢l sarvicio.

En el momento de la instalacidn del servicio el operador deberd informar & usuario sobre los
el@mentos que sursnistra para dicha Instalacian,

Cuando se pacte una dausula de permanencla minima, el usuaro encontrard la siguiente
Infarmacian en el contrato y en su factura mensual: (i1 el valor total ded cargo por conexidn; {il)
ia SUMma que le fuse descontada o diferida del valor total del carga por condadn: (i) fechas expctas
{d|a.fmes.f§m} de inicio y finalizacidn de la permanencia minima. Adicionalmente, en la factura
encontrara 2l valor & pagar si el usuario decide terminar el contrata anticipadamente, de acuerdo
con la fecha de finalizacidn del respectivo periodo de facturacién. En el contrato encontrara dicha
vakor para todos los pericdos de facturacion.

La infarmacion ge que trata el inciso anterior, podrd ser consultada por & usuario en cuakquier
momento a traves de los medios de atencidn del operadaor,

Sl &l usuano decide terminar su contrato antes de la finalizacidn del periodo de permanencia
minima, solo deberd pagar el valor que a la fecha debe de la suma que le fue descontada o
diferida cel valor del carge por conexion, la cual el operadar deberd descontar mensualments de
forma lineal y dividida en los meses de permanencia. E| operador no podrd cobrar suma glguna
por los serviclos no prestados por el retiro anbicipade.

ARTICULO 2.1.4.2. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA VIGENTES. Para los
Coniralos de prestadion de servicios moviles, celebrades antes del 1 de julio de 2014 y para los
contratos de prestacion de servicios fijos, celebradas antes del 27 de octubre de 2016, en los
cuales se hayan paclado cldwsulas de permanencia minima, estas deberdn ser cumplidas, Asi
mismo en los contratos de prestaciin de servicios fijos cefebradas después del 27 de octubre de
2016, en los que se hayan pactade cldusulas de permanencia minima, con ocasidn del pago
deHHH?:I del valor del cargo por conexitn o un descuento sobre el mismo, estas deberdn ser
cumplidas.,

SECCION 5. DATOS PERSONALES.

ARTICULO 2.1.5.1. CONDICIONES PARA EL USO Y CIRCULACION DE DATOS
PERSONALES. La autorizadon por parte del usuario para la recoleccian, almacenamients, usa,
circulacion y actualizacion de sus datos personales; la finalidad que se le dara a los mismes; los
derechos con que cugnta el usuarios respecto de dichos datos; asi como las condiciones en que
procede la revoratorla de @ autorizacion que el usuario otorgd al operador para o uso y
circulacion de sus datos personales, deben en todo momentt atender v dar cumplimiento a las
noFmas wvigentes en materia de proteccian de datos personales,

!Hﬂ.ﬂ.ll.ﬂ 2.1.5.2. REPORTE DE INFORMACION ANTE CENTRALES DE RIESGO. En =l
mamento de i3 celebracion del contrato de prestacion die servicios, &l usuario puade aultorizar al
operador para que, ante un incumplimiento en sus chiigaciones, reporte esta informacién a
centrales de riesgos. La Informacion que sea reportada cebe ser verdadera, comprobable,
actualizada, completa v exacta.

20 dias calendario antes de que |a informacion sea repartada a la central de nesgos, el operador
debe avisarle al usuario para gue pueda pagar |a suma gue adeuda o conbrovertir el supuesto
incumplimisnta.

Cuando &l usuario presente una solicitud de rectificacidn de |a informacidn reportada o alegue
que no bene reladion contractual con el ocperador, este oltimo debera, en los 2 dias habiles
siguientes, solicitar a 1a central de riesgos gue se indigue que dicha informacian se encuentra en
discusidn hasta que sea resuelta la reclamacion en forma definitiva,

El operador puede reportar a la central de resgos reclamaciones pendientes que el usuario tenga,
sefalando expresamente que dicha informacidn se encuentra en discusidn hasta que sea resudita
en forma definitiva.
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Una vez ¢l usuario pague la suma gue ha sido la causa del reporte, E-'l_mem:lu-r debe actualizar
la infarmacién anbe la central de riesgos a mas tardar dentro del mes siguignte.

SECCION 6. PROMOCIONES Y OFERTAS.

ARTICULD 2.1.6.1. PROMOCIONES Y OFERTAS. Antes de gue el usuario acepte una
promacién u oferta, of operador ke debera informar las condiciones y restricciones de la misma,
y almacenard esta infarmacion, por lo menos por & meses, para que el usuario pueda consultarla
en cualguier momentao.

Las condiclones de las promociones y ofertas, Informadas al usuario a traves de cualquiera de ks n
mecanismas de atencion, obligan al operador a cumiplifas.

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

SECCION 7. PAQUETE DE SERVICIOS.

ARTICULD 2.1.7.1. PAQUETE DE SERVICIOS. Oferta conjunia de 2 0 mds servicis de “
comunicaciones por parte de URG o varios operadores, la cual debe realizarse bajo un dnico
precs,

ARTICULD 2.1.7.2. CONDICIONES DEL PAQUETE DE SERVICIOS Cuando el usuario
decida contratar la prestacion de distintos servicios de comunicacicnes a trevés de un paguete,
aplicaran las siguientes reglas:

2.1.7.2.1. El usuaric recibiva una sola factura por todas los servicios que conforman el paquete “
contratade,

2.1.7.2.2. El operador le deberd presentar en & momenta del ofrecimients y, adicionalments,
en cualguier ofro momento gue el usuanio o salicite:

a. Caractericlicas de cada uno de los servicios que confarman el paquete,
b. Preclos de cada servicio, i quisiera contratarios mdividualmente., H

€. El precio total del paguets,

2.1.7.2.3. El operador le deberd presentar en el momento del ofrecimiento ‘as posibles
combinaciones de las serviclos que quiere contratar v los precios respectivos,

2.1.7.2.4. Cuando los servicios del paquete sean prestados por 2 o mas operadores, el usuario
firmara el o los contratos con uno sclo de los operadones, ante quien podra presentar
coalquer POR {peticion, quefa) reclamo o recurss) relacionada con la totalidad de
los servicios del paquete o con cualgulera de elios.

2.1.7.2.5. En cualguier momento el usuario puede cancelar |a pI‘EBlaEIE":n de und o algunos de
los servicios que confarman el paguete contratado, a traves de cualguiera de los
mredias de atenckon al usuano.

2.1.7.2.6. El usuario puede consultar los distintos planes vy tarifas de los paquetes de servioos
ofrecidas por cada uno de los operadores, a travas del comparador que estos
dispondran en su pdgina web en refacdn con sus propios planes y tarlfas, el cual
debe atender como minima las siguientes condiciones.

a. Positvicad &l usuanc de dentifcar su oo (pard servicios fos ).

i, Posibyiidad af usuaric de fdicar sy estrato sociveconcmico (pava senvicias (fos),
¢ Sosibiicad af usuarfs de seleccionar &f o fps senvicios que reguiens.

. Pomibiidad o uswanis o seleccionar las caraclensiicas o Cad Wi o' 105 Servicios
e rELere.

&, Posibiicad af usuario de seleccionar ©f paguele de Servicios GUE S8 J08CUE 8 5Us
ASCERIAdas Je SoLERID Con IS SERVICIIE LS reguiere.

£ Posibilidad al wsuario de conocer &l precio tolal ool paguete de senviglos
selereionao,
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& Posibiidad &l wsuano de comparar & precio de cada servidi escogioio (s fuerg
prestade de manera indivigual] y of precio de este dentro oel paguete sefeccionado,
h. Posibilidad &/ usuario de comparar 2 o hasta 5 planas a su elecoidn,
2.1,7.2.7. E| operador debera ofrecer v prestar cada uno de os servicios gue confarman el
paguete, con caracteristicas idénticas, de forma individual ¥ desagregada,
informando los precios de cada uno,

N SECCION 8. SUSPENSION, CESTION ¥ TERMINACION DEL CONTRATO.

ARTICULO 2.1.8.1. SUSPENSION POR HURTO DEL EQUIPO TERMINAL MOVIL. Ante

robo o ﬂElﬂldi:‘t del equipo terminal mavil, el usuario deberd comunicarse con €l operador para

g;.* este ultima haga el registro pertinente. Sera potestad del usuario solicitar o no la SLISPEnSion
CEMVICIo.

ARTICULO 2.1.8.2. SOLICITUD DE SUSPENSION. El usuaria puads solicitar la suspensidn
del servicio hasta por 2 meses (clclos de facturacion), continuos o discontinues, durante el
N transcurso de cada afio calendario, a su eleccian, Para esto debe presentar la solictud antes del

inicio del ciclo de facturacidn que desea suspender.

5l existe una clausula de permanencia minima, el periodo de esta se prorrogard por el tiempe
que durd la suspensian,

En el evento en que en la solicitud no se indique el término por el cual se solicita la suspensidn
tempaoral def servicio, se entendera que & mismo corresponde a 2 meses (cidos de facturacitn)
consecutives,

ARTICULO 2.1.8.3. TERMINACION DEL CONTRATO. El usuario que celebrd el contrato
puede terminarle en cualguier momento a través de cualquiera de los medios de atencion al
usuario. Para esto debe presentar la solictud al menos 3 dias hablles antes del corle de
facturacion, sin que el operador pusda oponerse, solicitarke que justifique su decisidn, ni exigirle
documentos o requisitos adicionales. Si se presenta la solicitud con una antelacidn menor, la
terminacion del servicio se dard 2n el siguiente periodo de facturacian.

El operador deberd recoger bos elementos de su propiedad que estén en poder del usuario sin
gue por esto 52 genere algun bpo de cobro,

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

ARTICULD 2.1.8.4. CANCELACTION DE SERVICIOS. El usuario que calebrd & contrato podré
cancelar cualguiera de los senvicios contratados a travds de los distintos medios de atencidn al
usuario. Para esto debe presentar la soliclud al menos 3 dias habiles antes del corte de
facturacion. Si se presenta la solicitud con una antelacidn mencr, |a cancelaclon del servicio sa
I dara en el siguiente periodo de facturacion. El oparador deberd informar al usuario al momenta

de la solicitud de este tramite, las condiciones en las que serdn prestados oS servicios no
cancelados,

ARTICULO 2.1.8.5. CESION DEL CONTRATO. Cuando el usuario deses ceder el contrats que
celebrd con su operador a un tercern, debe atender |as siquientes reglas:

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

2:.1.8.5.2. El operador dara respuesta & su solicbud dentro de los 15 dias habiles siguientes, la
cual solo podra ser rechazada por las siguientes razones:

a. Cwuando no cumpla con bos requisitos del numesral 2.1.8.5.1 del presente arbculo,
caso en el cual el operador le debe indicar claramente o5 aspectos que debe
carregir.

IFE—
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b, Cuando el tercaro al cuzl se va ceder el contrato, no cumpla con las condiciones
minimas requeridas para asegurar €l cumplimiento de las obbgaciones del
contrato,

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

2.1.8.5.3. Si el operader acepta |a cesion del contrato, el usuario cedente queda liberado de
cualguier responsabilidad a partr de dicho momento.

SECCION 9. EQUIPOS TERMINALES.

ARTICULO 2.1.9.1. ELECCION DE EQUIPOS TERMINALES. El usuaro puede elegir
libremente ios equipas terminales maviles necesarios para que el operador le preste s servicios
de comunicacianes que ha contratado, skempre y cuando estos equipos hayan Surtioo & proceso
die homotogacion ante la CRC, El operador no puede exigirie la adauisician o uso de hos eguipos
comercializados por €l o por un terceéno especifico.

El usuario no pusde hacer uso de equipos terminales gue hayan sufrido manipulscion, alteracion,
madificacion y/a remarcacion de su nimero de identificacion -IMET-, pues en caso contrario &
operador procederd al blogueo del respectiva IMEL

ARTICULO 2.1.9.2. INFORMACION FRENTE A EQUIPOS TERMINALES. Cuando un equipo
vendido por el operador deba ser reparado, durante el tiempo gque dure dicha reparacion &l
operador deberd informarie al usuario sobre la posibilidad de suspension del servicio por mutuo
acuerdo, para gue i se le genere cobro algura.

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

ARTICULO 2.1.9.3. BANDAS DE FRECUENCIA DE EQUIPOS TERMINALES MOVILES. Los
operadores que comercialicen equipos terminales moviles, deben garantizar gue e5tos no Engan
ninglin tipo de blogueo para funcionar en recles de otros operadores. En caso que se presente
algin tipo de bloques el usuaric podra solicitar el desblogueo de forma inmediata y gratulta al
aperadon gue s W wencio,

El operador que comercializa el equipo terminal mavil debe informar al usuario, al momento de
su venta, los oparadores que pueden activario de acuerdo con |as bandas de frecugncia en a5
que furciona dicho equipo.

ARTICULD 2.1.9.4. VENTA A CUDTAS DE EQUIPOS TERMINALES MOVILES. En caso que
ol usuario decida adquirlr su equipo con el operador, este podra financiar o diferir su pago, para
lo cual celebrard un contrato independiente al de prestacion del servicio.

En ninglin caso el operador puede cordicionar la celebracidn del contrato de prestacion de
servicios a la venta de equipas terminabes moviles,

ARTICULO 2.1.9.5. FACTURACIGN DE EQUIPOS TERMINALES MOVILES VENDIDOS A
CUOTAS, Cuando el usuario adquiere un equipo terminal movil finandada o difendo su pago a
cuotas por parte de su operador, los valores de dicha financiacion deben ser facturados de
manera separada a 105 correspondientas a |3 prestacion de los servicios de omunicackones,

En ningdn momento & operador puede condicionar fa prestacion y continuidad de dichos servicios
al cumplimiento de las obigaciones correspondientes al contrato de financiacion o venta a cuotas
del equipo.

ARTICULO 2.1.9.6. PROHIBICION DE ACTIVACION EQUIPOS TERMINALES MOVILES.
El operador mo puede activer un eqguipo termingl mdvil que haya sido reportado como burtado
yi'o extraviado o haya sido desactivado por fraude, de conformidad con las reglas dispuestas en
el capitubo 7 del Titulo 11 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, ¥ aguellas normas que las
madifiquen, adicionen o sustituyan,
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SECCION 10. CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO,

ARTICULO 2.1.10.1. INICIO PRESTACION DEL SERVICIO. El operador debe iniciar la
prestacion del servichy como midximo dentro de los 15 dias habies siguiences a que el usuario
contrate el mismo, salvo eventos de fuerza mayer, caso fortuito, o aqueilos que Impidan |a
Instalacion por causa del usuario. Este término podra ser modificado por acuerca entre el usyario
¥ €l operador, en cuyo caso dicho acuardo deberd constar en documento separado del contrato,

5l el operador no inicla la prestacion en este tiempa, af uSusrio puede pedic g restkucion de &
suma de dinera gie haya pagado v |a terminacién del contrate que celabrg, H

ARTICULO 2.1.10.2. TARIFAS. En & contratn debe indicarss claramente las tarifas y 1a forma
en que estas se modificaran, indicando por lo menos bos Incrementas tarifarios maximaos anuakes
¥ los penodos de facturacidn. Estas modificaciones dnicamente aplican una vez se den a eonacer
al usuario, para esto deberd ser informado del incremento por & misma via en que recibe su
lactura, al menos 5 dias hablles antes de la finalizacion del periods de facturacién,
Inmediatamente anterior al periodo en que sera aplicada la madificacion. N

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

Cualguier incremeanto en la tarifa por fuera de ko establecida en el contrzto, sin la autorizacicn
del usuario, e dara la posibilidad de terminar el contrata sin tener que pagar sumas asocladas a
la cldusula de permanencia minima,

ARTICULO 2.1.10.3. SOLICITUD DE OTROS SERVICIOS. Cuando el usuario solicite fa N
prestacidn de un servido distinto al inicialmente contratado, o modifique 25 condiciones
iniclalmente pactadas, para & caso de servicios moviles, e operador 2 entregar copia del
contrato en medio fisico o electronico (segln el usuario elija) con los ajustes que tengan lugar
dentro del periodo de facturadion sigulente, Para el caso de servicios fijos, a mas tardar durante
€l periodo de faciuracion siguiente a aguél en gue se efectuaron las modificaciones, &l operador
le entregara por medio fisico ¢ electdnico {segin elja el usuario), constancia de dichas
micdificaciones,

ARTICULO 2.1.10.4. SOLICITUD DE SERVICIOS A TRAVES DE SMS. Cuando &l operador
le permita al usuario solicitar serviclos a través de SMS, ke cancelacidn de los mismos puede
realizarse a traves de un 5MS gratuito.

El operador debe garantizar que &l usuario esté debidamente informado de la tarifa del SMS de
solicitud del servicia y la tarifa del servicio; las condicionas del mismo; y el responsable de su

prestacian,

ARTICULO 2.1.10.5. MODIFICACTON DE PLANES. E! usuario tiane derecha a madificar en
cuaiquier mamento el plan a travis del cual ke son prestados 106 sérvicios contratados. El nueve
plan ke serd prestado en el periodo de facturacion siguiente al cual presente b solicitud de
modificacion, Para esta debs presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del corte de
facturacion. Si se presenta la solicitud con una antelacidn menor, |a cancelacidn del servicio se
dara en e siguiente periodo de facturacién.

ARTICULO 2.1.10.6. INTERRUPCIONES PROGRAMADAS DE LOS SERVICIOS. Cuando & I
servicio deba ser interrumpldo por mads de 30 minutos por razones de mantenimiento, pruebas v
otras drcunstancias tendientes a mejorar la calidad del servicio, &l cperador ke debe informar al
usuario dicha situacidn por lo menos con 3 dias calendario de anticipacion v abtener autorizadon
previa de la CRC, En este caso no aplica la compensacion automatica.

ARTICULO 2.1.10.7. PREVENCION DE FRAUDES. Los operadores tienen |a obligacién de
hacer uso ce herramientas tecnologicas adecuadas para prevenir que se cometan fraudes al
Interior de sus redes v debe hacer controles periddicos respecto a la efectividad de estos

MECANISMIOS,

Cuando el usuario presente una POR (peticdn, guaja/reclamo o recurso) que pueda tener relacidn
con un presunto fraude, €l operador debe investigar sus causas; y en caso que determine ka no
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existencia de un fraude, ke debe demastrar al usuano las razones por las cuales no procede su
POR (pebcién, quejs/ recamo o recurtn). Sin embarge, s se demuestra gue &l usuario actio
diligentemente en &l uso del servicio contratado, no habra lugar al cobro de hos consumos chjeto
de raclamacion.

ARTICULO 2.1.10.8. INFORMACION DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: El usuanc
podrd consultar a través de los distintos medios de atenclon, al mencs 1a siguiente informacian:

a. Laveloddad contratada tanto de subida como de bajada y la capacidad méxima de consumo
del plan (cuando apligue).

b. Caracteristicas y condiciones para acceder a los servicios de controles parentaies.

c. Lugar de la pagina web del operador donde se encuentran tas mediciones de kos indicadores
de calicad del servicio, de acuerdo con el Capitulo 1 del Titulo ¥ de la Resalucdn CRC 5050
de 2016, o k2 norma gue la modifique o Sustiuya.

d. Lugar de la pagina web del operador donde se especifican las practicas de gestion de trafics
dé acuerdo con e capitulo 9 del Titulo IT de ls Resolucion CRC 5050 de 2016, © aqueliz
norma que la modifique o sustituya.

ARTICULO 2.1.10.9. VELOCIDAD DE ACCESO A INTERMET. El usuario podra consuitar la
vedoridad del servicio de acceso & Internet contratado, tanto para envio como para descarga de
informackin, hacienda uso de la aphcackin de su eleccidn, Para el caso de sapvicio de acoEss 3
internet fijo, & usuario podrd consultar esta infermacicn a través de una aplicacion gratuita que
el operador dobe tener disponible en su pagina web.

ARTECULO 2.1.10.10. ACCESO A CONTENIDOS. El usuario tene derecho a utilizar, enviar,
recibir u ofrecer cualquier contenide, aplicacion o servicio legal & traves de Internet, por lo cual
su operador no puede fimitar el acceso a estos salvo por disposicion legal o reglamentaria.

El operador infarmard al usuario fa manera en que puede bloquear el acceso a sithos web
especificns a través de los controks parentales.

ARTICULO 2.1.10.11. PARRILLA DE CAMALES. A traves de los distintos medios de atencion
se encontrara la parrilla de canales disponibles, con la siguiente descripcion:

@, MNombre del canal.
b, =iesdealta definiciéa o no.
c.  Genero o cabegoria a la cual pertenece el canal,

ARTICULD 2.1.10.12. IMPOSIBILIDAD TECNICA DE PRESTAR EL SERVICIO. Cuando el
usuario cambie su domicilio y por razones técnicas el operader no puada seguir prestandole el
servicio contratado, se dara la terminacidn del contrato, salve que el usuario decida ceder su
contrato a una tercera persona, caso en el cual debe atender fas reglas dispuestas en el articulo
2.1.8.5 dal capitulo 1 del Titwlo II de |3 presente Resoluciin.

Cuando en virtud de este articulo proceda la terminacidn y el usuario tenga una clausula de
permanendia minima vigente, debhera 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 deficlencias
en la prestacidn de los servicios, de acuerdo con las condiciones descritas en el Anexo 2.1 del
Titulo de Anexas de la Resolucion CRC 5050 de 2016, bajo las sigulentes reglas:

2.1,11,1.1. Ante la faita de continuidad del servicio, ef usuario recibird una compersacion
automatca por & tempo en gue 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 mavil, sea bajo la modalidad prepago ¢ pospago, & operador deberd compensar
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mensualmente de scuerdo con ke metodologia definida en el numeral 2 del Anexo 2.1 del Titule

de Anexos de la Resolucidn CRC 5050 de 2016, atendiendo 1as ciguientes reglas:

a, El operador compensard mensuaimente con el total de tempo al aire (minutes o
segundos, segln cormesponda).
b. El operador ke enviard mensualmente al usuario un SMS indicando el total de tiempa
|'| que e sera compensado,
€. El tiempo al alre compensado podrd ser consumido por el usuario de manara
inmediata al recibo del SMS, asi no cuente con saldo bap la modalidad prepago o N
haya consumide la totalidad del tiempo al aire de su plan bajo ta modalidad pospago.

2.1.11.1.3. L= compensacién automdtica por parte del operador no limita el derecho del usuario
de presentar en cuabquier momento una PQR ({peticion, queja/ redama o recurso) a fravés de |os
N distintos medios de atencidn por falta de disponibilidad de los servicios que ha contratadg,
inciuyendo la inconformidad con &l tiempo que e fue compensada, N

ARTICULO 2.1.11.2. COMPENSACION AUTOMATICA POR DEFICIENCIAS LA
PRESTACION DEL SERVICIO DE TELEVISION POR SUSCRIPCION. Cuando el servicia de
television por suscripcion sea Interrumpido, por cualquier causa no imputable al wsuaro, los
N targos correspondientes al pesiodo de la suspensidn daban ser descontados propardianalmente

al tiempo de duracion del mismo, cuando dicha Interrupcion supere 16 horas continuas o
discontinuas en un lapso de 24 horas. N

Ocurrida |a interrupcion del servicio que supere el tiempo indicado, @l cperador deberd procadar
directamente a reconocer v efectuar la compensacidn por e correspondiente periodo diario, sin
que pueda exigit presentacion de solicitud particidar por parte del useario o cualquier otro
requlsita adicional.

N Cuando no se pueds determinar a través de reportes técnicos internos el Inicio de la interrupcitn
ded servicio, este se contara a partir del recibo de Ia respectiva PQR (peticion, queja o redama)
por parte del usuarho, a través de cualquier medio de atencion.

SECCION 12. PAGO.
ARTICULO 2.1.12.1. PAGO OPORTUNO. El usuario estd en la abigacion de pagar su factura

como maximo hasta la fecha de pago oportuno. Si no recibe la factura, o se libera de su
n cbligacion de pago, pues puede solicitarla 3 través de cualquier medio de atencién del aperadar.

5l la solicta en medio fisico solo el primer duplicado sera gratuito.

En caso que el usuario no pague en esta fecha, el servido padrd ser suspendido, previe avisa del
operador, El operador activara el servitio dentro de los 3 dias habiles siguientes al momento en
que el usuario pague kos saldos pendientes, |

El valor por reconexion del servicio correspondera estrictamente & los costos asociados a I3

operacion de reconexién, Cuando los servicios se presten empaguetados el operador realizard

maxime un cobre de reconexion por cada medio de transmiskon empleado en la prestacion de los

I senicios contratados. El valor por reconexidn solo podra ser cobrado cuando efectivamente el
servicio haya sido suspendida.

Cuando & servicio sea suspendido, se suspendera la facturacidn del mismo. En caso de cldusulas
de permanencia minima vigentes, durante la suspensidn del servicio el eperador soko podra cobrar
los valores asoclades 2 la financiacidn o pago diferido que tuvo lugar con ocasién de dicha
clausula,

ARTICULO 2.1.12.2, SUSPENSION A PESAR DEL PAGO OPORTUNO. Cuando a pesar de |
haber pagado la factura oportunamente, e operador suspende el servicio, & usuario tene
derecho & ser compensado por el tiempo que dure la suspension, de acuerdo con las condiciones
dal Anexo 2.1. del Titulo “Anexos Titulo 11" de la presente Resolucidn,

ARTICULO 2.1.12.3. NO PROCEDE EL COBRO. Cuando se presenten eventos de fuerza
mayor o case fortuite, que impidan que el servido sea prestado, el operadaor no puede cobrar por

% e

Ve
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&l tiermpo en que el servicio fus Interrumpids, asi como Empoco procederd compensacian por
indisporbilidad del servicio,

SECCION 13. FACTURACION. |

ARTICULO 2.1.13.1. FACTURA DE SERVICIOS. El usuario encontrara en su factura fa
sigusente Informacidn, discriminada segun aplique para cada serviclo prestado:

Linidad de consumo ¥ su precio.
NUmers de unidades consumidas en periode de facturacdn (Si contrato servidos |
empagquetadas, e consume de manera separada de cada senvicio).

Periodo de facturacian, indicando daramente su fecha de corta.

Fecha de pago opartund.

Walor pagado en factura anterior,

Servicios adiclonales.

Sumas que debe y |os Intereses causadas.

Medios de atencién al usuario. En relackdn con oficina fisica, se infarmara la MAs CeTCcana 2
“ la direccidn suministrada por el usuarno.

=

e ot

| Informacion de contacto (al maenes: nombre, direccidn, corren electronico y telefono) de la
Entidad que ejerce funcicnes de vigilanda y contral sobre la prestacion de sus servicios, esto
es la Superintendencia de Industria y Comercio, 5i se trata de servicios de telefonia e internet;
y la Autaridad Nacional de Televisian, si se trata del servicio de television.

. Derecho 2 no pagar sumas que sean objeto de reclamacidn, sl la PQR (peticidn, gquejal
reclamo o recurso} es presentada antes de la fecha de pago oportuno hasta gue la misma

“ cea resuelta.

Cuandn el usuario tenga un plan diferente a consumo (Emitado; adicienal & lo anterr encontrara
en su facturs:

i. Unidades incluidas en e plan,

il, Precio de cada unidad adicional al plan.

i, Adicianalmente para los servicios de telefonia fija de larga distancia y larga distancia
“ internacional (para cada llamada): fecha y hora, numero marcado, duracion, predio total y

ciudad de destino.

Cuando el usuaro consuma SMS en su factura encontrard el valor total del consumo, su precio
unitaria (si estos no hacen parte de un paquete) v el ndmero de 5MS eobrados en &l pericdo de
facturacidn, Solo podran facturarse aquelios SMS de los cuales se tenga confirmacion de recibo
en la plataforma de la red de destino.

Cuando &l usuano contrate ka prestacidn de contenidos v aplicaciones, en su factura encontrara
de manera separada el cobro de los mismes ¥ la relacion de la sigulente infarmacidn: clase de
servidio prestada, fecha y hora, nombre del prestadar del servicio, nimern o cédigo corto utlizado
¥ valor 8 pagar.

Cuando el usuano realice consumos bajo las modalidades pague por ver —PPV-, o video por
demanda =vOD-, encontrard en su factura ia fecha y hora en gue realicd cada und de eilos.

Cuando el usuaro adquiera servicios adicionales gue Engan Cosio, su precio debe aparecer por
separado en la fadura.

En caso que le sean aplicados, e usuario encontrard en su factura los montos correspondientes
8 los subsidios.

ARTICULO 2.1.13.2. ENTREGA DE LA FACTURA. £ usuario recibird su factura come minime
5 dias hablles ankes de la fecha de pago.

&i el usuario autoriza recibir la factura por medios electrinicos, esto no impide a que en cualquier
momento solicite la entrega impresa de la facturacion detallada de periodes de facturacion
especificos (correspandlentes a los & pericdos anteriores), sin ningln costo, maxima 1 vez en
cada pericdo de facturacian,
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El periodo de facturacion corresponde @ 1 mes, La factura correspondients a dicho periodo e
sera entregada al usuario en el periodo de facturacidn siguiente.

Cuando kos consumos correspondan a la prestacian de servicios en ks cusles participen terceros
operadores (2): larga distanda, lamadas maviles desde fije, roaming nternacional, contenidos v
aplicacicnes), el operador debe facturar este consumo méxime dentro de los 3 perindos de
facturacitn siguisntas, N

> el operador no ha podida generar la factura, deberd comunicare al usuario el nueve plazo para
nacer el pago, el cual no puede ser inferior a 10 dias habiles contados 2 partir de la facha en que
le sea enviada la nueva comunicacion. En este caso el operador no puede suspender el sarvicio
ni cobrar intereses,

sodo e serd cobrada cuando recibe una sefial de contestacion. Cuando el operador preste servicios
oe comeos de voz, 2 través de un mensaje se le indicard el moments a partir del cual se inicia el
£obro, para que & usuario decida si hace o 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 N

ARTICULO 2.1,13.3. TASACION DE LLAMADAS. Cuando el usuario realiza una llamada, esta N

adquiere un saldo para acceder a los distintos servicios de comunicaciones afrecidos por su
operador a trawés de paquetes, planes, promociones u ofertas,

£l usuario podra conocer las condiciones de vigencia de las recargas a través de los medios de
abencian.

Para el caso de tefefonia e internet, cuando el usuario realice una recarga, @l operador |e debers
informar a través de un mensaje de texto ~5MS- o un mensake de vor gratuito ef saldo en dinsno

y la vigencis del mismo. Adicienal a lo anterior, para servicios moviles, en este mensaje N
operador le debe informar;

Precio de las llamadas a usuarios del misme operadar.

Precio de las llamadas a usuarios de otro operador.

Priacio de anvio de SMS.

Capacidad de consumo de datos (megabytes, tempo o paquetes) y tarfa aplicable.
Direction de |a pagina web en la que puede consultar el precio de las Ramadas
internacionales v de senvicios espaciabes,

®op e

Para el caso de television, cuando el usuario realice una recarga, &l operador @ través de un
mensaje de texto, un mensaje LUSSD, mensaje de voz, o un mensaje DSD, e deberd infarmar &l I
saldo en dinero v la vigenda del mismo,

ARTICULD 2.1.14.2. INFORMACION DURANTE LA VIGENCIA DE LA RECARGA. FI
usuario podra consultar en cuakquier momenta a través de os medios de atencidn su saldo, |a
vigencia de la recarga v 1as tarifas que aplican para los distintos servicios. El aperador le informard
8 través de un mensaje de texto, mensaje USSD, mensaje de voz, 0 un mensaje OSD, segin
correspanda, el vendmiento de la recarga 24 horas antes que esta ocurra,

ARTICULO 2.1.14.3. VIGENCIA DE LAS RECARGAS. Las recargas tienen una vigencia
minirma de 80 dias calendario.

ARTICULO 2.1.14.4. TRANSFERENCIA DE SALDOS, 5 a la fecha de vendmiento de la
recarga, €l usuano tiene un saldo sin consumic, podrd hacer wso de este si realiza una nueva
recarga dentro de los 30 dias calendario siguientes, sin gue |a transferencia tenga costo alguno.

5l el usuario cambéa de modalidad prepago a pospago, 0s saldos en dinero no consumidos seran
transferidos a su nueva plan.
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SECCION 15. CONSUMO.

ARTICULD 2.1.15.1. CONTROL DE CONSUMO. Fi usuaro puede consullar de manera
gratuita los consumes que ha realizado a traveés de la paging web del operador y de su linea de
stencidn como minima 2 veces al dia. En caso que las consultas adicdonales tengan un costo, el
operader la debera informat el costo de dicha consulta previaments para que acepte si decide
hacerla,

En cada una de las consultas el operador informara, para cada servicio prestado, el numero de
unidades consurmidas desde la Gltima recarga o desde el Gltimo corte de facturacion hasta 12
horas previas a la consulta,

PARAGRAFO: Cuando el usuario tenga un servido de consumo flimitado (sin restriccion alguna
frente a tiempe al aire, capacidad o canales de television), el operadar no tendra la obligacion de
activarle para dicho servicio los medios de control de consumo descrilos en este arbculo,

ARTICULO 2,1.15.2. HISTOGRAMA DE CONSUMO. Para los servicios de telefonia mavil
Internet movil y telefonia fija, la factura incluird un grafico, que le permitira comparar e consuma
real efectiuado mes a mes de ks Gimos & meses, Este debera sefialar claramente el tiempo al
aire o la capacidad contratada (segln coresponda), permitiendo comparar con lo efectivamante
Consumida,

SECCION 16, NUMERD DE LA LINEA TELEFONICA.

ARTICULO 2.1.16.1, DERECHO A CONSERVAR EL NUMERD., El nlimera que le fue asignade
por el operador sdlo puede ser modificado si el usuario previamente lo ha solicitada o par razones
técnicas gue afecten la prestacion del servicio.

ARTICULO 2.1.16.2. PERDIDA DEL NUMERO CELULAR EN PREPAGO. 5i durante un
perioda de 2 meses, el usuario no realiza ni recibe llamadas, o no Cursa trafico de datos, o no
anvia ni recibe SMS, asi como tampoco hace recargas, ni tene saldos vigentes; el operador podra
disponer del ndmera de su linea celular, para lo cual este debe darle aviso al usuario con 15 dias
hahiles de antelacidn.

SECCION u}; PORTACION DEL NUMERO DE
LA LINEA DE TELEFONIA MOVIL.

ARTICULO 2.1.17.1. SOLICITUD DE PORTACION. Cuando & usuario desee cambiar de
operador mantenienda su nimeso de celular, podra solicitar ante el nuevo operador (operador
receptor) la portacidn de dicho nimero.

ARTICULO 2.1.17.2. INFORMACION DE PORTACION. El usuario podré scliciar al operador
receptor informacion frente al estado de su trAmite de portadion, a traves de cualguiers de los
medios de atencion.

ARTICULO 2.1.17.3. TRAMITE DE PORTACION. El usuario podrd elegir el dia habil a partir
del cual se hard efectiva la portacidn, El plazn maximo de portacion serd de 3 dias habiles.

ARTICULO 2.1.17.4. PAGO DE OBLIGACIONES PENDIENTES. La portacian del nimero no
se hard efectiva a menos gue el usuario haya pagado todas las obligaciones Gnicamente asocladas
al servicio cuyo plazo se encuentre vencido 2l momento de presentar la solicitud, Esto sin perjueicio
de las demds sumas que se puedan generar hasta que se produzca la portacion de su ndmene,

SECCION 1B, MENSAJES CORTOS DE TEXTO —SM5S-
¥ MENSAJES MULTIMEDLA —MMS-.

ARTICULO 2.1.18.1, INFORMACION DE SMS Y MMS. Cuando el usuario contrate el servicio
de mensajes cortos de texta ~-SMS- y/o mensajes mulbmedia -MM5-, las condicianes de este
seran establecidas en e contrato e informadas a traves de los distintos medios de atencion al
usuario.
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Cuando esle servicio no haga parte del plan contratado, en el contrato ¥ en los distintos medios
de atencidn, ef operador la infarmard la tarfa que se ke cobrara cuando haga uso de este servicia
¥ 13 unidad de consuma,

ARTICULO 2.1.18.2, ENVIO DE SMS, MMS, Y MENSAJES A TRAVES DEL SERVICIO DE

DATOS NO ESTRUCTURADOS (USSD) CON FINES COMERCIALES ¥/0 PUBLICITARIOS.

El envio de estos mensajes estard sujeto a las sigulentes reglas:

2.1.18.2.1. Cuando & operador ofrezca ol envio de SMS, MMS yio USSD de contenido
pornografico o para adultos, sélo podrd enviarios cuando o usuario sea mayor de
edad y haya solictado expresamente su envie, aun cuando los mismos no terngan
costo para €l. Su silencio ante el afrecimients de este tipo de mensajes no pusds
entenderse como aceptacian.

2.1.18.2.2, El usuaro puede solicitar en cualquier momento |a exclusidn, rectificacidn,
confidencialidad o actualizaciin de sus datos, en las hases de datos utilizadas por su
operador para el envio de 5M5, MMS y/o USSD, con fines comerciales y/o
publicitarios, caso en el cual &l operador procedera de forma inmediata.

2,1.18.2.3. B usuario podra inscribir gratutamente el nimero de su linea celular, en el Regilstro
de Numeros Excluidos —RNE-, para evitar la recepcidn de SM5 v MMS, con fines
comerciales y/o publicitarios. EI RNE es administrado por la CRC v debe cumplir las
siguientes caracteristicas:

4, Cuande el usuaria realice la mscripeion, su numero aparecerd en el RNE ol dia habil
siguiente,

b. Los aperadores deben revisar y actualizar permanentemente las bases de datgs de
SUS usuarios, para evitar ] envio de este tipo de mensajes a los usuarios Inscritos
en el RNE.

€. Cuanda el usuario realice la inscripoion, el operador tiene 5 dias habiles para dejar
de enviarle este tipo de mensajes.

d. 5i el usuario se encuentra Inscrito en el RNE, puede en cuakjuier momento solicitar
de forma gratuita que su ndmer teefdnico sea eliminado de dicho registro en gl dia
habil siguiente.

€. El operador debe tener disponible en su pagina web y & trawés de su linea gratuita
toda la informacion relativae al RNE.

2.1.18.2.4. La inscripcion en el RNE, no implica que el usuario no recibirs SMS, MMS y/o USSD
resdcionados con k2 prestacion del servicio por parte de su operedor, lales como
avisos de vencimiento o corte de facturacidn, Estos mensajes pueden ser enviados
por &l operador, siempre que no impliguan ningun costo para el usuario,

2.1.18.2.5. La inscripeion en el RNE, no implica la mo prestacion de servicios de mensajes
comerciales y/o publicitarios sofictados por el usuario antes de realizar la inscoripcion,
ni tampoco aguellos que sean solicitados expresamente por &l usuario con
postenioridad a dicha inscripcian,

2.1.18.2.6. Cuanda el usuario parte su nimen a un nuevo operador y este haya side registrado
previamente en el RNE, el usuario deberd actualizar [a respectiva inscripcidn,

2.1.18.2.7. El usuario solo recibird mensajes USSD, con fines comerciales y/o publicitarios
cuando haya selictado expresamente su envio, aun cuando estos no impliguen
ningun costo para este,

2.1.18.2.8. El envic de SMS, MMS y/o USSD con fines comerciales y/o publicitarios sdlo podran
ser enviados a los usuarios entre las ocho de la mafana (8:00 a.m.) v las nueve de
Iz nache (S:00 p.m. ). Cuando estos mensajes vayan a ser enviadas por fuera de aste
harario, el usuario deberd aprobar expresamente dicha sifuacion,

2.1.18.2.9. Cuando e wsuario o solicite, el operador debe tomar medidas para restringir la
récepcidn de SMS, MMS /o USSD, no solicitados, conocidas coma SPAM,
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ARTICULD 2.1.18.3. SMS ENVIADOS DESDE INTERNET. Los SM5 que san enviados desde

Intemet & un teldfono mévil no puedan ser cobrados al usuario recepior de los mismos.

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

ARTICULO 2.1.19.1, INFORMACTON ¥ CONTROL DE CONSUMO. En la pagina web del FCA
{ Proveador de Contenidos y Aplicaciones: agenie que oroduce, genera o consolida contenidos o
aplicaciones a traves de redes de telecomunicaciones, incluye productores, generadores o
agregadores de contenido), los usuarios encontrardn informacién en refacion con los senados
alrecidos, asi como mecanismos de soporte para solucionar problemas referidos a la operatividad |
técnica. A esta informacitn tambisn podra acceder @ través del correo electronico del PCA y de
i linea gratuita de atencon,

Cuando el usuario adguiers un serviclo de contenidos y aplicacianes par suscripcion, cada ve
que i PCA leve a cabo un cobre, b2 enviara un SMS informando el valor del misma, la periodicidad
con la que <& 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 2 peestacitn de sefvicios de contenidos y aplicaciones o de la rencvacion de una
suscripcion, el PCA debe informar al usuano a travids de un SMS 0 USSD gratults, lo siguiente: |'|

a. Modalidad del senvicio (Compra por Unica vez, Compra por suscripcion, Servicios Masivos,
gratutto para €l usuario, servicios exclusivas pera adultos),
b, Nombre del PCA, ka direccién de su pagine web y el nimero de la finea telafonica gratuita
donde el usuario puede acceder a la informacion del servicio que ha eontratado.
€. FPrecio total del service, Incluido impuestos. I
d. Periodicidad del cobro, cuandc sea servicio por suscripdion.
e, Forma para darse de baje (cancelar el servicio), para el caso de servicios por sUSCrpoion
se debe indicar que esta puede darse en cualquier momento y es graluita.
Esta informacién estard dispanible en tode moemento en la pagina web del PCA y en su linea
telefanica gratuita. n
ARTICULD 2.1.19.3. INFORMACTION DURANTE LA PRESTACION DEL SERVICIO POR
SUSCRIPCION. Si durante la prastacién de un servicic de contenidos y aplicaciones por
suscripcion es modificads alguna de los datos de contacto del PCA, este deberd enviarle al usuario

un SME con la nueva direccian de su pagina web o el nuevo nimero de B knea gratulta, segin
ceHTespanda.

ARTICULO 2.1.19.4. MANIFESTACION DE LA VOLUNTAD DEL USUARIO. Es vélida la
manifestacion de voluntad del usuario de contratar el servida, con el envio de un SMS desde su
niimero celular, El usuario puede contratar el servicio a través de obras vias siempre gue gueds
garantizado ko siguiente;

a. Laautenticacion del nirmero celular que requiers el sarvicio.
b.  La manifestacion del consentimiento de! wsuario.

PARAGRAFO, Cuanda ¢l usuario salicte un servicic de contenidos y aplicaciones por suscripcion,
el PCA deberd ermiar al usuario, previo al iniclo de k3 prestacidn del servicio una invitacién a
confirmar su aceptacion a través de un 5MS con el siguiente texto! "Ud sofoild & suscripoid al
servicio XXX, Para confimmaniz, debe responder con la palabra ACEFTD " donde XXX corresponce
a los caracteres que ientifican el servicio,

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

ARTICULO 2.1.19.5. NO PRESTACION DEL SERVICIO. Cuandc los contenidos vy
aplicaciones solicitados no puedan ser provistos, los PCA pueden Intentar el reenvio de los mismos
durante 1 dia (todas las veces que considens necesarias), 5l no es posible al PCA enviara un SMS
al usuaro Informéandole dicha situacidn y le devolvera la suma que hubiera pagado.
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El DpE!‘d.dr:l de servidos de telefonla mdvil debe notificar al #CA de la recepcion o no, del
contenido o aplicacion en el equipo terminal movil del usuario,

ARTICULO 2.1.19.6. FACTURACION. Bl PCA sdlo podrd cobrar al usuaria por los servicios
aceptados expresamente por este (ver Articulo 2,1.19.4) y efectivamente prestados. Todo servicio
|| de mensajes informativos, de inido, de terminacidn o error serdn gratuilos para el usuarko.

El PCA ne puede cobrar al usuario por un mMismo servicio Mas de una VEE, aUngue 2| mismo N
requiera del envio de mas de un mersaje.

El PCA no puede en ningln caso establecer sl usuario periodos de permanencia minima en |a
N provision de contenidos v aplicacionas,

ARTICULO 2.1.19.7. ESTANDARIZACION PALABRAS CLAVE. Los PCA deben adoptar las
slgui‘enteea palabras clave estandarizadas (sin importar s utilizacidn de letras mayusculas o H
mindsculas) para los distintos procedimientos.

2.1.19.7.1. La palabra clave "SOLICITO SERVICIO": indicara la solicitud del usuario para el
inicio de |a prestacion de un servicio correspondiente a un determinado codige corta,
N La palabra "SERVICIO" debe ser remplazada por el nombre del servicio de contenidos

y aplicaciones en particular.

2.1.19.7.2. La palabra dave "INFO™ indica la solicitud del usuario de datos de contacto del
PCA {m:rlnn minimao la direccidn de la pégina weh o el nimero de la linea telefdnica
gratuita),

2.1.19.7.3, La palabra dave "AYUDA": Indica la salictud de soporte técnico bdsioo.

2.1.19.7.4. La palabra clave "INDICE": indica la solicitud de instrucciones respects al uso del
servicio, o en su defecto, una referencla al sitio en el cual &l usuarlo podrd accader
& ura descripcion detallada del servicio, terminales compatibles v precio del misma.

N 2.1.19.7.5. L5 palabra clave "QUEIA": indica la intencidn del usuaric de prasentar una e
respecto al serico.

2.1.19.7.6. La palabra clave "SALIR" o "CANCELAR"™: Indica la solicitud de cancelacian de
todos les servicios de suscripeion provistos desde un determinado cddigo corto.

4.1.19.7.7. La palabra clave “SERVICIO SALIR" o “SERVICIO CANCELAR™: indica |a
cancelacion Gnicamente de la suscripcién de ese determinads servicia. La palabea
"SERVICIO® debe ser remplazada por e nombre del servicio de contenidas y
aplicaciones en particular.

2.1.19.7.8.La palabra clave "VER": indica la intencién del usuaria de ver tadas [as suscripciones
activas en redacion a ese cidigo corto en particular.

Cuando el usuario solicite la baja de un servicio especifico, &l PCA, s tiene ks medios, debe
terminar ka suscripcion unicamente de dicho servicio, en caso contrario, el PCA deberd proceder
a la cancelacion del codigo completo,

ARTICULO 2.1.19.8, CANCELACION DE UN SERVICIO POR SUSCRIPCION. Adicional al
envio de SMS con las palabras claves descritas en ef articulo 2.1.19.7, del capétulo 1 del Titulo 11
de ia presente Resolucian, el usuario puede salicitar |a cancelacidn de un servicio de suscripoion, I
a través de la pagina web del PCA, el envio de correo elecirdnico o la linea telefdnica gratuita de
abenckon.

Cuando & PCA recibe una solicitud de cancelacidn, debe enviar al ususario un SMS de confirmacion
de ka cancelacian,

SECCION 20. ROAMING INTERNACIONAL.

ARTICULO 2.1.20,1. CONDICIONES DEL SERVICIO DE ROAMING INTERNACIONAL.
Cuando el usuario decida hacer usg de este servico, aplicaran las siguientes reglas:

2.1.20.1.1. Deber de informacion. E| operador debera tener disponible en todo momento a
traves de los distintos medios de atencién, |a informaddn relacionada con las condiclones v/o

tarifas que aplican a todos los servicios de roaming internacional, en pescs colomiblanos con todos ‘y
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los impuestos incluidos, indicanda 12 unidad de medida ulfizada para e célcubo de cobre, Es asi
como €l operador debera informar las siguientes tarifas y/o predos:

a, Minuto de voz salente y entrante.

b. Mensajes cortos de texto ~5MS- y Mensajes multimedsa —MME-,

c. Megabyte o precio por dia del plan de datos, cuando este Gitmo aplique {los precios
seran presentados en megabytes aungue se facturen por kilobytes)

d. Utilizackn de sistermas de mensajeria instantinea (chat) cuando los mismos se ofrezcan
coma planes independientes del servicio de datos mévikes,

g, Utilizacion de redes sodiales cuands los mismos s ofrezcan como planes Independientes
del serviclo de datos mdviles.

f. Servicios especiales de informacién y/o senvicio de emergencia, independientements 5i

tensn o na costo para el usuano,

Cualguier otro servicio que sea ofrecddo por el operador.

Codige USSD v la linea gratulta a traves de los cuales e usuario puede activar, modificar

o ampliar el limite de gasto o tempo desde al exterior.

T

“ Para los planes de datos con tarifa fija diariz o tasife de O 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. Bl senicio de Roaming Intemacicnal solo sera activado
si & usuario lo ha sollciado de manera previa y expresa a través de cualquisra de los mecanismas
“ de atencidn al usuano, En & momento de la activacion del serviclo el usuario podra elegir:

a. Si desea que el servicia le sea activado de manera permanente, es dedir que puede
hacer uso de este de manera automéatica cada vez que salga del pais, o 51 prefiare
activario cada vez gue asi lo requiera.

b. Un limie de tiempo para gue dure activo el servicio y/o un limite de gasto del senvicio
de datos en dinesm,

5l el usuario elige un limite de gasto del servicio de datos en dinero, eligiendo asi el precio
méximo & pagar, puede escoger un plan con una tarifa fija por un periodo de tempo (dia,
semana, etc, ), o un plan con un conswEme maxime de datos,

El servicio sera desactivada cuando se cumpla el limite de tempo o & limite de gasto elegido por
gl usuario, lo que ocurra primeno, 5 que deba presentar solicttud alguna ante el operador.

El usuario podré activar, desactivar, modificar o ampliar el tempo o limite de gasto, desde el
exterior a través de cualquiera de los medios de atencin, © a tavés de su propio equips terminal
midwll marcando el codigo USSD informado por el operador.

I 2.1.20.1.3. Durante el uso del servicio. Cuando & wsuano llegue al pais de visita recibira 2
traves de un mensaje de texlo —SM5- gratuito, ademas de la informacion descrita en &l numeral
2,1.20.1.1 del presents articulo, la siguiente informacidn:

a. FEl limite de gasto, en caso que el usuario haya elegido un limite de consumo
maximo de datos,

b, Lafarma en que el usuario debe realizar las llamadas desde el pais que visita, hacia
lir=as fijas v moviles, dentro y Foera del pais,

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

a. Fecha y haora del comsumo,
b Sensicio utifizado,
. Precio por unidad de corsume (minutos o segundos en caso de voz, mensajes

v/o kilobytes)
4 Precia doe cacls une de los cervicios utlilzadog, incluyends todos los costos 2

impuestos.
2, Todal por todos los servicios utilizados en pesos colombianas,




5111 nn

Continuacidn de lb Resclucdn Mo, de 2 4 FE8 201 Hoja Ma, 21 de 44

If— — —_—
2.1.20.1.5. Controles de consumo del servicio de datos.

a Cuando el usuari contrate el servicio de datos con un limite de gasto maximao,
&l Operador le enviard un SMS los dias que haga uso de este SEMICHD,
informandole | consume diaric que ha realizado, en pescs colomiblanos.

b. Luando 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 dal servicio de datos.

a. Cuando ef usuario contrate ef servicio de datos con un limite de gasto maxime,
¥ llegue al 80% de dicho gasto, el operador le enviard & siguiente SMS: H

"Sr Ustario estd Negando al ¥mite de gasto en ef servicia oe Roamig frtemacional™
b. Si el usuaria contrata el servico de datos bajo la modalidad prepags, podra

elegir una tarifa diaria por este servicio, caso en el cual el operader le enviars
&l siguientz SM5: N

"5 Usuana en & diz de hoy se ha descontade COPSXXXX por s consurto de datos™
SECCION 21. SERVICIOS DE LARGA DISTANCIA.
N ARTICULO 2.1.21.1, LIBRE ELECCION DEL OPERADOR DE SERVICIOS DE LARGA
DISTANCIA. Los usuarios puedsn elegir v acceder libremente al operadar de larga distancia
pora telefonia fija v al operador de larga distancia intemacional para telefonia vl baja
madalidad pospago,

SECCION 22. SERVICIOS DE URGENCIA Y/0O EMERGENCIA.

ARTICULO 2.1.22.1. EI ususrio podrd en cualquier momento, pese a gue su servicio se
encuentre suspendido o na cuente con saldo, realizar llamadas a los servicios de urgendla y/o
emergancia. Estos son: atencidn de desastres, policia, bomberos, nimera Unico de emergencias,
ambulancls, transite departamental, transito munidpal, cruz roja, defensa civil, asistencia de
emergencias, o cualquier otro comprendicdo en la modalidad 1 de la clasificacion de la numeracidn
1XY, en los términos dispuestns en la Resolucidn CRC 4972 de 2016 ¢ aguella norma gue la

madifigue o suskituya,
SECCION 23. SERVICIOS ADICIONALES EN TELEFONIA FDIA.
llamadas salientes distintas a las locales, o que el operador le asigne un cidigo secreto, para

prevenir |3 realizacidn de Hamadas gue no sean consentidas por & misme, Fstos servicias no
tendran ningun costo,

‘ ARTICULO 2.1.23.1. BLOQUED DE LLAMADAS. El usuario puede solicitar &l blaguss de

ARTICULO 2.1.23.2, IDENTIFICADOR DE LLAMADAS. F usuario podrd solicitar el servicio |
de identificador de llamadas, caso en el cual el operador le informara los equipos que son
compatibles con su red para ka prestacian de este servicio,

5i e operador cobra por este servicio deberd informarle la tarifa antes del iniclo de su prestacian,

ARTICULO 2.1.23.3. SERVICIO DE NUMERQ PRIVADO. El usuario puede sollcitar gue el
numera de su linea telefdnica sea privado. El operador adoptard las medidas necesaras para
I identificario en caso que una autoridad judicial asi lo requiera.

ARTICULO 2.1.23.4. SERVICIO DE INFORMACION DEL NUEVO NUMERO, Cuando el
usuarg camibie de operacor o solicite el cambio de nomern, podra a su vez solicitar que cuando
s2 haga una marcacian al némero antenior, durante 3 meses se informe mediante una grabacion
el nuevo numerc que ha sido asignado. El costo de este servido debe ser informado por el
operador ¥ aceptado por el usuario antes de que inicie su prestacidn, Cuando el cambio de
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nimero séa par razones tecnicas, el operador prestard este servico sin que medie solicitud dal
USLIAFD,

ARTICULO 2.1.23.5. SERVICIO DE ENRUTAMIENTO DE LLAMADAS. E| usuario podra
enlicitar & eardtamients de sus llamadas a un nimero distinto del contratada, inclusa si el rUmero
de desting ba sido asignado a oiro operacor, &1 oosto de este servicio debe ser informado par el
operador de |a finea y aceptado por el usuario antes de que Inicie su prestacion,

SECCION 24. TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS/RECLAMOS D
RECURSOS —PQR- Y MED1OS DE ATENCION.

ARTICULO 2.1.24.1. PETICIONES, QUEJAS/RECLAMOS O RECURSOS —-PQR-. Se
entiende por:

2.1.24.1.1.Peticidn: Solicitud de servicios o de informacion en relacidn con los servidos
prestados por el operador, o tualguier manifestacon del usuano en relacion con sus
derachas,

2.1.24.1.2.Queja o redame: Manifestacion de inconformidad por parte del uspario al operador
an relacida con la prestacion de sus servicios o  ejercicio de sus derechos.

2.1.24.1.3. Recurso; Manifestacidn de inconformidad del usuario en reladon con la decision
tomada per el operador de teleforda y/fe de internet frente a una gueja presentaca
(relacionada con actos de negativa del contrato, suspension del servicio, terminacion
del contratg, corte y facturaciany, y mediante ka cual solicita |a revision por parte del
operador [recurso de reposidon) y en forma subsidiaria 1a revision y decisidn de ia
Supesintendencia de Industria y Comercio {recurso en subsidio de apelacian],

ARTICULO 2.1.24.2. PRESENTACION DE PQR. El usuario tiens derecho a presentar una POR
{petician, queja/reclamo o recurss) ante su operador en cualquier momenta, sin que este Lltimo
pueda imponer alguna condicidn, y 8 traves de cualquiers de los medios de atencidn, asi el
servico se encuentre suspendide. En ningln caso requieren de |a intervencidn de un abogada o
de presentacién personal, aunque el usuario autorice a otra persona para la presentacon de
dicha PQR, asi como tampoco documentos autenticados.

Cusndo el usuaro presente una POR de forma verbal, basta con que informe su nombre
completo, el nimero de su identficacion y el motivo de su solicitud.

Cuando el usuario presente una POR de forma escrita, debe contener su nambre completo, el
nismero de su identificacion, su direccion de notificacian y el motive de su sollcibud,

Por cualguier medic fisico o electranico el operador le informara al usuario, la constancia de la
presentacion de su POR y un Codigo Unico Numérico —CUN-, el cual sera & niimero que identfica
el trémite, incluso derante e recurso de apelacion ante @ Superintendencia de Industria v
Comercio ~SIC, Para al caso del servicin de television por suscripoién, el operador solo le
informara al usuario la constancia de la presentacion de su POR y &l nomero de radicacian.

ARTICULO 2.1.24.3. RESPUESTA A LA PQR. El operador dara respuesta a la POR (peticion,
quaja/reclame o recurso) dentro de los 15 dias habies siguisntes a su presentacion, @ traves del
misma medio de atencidn por el cual fue presentada por el usuario, 8 menos gue este decida que
quisre recibida por otro medio distintg. En caso que el operador requiera practicar pruebas, e
eomunicara esta situacién al usuario, argumentando las razones por las cuales se requieren
practicar, caso en el cual tendra 15 dias habiles adiclonales para dar respuesta a la POR.

Si el usuario no recibe respuesta frente a los servicios de telefonia yio de internet dentro de este
térming, se entiende que fa POR ha sido resueita a su favor (esto se llama Siencio Adménistrativo
Pasitive). Ocurrido ko anterior, el operador debe hacer efectivo lo que &l usvario ha sciicitado
dentro de fas 72 homas siguientes. Sin embargo, & usuario puede exigir de inmedisto que el
operador haga efectivo Ios efectos de dicho silencig.
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3i el usuario no recibe respuesta frente al sarvicio de television dentro de este térming o la
respuesta no s favorable, podra acudir ante la Auteridad Nacional de Televisidn =ANTV-, ko cual
ne le impide que desde &l indo acuda a la misma.

ARTICULOD 2.1.24.4, PQR Y EL PAGO. Los operadores no puaden exigir &l pago de la factura
COMO requisito para la recepcion, atencion, ramite y respuesta de las PQR (peticidn, quea/
reclamo o recurso) en ningln caso. Cusndo el uswuario tenga alguna inconformidad con su factura,
pucde presentar una PQR antes de |a fecha de pago oportune, casa en & cual no debe pagar las
sumas que sean objeto de reclamacion. Sino presenta i POR antes de dicha fecha el usuario
debe pagar el valor total de la factura. En todo caso & usuario cuenta con § meses contades a

partir de |a lecha ded pago oportuna de su factura para presentar cualguier POR relacionada con

los conceptos incluidos en dicha factura.

5i &l ususrio procedic al pago de la factura, v la PQR es resusita a su favor, el operador rastibulra
el dinero cancelado y no debido; por el contrario, si no se procede al pago da la factura pues
presentd la POR antes de la fecha de page oportuno, y esta no es resuslta 3 su favor, el usuaria
deberd cancelar el monto de la factura pendiente.

ARTICULO 2.1.24.5, RECURSOS PARA TELEFONIA E INTERNET. Cuanco el operador de
servicios de telefonia y/o de internet, no resueiva a favor del usuario ke peticidn o queja, que ha
I‘ presentado el usdario (en relacidn con actos de negativa del contrato, suspension del servicio,

terminacion del contrato, o corte y facturacidn); tiene derecho a solicitar dentro de los 10 dias
habiles siguientes a gue le sea notificada ia decisidn, gue e operador revise nuevamente su
saficitud (lo cual se llama recurso de reposicion).

En caso que ef operador insista en su respuesta total o pardalmente, s PQR serd remitida a la
Superintendencia de Industria y Comerclo -S1C-, para que decida al respecto (o cual se llama
recurso de reposicicn y en subsidio de apelacién).

En &l momento en que el operador dé respuesta a la PQR debers informarie al usuario, el derecha
que tiene de presentar recurso de reposicidn y en subsidie de apelacian,

El usuario puede presentar el recurso de reposicidn a través de cualquiera de los medios de
atencion, Si ko presenta por escrito esto es en medio fisico o electrénico, el operador |e
suministrard en la oficina fisica o & través de la pagina web, segin cormesponda, un formato
(Anexo 2.2 del Titulo "Anexos Titule [1" de la presente Resolucién) en el qee & usuaro podra
escoger si desea presentar unicamente recurso de reposicidn, o recurso de reposicién y en
subsidio apelacion.

5i ol usuario presenta &l recurso de reposicion de manera verbal, & operador e preguntard si desea
presentar dnicamenta recurso de reposician, o recurso de reposicion y en subsidio apelacion, de
ko cual debe guardar evidencia.

5i el usuario presenta recurso de reposicion y en subsidio de apelacidn, el cperador deberd en I
los 5 dias habiles sigulentes a la fecha en gue le notifique la decisién frante al recurso de
reposicion, remitir el expediente completo a la Superintendencia de Industria y Comercio —5IC-
para gue resuelva el recurso de apelacidn,

ARTICULO 2.1.24.6. CONTENIDO DE LAS DECISIONES. Cuando un operador resusha una
| PQR (peticién, queja/ reclama o recurso), la decisian deberd contener:

a. El resumen de les hechos en que se soporta s PQR.

b. La destripcion de las acciones adelantadas por el operador para verificar los hechos
presentados por el usuario,

¢. Las razones juridicas, técnicas o econdmicas en que se apoya su dedsidn,

d. 5l procede recurso v el plazo gue tiene para presentaric,

La decisidn del operador en rélacidn con la PQR, ke sard notificada al usuario a través del misma
redio por o cual presents la POR, salvo que este indique al operador que desea ser natificads a
través de un medio distinto o por impasibilidad técnica deba ser notificado a través de corren
electronicn, si el operador cuenta con esta infarmacian del useario; an caso contrario serd amviada
a traves de medio fisico.
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ARTICULO 2.1.24.7. SEGUIMIENTO DE LAS PQR. Cuando el usuarlo haya presentado una
PQR [ peticion, queja/reclamo o recursa) tiene derecha a consultar el estado del tramie a traves de
cuaguiera de los mecantsmos de atencidn del usuario, suministrande el CLUN que le fue asignado al
momento de la presentacon de la PQR, cuando esta comresponda & los servicias de telefonfa o
intamet; y el numero de radicado cuando esta corresponda al serndio e televisidn,

ARTICULO 2.1.24.8. RECEPCION DE LAS PQR DE TERCEROS OPERADORES. Cuando en
g uso del servicio que &l usuario ha contrataco con su operador, se encuentre vinculads un tercer
operador (las kamadas a larga distancia, contenidus y aplicaciones, entre otros), y tenga algdn
requermiento frente a estos servicios, el usuaro pusde presentar la PQR (peticion, queja/
reclamo o recurso) ante su operador gquien debera evaluar sl la causa de dicha PQR no s& origing
en su nad

5i no se origing en su red, y Iz PQR es presentada de forma verbal informara de inmediato al
usuario dicha situacidn; sl la PQR fue presentada por escrito, e informara dentro de los 5 dias
habiles siguientes a la presentacion. En ambos casos, remitird la respectiva PQR al tercer operador
on copla al usuario.

El térming de respuesta contard 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
desberdn recibir, atender, tramitar y responder todas las POR {peticion, queja; reciamo o recursn)
que les sean trasladades por parte del Goblerno Nacional, las cuales seran respondidas
directamente &l respectivo usuario & través del mismo medio utiizade por este para la
presentacidn de la PQR, bien sea fisico o electronico, en este Gitimo caso a través del comen
slectronioo suministradeo como direccidn de notificacion. Lo anterior de conformidad con los
términos previstos en el Codigo de Procedimiento Administrative de lo Contencioso
Administrativo, o aguella norma gue 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
acudit & cualquiera de los medios de atencion descritos en el presente capitule @ & los que
disponga e operador, Cualquiara de ellos debe cumplir las siguientes condiciones:

2.1.25.1.1. Cuando el usuaric presente una PQR (petician, queja/reclamo o recursa) el operador
en ninguna circunstancia puede exigide que se remita a un medio de atencion
distinta (salve cuando el operador no cuente con medios electrinicos idonecs para
realizar los siguientes trdmites: cesion de contrate, pertacion de namero calular,
garantia y soporte de equipo terminal ).

2.1.25.1.2. El usuario puede acceder de forma gratuita a cuslquier medio de atencitn, en
cualguier momento (salvo las oficinas fisicas v la linea telefonica).

2.1.25.1.3. Todos los trdmites deben ser sencillos, sin requisitos adicionales a los dispuestos en
la presente Resolucién. El operador no puede exigir que |3 PQR [peticion,
guelaredamo o recurso) sea presentada por escrito, siempre podrd hacerse de
forma verbal v a través de cuakjuler madio de atenddn (salve en el caso de cesion
de contrato y portacion del nimero celular, garantia y soporte de equipo terminal,
cuando al operador no cuante con medios electrénicos idaneos para estos tramites).

2.1.35.1.4. En las colicitudes que requieran la verificacién de ta identidad del usuano, la misma

dabard adelantarse por parte del operador a traves de mecnismos confiables de
validacian,

2.1.25.1.5. Todo o que le sea informado al usuario a través de cualguier medio de atencidn,
obliga v compromete al operador.

2.1.25.1.6, Cantar con |as medidas adecuadas para atender de forma prioritania a los usuarios
discapacitados y tramitar sus PQR (peticion, quefa’redamo o recursa), en los

Haoja Mo, 24 oe 24

_—




5111 .

Cortinuacian de la Resalucién No. de ¢ FEB 2077 Hola No. 25 de 44
—
términos de la Ley 1346 de 2000 v la Ley 1618 de 2013, o las normas que |a
modifiquen o sustituyan,

ARTICULO 2.1.25.2. OFICINAS FISICAS. En todas las capitales de departamento en gque fos
operadores presten sus servicios, o en el municipic en gue estos tengan mayor numen de
usuaras, los operadores deben disponer de una oficina fisica de atencidn al usuario, para recibir,
atender y responder las POR (peticidn, queja/ reclame o recursa). En su defecto, los operadores
deberan celebrar acuerdos con otros operadores que puedan brindar dicha atencidn.

La informacién en refacicén con la ubicacién de dichas oficinas deberd estar disponible a través de
las distintas medios de atencion,

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

Paragrafo: Los operadores mdviles virtuales v fos operadores del servicio de televisidn por
SUSCTipCion no estan an la obligacion de disponer de estas oficnas.

ARTICULO 2.1.25.3. LINEA TELEFONICA. El usuaric podrd presentar cualquier POR
(petician, gueja/reclamo o recurso) a través de la linea telefdnica gratulta del operador, la cual
estara disponible entre las 5:00 y 0:00 horas, los 7 dias de la semana, Ahora bien, cuanda la POR
esté relacionada con: i) Reporte de hurto y/o extravio de celular de equipo terminal mawvil: i)
Activaciones de recargas; y iii} Falias en la prestacidn del servicio, este servicio estard disponible
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

Bl usuario puede hacer uso de este medio de atencion, aun cuande su servicio esté suspendido
0 no posea saldo. £l operador tiene la obligacion de almacenar las grabaciones por un @rmino
de por ko menes b meses siguientes a la fecha de la notificacidn de la respuesta cefinitiva a la
POR.

En su factura y en los distintos medios de atencidn, el usuario encontrara el nimero telefdnico al
cual puede marcar para acceder a la linea telefonica. La opeibén relacionada con la presentacidn
de QUEIAS debe encontrarse dentro de las 3 primeras dal mendi,

ARTICULO 2.1.25.4. PAGINA WEB. El usuaric podra presentar cualquier PQR (peticién,
queja/reclameo o recurso) a traves de |a pagina wel: del operador, llenando el formato {(anexo 2.2
del Titulo "Anexos Titulo 11" de la presente Resolucién) que estard alli publicado, El operadar le
responderd & [(ravés del correo electrénico que el usuario le suministre al momento de la
presantacion de dicha POR,

A mas tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibird en su correo electrdnico la
constancia de la presentacian de la PQR y el CUN (para los servicios de telefonda e internet).

ARTICULO 2.1.25.5. RED SOCTAL. El usuario podrd presentar cualquier PQR, (peticidn, quesa/
reclamno o recursa) a través de |a red soclal que tenga mayor nimero de usuarios activos en
Colombia, llenando ef formato (Anes 2.2 diel Tibulo *Anexos Titulo 1T de la presente Resclucion)
gue estara alli publicado, El operador le recpanderd a través del comen electrdnicn que &l usuario
ke suministre al momento de la presentacion de dicha PQR, El usuario podrd conocer esta red a
través de cualguiera de los madios de atencidn del operadar.

A mas tardar dentro del dia hébil siguiente el usuario recibird en su correo electrdnicn la
constancia de la presentadién de la POR v al CUN (para los servicios de telefonia e internet) v el
numero de radicacion {pama el sarvicio de television por suscripcidn].

ARTICULO 2.1.25.6. CALIDAD EN LA ATENCION. Los operadores deben dar cumplimiento
a los siguientes indicadares en fa atencion a sus usuarios:

Para las oficinas fisicas: Mensualmente el 80%: de los usuarios debe recibir atencion
personalizada en un tiempo de espera Infertor a 15 minutos, contados a partir de la
asignacion del tuma,
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- Para la linea telefdnica: Mensualmente los oparadores deben garartizar que al menos el

a5% de los intentos de lamadas realizadas por los usuarios sean completados
cxibosaments,

ARTICULO 2.1.25.7. INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION. Los operadores
deben medir y publicar mensualmenta a través de los distintos medios de alencion los sigukentes
indicadores:

2.1.25.7.1. Quejas mas frecuentes presentadas por o8 UsUarios.

2.1.25.7.2. Para kas oficinas fisicas.

3. Porentafe de saliciudes de atencion en a5 oficings fsicas, en que ef llempo de
espara an @ atencion es infeior & 15 minutos, mﬁﬁ,-:u?mhm'ﬂe:’mrrwab
1 espera, al bempo entre la asignacion def turna y i atencion persanalizada,

b, Porentaje de los usuarios a los gue les fue asignado un Lo, pere antes de ser
afendidos desistisnon de ser atendidos,

2.1.25.7.3, Para la linea telefonica.

a £ porcentale de intentos de Mamada, enrutados haciz la fines telefdnica
oampletados exftosamente.

b, El porcentare de usuanios gue accede af seniiclo automdatico de resplesta, opla por
Ftencidn personalizads, ¥ recibe atencicn personalizadd & Menos de 30 seguncos.

€ F porcentaje de los usuarios que selecoionaton Wis opodn del menu, pero antes
die ser atendidos, terminaron 2 famada.

2.1.25.7.4. Indicador de satisfaccidn en la atencion al usuaria,

Los operadores deberdn implementar, medir y publicar a través de los distintos medios de
atenclén, ¥ remitir a la CRC en las condiciones descritas en el literal C del Formato 4.4 del Anexo
1 de |a Resolucion CRC 5076 de 2016, los resultados de la medicidn del indicador de satsfaccion
al wsuario respecto de cada uno de los medios de atencion, los cuales deben contar con la
cerificacion de un auditor externo v conkar con nivel de conflanza def 95%.

Fsta medicion se hara al final de terminada 1a atencidn en &l respectivo medio, preguntando &
usuario AQue tan probahie 85 gue recomiende este medio e Sencitn & wit famiiiar o amige?. La
calificacion debe tener una escala de 0 a 10, donde 0 es =Muy improbables y 10 es
=Definitivamente lo recamendarias,

Una vez dada la calificacion, el calculo del indicador & reportar, consta de la division de la
audiencia entre promotores, pasivos v detractores segun sus respuestas;

Entre 9y 10 Fromalones
Entre 7 y 8 Pasivos
Entre 0y & Detractares

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

Fromotores
Total Encuestados

Detractores
Total Encuestados

Nsu={ xml:r}— xwu]
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SECCION 26. TELEVISION COMUNITARIA SIN ANIMO DE LUCRO.

Mﬁﬂﬂ.ﬂ 2.1.26.1. DERECHOS DE LOS USUARIDS. Los principabes derechos del wsuarin
del servicio de televisidn comunitaria san:

2.1.26.1.1. Produdr contenidas de manera Independiente para ser emitidos a través del canal
de produccion propia de la comunidad organizada,

2.1.26.1.2. Participar en la definicidn de los contenidos de la programacin. N
2.1.26.1.3. Recibir el sarvicio de televisiin de manera continua.

2.1.26.1.4. Canocer praviamente a |a afiliacion el valor de los aportes definidos par la comunidad
organizada,

2.1.26.1.5. Mantener las condiciones filadas en los astatutes de ls comunidad orgamzada,

2.1.26.1.6. Estar informado en relacion con sus derechos v las condiciones de prestacian del
N senvicio de televisida,

2.1.26.1.7. 5er atendida por parte de |a comunidad organizada, Agilmente v cen calidad cuanda
asi o requiera a través de los medics de atencién al usuario previstos en el presents
Régiman.

2.1.26.1.8. Presentar faciimente y sin requisitos Innecesarics PQR (peticlones, quejas o
reclamos) ante |3 comunidad organizads, y ademds recibir atenclon integral v
respuesta oportuna ante cualguier clase de solicitud que presente a la misma,

2,1.26.1.9, Terminar én cualquier momento su vinculacidn con la comunidad crganizada.

2.1.26.1.10. Recibir oportunamente la cuenta de cabro de los aportes ordinarios a |a comunidad
arganizada, a traviés del medic que haya elegido, esto es fisico o medio electrénicn,

2.1.26.1.11. Conocer &l nombre de los miembros que conforman el Organo Directivo de la
comunidad organizada, asi como su identificacidn v datos de contacto,

24.1.26.1.12. Conocer quién es el prestador del servicio, asi como la autorizacidn dada por la
Autoridad Macional de Television y exigir, en cealguier momenta, prueba del
cumplimiento de las obligaciones legales de dicho operador relacionadas con las
condiciones de prestacian del sarvica,

ARTICULO 2.1.26.2. OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS. Las principales obligaciones del
usuaro del servicic de televisidn 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 comerdalizar a cualquier titulo fa sefial de television que redbe.,

2.1.26.2.3. Abstenerse de ceder sus derechos como asociado,

2.1.26.2.4, Fagar oportunaments los aportes a la comunidad organizada.

2.1.26.2.5. Informar a la comunidad organizada sobre cualguier interrupcion, deficencia o dania
oCurrida en las instalacanes o infraestructura del servico de television, sobre los
cuales tuviere conocimiento, v adoptar las decisiones segeridas por B comunidad
organizada con el fin de preservar la seguridad de 1a red y del servicio,

A.R'I'fCI.ILIJ- 2,1.26.3. INFORMACION POR PARTE DE LA COMUNIDAD ORGANIZADA. E|
usuarc tiene derecho a recibir informacion clara, certa, completa, cportuna y gratuita en todo

ﬁ_

moments por parte de la comunidad organizada, Por ko cual; . ;

T,
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2.1.26.3.1. Recibird copia escrita de los estatutos de fa comunidad organizada.

2.1.26.3.2. Recibird copia escrita del documento por medio dal cual se afilis a la comunidad
organizada,

ll .1.26.3.3. Recibira informacién en reladdn con ko riesgos relativas a la red v al servicio, los
cuales vayan mas ala de los mecanismos de seguridad implementados por la
comunidad arganizada pars evitar que ocurran, y sobre las acciones que el usuario

dehe tomar al nespecto,
2.1.26.3.4. En |a pagina web de la comunidad organizada, el usuario encontrara la siguienta
J informacion actualizada:
a. Direcclon v teléfono de la(s) oficina(s) de atencion al usuario.
b, Linea telefénica gratuita de atencion,
£, Valores de los distintos aportes a su cargo (instalacion, ordinarios y extraordinarios).
d. Condiciones del sarvicia.
e, Direccion, teléfono, cormeo electronico y pagina web de la Autoridad Naconal de |
Television,
“ £, Canales inciuidos en la parilla, indicanda sl son sefiales incidentales o codificadas,

ARTICULO 2.1,26.4. CONTENIDO MINIMO DEL DOCUMENTO DE AFILIACION. EI
documenta por medso del cual el usuario se afllia a la omunidad organizada, debe induir come
minimo la siguiente informackon:

mombre e identificacion de la comunidad organizade y del usuario.

Direccidn de domicilio v teléfono de la comunidad organizada y del usuarie,

Fecha de la afiliackon.

Déreccicn en la cual le serd gprestado el servicio al uswario,

Valor de los aportes ordinarios que ol usuario debe pagar.

Manifestacion expresa del wsuario de someterse a los estatutos de la comunidad
organizada.

—_—
~poapgo

ARTICULO 2.1.26.5. CONTENIDO DE LOS ESTATUTOS. Los estatutos de la comunidad
organizada incluiran |a siguisnte informaciin:

Valor de los aportes que los usuarios deben realizar y la periodicidad de les mismos.
Derechos de los usuarios frente a la prestacion def servicio.

Obdigaciones de los usuarios frente a 3 prestacian del servicio.

Condiciones del servicio,

Condiciones para dar por terminada afiliacion a la comunidad organizada.

Tramite de POR (peticion, queja o reclama),

Medios de atencion al usuario,

Area de cubrimiento del servicio,

Condiciones para el traslade ded servicio a otro domiclio, cuando este se encuentre dentro
del drea de cubrimiento de la comunidad organizada.

~FempAp T

ARTICULO 2.1.26.6. MEDIOS DE ATENCION. La comunidad organizada dispondra de los
siguientes medios de atencidn:

2.1.26.6.1. OFICINA FISICA. En esta cficina recibird, atendera y respondera las POR (peticion,
queja o reclama). La informacidn de dicha oficina s= encontrarg en su documento de afiiadon y en
la pagina web de la comunidad organizada.

2.1.26.6.2, LINEA TELEFONICA. El usuario podra presentar PQR (peticion, gueja o reclamo)
a través de la linea Leeftnica de la comunidad organizada, la cual estard disponible de lunes a
viermes en el horaro comprendido entre las 8 de la mafana y las 6 de | tarde,

En el documento de afiliscidn s& encontrard el numera de la linea telefonica de la comunidad
organizada, toda la informacion suministrada por este medio la hace responsable. La comunidad
organizada tiene la obligacién de almacenar las grabaciones por un término de por o menos &
meses sigulentes a la fecha de la notificacion de la respuesta definiliva a la PQR.




8111

_ ] s B 1
Continuacdn de ta Resolucion Ho. de 2 ‘l:' t '-3 ‘E ‘? Hola Mo, 29 de 44

:1“

-
2.1.26.6.3. PAGINA WEB. El usuario podrd presentar cuslquier PQR (peticidn, quea o
reclamo) a traviés de la pagina web de la comunidad organizada, lkenando el formato (Anexo 2.2
del Titulo "Anexes Titulo 11" de la presente Resolucion) que estard alif publicado. La respuesta a
la POR era enviada al correo electranico que el usuarc suministre al momento de su
presentacion, A mas tardar dentro del dia habil siguiente e uswaric recibird en su corres
elactrénico &l nimers de radicado de |z POR.

ARTICULO 2.1.26.7. TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS —POR-.

2.1.26.7.1. PRESENTACION PQR. El usuario tiena deracho a presentar una POR (petician,
queia o reclamo) ante la comunidad organizada a traves de los medios de atencicn, los cuales en
rEngun caso reguieren la intervencion de un abogado o de presentacién personal, aungue &
usuario autorice a olra persona parm |a presentacian de dicha POR, asi come tampece documeantaos
autenticados,

Cuando el usuaric presente una POR de forma verbal, basta con que informe su nombre
completo, el numero de su identificacidn v el motive de su sollcitud,

Eyamh el usuarka presente una POR de forma escrita, debe contener su nombre completo, el
numers oe su identificacion, s¢ direccidn de notificacion y el motivo en que se fundamenta su
solicitud,

En &l momento de la presentacion de la PQR, |la comunidad arganizada le asignara un nimero de
radicado, el cual serd el numero que identifica todo el tramite,

£.1.26.7.2. RESPUESTA PQR. La comunidad organizada dara respuesta a la PQR (peticidn,
queja o reclamo) dentro de ks 15 dias habiles siguientes a su presentacida. En caso que deba
practicar prusbas, | comunicara esta situacion al usuario, argumentando las razonas, caso en el
cual bendra 15 dias hdbiles adicionales para dar respussta a su POR.

S el usuano no recibe respuesta dentro de este término o [ respuesta no es favorable, podra
acudir ante la Autoridad Macional de Televisidn —&NTY-,

2.1.26.7.3. CONTENIDO DE LAS DECISIONES. Cuando la comunidad organizada resusiva
la PQR (peticidn, queja o reclamo), la decisién debera contener;

&. El resumen de los hechos en que se soporta la PQR.

b, Ladescripcidn de las acciones adelantadas por la comunidad para verificar ks hechos
presentados por 2 usuario,

€. Las razones juridicas, técnicas ¢ econdmicas en que se apoya su decisidn.

La decisicn da la comunidad organizada en relacidn con la PQR, le serd notificada a través del
mdsmio medio por 8l cual se presantd la POR, salvo gue el usuario indique que desea sar notificads
a traves de un medio distinto,

2.1.26.7.4. SEGUIMIENTO DE LAS POQR. Cuando & wsuaric haya presertado una POR
{ peticidn, gueja o redlama) tiene dereche a consultar ef tramita en el tual sa encuentra, a través da
cualquiera de los medios de atencldn del usuario, suministrando el radicads que ke fue asignado al
momeanta de la presentacion ce la POR.

SECCION 27. DISPOSICIONES FINALES.

ARTICULO 2.1.27.1. PROHIBICION DE LIMITACION A LA APLICACION DE ESTE
REGIMEN. En ningin caso los operadores pueden limitar la aplicacion vio el cumplimiento de
las disposiciones de este Régimen.

ARTICULO 2.1.27.2. DIVULGACION DE ESTE REGIMEN. Los operadores deberan divulgar
el presente Régimen de Probeccidn de los Derechos de logs Usuarios de Sepdicos de
Comunicacionas, a partir de su entrada en vigencia, siguiendo kos siguientes criterios:

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

== -
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21.27.2.2, Divulgacién a través de pagina web: Los operadores deben incluir en su
pagina web un banner etitico, que ocupa un 80% de ancho de fa misma, ubicado en la parte
superior de <u footer, o cual sea embebido desde e siguente enlace:
hitps:/ fwwaw crcom.gov.co/pp/banner(.alf; v que a su vez redireccione al sigulents enlace:
https:/ fwww creom_gav.co/ pagina/ regimen-proteccion-usuario.

2.1.27.2.3. Divulgacidn 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 &l primer trimestre de divulgacion, diariamente
los operadores consultaran el siquiente enlace hittps:/ /www.creom.gov.co/ pagina/ multimedia-
profeccion-usuaras, ¥ publicaran al menos 1 vez al dia, |a parrilla de contenido con |as respedivas
plezas graficas que alli se encuentren,

2.1.27.2.3.2. Teméticas 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/ maultimedia-
proteccicn-usuarios), & informadidn correspondients a las 5 temdticas respecte de las cuales se
presentaron mas quejas.

ARTICULO 2.1.27.3. ANEXOS. Hacen parte Integral del presents Régimen los siguientes
ArExos:

- ANEXD 2.1 del Titulo "Anexas Titulo 11" de la Resolucion CRC 5050 de 2016: "CONDICIONES
PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION AUTOMATICA POR FALTA DE
DISFONIBILIDAD DE LOS SERVICICS DE TELEFONIA E INTERNET

- ANEXC 2.2 del Titulo ™Anexos Titulo 117 de la Resclucion CRC 5050 de 2016: *FORMATD PARA
PRESENTACION DE POR A TRAVES DE OFICIMNAS VIRTUALES"

- ANEXO 2.3 dal Titulo “Anexos Titulo 11" de la Resolucidn CRC 5050 de 2015: "FORMATOS DE
LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES”

- FORMATO 4.3 Y FORMATD 4.4. del Anexo 1 de la Resolucion CRC 5076 de 2016, "FORMATOS
DE LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACTONES."

mﬂﬂum 2. Mod#icar el Anéxa 2.1. del Titulo "Anexos Titulo 1T de la Resolugién CRC 5050
de 2016, el cual guedara de Lz sigulente 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 determinacidn de |a compensacion.

Cuando se presente una falta de disponibliidad de red, los operadores deberan aplicar las reglas
de compensacion de gue trata el presente Anexo, de acuerdo con el numeral 2.1.11.1.1 del
Arbicute 2.1,11.1 del Capitula 1 del Titule 11 de la presente Resalucion, tenlendo en cuenta para
&llo sl ia falta de disponibilidad del servicio se presentd por causas imputables al operadaor, asi:
{i} En redes unidireccionales, es decir, aguellas 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 razan a la solicitud de compensacion correspondiente;
v (i} en redes bidireccionales, es decir, aquelias en las que la transferencia de Informacion puede
efectuarse simultaneamente en los dos sentidos entre dos puntos, se aplicara la compensacion
de manera automabica sin que medie la solicitud del usuario,

Fara tal fin, los operadores deberan aplicar kas siguientes reglas:
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L Desconexidn del servicio, por parte ded operador, que no permita al usuario hacer usa dal Il
servicio por un tiempo superior & dos horas y media {2,5 horas) continuas o interrumpidas
dentro de un misme mes,

Bloqueo, por parte del oparador, de la posibilidad de realizar lamadas o disponer de
Servicia, por un empo superior a dos horas y media (2,5 horas) continuas o interrurnpidas
dentro de un mismo mes.

iif, Falta de::lispu'lll:rllldad el servicio, en la que o restablecimiento del servicls se haya dado
EN un termino superior 8 48 horas (uego de detectarse la interrupeidn. Salvo los aventes
de fuerza mayor y caso fortuitn.

i¥.  Falta de dispanibilidad ded servicia con acasion de fallas presentadas en el equipo terminal
gue haya sido suministrado por el operador, v que no le permitan al usuario hacer uso del
servicio. La compensacion se reconocerd sin perfuicio de las condiclones de garantia
pactadas sobre gl equipo terminal v solo sobre aquelios equipas terminales sobre los cuales
haya lugar al reconocimients de |a garantia por parte dal operado,

W, Las demas causales previstas de manera expresa en la presente Resolucian.

El iempo de duracion de la falta de disponibilidad del servicio se contabilizard a partir del I
momento en que esta se presente y hasta el momento en que sa restablece &l servicio. Para los
usuaries bajo la modafidad pospage, el operador deberd realizar la compensacidn dentro del
siguiente periodo de facturacion, posterior a la identificacion de Ia falla. Para los usuarios baio b
modalidad prepago, [a compensacion deberd efectuarse dentro de los 30 dias calendario contados
& partir de la identificacidn de & Falla,

1.2  Determinacion del valor de la compensacion.

El operador deberd proceder a la compensacidn por falta de disponibilidad de red, tenlendo en
cuenta para ello 1as siguientes reglas:

a) Cuando la prestacidn del servicio afectado este sujeta a un plan bajo la modalidad pospago,
la compensacidn debe efectuarse, a través del descuento que resulte de multiplicar el ndmero de
haras en que no estuvo disponible & servicio por el valor por hora del plan tarifario mensual al
que esth suscrito al usuario. El descuento mendonado se vera reflejado en el sigulente periado
de facturacion, v para tal efecto el cperador utilizara la siguiente fdrmula, asi:

Compensacien=VMpl/T20*Hnd
Donde;

= WMpt: Valor mensual del plan tarifario al que estd suscrite el usuaric al momente de la
interrupcitn del servicio.
= Hnd: Nimero de horas en que no estuve disponible el servicio,

b) Cuando la prestacion de los servicos esté@ sujeta a un plan bajo la modalidad de prepage,
l2 compensacidn debe efectuarse, a través de la acreditacidn de la capacidad de comunicacidn
gue resulte de multiplicar el nimero de horas en que no estuvo disponible el servicio por el valar
promedio por hora del total de capacidades mansuales de comunicacion adquiridas por el usuario
en las 3 meses previos al momento en que ocurrid ta falta de disponibilidad del servicio, para ko
cual ef operadar deberd utilizar la siguiente farmula:

Compensaclén=VPC/F20*Hnd
Corde:

= VPC: Valor promedio mensual de las capacidades de comunicacion (unidades de consume que
el usuario puede disfrutar con ocasion de una determinada recarga) que fueran adquiridas en los
3 meses previes a |a fecha en la cual ocurria la faka de dispenibiiidad del servicio. Si el servicio
fuiz adquirido por el usuario;, &n un Bempo inferior & 3 meses antes de presentarse la Interrupeidn
del servicio, & VAT cormmesponderd al monto total de las recargas nealizadas en los 30 dias

calendario previos,
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« Hnd: Némere de horas en que no estuve disponible &l servicio.

2. COMPENSACION AUTOMATICA POR DEFICIENTE PRESTACION DEL SERVICIO DE
VOZ A TRAVES DE REDES MOVILES.

2.1 Determinacion del valor de la compensacian.

Da acusrde con lo previsto en el numeral 2.1.11.1.2 del Articulo 2.1.11.1 def Capitulo 1 del Titule
Il de la presente Resolucidn la compensacidn automatica por deficiencias en fa prestacion del
servicio di voz @ través de redes mdviles deberd efectuarse de |a siguiente forma:

2.1.1. Compensacién Automatica Individual: La compensacion individual sera el resultado
de multiplicar |a totalidad de eventos de Remadas caidas en cada mes para cada usuanc en
particular, por el factor de compensacidn aplicable a cada operader:

Compensacian individual [Tiempo al aire] = [ELC*F]
Cande:

- Compensacién individual: Total de tiempa al aire (minutos o segundos, segun aplique) cue
debe ser entregada por el operador de servicios de voz a un usuario en particular. El valor ﬂ
abtenido de la férmula de compensacitn deberd aproximarse al numera entero superior mas
cercano, de esta forma e valor solo deberd corresponder a un nimero entera de minutos o
sagundos y no a fracciones de &stos,

= ELC. {Eventos de lamadas caidas). Sumatoria de todos los eventos de llamadas finalizadas sin
intervencion del usuario en el mes para cada uno de ks usuanos de manera particuiar,

Esto es, todas las llamadas que una vez asignado el canal de trafico fueron finalizadas sin gue el
usuario realice 1a peticion de colgar.

» Fc. {Factor de compensacion): Es la ocupacdn promedio de canales de voz para cada proveedor
e redes y servicios de telecomunicaciones maviles en cada mes, calculada como el tiempo total
de ocupacion de canales de voz, en minutos o segundos, segln apligue, dividido entre os intentos
de lamadas con asignaciin de canales de voz. Este factor no podra ser inferior a uno. En los
casos en que el resultado sea inferior a 1, deberd realizarse la aproximadion correspordients a
1.

2.1.2. Compensacion Automatica Promedio: La compensacion promedio serd el resultado
de dividir la tatalidad de eventos de llamadas caidas en cada mes, entre &l nimen de usuarios
en caca red, multiplicado por el factor de compensacion aplicable a cada operador. Para tal efecto
el oparador utdizara 1a siguiente fGnmua:

Compensaciin Promedic [tiempo al aire] = [ELC/CU*Fc]

Donde,

« Compensacién promedio: Total de tiempo al aire (minutes o segundos, segun aplique) que
debe ser entregado por el operedor & cade uno de sus usuarios de servicios de voz. El valor
resultado de la frmuia de compensacion debera aproximarse al plmers entero superior mas
cercano, de esta forma el valor sdlo deberd corresponder a un nimero entero de minutos ©
segundaos v no a fracciones de dstos,

« ELC {Eventos de llamadas caidas): Sumatoria de todos los eventos de llamadas finalizadas sin
intervencidn del usuario en cada mes, esto es, todas |as Hamadas que una vez asignado el canal
de trafico fueron finalizadas sin que el usuario realice la peticién de colgar.

» Fc (Factor de compensacion): Es iz ocupacion promedio de canales de voz para cada provesdor
de redes v servidos de telecomunicaciones mdviles én cada mes, calculada coma el iempa total
de ccupacidn de canales de vor en minutos o segundos, segun aplique, dividido entre los intentos
de llamadas con asignacian de canales de voz. Este factor no podra ser inferior a 1. En los casas
en que & resultado sea inferior a 1, deberd realizarse la aproximacion cormespondiente a 1.

« CU (Cantidad de Usuarios): Total de usuarios que recibiran |a compensacion, debido a gue
registraron tréfico en |a red durante el mes, En os casos en los cuales la red movil soporte |a
provision de sarvicos de Operacion Mavil Virtual (OMY), se consideraran para el caloulo, tanto
los usuarics del Operadar Mavil de Red (OMR) como los usuarios del {los) OMY,
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4.2, Condiciones de la compensacion.

Tanto para los usuanios en modalidad prepago como pospago, la compensacién automatica se
efectuard a través de una recarga del tiempo al aire (minutos & segundos, segin apligue)} que
resulte de aplicar las formulas anteriores. En todos los casos, 13 compensacidn deberd ser
realizada a mas tardar en los 30 dias calendario siguientes a la finalizacion de cada mes. Dicha
compensacion tendra un tEmmino de vigencia de &l menos 60 dias calendario para los usuarios
prepago, a partir de |a fecha en que fue cargado el total de minutos o segundas a cada usuario,
¥ para los usuarics pospago la vigencia corresponderd al siguiente ciclo de facturacidn compiets.
El Mensaje Corto de Texto [SMS) gue el operader envie a sus usuarios, Indicando & total de
tiempo al aire (minutos o segundos, segin aplique) entregado a cada uno de ellos de manera
independiente por conoepto de ka compensacidn individual o promedio, sequn aphque, deberd
ser enviado al usuario (salvo gue tenga un plan llimitado de voz bajo la modalidad pospaga)
dentro del dia calendario siguiente a la recarga de dicho tiempo al aire v debera indicar de manera
precise el total del abono y la vigencla cel mismo, asi:

Tarmbre comeroial def operador] compensa XX [min/segl, que podrdn wsarse dertro deyl) [los
&0 diasy’ ciclo de fadiuracidn] siguienter’s) 8 este mensafe”;

Los usuarios que reciban compensacion por deficienclas en la prestacidn del servicio de voz mavil
podrén hacer uso, de manera Inmediata, de los minutos/segundos que les sean compensados,
por lo cual |os operadores implementardn mecanismaos que asi lo permitan. Asl mismo, los
operadores no podran exigir la existencia de saldo a los usuarios que acceden al servicio en fa
modalidad prepago para efectuar la compensacian o permitir el disfrute de los minutos/segundos
compensados. Los operadores responsables de a gestitn de 1 red deberdn facilitar, dentro de
los 10 dias calendario sigulentes al mes objeto de observacidn, la Informaciin necesaria a cada
uno de los Operadores Moviles Virtuales que se encuentren soportados en su red, a efectos de
que estos Uitimos procedan a compensar a cada uno de sus usuarios,*

ARTICULO 3. Modificar el Anexp 2.2. del Titulo *Anexos Titulo T1" de la Resolucion CRE 5050
de 2016, &l cual quedara de la siguiente manera:
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"FORMATO PARA PRESENTACION DE POR A TRAVES DE OFICINAS
VIRTUALES.

Las usuarios podrdn presentar PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso) a tm’iﬁ_ de las_nﬂFiHE
virtuales (pagina web y red soclal) del operador, para lo cual daberd diligenciar 21 siguiente
farmato que estara disponible en dichos lugares:

PREGUNTA RESPUESTA -
LEE s @l repmites 38 5y operador ™ Camp pre-RigenciaoD por of Grerai
Ellsked quiere presenthr wrE pebiodn, quegs/reclamd. o Margue 2an 1nE X S respUesTE
TBursg?*
Paticion
Qiasjal falEmo
Banrss on
TEPOSICON Y EN
subsilin 2]
apedacion
ECLA &g 8l nombre o (3 razon oo de i ergrega ™™
ECLAleS gon s apeidos®
" 2Cudl o5 ¢ tipo o8 su documento de dertidad © of g8 Su Marque con una X L respuesta
amoresar™
Cecha ia
rikladaniz
CEluda da
axntrangria
| HIT
Pasaporte |
Sl ps el nimens 285U documento de denodad o o de
L1 Brprasa T
Tl o5 B comen ell:i:h'drm; gl ol guses BEgua B
reipst e
| -r'._E_u_a.l_g. EI AuMmErs de kzlefamo de contacn? it
2Cudl es o obieto de su pebiddn, guelysedamo o
ferursa T

LCudles gon las hachos en gue-oa furdamanta la pefchin,
gueiafreciama o recrsg™

Documentos anexcs [prustes que desee aporar el
peticionana a recurmeEnie )

* Campos oblgatorios de dikgerciaments ™

ARTICULO 4. Modificar el Anexo 2.3, del Titulo “Anexas Titule 11" e la Resolucion CRC 5050
di 2016, el cual guedara de @ 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 provesdores de redes y servidos de telecomunicaciones moviles ce encuentran en @
chligacian! i) de emplear & modelo da contrato dspuesto en el presente Formato, pama
contratacidn de sus servicios por parte del usuario en modalidad pospago y; i) de poner a
disposicion del usuario, que contrate en modalidad prepago, |as condiciones generales para B |
prestacian de estos servicos. y
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Asimismo, atendiendo a las distintas condiciones de prestacidn del servicio que puede elegir el I

usuario, es decir modslidad pospago o prepago, los provesdores de rades ¥ semvicios de
telecomunicaciones moviles deben incorporar dichas condiciones en & modelo de contrato o en
las condiciones generales, segin aplique, Unicamente podran realizarse modificacicnes a los
madelos de contrato v condidones contenidos en el presente Formats, en lo que tiene que ver
con la dentificacion del provesdar, cambilar el logo de la CRC por el del proveedor, el espadio de
libre disposicion, las condiciones comerciales, los vinculos 8 paginas web, la informacidn gue debe
contener & QR (Quick Response Code), asi como ef color del encaberado de cada mddubo. Tods
contrato o cualquier modificacién que el proveedor realice al mismo, debe ser presentada a la
CRC a través del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para miultiples lineas en pPospago, se
debera replicar el module de "Condicionaes Comerdiales” del contrato, las veces que sea necesario.

El madeln de contrato bajo la modalidad pospago tendrd un espacio de libre disposicién para que
los proveedores puedan inchuir condicicnes gue caractericen su servicle u obligaciones de las
partes proplas de su operacian, que en ningln caso podran ser contrarias o modificar el texte del
modelo de contrato definide en la presente Resolucion, caso en el cual dichas disposiciones ne
surtiran efectos juridicos v se tendradn por no escritas,

Los espacios difigenclados por el proveedor v los textos que incluya, deberan conservar el Bmafio
de la letra del contrato, esto es: 1) Titulos: Callbri tamafio p. 13. i) Textos: Calibel tamafic p 11
iii) Interfineado: automatico, v iv) Espacio entre caracteres: automdtico, Igualments, se deben
presarvar las caractensticas de los modelos que se definen en el presente Formato. Los archives
de los modelos de contrato v de condiciones generales de prestacidn de servicio estardn
disponibles para su descarga en la pagina web de 3 CRC: www.croom.gov.co

En lo gue se refiere 3l leguaje a utiiizar, el contrato de prestacidn de servicios mdwiles v el
documento de condiciones generales para la prestacion de servicios en modalidad prepaga, s
dirigen al usuario usando la forma de sequnda persona "usted”. En consideracion a que algunas
operadores prefieren usar la forma "tl", para aproximarse a sus usuarios, en la medida en que
no s& modifique el sentide de las disposiciones establecidas en los modelos, lo podrdn hacer.

El proveedor deberd mantener disponible la version actualizada del contrato, asi como el registra
de las modificaciones que hayan surtido a las condidones iniclalmente pactadas, de mado que &
usuaric pueda disponer de esta informacdidn, en formato fisico y/o electrénico, haciendo uso de
diferentes mecanismos de solicitud y/o consufta. Deberdn Incluirse, al menos, los siguientes
Mecanismaos:

a. Solicitud de copia fsica o electrdnica, a través de cualquiera de los mecanismos de atencidn
al usuario,

b. El usuario podra acceder a su contrato actualizado a través de consulta en k2 pagina web del
provesdar, ingresando con suU cienta de usuario,

Anexos al contrato:

Para el cumplimiento de obligaciongs de caracter legal, como las dispuestas en el Decreto 1524
de 2012 orientado a prevenir el acteso de mendores de edad 2 cualguisr modalidad de mformacion
pomografica, v a impeds el aprovechamiento de redes globales de informacion con fines de
explotackin sexual infantll u ofrecimiento de servicios comerciales que Impiquen abuso sexual
con menores de edad, las Leyes 1266 de 2008 v 1581 de 2012 sobre datos parsonates v L
normatividad redacionade con riesgo de lavado de activos y financlacidn del terorismo, los
proveedores podrén establecer un #nexo, que hard parte integral del contrato, excusivamente
para & cumplimicnto de las mencionadas obligaciones y en virtud de dichas disposiciones. La
fuente dei anexo de disposiciones legales es puramenbe normativa, no pueden os operadores
estabiecer nada diferente a lo que la ley o las normas validamente expedidas ordenen incluir en
fas contratos o condiciones generales para la prestacion de servicios en modalided prepago.
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Modelo 2. Condiciones generales del servicio prepago.

PRHINCIPALES OBLEGACIONES DL USLUIARIY
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ARTICULO 5, Modificar el Anexo 1 de la Resolucidn CRC 5076 de 2015, en el sentido de
adicionar & Formato 4.3, & cual quedars de la sigulente manera:

"FORMATO 4.3. MONITOREO DE QUEIAS.
1 Periodicidad: Trimestral

Contenido; Mensual
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de firalizado el trimestre

Este ﬁa:rrrmgn debe ser diligenciada por los proveedares de redes v servicios de teleforda fija,
tedefonia mdvil, datos provistos a través de redes fijas y mdviles, y por los operadores de televisicn
por suscripcidn,

i_ 1 2 | 3 | & 5 6 7 8 |
Bifie Trlmaestre | - Sereio Emmg e Tigedgia | """'"FI*: ey o

1. Afo: Correspande al afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico enter,
serie de cuatro digitos.

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

3. Mes: Corresponde al imestre del afio pars & cual se reporta @ informacidn, Campo
numérico enterg, con valores esperacos entre 1y 4.

4. Servicio: Cofresponde al servicio al cual se asocia la respectiva tipologia e guela [numeral
b ded presente formato), de acwerdo con la siguiente clasificagon:

L Servicio
| Talefonia fija

| Telefonia mdwil

N | Datos fijos

_ Televisidn por suscripeién |

5. Empaquetado: Indicar si el servicio por el cual se presenta 1a gueja, clasificada dentro de
la Bpologia del numeral 6 del presente formato, se encuentra dentro de un paguete con
mads servicios, [SI/NG].

6. Tipologias: Corresponde al tipo que describe ke queja de acuerda con ia siguients
clasificaciin,

A. Informacion/ Contrato y condiciones prestacién del servicio.

Madificacion condiciones acardadas.
Puldicidad enganosa.

servicios no solicitados. I
Fraudes en contratacian,

Datos personales.

Plan corporativo.
I B. Terminacion del contrato/ Clausula de permanencia minima.

Imposiblidad terminacidn contrato,

Cléusula de permanencia sin consentimiento,
Clausula de permanencia superior a 1 afio,
Valor subsidiado o financiada,

Falta de informacian.

Portabilidad mumérica.

Cambio pospago a prepago. /
II1._—=__= —H

—,
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€. Roaming Internacional.

Activacida sin autarizaciin.
Falta de informacion.

Na coatroles e consumao,
Facturacion.

Calidad del servicio.

D. Calidad/ Cobertura del servicio.

Mo disponibilidad del servicio.
Caida de llamadas,

No compensacion informada.
[ntermitenda,

Mo traslada a nusvo domicilio,
Intento de lamada no exitosa, r

E. Facturacion/ Gestion de saldos,

Error factura) Cobro o descuento injustificada.
Incrementa tarifario.
Reporte a centrales de riesgo
- Cobrg en procese de reclamacion.
Vigencia de saldos,
Transferencia de saldos.
Fraude en facturacan.
Cobro por reconaxidin,

F. Mensajes de texto

Mensajes comerclales/ publicitarios. -
Activacitn recepcicn mensajes por suscripcien sin autosizacion.
Recepcion mensajes por suscripcion — Contenides y Aplicaciones.
Cobro indebida, _ “
Baja del servicio/ Imposibilidad cancelacon,

Baja di contenido.

Falta de informacidn

G, Medios de atencidn al usuario

Medios de atercdn al usuario,

H. Equipos terminales “
- Hiurto.
= Registro,
«  Garantia,
« Reposicon.
= [Hancas,
1. Otros n
7. Medios de atencidn: Corresponde al medic de atencion por medio del cual se presentan
las quejas.
_ Medios deatencion |
Oficima
Linea Tedefdnica
Pagina Web
—  _____ —___
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| Redsodal ]
_ Otros i

8, Hﬁmqrn de qu_a]as: Comesponde al nimero total de quejas presentado en el mes da
medicion discriminada por tipologia, servido, empaquetado y medio de atencdn,™

AHﬂCﬁJLD 6. Modificar el Anexo 1 de la Resolucidn CRC 5076 de 2016, en o santide de
adicionar & Formato 4.4, ef cual quedars de |a siguiente manera:

"FORMATO 4.4. INDICADORES DE QUEJAS Y PETICIONES,

Periedicidad: Trimestral.
Contenkdo: Mensual,
Pazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre.

Este formato deberd ser diligencaco por los proveedores de redes y servicios de telafonia fija,
lelefonia mdvil, datos provistos a traves de redes filas ¥ mdviles, v por los aperadores de televisicn
por suscripcian, u

A. RESOLUCION DE QUEJAS Y PETICIONES.

1 2 3 " 5 | 6 ? i
Mimiem Miimern dia Hirmers da ;
Afi Trimestre Mg de quejes fufas en Queas Mumero de
| & favor conkra | presentaras i -

1. Afo: Corresponde al afio para e cual se reporta la informacion. Campo numérico entero,
serle de cuatro digitos.

2, Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informadon. Campao
numerico entero, con valores esperados enre 1 y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta k2 informacian,
Campo numeérico entero, con valores esperados entre 1y 3,

4. Ndmero de quejas a favor: Corresponde al nimero de quejas resueltas por el operador
en favor de |a solicitud del wsuarl, en el mes de reporte,

5. Ndmero de gquejas en contra: Comesponde al ndmero de quejas resueltas por |
operador en contra de fa solicitud del usvario, en el mes de reparte.

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

7. Numero de peticiones: Corresponde al ndmero de peticones presentadas por los I
usuanios en el mes de reparte.

B. RESOLUCION DE QUEJAS EN SEGUNDA INSTANCIA.

1 2 3 ' 4 5 7 7 !
Nimern de rdmenz ae Rumers de Nimerode |
T I FalLIrSos de renErsns de recLrses de IOl
g | s mRpoEnGn a repaECitn raposicdin da
farvior &1 Contra por definir Apelacdn
1. ARo: Corresponde al afo para el cual se reparta la informacion, Campa numérico entera,
serie de cuatro digitos.
2. Trimestre: Corresponde al trimestre def afio para el cual se reporta la informacidn, Campo

numenco entero, con valores esperados entre 1 v 4
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3. Mes: Corresponde al mes del trimesire del afo para e cual se reporta |a Informacicn.
Campo numérico entern, con valores esperades entra 1y 3.

4. Nimero de recursos de reposicién a favor: Corresponde 2l numemn total de recursos
de reposicién resueltos por el operador en favor de la solicitud usuari, en el mes de

reporte.

£ Nomers de recursos de reposicion en contra: Corresponde al numero total de
recursos de reposicon resusitos por el operador en contra de k solicitud ded usuario, en el
mes de neporte.

6. Niimero de recursos de reposicién presentados: Corresponde al numero total de
recursos presentadas por bas usuanios en el mes de reporte.

7. Nimero de recursos de apelacién: Corresponde al numero fofal de recursas de
apelacian presentados ante la Superintendencia de Industria y Comercio en el mes e

reporte.

C. INDICADOR DE SATISFACCION EN LA ATENCION AL USUARIO.
(rumeral 2.1.25.7.4 del articulo 2.1.25,7 oel Capituio 1 del Titulo 11 de la Resoiucion CRC

5050 de 2016)
1 | 2 3 4 | 5 6 |
. NSA oificinas : _ NSU ofclhas |
Ao . Trmestra s | Ko | resL ines teefinica Wbl

1, Afo: Corresporde al afo para el cual se reporta |a informacian, Campo numernica enters,
serie de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponds al trimastre del aio para el cual se reporta |a informacdian, Campa
numéricn entern, con valores esperacos entre 1y 4.

3. Mes: Coresponde al mes del trimestre del afio para el cual s2 reporta la informacion.
Campo numerica entero, con valores esperados entre 1 ¥ 3.

4. NSU oficinas fisicas: Carresponde al indicador de nivel de satisfaccion del usuario, en el
mes de reporte respecte de las oficinas de atencion fisica del operador.

5. NSU linea telefénica: Correspande 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 virtuaies del operador.™

ARTICULO 7. Modificar &l numeral 1.60 del Titulo I de ia Resolucidn CRC 5050 de 2016,
cual quedard de 1a sigulente manera:

SCONTRATD DF PRESTACTON DE SERVICIOS DE COMUNICACTONES: Acverdo de valuntades
entre of wsuari, ¥ & proveedor de servicios de comunicacionss v operador del servicle de
televisidn por suscrpoion, of cual deberd constar en copia escrita ISicr © elecirdmica, para el
sumiTistne de fos sarviclos de telefonia, intermet pio televisidn por suscripoidn, del cual s denvan
gerechas vy abligaciones pard 3% parfes,

Los devechos v ohigaciones del usuano que calobrd & confrato e extienden tambign al Lsuario
que se beneficia de la prestacidn de los serviclos, salva los rasos an gue excepcionalmente |3
reguiacidn sefale que sdio Bl usuane que calebro &l contrafo, sea IfulEr de determinados
derechos, especiatmente fos derachos gue implican condiclones de permanencia minina,
modificaciones 8 fos senvicios cantraltados o terminacidn oel condrato, ©

ARTICULO 8. Modificar el numeral 1.84 del Titulo 1 de la Resolucién CRC 5050 de 2015, el
cual quedara de |a siguiente manera:

o

/
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"FACTURA PARA LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Documento impreso o
por medio electranico que fos proveedores de telefonia e internet, ¥ Ios operadores del servico
de television por suscripcidn, entregan al usuario con &l feno de los requisitos legales, por causa
del consumo y demés bienes y servicios contratados por el wsuario en ejecucion del contratn de

prestacion de servicios de comunicaciones, que en todo casc debe reflejar las condiciones
comercisles pactadas con el provesdar,”

ARTICULO 9. Madicar &l numeral 1.230 del Titulo I de la Resoluddn CRC 5050 de 2016, &
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 reciba de Informacién; y los servicios de television cerrada
de acuerdo con |as condiciones para la prestacidn da takes servicios, previamente pactadas enbre
un provesdor U aperador v un usuario,

ARTICULO 10. La numeracidn de las condidones regulatorias relativas a TELEFONDS
PUBLICOS contenidas iniciaimente en la Seccién 15 del Capitulo 1 del Titule I1 de la Resalucidn
CRC 5050 de 2016, serdn las establecidas en la Seccidn 28 de la Resolucidn CRC 5050 de 2016,
la cisal quedard de la siguiente manara:

"SECCION 28. TELEFONOS PUBLICOS.

ARTICULO 2.1.28.1, DERECHOS DE LOS USUARIOS DE TELEFONGS PUBLICOS. Los
usuarios de teléfonos plblicos que utilicen servicios de TPBC Henen, entre otros, los siguientes
derachos:

2,1.28.1.1. Conocer las tarifas antes de utilizar el serviclo.

2,1.28.1.2. Disponer de DTMF permanente en los teléfonos plblicos.

2,1.28.1.3. Recibir instruccienes claras para utilizar & servicio.

2.1.28.1.4. Conocer la informacion general del operador del teléfono pablico entre otros:

2.1.28.1.4.1. Nombre o razon socdal.
2.1.28.1.4.2. Direccion de las oficinas.
2.1.28.1.4.3. Numeros gratis de servicio al diiente y reclamos.

2.1.28.1.5. Tener acgeso al servicio de infarmacion de directorio telefénica.

2.1.28.1.6. Tener acceso universal hacia por ko menos todas las redes de TPEC nacionales e
Intermacionakes, excluyenda la recepdidn de llamadas de cobro revertido, El acoeso hacia las ofras
redes serd de libre scuerdo entre las partes, Los operadores de TMC ¢ PCS deberdn otorgar trato
na discriminatosio a los operadores de teléfonos publicos.

2.1.28.1.7. Tener acceso gratis para utllizar los nimeros 1XY de que trata la modalidad 1 ded
ANEXD 6.3 del TITULD DE ANEXOS,

4.1.28.1.8, Tener acceso gratuito ol utdizar los numeros de cobro revertido de gue trata el
ARTICULO 2.2.12.2.1.13 del Decreto 1078 de 2015 o las normas que o sustituyan, modifiguen o

derdguert,

El operader de teléfonos pablicos tiene derecho & que e ke reconozea un cargo por la utilizaciin
del equipo terminal cuando se hagan llamadas a nimeres de cobro revertido, el cual sera de libre
negociacion entre &l operador de teléfonos plblicos v el operador que gestiona el nimera de
cobrn reverticl,

2.1.28.1.9. Tener access gratuito a un ndmero para wervico al cliente v atencion de guejas v
reclamas, incluyendo el nimero de los otrog operadores con los que ewista acuerds de
Interconexidn.
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2.1,28.1.10. En la aperacion de teléfonos publicos no seré obligatorio ofrecer la facilidad da
multiacceso para selecdonar el operader de Larga Distanca.

21.28.1.11. Conocer a través de un anunclo claro y wisible, el nombre de la empresa
responsable por la prestacion del servicio de TPBLL.

2.1.28.1.12. Contar con caracteristicas ténicas gue permitan a los invidentes el acceso a los
SerVICIOS,

2,1.28.1.13. Contar con caracteristicas téonicas gue permitan a los discapacitados of accesa al
sarvicio. Para ecte efecto, se entiende por caracteristicas téonicas, entre otras, las consagradas
en el articulo 27 de 1a Resolucion 14861 de 1985 del Ministerio de Salud y Proteccion Social y las
normas gue ko modifiquen o sustituyan.

PARAGRAFO. El 20% de |os teléfonas publicos que se instalen o repongan deberan cumglir con
las condiciones establecidas en el presente numeral. En todo caso, la tasa de reposicion
instalacicn de eguipos de esta naturaleza debera garantizar que &n ¢l plazo de 7 ahos desde su
entrada en vigencla (Resoluckdn CRT 462 de 2001}, el 20% de los telefonos publicos que
conforman el pargue telefdnico, s2an aptos para el uso por parte de discapadtades, cumpliendo
con |as condiciones establecdas en el presante numeral, Se debera dar prioridad a la instalacion
de estos terminales en las mones de mayor afluencia de personas discapacitadas, nifics, ¥
ancianos, entre oiras, hospitales, calegios, universidades, centros comerciales, zonas de omencio
y de entidades publicas.™

ARTICULO 11. La numeracién del articulo relativo a las reglas relativas a la calidad del servicio
de TPEC @ traves de leléfonos plblicos, originalmente contenida en el articule 2.1.10.10 de |
Seccion 10 del Capitulo 1 del Titule 1T de la Eecolucidn CRC 5050 de 2016, seran las establecidas
&n el articulo 2.1.28.2 de la Seccién 28 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara de
la siguisnbse mansa;

“ARTICULO 2.1.28.2. CALIDAD DEL SERVICIO. Los operadores de servicios de TPBC a
traves de teléfonos plblicos deberdn ofrecer el servico de manera eficente, con calidad,
seguridad, permanencia y condiciones no discriminatonias. Seran responsables por el correcto
furcionamienta de los medios fisicos que se utllicen para la prestacion del servicia,”

ARTICULO 12. VIGENCIAS ¥ DEROGATORIAS. Salvo en los cases particulares dispuestos
£n I presente Resofucian, las disposiciones previstas en esta deberan cumplirse a mas tardar &l
! de septlembre de 2017.

La presente Resolucion deroga la Resclucidn CRC 3066 de 2011 (salvo &l articulo B8 de la misma
v las definiciones contenidas en los numerales 1.6, 1.7, 1.43, 1.49, 1.50, 1.67, 1.68, 1.69, 1.75,
1,119, 1,163, 1.170, 1.175, 1.189, 1,194, 1,154, 1.214, 1.217, 1,227, 1.229, 1.233, 1.247,1.152,
1.259, 1.266) y todas sus modificaciones, el Acuerdo CNTV 011 de 2006, e Titwo VI de la
Resalucian CRC 3501 de 2011, asi como todas agquéllas normas expedidas con anterioridad que
le sean cortrarias.
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