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"Par fa cual se estallace &f Régimen ge Protecoion de los Darechas de los Usuarios de
Sandoios do Camumicaciones, se mogifica & capitito I aed Titulo [T do s Resoducidn
CRC 5050 de 2016 y 5e dictan obras disposiciones™

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En gjercicio de sus facultades legales; v cspacialrmente las que ke confieren los numerales 1y 19
dif articula 22 v al arbioulo 53 de la Ley 1341 de 2009 y el articuls 12 de la Ley 1507 de 2012,

CONSIDERANDO

DUe corresponde a la Comisidn de Regulacion de Comunicadanes CRC- expedic la requlacidn
que maximice el enestar sodal de los usdarios de los servicics de comunicacionas, asi cama
expedir el régimen juridica de proteccicn aplicable a ns mismost.

Cue atendiends a dicha facultad fue expedida i Resaluckin TRE 30686 de 2011, "Fov & cual se
esfatiece & Regimen Integra! fe Pratacdion e los Derachas e fas Hausanios de los Sendes g
COMTRaRCRCROes ",

Qe pasterior 2 la expedicicn de la Resolucion CRC 3066 de 2011, fuercn expedidas: la Ley 1480
de 2015, "Sor medn de B oodl s eroide of Esfatto o Consumidor ¥ose gictan atvas
disposiciomes " @l Deoreba Lay 019 de 2012, For of cuad 5o dicianr aonmas pas suowiimd o reformar
FEGIRCIIES, proceoirienios p Ieimies fareoosanios exslentes on @ Agmishiacicn Fablica’ la
Ley 1437 de 2011, Nuevo Codigo de Procedimienta Administrativo v de o Conbendaso
Administrative, vla Ley 1618 de 2013, "Por madio oo dz cual 5o eslabioton ki oo s toe
oA o gt eferoicin Qe fos pereciios o s persontas oo aiscapaciaaad™ len cancordarcia
con la Ley 1346 de 2009, las cuales s= Inteqraran al Régimen de Prateccion de los Derechos da
los Lsuarias de Senvicios de Comunicaciones.

Que atendienda a la competencia que le fue asignada a la CRC por el articulo 12 de la Lay 1507
de 2012 "For ks cual 52 asfatiene o disiabucidn g corrooloneias Snitre fas enfidades def Estadio
et mralers e dedneision | s dictan ofras discosicanes”, s2 entiends que [as facultades de la CRC
previstas en el articulo 22 de 13 Ley 1341 de 2009, se predican del servido de lelevisidn, Es por
esto gue la facultad de la CRE se extiende a la regulacitn de los derechas de las usuarics del
servicio de teleyision, v denbro de este, dal serviclo de televisicn par suscripcion, salvo en lo gue
tizne relackin con los derechos de lns televidantes que se deriven de las materlas del liceral o)
del articulo 5 de la Ley 182 de 1985, excepluadas por el articulo 12 de la Ley 1507 de 2012,

Ley 2744 da 2009, rumeral L del ardoalz 22 v arbioulo B4
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Due esta Comisién, en ejercicio de sus competenclas, pratence generar un entone en el cual los
usuyarios puedan tomar decisiones de consurma mas racionales e informadas oy ejercer
adecuadarnenie sus cerechos. Para estas efeclos construyd un provecta reguolatono £n el cual se
llewd a cabo una revisicn exhbaustiva del contenido v forma de las disposiciones incluidas ¢n 2
Resolucidn CRC 3065 de 2011, bajo el entendimizrto gue los derechos v obligacionoes Consk] nacas
en dicha norma deben sar accesibles para Loda la poblacidn del pais sin disinclén de la ecad,
cslrata o nivel educative, @n un enlormd convergents.

Que eska Comsion realizd un estudio gue mvolucrd a miltiples usuarics de los senvicios de
telefania, intermel v Lelovisian par suscripdan, para lo cual contd con el apoyo aspecializado de
axperos on psicologia del consumidar y economba del comportamients, guiencs brindaron su
acompanamiantn en la identificacidn de caractensticas de intercambiv entre los usuarios ¥ los
provesdores de servicles de comunicaciones v los aperadores e television par suscripeidn,
Adicionalmente, se cantd con & andlisis de datos cblenicks a taves de encuestas, on las gue &
evaliln |3 parcepcian da kos usuarios respecte de aspectos tales como: calidad del servicda, factura,
medios de atencién y soluclén de diferencias surgidas ¢n la relacién operador- usuano da los
servicios de comunicaciones.

Que en desarollo de dicho analisis, cn ol mes de mayo de 2016 fue publicada la propuesta
regulatoria arientada & la modificacian gereral de la Resplucidn CRC 3066 de 2011, con el
propdseits oe lagrar un régimen conwvergente, simple ¥ Lransparente, de facil implementacion y
aplizacion, acorde can les prindipios de preleecién al usuaric v pramacicn de la inversion, que
contribuya al mejoramients de la relacion entre usuarios v cperadors,

Qe esta Comisicn, en abencion & lo proviste en el aticulo 2,2,13,3.2 del Decreto 107E de 2015,
publicd el 4 de maye de 2016 & proyecto regulatono “Nuevo Régimen de Proteccin de los
Derechos de los Usyanos de Servicios de Comunicaciones”, respecho del cual se recibieron
comerntanos por parte de diferentes agentes inberesados hasta el 12 de agosto de 20146,

D en noviemnbre de 2016 fue expedido la Resclucidn CRC 50504, en la cual 58 incorporaron en
s Capitulo 1 del Tibulo II todas las disposicionss contenidas 2n la Resalucion CRC 3066 de 2011,
razdn por la cual, mediante gl presente acto administrabvo, se modificard en o pertinente,
directaments a la Resolucidn CRC 5050 de 2016 a efectos de asegurar la actualizacion
perpanents de diche cusrpa nonmativa.

Que a efectos de surtlr el tramite de abogacia de la competencia ante la Superintendencia de
Tndustria v Comercie, la CRC medianke radicado Mo, 16229732 del B de sepliermnbre de 2016
remilid a dicha Enticdad ol conteniclky de 3 propussta regulatoria, su respectiva documerto
soparte, &l cuestionario al que hace referancia la Resolucion No. 44649 v los comentardos recibidas
da los agentes inkberesados. Frente a lo anterior, la Superintendencia Dedegada para la Promocian
de la Competencia manifestd que "suemgee 85 predis memcanar que & derecho 5 45 fbre
CONTIOEETE BoonyTiCE Lamiven o imlavesa N Bienesior of B consurioonos, & propecto o
EsNER Preoruiaciones desme I3 parspective de g fhre compeienoid BannomiGa ¥ Emmen 58
DESArE GUE BN BSE GrAskin 58 puedan perjidicar ks Inferasas oe 105 consumiianes & fraves de
potenciies afoolacionny & 5 s ™

Que una wer atandidas las observedoness recibidas durante todo 8l proceso de discusion del
preserile proveca, se elabor el docormento que conbiene s recones por las coakes seaceplan
o recharan o5 planteamientos expuestos, e cual fue puesto a consideracidn del Comitg de
Comisicnados de la Entidad v fue aprobado meediante Acta Ma. 1071 del 19 de diciembre de 2016,
¥ pasterlcmments presentade v aprebacks por los miembros de la Sesin de Comisian el 22 de
feebrero de 2017, segln consta en el &cta Mo, 345.

En virtud de lo expuesto,

NP s ot OB QONORA i8S Restios e al Canioior e MOSTNET SOSTEE oo i3 Conisy o Reocsiiin
dmsEoanes
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RESUELVE

ARTfIJ:ILﬂ 1. Modificar al Capiule I del Titule IT de la Resoludan CRC 5050 de 2016, el cual
quidara de 3 siguisnte manera:

_ "CAPITULD 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 @l preserte Régimen como: los
provoedores de redes v senvicios de belefonia mavil v fija, acceso a Internet Tije v mowil, y
operadores de belevision cemada), en ol ofrecimiento de servicios de comunicacknes, en ia
celebracion ded contrato, durante su gjecucién y en la lerninacion del misme.

El presente régimen na es apficable a log casos en gue se prestan senvicios de comunicaciones o
los cuales las caracleristicas del servigia, de |a red v I3 totalidad de las eandiciones, t2cnicas,
econamicas y juridicas han sido negociadas y pactadas par mutua acuerdo entre las parles del
contrato v, por B lanka, san al resultads del acuerdo particular v direclo entre olias, siempre que
lal inaplicacion sea estipulada expresamenta en el respectivo cantrato.

Mo se podra pactar la inaplicacian del presente régimen respecto de usuarios micm o pequefias
ompresas, cuanda se cumplan los siguknles tres requisitos: (07 ceande el chista del contrato sea
la prestacion de servidas de vaz fija o mavil, o el de accesoe a intemet fijo o mavil; (i) cuando al
contrata ne induya la pravision de seluciones técnicas desarrolladas a fa madida de! diente para
la prestacion de los servicios de comunicaclones; (i} cuando el contralo sea suscito par una
micro o pequeia empresa, en los terminos definides en la Ley 590 de 2000 o 2n 35 normas que
i modifiguen o sustituyan.

Fara la relacion entre usuark de lelevision comunilada v comunidad arganizada aplicaran
solamante las disposiciones contenkdas en la Seocidn 26 del presente capilula.

Para la relacidn entre usuano ¥ provesdar de contenidas v aplicacianes aplicaran salamenite las
dispasiciones contenidas en la seoidn L% del presenle capitulo.

Paragrafo: Se sxceptian det presenle Régimen, los servicios de radisdifusion sonora de que
trata la Ley 1341 de 20049, los serdcios postales previss por la Ley 13689 de 2009 v en materia
de tekevisién por suscripeidn, ks aspectos reladanados con g regulacion de franjas v conterido
de la programacian, publicidad v comercializacian, en los temminos del articuls 12 de la Ley 1507
de 2012,

ARTICULO 2.1.1.2. Esle Régimen se inlerpretard en la forma que mejor garantice el desarralia
de los siguientes principics crentadarss:

2.1.1.2.1. FAVORABILIDAD. Toda cluda en la Interpretacion o aplicacicn de las nommas y de
las condiclones generaies de prestacion del senvico o del contrato celebrado entre |
operador v el usuario, sera decidida a favor de este ditimo, de manema que

prevalezcan sus derechos,

2.1.1.2.2. LIBRE ELECCION. En todo momento, corresponde exdusivamente al usuario elegir
el aperador, ks planes, [os servicias v los equipos utilizados para acceder al servick.
En ningun caso se pusde presumir su voluntad o consentimisnta.

2.1.1.2.3. CALIDAD. Los operadores deben prestar los servicios continua y eficientements, de
aruerde con los niveles de calidad establecidos en la regulacidn, En caso que los
nivedes de calidad sean estahlecidos contraclualmente, estos en ningln @so podran
ser inferiores a los dispuestas en la regulacicn.
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2.1.1.2.4.

2.1.1.2.5.

INFORMACION. Fl usuaro tiene derecho a redhbic informacion clara, cerla,
completa, oportuna v graluila, para que pueda bomar declsiones conaciendd las
eondiciones del servicia gue le es ofrecido o prestado. El usuang deddira si quiere
recihir o infarmacién correspondiente al servicio que ke es prestado, 3 traves de
medio fsico o electrdnico. Mientras este na elija, & misma serd enviada a traves de
rarren electrénicn, 5 el operador cuenta con esta informadidn del usuano; en caso
contraria sard enviada a través de medio fisico.

GRATUIDAD EN TRAMITES. Mo habrd lugar a cobres por |3 presentacicn de POR
{ pebidanes, quajas/reclamoes o recursos ), por ¢l 20Ce50 8 Cualquier medio e atencicn
al usuaria o por cuabquier bramibe que surta el usuaro parm hacer efectvos sus
derechos ante el operador.

ARTICULO 2.1.1.3. MODALIDADES DE PAGO. Son modalidades de pago de los servicios de
comunicacionss, as siguiantes:

2.1.1.3.1.

2.1.1.3.2.

Modalidad prepago: Cazo en que @l usuana, 2 taves de recargas o mecanismaos
similares, cuenta con un caklo para aoceder a los distintos  servicios  de
comunicaciones  olrecdos  por su operador a  lravés de  paguetes, planes,
pramedones U cfertas. Cada consume realizade (lamada, sesion de datos, SMS,
televisian, et serd desoontada de dicho sakdo,

Modalldad pospago: Caso en que el usuarid, Con ocasion de |3 celebracion do un
contrato de prestacion de sepicos de comunicaciones, accede @ unha capacidad
determinada o ceterminahble de servicios, pagando un cargs Mo de mansra pericdica,
aungue este sea anterior al uso efedive de ks senviclos,

SECCION 2. DERECHOS ¥ OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS.

ARTICULD 2.1.2.1. DERECHOS. Los principales derechos del usuaro de servidos de
camuricaEares, Sin peruicio de los demds desamallados en el presenle Regimen, son:

2.1.2.1.1.

2.1.2.1.2,

2.1.2.1.3.

2.1.2.1.4.

2.1.2.1.5.

2.1.2.1.6.

Rocibir I0s servicios oue contratd de manera continua, sin inlerupcicnes ¥ can 12
calidad fijada por la regulacidn v la paclada contractualmanie.,

Conoeer siempre |as tanfas que le aplican 3 los senvicios que ha contratade y gue na
le sean cohrados pracias sorpresa, es decir, mifas que no han sids antes aceptadas
oor ) o incrementas a las tarifas que superan 105 limites pactados en e contrata, o
incrementos a las tarifas que encontrdndose dentro de dichas limites na fueron
Infarmadas praviamente.

Presentar cualguisr POR [peticion, queia’ reclama o racurso’ a traeds de coaluicra
de los medios de atencion al usuario (oficinas fisicas, aficinas virtuales, finea
Lefeldnica), recibir atercian integral ¥ una respuesta oparbuna,

Temminar el cortrato en cualkuier moments ¥ a traves de cualquiera de los medios
de atencicn al wsuario [oficings fsicas, oficinas virtuales, linea kalefanica).

Ser compensado por fallas en la prestacion ded servicio, de acwerdo con los criterios
del Anexa 2, L, cel Tituky "Ancxos Tiiuko II7

Recibir prateceiina de la informacion que cursa a través de la red del operador, quien
debe garantizar la inviolabilidad de las cormunicaciones.

ARTICULD 2.1.2.2. OBLIGACIONES. Las principaies abligacienes del usuara ce servicios de
CoMUNICACIONES on:

2.1.2.2.1.

4.1.2.2.2,

Informarse acerca de las condiciones del sarvicio, antes de calebrar el contrato a
aceptar la prestacion de un nuevo servicio,

Cumplir los bérmninas y condiciones pactados en el contrata,
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2.1.2.2.3. Pagar |as obligaciones contraidas con el operador en las fechas acordadas.
2.1.2.2.4. Mo comebar a ser participe de actividacles de fraude,
2.1.2.2.5. Hacer usa de equipos terminales méviles hamalagadis.

2.1.2.2.6. Hacer usa adecuado y de forma respetuosa de Ins medics de atendan dispucstas par
&l operador.

4.1.2. 2.7, Hacer uso adecuado de as nedes, da los servicios ¥ de los equipos necssanos para
la prestacidn de las mismos,

2.1.2,3.8. Informar al aperador ante cualquier falla en la prestacidn del servicio.

2.1.2.2.9. Repartar inmediztamente ocurra, &l hurto o extravia del equips terminal mdvi,

4.1.2.2.10. Reglstrar anke su operador el equipa terminal mévil del cual haga uso para la
prestacion de ks servicios contratades, cuands el misma na haya sido adguirtdo con

diche aperador,
SECCION 3. CONTRATACION DEL SERVICIO.

ARTICULO 2.1.3.1. CONTENIDO PROHIBIDO. Ei los contratos de prastackin de servicios de
comunicaclones gue los usuarios celebren can los aperadores, no pueden indiirse disposiciones
que astablezcan limile algune de los dereches o generen obligacknes adidanales a las descritas
en el presante Regimen. De manera patticular, no se podrn incluir disposicianes que:

£.1.3.1.1. Eliminen o limiten la respansabilidad de los operadores.

2.1.3.1.2. Limiten &l derecha del usuario a elegir libremente los operadones, planes, serviclos ¥
equipes; o eslablezcan acuerdas de exclusividad.

2.1.3.1.3, Permilan que el operador termine of contraba unilateralmente por causa distinta al
incumiplimiente del usuario a al vencimiento del plam del contrate, casa en o cual g
operador deberd enviar el aviso de no prorroga al uswario con una anteladdn minima
da 1 mes.

2.1.3.1.4. Impliquen la renunda a alguna de las derechas como usuark.

2.1.3.1.5. Ororguen al operador plazes adicionakes a los dispueslos en este Régimen o en
cualquier atra noma, o conlrarien los plazos agul definidaos,

2.1.3.1.6. Impidan que el usuario termine el contrate o sea indemnizado cuanda el operador
incumpla sus chligaciones.

2.1.3.1L.7. Permitan 2l cocbro de sanciones, compensadanes o indemnizaciones cuanda o
usuaric dé por terminads el contrato,

2.1.3.1.8. En ko5 confratos de prestacicn de servicios maviles na sa pueden pactar clausulas de
permananda minima.

2.1.3.1.9. Inwiertan la carga de la prucke en perfuicic del usuaria.

2.1.3.1.10.Prosurnan cualquier manifestacion de valuntad par parte del usuario,
2.1.3.1.11.Incluyan &l paga de intereses no aukarizados legalmenle,

Cuanda en el contrato o en cualquier atra documento que suscriba el usuara, se encuentre

alguna de estas disposiconss o cuakyuicra prohibida por el Extatubo del Consurnidar, las mismas
no tendran efacto alguns.
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ARTHCULO 2.1.3.2. MODIFICACIOMES AL CONTRATO. Los operadores no pueden modificar
las condiciones acordadas con 2| usuario, ni pusden imponer o cobrar servicics gue no hayan
sido aceptados expresamente por el usuarks gue calebrd el contrabo. Si poure alguna de S5las
cituackones, gl usuarle tiene derecho a terminar el contrata, inclusc an aquelias msos en los gue
el contrato cstablerca una clausula de parmanencla minima, in la obligacion de pagar suma
algura par 25te conocpla,

cuanda las madilicaciones al cantralo sean acordadas con el usuario, a mas tarcar durante 2l
penada de facturadion siguiente a aquél en que se efectuaron, para el Caso de sCrvics fijos al
operadar ke entregard por medic fsico o eleclrdnico (5eglin elija 2l wsuario), constancia de dichas
madiflcaciones; para el caso de servicios méviles, el operador le entrega i copla del cantrato en
media fisico o electranica (segdn ¢ usuaric alija) con kos ajustes gue lergan lugar.

ARTICULO 2.1.3.3. REGISTRO DE USUARIOS PREPAGO. Al mamento de |z aclivadion del
sexrviclo en modalidacd prepage, el operadar debera registrar ol nombre completo G2 diche usuarka,
ey dacurrento de identidad w el nimero de su linea Elefonica.

ARTICULD 2.1.3.4. AREA DE CUBRIMIENTO. £l usuaric podrd encontrar las dreas
quograficas en que existe cubrimiento de los operaderes de servicios maviles, a tranvds de mapas
de cobertura dispanibles en sus paginas web {en los términos el articula 5.1.1.5 el Tituko W de
lg Basolucidn CRC 5050 de 2016, o aguedla norma que la modifique o sustibuya). S 2l servicic no
es prestado en las Areas informadas por & cperador, &l usuanc podra dar terminacion al contrato,
4 efachos de 1o cual el poeradar estara en la abligackin ée hacer devaluclén de los pagos reallzacos
pear 2l usuario,

ARTICUO 2.1.3.5. SERVICIOS DE INTERNET ¥ SERVICIOS DE VOZ. En ol contrato de
preskacidn del servicio de acceso a Internet fijo o mavil, se Incluiran: velodidad contratada (para
servicios fljos), capacidad mdxima incluida en el plan (cuando aplique)), Larifas v si &l misma os
un servicio de banda ancha (fuande apiigue].

antes die suscribir 2l contrato, ol sperader deherd informar al usuarie los principales factores que
limitan la velocidad efccliva que puede experimentar € usuario, diferencianda aquellns sabre hos
que tene control & operadar v los que son ajencs al mismo.

Los planes de acceso @ Intemet que sean publicitados o conbratados bajo la categona de
ilimitados, no podran tener ningdn tipo de restriccion, salve aguéla inherente a fa Lecnclagia
empleada v & la velogidad efectiva ofrecida para el plan. En el caso de wor, los planes gue sean
pubficitades o contralados baje |3 categora de ilimilacos, no podran temer restrlocones o
lirnitaciones a la cantidad de destinas.

ARTICULD 2.1.3.6. PARRILLA DE CANALES. tn ¢ momento de la contratacion del servicio,
el usyatio del servida de televisiton par suscripoion puede elegic un plan general a un plan
caracterizada por algin canal, canales o génera de canales, cuands &5t o ofrezca el operacdor,

Si el usuario elige un plan caracterizado, este debe constar clara y expresaments en el contrata,
w ate modificadan par parte del operador sin la auborzacion pravia ¥ exprasa del usoario, eslo
(itimo oodra Lerminar el contrato, pese a que exista una eldusula de permanendia minima vigente,
casoen &l cual ne debe pagar o que debe con ecasian de la misma.

SECCION 4. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA.

ARTICULO 2.1.4.1. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA PARA SERVICIOS FIIOS.
La déusula de permanencia minima scdo puede sor induida cuando el usuario la hayva aoeplado
por escrito v el aperador e etargue un descuents respects del valne del cargo par conexian, o le
difiera &l pago del misme, Este valor Gnicamente incluye los cosbos asedados a la conexian 2
instalacidn del sevicio. S se prestan varios servicios sobre una misma red de acceso, este cargo
coeresponde al valar de la conexign @ instalacian de 1 semviclo, mas Ins costos incrementales en
que pueda incurdr & operador por coneckar los otros servicios a la red de acceso comin.

Esla cliusula sdlo se puede pactar una vez, al inico del contrato y el perdodo de permanencia
ririma no puede sar superor a 12 rmoescs,

“, |
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_FI nuergdc:-: debera afrecer siempre al usuano la posibifidad de contratar sin pEMmanencia minima,
infarmandale €| valor del cango por canexicn que Lendria que pagar al inicio del contrato y el
valor mansual por el servicio.

En el momento de la insmlacidn del servicio &l aperader deberd informar al usuario sobre s
elemantas que suministra para dicha Insaladgan.

Cuancn 52 pacte una daysula de permanencia minima, el usuarda spocontrard la siguiants
Infarmacian en el contrato v en su factura mensual: {i) e valor total del Cargo par ooncxicn: [ii)
la Skma gue le fuee descontada o diferida del valor total del canga por conexidn; (i} fechas exaclas
{dla,-'n'rea-'q:ﬁn} de inicic y finalizacian de fa permanencia minima. Adicionalments, en la factura
encontrara el valor a pagar si el usuario decide terminar el contrato anticipadamente, de acuerdo
con la fecha de finalizackén del respactivo periodo e facturacicn. En el contrata encontrard dicho
vakar para todes los periodos de facturacicn.

La informacion de que tratas el Incise anterior, padra ser consultada por el usuania en cualguier
rmomento a traves de los medios de atencidn del operador.

5 el usuario decide terminar su contralo antes de la finalizacién del periodo de permancnda
minima, salo deberd pagar el valor que a la fecha debe de 12 suma gue le fue descontads o
diferida del valor del carge por conexian, |a cual ef operador deberd descontar mensualments de
forma lineal y dividida en los meses de parmanencia. El operador na podrd cobrar suma alguna
par los servicks no prestados par el retiro anticipado.

ARTICULO 2.1.4.2. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA VIGENTES. Para los
contratos de prestacion de servicios maviles, celebrados antes del 1 de julio de 2014 W pana los
contrates de prestacion de servickos fijos, calebradas antes del 27 de oclubre de 2016, en los
cuales e hayan paclado clausulas de permanencia minima, estas deberan sor cumplidas, Aci
mismo en los contratos de prestacion de servicios fijos colebrades después del 27 de aclubre de
Z016, en los gue se hayan pactado cliusulas de permanencia minima, con acasisn del pago
diFeri?; del valor del cargo por conexion o un descuento sohre el mismo, estas deberdn sor
cumiplides.

SECCION 5. DATOS PERSONALES.

ARTICULD 2.1.5.1. CONDICIONES PARA FL USD Y CIRCULACION DE DATOS
PERSONALES. La autarizacion par parte del usuarie para la recolecdan, almacenamiente, usa,
dnculacien v actualizacion de sus datos personales; la finalidad gue se e dam a los mismos: los
derechas con que cuenta el usuaros respecto de diches dabos; asi como las condidiones en que
praocede la revocatora de la autorizacion que el usuario otorgg al operador para of uwso y
circulacidn de sus datos personales, deben en todo momento atender y dar cumplimianto a las
NeMmas vigenbes en makera de proteccidn de datos personales,

ARTICULO 2.1.5.2. REPORTE DE INFORMACION ANTE CENTRALES DE RIESGO. Fn &l
mameanta de 1a celebracian del contrate de prestacian de servicios, &l usuario puede aulorizar al
operador para que, ante oun incumplimiento 2n sus obligaciones, reparte estz Infarmaclan a
centrales de riesgos. La Informacidn que sea reportada debe ser verdadera, comprobable,
detualizada, compleka v exacta.

20 dias calendando antes de que la informacion sea repartada a la central de riesgos, &l aperadar
del= avisarle al usuadlo para que pueda pagar la suma que adewda o conbroverlir ¢l supuesto
incumplirmi=na.

Clande el wsuar presente una solicitud de redilicacidn de la infarmacidn reporlada o alegue
que no tiene relacion contractual con el operador, este Oltimo debera, en los 7 dias habiles
siguicnbes, solicitar a fa central de riesgos que se indique gue dicha informadan se encusantra en
discusidn hasta que sea resuelta la redamacidn en forma definitiva,

El operador pucde reporkar a lo central de rigsgos redamadones pendienbes que el usuarno tenga,
sefalando expresamente que dicha informacidn s encuentra en discusion hasta que sea resushta
en forma dafinitiva.
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Lna vez ¢l usuano pague la suma que ha sido la causa del reporte, el_n:ur;n_emdnr cheba actualizar
la infarmacion anke la central de rfiesges a mds tardar dentra del mes siguienle,

SECCION 6. PROMOCIONES ¥ OFERTAS.

ARTICULO 2.1.6.1. PROMOCIDNES Y OFERTAS. Antes de que ol usuario aceple una
promacién u oferta, el operaders ke deberd informar las condiciones y re:stric_r.i::-nes de la misma,
v almacanzrd eska informacion, par Io menos por B meses, para que el usuario pueda consuktar
en cuakguier momenko.

Las condiciones de las promeciones y ofersas, informadas al usuario @ raves de cualquicrd de los
miecanismas de abencidn, obligan al operador a cumplirlas.

La comunlcacion de promociones v ofertas deberdn Incluir la vigencia, el precio y [a
capacidad/cantidad de los diferentes productes ofrecides.

SECCION 7. PAQUETE DE SERVICIOS.

ARTICULO 2.1.7.1. PAQUETE DE SERVICIOS. Oferta conjunta e 2 o mas serviCics de
comunicaciones por parte de uno o varios gperadores, la cual cebe realizarse baja un unico
precid,

ARTICULD 2.1.7.2. CONDICIOMES DEL PAQUETE DE SERVICIOS Cuando & usuaric
deckla contratar la preslacién de distintas servicios de comunicaciones a Lravés de un paguate,
aplicaran las siguientes reglas:

2.1.7.2.1. Tl usuario reciblra una sola factura por tocks los servicios gue confomman el paquate
contratada,

2.1.7.2.2. F! operador le debera presentar en el mamenta del ofrecimients v, adidanalments,
an oualguier otro momento que el usuario o soliote:

a. Caracherisbicas de cada une de los servicios que confarman el peguele,
b. Precics de cada servicio, si gquisiera contratarias individualmente,
C. Fl precio total del pegueats,

2.1.7.2.3, E| aperador le deberd presentar ¢n @l momentn dal ofrecimiento as posibles
combinaciones de los servicios gue quiere contrakar v los predios respectings.

2.1.7.2.4. Cuanda los servidios del paquete sean prestados por 2 o mas operadores, & UsUang
firmard al o los contrales con uno sole de lns operadenes, anle quien podra presentar
cualguier POR (petician, quaial redlamo o mdourso) relacdanada con la botalidad de
los servicias del paqueks o con cualgquiera de ellos.

2.1.7.2.5. En cualquier momerto 8l usuana puede cancelar [a prestacion de una o algunas de

los servicios que canforman el paguele contratada, 2 fraves de cualquisra de las
rreedias de alencion al usuario.

2.1.7.2.6. El usuario pueds corsullar los distinlos planes v tarifas de ks pequetes de servicios
nlrecidas por cada uno de los operadores, 2 traves del comparador que estos
dispondran en su pagina web en melacien con sus propios planes ¥ taifas, el cual
deba atender corma minime las siguienbes condiciones;

A. Pasibwiicad af usuano oo demiifcate su muiicioe (Bpard serwicios Ties ).

b, Posibifiad i usuani g inalear S0 @SiRato socieacandmicd (rars senaicios fios).
£ Posiiidad a8 psuann Ge salecnionar & a fas 52040005 Gue regiien.

oL Posibiicladt el s o seineionan ks caraclenSiicas oF ca0a Lo J8 s ssnioins
G FEgiere.

2. Fosibiioad 8 usvana de seleroionar & paguels o sOrnciis QUo SO adecle  sus
MEresiianas de ACUERT0 Tt IS SErVICIas (LS Segiiere.

F Pomibiidas o wswanc de conocer ef prooio folad ot paguoie o servicios
SElECEONA,
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9. Posibilidad’ #f ustano de comparar ef procio de cadz senialo escogico (5 faers
prestad de manera indhidual) p of precic de este denlno ool paguste selaccionad,
fi. Posibiidad &l wsianio de compaear 7 o Hasta 5 planes 3 s aleccidn.

2.1.7.2.7. El aperador debers ofrecer v prestar cada uno de los semvicios qua carfoman ol
paguete, con caracteristicas idénticas, de forma individual v desagregada,
Informando los precics de cada uno,

SECCION 8. SUSPENSION, CESION Y TERMINACION DEL CONTRATO.

ARTICULO 2.1.8.1, SUSPENSION POR HURTO DEL EQUIPO TERMINAL MOVIL. Ante
roho o pet d_'r::le. del equipa terminal mavil, el usuaro deberd comunicarse con el aperador para
que aste uifima haga ol registro pertinente, Serd potestad del usuano solicitar o no la susaensidn
del servicia,

ARTICULD 2.1.8.2. SOLICITUD DE SUSPENSION. El usuario puede solicitar I suspension
del servicio hasla par 2 meses [cddes de facturacion), continues o discontinuos, durante el
transcurso de cada afio calendario, a su eleceién. Para esto debe presentar la solicitud antes del
inicia dal ciclo de facturackin que desea suspender.

51 exisle una clausula de permanchicia minima, el perada de esta se promagard por el tiempo
que durd 13 suspersion,

En &l eventa en gque en la solicicud na se indique el términe par el cual s scliclla la suspensian
temparal del servicle, se entendera que el mismeo corresponds a 2 mesas [ddas de facturacidn
consecutivos.

ARTICULO 2.1.8.3. TERMINACION DEL CONTRATO. El usuaric que celebrd e contrata
pueda tarminarlo en cualguicr momento a traves de cuakuiera de los medios de atencién al
usuario. Para esto debe presentat la sclicibud al menas 2 dias hablles antes ded corte de
facturacidn, sin gue el oparador pueda oponerse, solicitarle que justifigue su declsién, i exigide
documentos a requisitos adicionales, Si se presenta la salicitud con una antelacién menor, la
terminacion del servicio se dard en el siguiente pericdo de tacturacian.

El operador debera recoger tog elemantos de su propledad que estén en poder del usuario sin
gue por esto =2 genere algun tpo de cobro,

La solicitud de tamminacion del contralo o de cancelacion da servicios, debe sar almacenada paor
&l oparador, para qua e usuara la corsueite cuanda asl ko reguiera,

ARTICULO 2.1.8.4. CANCELACION DE SERVICIOS. El usuario qua cekabrd el contrato podrd
cancelar cualguicra de los serddos contrabados a taves de s dislintos modios de atencicn al
Usang. Para eslo debe presentar la solicicud 2l mencs 3 dizgs habiles antes del oorte de
facturadian. 5i se presenta la solicitud con una anbelacidn menor, la cancelacion cal servicio se
dard en el siguiente pariodo de facturacién. El operador deberd informar al usuario al momenta
de la solicioud de este tramike, les condidganes an las que se@n prestados oS servicics no
cancelados.

ARTICULO 2.1.8.5. CESION DEL CONTRATO, Cuando 2l usuaric deses ceder el contrato e
celebrd con su cperador a un tercero, debe abander &5 siguientes reglas:

2.1.8.5.1. Debe informar a su operador por escrite, su inlencion de coder al contrato a un
tercerd acompanadoe de la aceptaciin de dicho teroar,

2.1.8.5.2. El operador dard respuesta a su solicitud denbro de Ios 15 dias babiles siguicnles, la
cual solo podrd ser rechazada por las siguientes razones:

A. Cuando no cumpla con os requisitos del numeral #1.8.5.1 del presente articula,
casn en 2 cual el aperadar |2 debe indicar daramente ks aspecdos gue deba

carregir.
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b, Cuando ol tercerg @l cual se va ceder 2l contratg, no cumpla con las condiciones
minimas requeridas para asegurar el cumplimienta de las abligacanas del
centrato.

c. Cuando por razones Lxnicas no sea pasible la prestacion del serviclo.

2.1.8.5.3. 5i ol operadaor acepta la cesion del contrato, el usuaric cedente queda libesaca de
cualguicr responsabilidad a partir de dicho momenio.

SECCION 9. EQUIPOS TERMINALES,

ARTICULD 2.1.9.1. ELECCION DE EQUIPDS TERMIMNALES. El usuario puede elegir
libremente las equipos terminales mavikes nocesatins para que of aperalor ke preste los serdiclos
de cormunicaciones que ha contratado, skempre v cuando 25105 equipos hayan surtlca & procesa
de harmologacidn ante la CRE, El operadar no puede exigirle la adquisicidn o uso de los equipos
comercializados par £l o por un tercero espacifico.

El usuano no puade hacer uso de equipos terminales gue hayan sufrido manipulacion, alteraddn,
madficacicn yia remarcacion de su nimero de identificacion IMEL-, pues en caso canlrark el
pperador procederd al bloguea del respectiva IMET.

ARTICULO 2.1.9.2. INFORMACION FRENTE A EQUIPOS TERMINALES. Cuando un equipo
vendida por el operador deba ser reparado, durante el licmpo que dure dicha reparacién 2|
operador deherd infarmarle al usuano sobne la pasibilidad de suspensian del seoviclo por mitua
acuerda, para gue No s |8 genare cobro algund,

Les aperadores deberan realizar campanas informativas para la devolucion de equipos Lerminakes
en desuso, indicanda 105 respecthos lugares, fechas y horanos de entrega.

ARTICULD 2.1.9.3. BANDAS DE FRECUENCIA DE EQUIPCS TERMINALES MOVILES. Los
operadones que comernzialicen equipos Lerminales maviles, deben garantizar fue =515 no t@ngan
ningn tipa de bloquen para fundonar en redes de otros operadores, BN caso que se presents
algin tipo de bloquen el usuaric podrd salidlar el desbloquen de forma inmediala y gratuita al
OpErador U S o v,

Fl pperador que comerdaliza l equipo terminal mavil debe informar al usuario, al mamenta de
sy venta, los operadores que pueden activarlo de acuerda oon |as bandas de frecuencia er fas
gue: Tunciona dicho equipe,

ARTICULO 2.1.9.4. VENTA A CUOTAS DE EQUIPOS TERMINALES MOVYILES. Fn caso que
izl usuara decida adquirir su equipo con 2l operader, este padra financiar o diferir su pago, para
ko cual celebrard un cantrale independiznte al de prestacion del servicio,

En ningiin case 2l operador puede condicionar la celebraciin del contrato de prestacidn de
servicios 8 la vents de equipos Lerminales méviles,

ARTICULD 2.1.9.5. FACTURACION DE EQUIPOS TERMINALES MOVILES VENDIDOS A
CUOTAS. Cuando ol wsuaric adquiere un equipo terminal mavil Ananciado o diferido su pago a
oadobas por parte de su operader, los valores de dicha linanciacién deben ser facturadas de
manera separada a los correspandientes & |a prestacicn de los servicios de comunicasonas,

En ningin mamenta el aperador puece condicknar |3 prestacan y continuidad de dichas servicios
al curmplimienle de las abligadones correspondientas al contrata de financiadon o venla a cuslas
del ecquipo,

ARTICULD 2.1.9.6. PROHIBICION DE ACTIVACION EQUIPCS TERMIMNALES MOVILES.
El operador no puede actvar un equipa terminal movil que haya sido reportado oome Burlado
v/o extraviado o hava sido desactivado por frawde, de conformidad con las reglas dispusstas en
e capilule 7 del Thule I de la Resoluclon CRC 5020 de 2016, v aguellas normas gue las
madifiquen, adicionen o sustitugan,




B111

_ 84 FER 2017
Cortinuackin de la Resaludidn Mo, e ol Hioia Mo 11 e 44

SECCION 10. CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

ARTICULO Z.1.10.1. INICIO PRESTACION DEL SERVICIO, [l operador debe iniciar la
prastacién del servicio coma mdximo dentre de los 15 dias habiles siguientes 3 que «f usuario
contrate el misme, salvo eventos de fuerza mavar, caso fartuito, o aquéllos que impidan la
Instalacion por causa del usuaria. Fste térming podra ser modificado por acuerdo entre al usuario
v &l operador, en anoe caso dicha acuerdo deberd constar en documento separada del cantrato,

51 ¢l operador no Inicia la prestacicn en este empe, af usuaric puede pedir la resbtucian de &
suma che dinero que hava pagado v |2 terminadan del contrato que cedabnd,

ARTICULO 2.1.10.2. TARIFAS. En el contrato debe indicarse daramente las tarifas ¥ |a forma
&N gue estas se modificaran, indicando por 1o menas los incrermentas tanfaras masimos anyales
¥ los periodos de facturacion. Estas modificacionas dnicamente aplican una ver se den & conocer
al usuario, para esto deberd ser informado del incremento por la misma via en gue recibe su
factura, al menocs 5 dias hdbiks antes de la finalizacion del periodo de Facturacidn,
inmediatamente anterior al pericde en que sara aplicada ka madificacidn.

=n caso que 2 nueva tarifa no se ajuste a sus recesikdades o posibilidades, ¢ usuario padra
rerminar ¢l contrata, pagando las sumas que ackeude,

Cualguier incremento en la tarifa por fuera de b eslaslecide en el contrate, sin la auborizacidn
del usuaric, le dard la posibilidad de terminar el contrata sin tener que pagar sumas asociadas a
la cldusula de peprmanencia minima,

ARTICULO 2.1.10.3. SOLICITUD DE OTROS SERVICIOS. Cuanda el usuario solicite i
preslacicn de un servick distinka 2l inicialmente contratada, o madifique las condicicnes
niclalmente pactadas, para el caso de serviclos mdviles, of operador le entregard copia del
cantrato en media fisica o electrdnico (Segun al wsuario elija) con los ajustes que tengan lugar
centro del pericde de Tacturadian siguiente, Fara ol caso de servicics fos, a mas tardar durante
el periado de facturaclén siguiente a aquel en que se elecluaron las modificackones, ol aparador
le entregard por medio fisico o electrdnico {seqin ellja el usuaria), constancia de dichas
modlificacknes,

ARTICULO 2.1.10.4. SOLICITUD DE SERVICIOS A TRAVES DE SMS. Cuando el operadar
ke permita al usuaro solictar seviclos a travds de SMS, la cancelaclan de los mismos puade
realizarse & traves de un SMS gratuito.

El operador debe garantizar que ¢l usuario este debidaments informado de la tarifa del SMS de
solicitud del servicia v la tarifa del servicio; las condiciones del mismo; v el resporsable de su
prestadan,

ARTICULG 2.1.10.5. MODIFICACION DE PLANES. El usuario Liens derecho a modificar en
cualquier mamenta el plan & travds dal cual 18 son prestados |08 servicios tontratados. Bl nueva
plan b2 serd prestada en el perlode de facluracion siguiente al cual presente |a solicibud de
modlificacian. Para esto debe presentar la salicitud al menos 3 dias hahiles antes del corte e
facturacian. Si se presenta la solicitud con una antelacien menor, la cancelacion del servicio ss
dard en el siguients perioda de facturacion.

ARTICULO 2.1.10.6. INTERRUPCIONES PROGRAMADAS DE LOS SERVICIOS. Cuanda &l
survicio deba ser interrumpick por més de 30 minutas por razanes de mantenimienls, pruebas y
olras circunstancias tendientes & meforar la calidad del servicio, el operador ke debe informar al
usuarle dicha situacian por la menos con 3 dias calendario de anticipadan v abtenar autarizacian
previa de la CRC, En @sle casa no aplica la compensacian automatica,

ARTICULO 2.1.10.7. PREVENCION DE FRAUDES. Los aperadores tienen la obligacion de
haoer use de heramkentas tecnoldgicas adecuadas para prevenic que se cometan fraudes al
Interior de sus redes y debe hacer controles periddicos respecto a la efedtividad de estos
MEesANISmos,

Cuando el usuaro presente una POR {petician, queia/redamo o recurso) que pueda tener relacian
con un presunte fraude, 2l operador debe irvestigor sus causas; v en caso que detarmine la no
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evistencia de un fraude, ke debe demostrar al usuario las razones por las ciales no procade su
POR (pebican, quejs)’ reclama o recursy), Sin embarga, sl se demuestra que al usuara acio
diflgentemente on &l uso det seevicke centratado, no hahra lugar &l cabro de los consumos objelo
de reclamacion.

ARTICULD 2.1.10.8. INFORMACION DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET: El usuaric
nadrd consultar a través de s dislinbos medics de alénclon, al manos 1 Sig yienta informacan:

a. Lawelocidad contratada tanto de subida como de bajada y la Ca pacidad maxima de consumao
del plan (cuando aplique),

b. Caracteristicas y condicianes para acceder a los servicios de controles parentales.

. Lugar de la paging web del operader donde se encuentran las medicicnes de kas indicadares
de calicad del senicia, de acuerde con el Capitule 1 del Tiule V¥ de 13 Fesalucidn CRC 5050
de 20LA, o ta norma gue la modifique o Susna.

d. Lugar de la pégina web del aperador donde se cspecifican las praclicas de gestion de rafloo
de acuerdo oon 2l capitulo % del Tiula 11 de b Resolucidn CRC 5050 de 201G, O aquella
rorma que la modifique o sustituya.

ARTICULD 2.1.10.9. VELOCIDAD DE ACCESO A INTERNET. El usisario padra consultar |a
vekcidad del servicio de acceso a interncl contratado, tanto para envio como para descarga de
infarmacicn, hadenda uso e la aplicacidn de su cleceién. Pam el caso de servico de aco2so 4
internes fijo, el usuark podrd consultar eska informacion a trawds de una aplicacicn gratuita qus
&l operader deba tener disponible @n su pagina wek.,

ARTICULC 2.1.10.10. ACCESO A CONTENIDOS. El usuaio tiene derechu a utllizar, enviar,
vecihir u afreesr cualquier contenide, aplicacion o servicio legal a través de Inemet, por lo cual
su operader no pusde limiar el acoese a estos salvo por dispasicion kegal o reglamentaria.

El operador informard al usuaria la manera en que puedc bloguear el acteso 4 sios web
especilicss @ traves de los controles parentales.

ARTICULD 2.1.10.11. PARRILLA DE CANALES. A través de los distintos medios de atenclon
s prepntrard la parrlla de canales disponitles, can la siguients descripdon:

a.  Mombre del canal.
b, % es de alta definicién o no,
£, Género o calegoria 2 A cual pertenzoe o canal,

ARTICULO 2.1.10.12. IMPOSIBILIDAD TECMNICA DE PRESTAR EL SERVICIO. Cuando =l
usuanio cambie su domicilic y por razones onicas el aperador o pueda sequir prastandoke ¢l
serviclo cantratado, se dard la werminacidn del contrale, salvo que el usuario doecida ceder su
cantrato a una Lercera persona, casa en of cual debe atender las reglas dispuestas en el articulo
2.1.8.5 del capitulo 1 del Titulo IT de la presente Reselucian.

Cuando en virud ce este articulo proceda l2 Lerminackin v el usuaria tenga una clausula de
mermanencia minima vigente, deberd pagar las sumas que debe asociadas a dicha clausula,
praparcional al Hempo gque falta para gue terming la misma.

SECCION 11. DEFICIENCIAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO.

ARTICULO 2.1.311.1. COM PENSACION AUTOMATICA POR DEFICIENCIAS EM LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA E INTERNET. El usuarlo de los senvicios
de intemet yio de telefones, tichs derecha a recibir una compensacion automatica par deficiencias
en la presteddn de los servicios, de acuerdo con las condiciones descoritas en el Ancxo 2.1 del
Titulo de Anexos de la Resalucian CRC 5050 de 2016, Bala las siguiantas reglas:

2.1.11.1.1. Ante la falts de conrinuidad del servicie, & usuano recibira una compensacin
autnatics por el bempo enoguee el mismo no estuva disponible.

2.1.11.1.2. Cuando se presenten eventos de llamadas caidas en el wo de su sCVICo o2
belefonia movil, sea bajo la modalidad prepaga o pospago, el operador debera compensar
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mensualmente de acuerdo con la melodalogia definida en ef numaral 2 dol Anexo 2.1 del Tikala
de Anexcs de la Resoluckin CRC 5050 de 2016, atendienda las siguientas reglas:

a.  Fl operadar compensard mensualmente con el total de tlempo 2l aire iminutas o
seQUINDS, Segun carresponda).

b, El operador le erwviard mensualmente al usuarlc un SMS indicande el bots! de tempo
Gue le s2ra compensado,

€.kl tiempa al zire compensado podrd <er consumida por el usuano de manara
inmediata al recibe del 5MS, asi no cuente con salda bajo la modalidad Prepago o
haya consumide la tatalidad ded tiempa al aire de su plan bajo la modalidad pospagon,

2.1.11.1.3. La compensacian aubamatica por parke del aperador no limita 2l derecho bl usLario
de presentar en cualguier momenlo una POR {petickin, quajay raclkama a pacursod & transs oe oy
distintos medios de atencidn por falta de disponibilidad de los servicios que ha conkratada,
incluyerdo la inconformidad con el tiempo que ke fue compensada,

ARTICULO 2.1.11.2. COMPENSACION AUTOMATICA POR DEFICIENCIAS EN LA
PRESTACIUN DEL SERVICIO DE TELEVISION POR SUSCRIPCION. Cuando al serviclo de
Lelevision par suscripeicn sea interrumpido, por cuakquler causa no imputable al wsuario, los
carges comaspondientes al penodo de |3 suspensian deban ser descontados proporcianalments
al tiempe de duracion del misme, cusando dicha interrupcidn supere 16 horas cantinuas a
discontinuas en un lapso de 24 haras.

Dcuttica la inkerrupcian del servicio que supere el tiempo indicade, el operador debard procecler
directamente a reconocer v efectuar la compensacion por el correspondiente periodo diario, sin
que pusca exkir presentacion de solidlud particular por parte del usuasio o cualguicr okro
raguisiba adicional.

Luanda ra se pueda detemninar a través de reportes baonicos internos el inicie da |a ink2rmJpcicn
del sarvicks, esle se contara 3 partic del reciho de (& respectiva POR {pesicion, queia o reclama)
por parte del usuatio, a lraves de cualquier media da atencidn,

SECCION 12. PAGO.

ARTICULD 2.1.12.1. PAGO OPORTUNO. El usuzria ests on la abligacion de pagar su faclum
coma maximo hasta la fecha de pago oporlunc. Sino racibe I3 factura, na se libera de sy
chligacidn de paga, pues puede salicitara a través de cualquier media de atencién del sperador.
5l 1a sedicila en medio fisico sola el primer duplicada sera gratuits,

En caso que el usuaric no pague an esta fecha, of servicio podrd ser suspendide, previo avisa dal
aperador. El operadar acthvara el servicio dentro de los 3 dizs habiles siguientes al momenta en
que el usuana pague los saldas pendientes,

El valor por recanexion del servicky corresponderd estrictamente a los costos asociados 3 s
opemcion de recenexion. Cuando los serviclos se presten empaguetados el aperador realizard
frdxima un cobro de recanexidn por cada medio de ransmisian empleade en la prestacian de os
servicios contratadas. El valor por reconexidn solo podra ser cobrado cuando efectivamente el
sarvicio haya sido suspendida.

Cuancky el servicio sea suspendids, se suspenderd la facturacion del mismo. En caso de cldusulas
de permanenda minima vigentes, durants 3 suspensidn del servido el operador sok podrd cobrar
los valores ascciados a |a financiadon o pago diferido que tuve lugar con ocasion de dicha
dausula.

ARTICULO 2.1.12.2. SUSPENSION A PESAR DEL PAGO OPORTUNO. Cuando a pesar de
haber pagado la factura oportunamente, al aperadar suspende el sarvicks, @l usuario biene
derecho a ser compensado por el tlempa gue dure la suspensidn, de acuerdo con las condiciones
del Anexa 2,1 dal Titulo "Anexos Titulo 117 de la presente Resoludidn.

ARTICULO 2.1.12.3. NO PROCEDE EL COBRO. Cuanda ¢ prescnlen eventos de fussra
mayor a caso fortulto, que impidan que el servicio sea prestado, & operadaor no puede cobrar par

&
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el tiempo en que 2l servick fue interrumpide, asi coma tampoco procederd eompensacian por
indispanibilidad del serddo,

SECCION 13. FACTURACION,

ARTECULO 2.1.13.1. FACTURA DE SERVICIOS. El usuaro encontrara en su lactura la
siguienle infarmacion, discrirmingda segin apligue para cada servicio prestado:

a. Unidad de consumo y s procio

b Wumern de unilades consumidas en perodo de facturscan (5 oontratd servicios

empaguetados, & consumeo de manera separada de cada senvicio).

Perindo de fachuradan, indicando claramenle su fiecha de corle.

Fecha de pego aparlund,

valor pagado on factura anteriar,

Sarvicios adicanales.

Surnas quie cebe y loy inkereses causacas.

Miedios de atencidn al usuarie. En relacidén con oficing fisica, se Informard la mds c2rcana a

la direccian suministrada por el usuaric,

I Trformacidn de contacto (al menas: nombre, direccidn, carreo electronico y telefono] de la
Entidad que ejerce funciones de vigllandia y control sobre la prestacian de sus servicios, cslo
e5 la Superintendencia de Industria y Comercio, si e trata de seryvicios de telefonia ¢ internet;
v la Autoridad Nacional e Televisian, si se trate del serviclo de tetewision.

j. Derecho a no pagar sumas gue sean objeto de reclamacion, sila POR {patician, queja’
reclamo © recurso’ &5 preseniada antes de la facha de pago oportuna hasta que fa misma
sea reselta.

T B

=
E

Cuanda 2l ysuario tenga un plan diferente a consurre lmitade; adicional a o antarics encontrard

e 5u fackura:

i Unidades Incluidas en e plan,

il, Frecio de cada unidad aclicional al plan.

. Adicanalmente para los servicios de lelefonia fija de larga distancia y larga dislanda
internacicnal (para cada lamada): fecha y hora, numera marcads, du racion, precio total y
ciudad de desting.

Cuznda @l usuara consuma SME en su factura encontrara el valor total del consumo, su precic
Unitaria {5i estas no hacen parte de un paquebs) v of ndmero de SMS cobrados en 2l pericde de
Fachuracion, Stda podran facturarse aguciks SMS de los cuales se Lenga confimacicn de redbe
en la platafarma de ka red de destine.

Cuando el wsuario contrate la prestaciin de contenides v aplicacionss, en su factura encontrara
de manera separada & cobro de los mismos v 13 relacion de la siguiente informacion: clase de
servicky prestade, fecha y hora, nombre del prestadar dal servicio, ndrmera o codign corta otilizadao
v walor a pagar.,

Cuanda &l usuario realice cansumos bajo las modalidades pague par ver —PPY-, o videa por
domanda —y00-, encontrard en su factum la fecha v hom en que realizo da uro de ellos.

Cuande el usuario adguierd servicios adidonales que bengan oosto, SU precio debe aparecer par
saparadoen la factura.

Fn caso que le sean aplicados, el usuario encontrard en su (aclur los montos corespondientes
& los subsidios,

ARTICULO 2.1.13.2. ENTREGA DE LA FACTURA. Bl usuaric recibird su factura como rmimimea
5 dias habikes antes de la facha de paga.

5i ¢l usuario autariza recibir |a factura por medios electrdnioos, esto ne impide a que an cualguicr
momentn solicite la entrega impresa de la facturacidn detallada de penados de facturacian

especifioos (correspondientes a los & periodos anteroras), sin ningln costo, maxima 1 ver en
cada periodo de facturacian,

—=——
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Ef penoda de facturadan corresponde & 1 mes, La factura correspondiente 3 dicha pariaca le
serd entregada al usuaria en el periada de facturacidn siguicnte.

Cuando los consumes carrespandan a la prestacken de sonvicios en ke cuales participen terooeros
bperacores (e larga distancia, llamadas madviles desde fijo, raaming intemacional, contenidos v
aplicacicnes), el operador debe facturar este consuma méxima dentro de fas 2 penodas de
facturacldn siguiantes,

Sl cperador no ha podido generar b factura, debard comunicane al usuarnio &l nueve plazo para
nacer el pago, €l cual no puede ser Inferiar a 10 dias habiles contados a partir ¢le la facha en que
le 528 enviada la nueva comunicacion. Fr este casa el aperador no pucde suspender el servicio
ni cobrar infereses,

ARTICULO 2.1.13.3. TASACION DE LLAMADAS, Cuando el usuaria realiza una llarmars, sst
50k e sera cobrada cuando recibe una sefial de contestacien. Cuando el aperador preshe servicios
de corteos de voz, a través de un mensale se le indicard & momento a partir dal cual =2 inicia el
cobro, para que el wuario dedida si hace o no uso de este sarvicia,

SECCION 14. RECARGAS.

ARTICULG 2,1.14.1, RECARGAS, La nxcarga es el medio ce pago a través del cual un usuano
adquiere un saldo para acceder & lns distintos servicios de comunicaciones afrecidas P Giu
aperador & traves de paguetes, planes, promodiones u eferkas.

El usuario podra conocer las condiciones de vigenda de las recargas a ravis de los medios de
atencian,

Fara al casa de telefonia e internet, cuanda el usuaria realice una recargz, 2l operados e debera
Inforrrar a traves de un mensaje de bexto —SMS- a un mensaje de voz gratuite el saldo en dinera
¥ la vigencia dal misme, Adicional a lo anterigr, para servicios mowiles, en este minsaje el
aperador ke debe informar:

a.  Precio de [as llamadas a usuarios del mismo operadar.

b Procio de las lamadas a usuarios de ofro operador.

o Precio de envia de SMS,

d. Capaciad de consumo de datos (megabytes, lisrmpo o paquetes) ¥ tarfa aplicable,

e Dircccicn de la pdging web en la que puede consultar e precic de las llamadas
Intarnacionalos v de seracias esneciakes,

Para ¢l caso de television, cueande el usuario realice una recarga, ¢ aperadar 3 través de un
mensdle de Lexlo, un mensaje USS0, mensaje de vor, o un mensaje 950, le deberd informar el
salde an dinere v la vigencia del misma,

ARTICULO 2.1.14.2. INFORMACION DURANTE LA VIGENCIA DE LA RECARGA. Fi
usUAERe podrd consultar en cualquier momento a ravds de kos medios de atencidn su salda, la
wigenda de |a recanga v 1as tarifas que aplican para los distintos servicios. El operadar le informard
8 lrands de un mensaje de texte, mensaje USSD, mensaje de wor, o un mensaje 050, sagdn
carresponda, el vencimiento de 13 recarga 24 horas antes que esta acurra.

ARTICULO 2.1.14.3. VIGENCIA DE LAS RECARGAS. Las recargas tienen una vigencla
rmenirma de &0 dias calendarie,

ARTICULO 2.1.14.4, TRANSFERENCIA DE SALDOS, 56 a la fecha de vendmiento de la
recarga, of usuano bane un salde sin consumin, podrd hacer usa de este si realiza una nseva
recarga dentro de los 30 dias calendaric siguientes, sin que la transierencia benga costo algune.

5l el usuario cambia de modalidad prepago a pospage, kos saldes an dinera no consumides seran
transferidos a su nuevo plan.
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SECCION 15. CONSUMO.

ARTICULD 2.1.15.1. CONTROL DE CONSUMO. El usuario puede consultar de manera
gratiits los consumos que ha realizadds a bravés de la paging web del operador y de su linea de
Stencign cofma minima 2 veees al dia. Bn caso gue 1as consulkas adiclonales tengan un costa, el
operador le debera infermar el costo de dicha consulta previaments: para que acepte =i decice
hasaerla,

En cada una de las cansullas <l cperadar informard, para cada servicio prestado, el nomers de
unidades monsumidas desde Ia dlkima recarga o desde el dibime corbe de lacturacion hasta 12
horas previas a la consulta.

PARAGRAFO: Cuando ¢l usuarlo tenga un serviclt de consumo ilimitado (sin restricddn alguna
frents a tiempo 2l aire, capacidad o canales de televisicn), el cperadar no tendra |2 obligacian dex
activark para diche servicio les medios de contral de consume desarilas €n 2568 arbioulo,

ARTICULG 2.1.15.2. HISTOGRAMA DE CONSUMO. Para los servicios de belefonia movil,
internes mivil v telefonia fia, la factura inclulrd un grafico, gue le permmiticd comparar el consuma
real efecluado mes & mes de los Ubimos § meses. Este deberd sefialar claramente al Bempo al
aire o |a capacidad contralada {sequn carrespanda), permitienda compatar con kb efeclivamente
cansumida.

SECCION 16. NUMERO DE LA LINEA TELEFONICA.

ARTECULO 2.1.16.1. DERECHC A CONSERVAR EL NUMERO. El numera que Iz fue asignado
por &l cperador sk puede ser modificade sl el usuanio priviaments 1o ha saliotado o por razones
técnices gue afecten la prestacidn def senvicio.

ARTICULG 2.1.16.2. PERDIDA DEL NUMERQ CELULAR EN PREPAGO. i durantz un
periodo de 2 meses, &l usuano no realiza ni recibe llamadas, o 1o CUTSS trafico de dalos, o no
ervia ni reche SMS, asi come kampoco hace recargas, ni tene sakdos vigenies; €l operadar podra
disponer del ndrera de su linea celular, para lo cual este debe darle aviso al usuario con 15 dias
habiles de anltelacién.

SECCION 17. PORTACION DEL NUMERO DE
LA LINEA DE TELEFONIA MOVIL.

ARTICULD 2.1.17.1, SOLICITUD DE PORTACION. Cuando e usuario deses combiar de
operador mantenienda U ndmens de celular, podrd solicdtar ante &l nueva operador {(operacir
recaptor) la porlacidn de dicha minara.

ARTICULO 2.1.17.2. INFORMACION DE PORTACION. E| usuaria podra solictar al operados
receptor informadian fronte al estada de su tramite de porladdn, a taves de cualgquicra de los
riedios de atenaddn,

ARTICULO 2.1.17.3. TRAMITE DE PORTACION. £l usuarky podra elegir el dia hdbil a partir
dal cual se hard ofectiva la portackin, El plazo maximo de porlacién serd de 3 dias habiles.

ARTICULO 2.1.17.4. PAGO DE OBLIGACIOMNES PENDIENTES. La porlacidn del nimere no
g2 hard efectiva a menes gque el Usuana haya pagado todas las cbligaciones dnicaments asociadas
8| sarvicia cuya pléwn &2 encuentre vencido al momento de presentar la solicitud. Eska sin perjuicio
de las demds sumas que s puedan generar hasla gue se produrca la portadan de su numer,

SECCION 18. MENSAJES CORTOS DE TEXTO —S5MS-
¥ MENSAJES MULTIMEDIA —MMS-,

ARTICULO 2.1.18.1. INFORMACION DE SMS Y MMS, Cuanda el usuario contrate el servicio
de mensajes cortos de lexta =5MS- /o mensajes multimedia -MMS-, las condiciones de este

seran eslablecicas en el contrato e informadas a traves de los distintos medios de atencian al
usyana.
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Cuarndo esle servicio no haga parte del plan cantratado, en el contrato woen los distintos medios
che atencian, el operador ke informard 2 farifa que se e cobrard cuando haga uso de este servicio
¥ Iz unidad de consumis,

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

DATOS NO ESTRUCTURADOS (USSD) CON FINES COMERCIALES Y/OPUBLICITARIOS.

El envio de estos mensajes estard sujelo a las siquientes rglas:

2.1.18.2.1. Cuando el operador ofrezea o envio de SME, MMS ywo USSD de contenido
pornograficn o para adultes, s6lo pedrd enviaros cuando el usuaro e mayar de
edad v haya solicitado expresamants su envio, aun cuanda los mismas no teran
costa para el. Su silencio ante ol ofrecimiento de este Hpo de mensajes no pueds
entenderse corma aceptadian,

2,1.18.2.2. Fl usuario puede solicilar an cualguler momento |z exclusian, redtificacidn,
confidendialidad o actualizacin de sus datos, en las bases de datos ulilizadas por sy
operadar para el ervio de SMS, MMS ya LSSDE, con fines comerciales wia
publicitarios, case en el cual el opemder proceded de farma inmediaka,

2.1.18.2.3. El usuario podra Inscribir gratuitamente el nimero da su linea celular, an el Reglstra
de Nimenos Exduides —RME-, para evitar |a recopeidn de SMS ¥ MMS, con fines
comerdales yio publicizarios, E| RNE es administrads por la CRC v debe curmnplir las
siguientas caractensticas:

a. Cuando el usuaria realice la inscripoidn, su nimers aparscera an el BNE 2l dia habil
siguiente,

k. Los operadores deben revisar v actuallzar permanentements las bases de datos de
5US usuarios, pama evitar el envio de este tipo de moensajes a los usuarios inscritos
en el RNE.

€. Luanda el usuarky realios la inscripcidn, el operadar tiens 5 dias habiles para dejar
de enviarle este tipe de mensajes.

d. 5I 2l usuario s2 encuentra inscrito en el RNE, puede en cualquier momento solicitar
de forma gratuita que su ndmers lelefdnion sea eliminadao de dicha registra en <l dia
habil sigulente.

+ El aparador debe tener dispanibla en su paging web y a través de su linga gratuila
tada la informacion relativa al RNE.

T

2.1.18.2.4. La inscripcion n el BNE, no implica que &l usuark no redbird SMS, MMS via LISSE
relacionadas can la prestacién del servicio par parte de sy operador, Lales como
avisos de vencimianto o corte de facturacidn, Estas mensajes pueden ser enviadas
por el operador, siempre que no impliquan ningln coslo para el usuario.

2.1.18.2.5. La Insripcidn en el RNE, no implica la no prestaciin de sarvicics de mensajes
camerciakes yio publicitarios solictados por &l usuarie antes de realizar la inscripeidn,
ni tampoco aquellss que sean solidtados expresamente por 2 Usuana con
postarioridad a dicha inscripcion.

2.1.18.2.6. Cuanda al usuario porte su namens & un nuevo ocperador v este haya sido registrado
previamenbe an al RNE, el usuark deberd actualizar la respectiva inscrpcicn,

2.1.18.2.7. E! usuano solo recibird mersajes USSD, con fines comerclales ywio publicitarias
cuande haya salicitado expresamente su envia, aun cuando estos no impliquen
nirgn coska para este.

2.1.18.2.8. El anvia da SMS, MMS y/'o USSD con fines comerciales yo publicitaros silo poelrén
ser emviadas a los usuarios entre las ocho de la mariana (3:00 a.m.) v las nueve de
l2 noche {9:00 p.m. ). Cuando estos mensajes vayan a ser enviados por luera de este
Rarario, el usuaric deberd aprobar expresarmante dicha situacian,

2.1.18.2.9. Cuando el usuaric lo scficite, el operador debe tomar medidas para restringir la
recopoicn de SMS, MMS o USSE, no salicitados, conocklos como SFAM,
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ARTICULO 2.1.18.2. SMS ENVIADOS DESDE INTERNET. Las 5MS que san enviadas desde
Tnbamel & un teléfana mavil no pucden ser cabrados 3l usuaio receptor do las mismnos.

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

ARTICULD 2.1.19.1. INFORMACION ¥ CONTROL DE CONSUMQ. En la pagina web dol FCA
[ Provesdor de Contenidas y Aplicaclones: agenis qua produce, genera o conselida contenidas o
aplicaciones a traves de redes de telecamun icacianes, Inchiye productores, generadores o
agregadores de conlenida), ks usuarios encontraran Informadidn en relacion con los sarvicias
alreckdos, asi como mecanismas de soporte para solucianar prablemas refericis 2 1z operalividad
teenica. & esla Informacion ambeen podrd acceder a trawds del comao clectrénicn dal PCA Y de
gu linea gratuita de atenclan,

Cuando el usuario adoulere un servido de contenidos y aplicaciones por suscripeitn, cada ves
que el PCA lleve a cabo un cobro, le enviara un SMS Informanda ol valor del mismnc, [a perodiddad
con la gue se esta cobrando y la forma en que pueds canooelar el servicio.

ARTICULD 2.1.19.2. INFORMACION PREVIA A LA PRESTACION DEL SERVICIO. Antes
del inicio de la prestacion de servicos de contenidos v aplimadones o de la rencvadon de una
susripckin, el PCA dibe informar al usuarie & traves de un SMS o USED gratuito, o sSguiente:

a. Modalidad del serviclo (Oompra por Unica vex, compra por sUsCripCidn, servicios masives,
gratuita para £ usuario, serviclos exclusivos para adulkas].

b, Mombre del FCA, la direccitn de su pagina web y el ndmero de |2 linea telofonica gratuita
dancde el usuaria puede acceder a la infermacion del servico que ha contratada.

c.  Precio total del seryiclhe, induido impuestas.

d. Pericdicidad del cohra, cuande sea servicio por suschpeica.

e. Forma para darse de baja (cancelar el servichy), para el msn de senvicios par SUSCripCion
e debe indicar que £sta puede darse en cualquier Momenta y es graluia,

Esta informacion estard disponible an tode momenta en la paging web del PCA v en su liressy
telefdnica gratuila.

ARTICULO 2.1.19,3. INFORMACION DURANTE LA PRESTACION DEL SERVICIO POR
SUSCRIPCION. 5i durante la prestacidn de un servicio de contenidos y aplicaciones por
suscripcion es modflcada algura de los datos de contacls del PCA, este deberd enviars al usuario
un S5 con la nueva direccion de su pagina web 4 & nueve nimerno de la linea gratuila, seqin
correspanda.

ARTICULO 2.1.19.4. MANIFESTACION DE LA VOLUNTAD DEL USUARIO. Es valida la
manifestacian de valuntad dal usuario de contratar &l sarvida, con el envio de un SM35 desde su
ntimers celular, El usuario puede contratar el sarvicio a lrawés de otras vias siempre que quede
garantzade kb siguisenke:

. La aulanticacicn dal nurmerg celular que requiers el servickd,
k. La manifestadon del consentmiento del usuario,

PARAGRAFO. Cuanda el usuario salicte un servicio de contenldos v aplicaciones pos sUsCripcian,
&l PCA debera enviar al usuario, previo al inicio de la prestacian del serviclo una invitacion a
confirmar su aCEptacan a través de un SMS con &l siguiente boxlo: "Ud solicld B suscripoidn &6
cenicin XYY Darg confinnania, daba responder con @ pafiivg AGFPT donde X0 comesponde
a los caracleres que dentifican el servicio,

El usuario confirmard su aceptacion a través de un SMS gratuito. £ PCA dehe guardar regisl
de esta confirmacitn. Siel usuario na confirma se entiende gque renuncia a reciblr 2l servicio
salicitada y no k2 podra ser cobrado.

ARTICULO 2.1.19.5. NO PRESTACION DEL SERVICIO. Cuandc los contenidos
aplicacianes solicikadus no puedan ser provistas, las PCA pueden Intentar el reenvia de los mismes
duranle L dia (bodas [3s veces que corsiders recesanas), sino es posible ol PLA amiiara un SHS
al usuarie infarmandole dicha sHuaddn v le devolvera la suma gue hubicra pagade.
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El aperador de servicios de telefonia mavil debe notificar al PCA do | recepckin & no, del
contenide a aplicacian en el equipa terminal mevil del usuario,

ARTICULD 2.1.19.6. FACTURACION. El PCA sdlo podrd cabrar al usuario por las servicios
aceptacas expresaments por este {ver Articulo 2.1.15.4) v efectivaments prestados. Todo servico
de mensajes informativos, de inicie, de terminacidn o erar seran gratuilos para el usyaria.

El PCA no pucde cobrar al usuario por un mMisme servicio mas de una vez, aungue 2 mismo
requiera del envio de mis da un mensaje.

El PCA no puede en ningun caso establecer al usuario peridos de permansencia minima en la
provision de contenidos v aplicacknes,

ARTICULO 2.1.19.7. ESTANDARIZACION PALABRAS CLAVE, Los PCA dehen adoplar las
siigm.entesa palabras clave estandarizadas (sin impotar la ulilizacidn de lekms rayusculas o
mintsculas) para Ios distintos procedimientos,

24.1.19.7.1. L2 palzbra dave "SOLICITO SERVICIO™ indicard La solicitud del usuario para al
inicic de |a prestacion de un senvicio comaespondiente a un delerminade cadigo corta.
La paiabra *SERVICIO” debe ser remplazada por el nambre del servicio da contenides
¥ aplicacicnes en particular.

2.1.19.7.2 |a palabra clave "INFO™ Indica i salidtud del usuaro de dates de contacto del
PCA {como minima la direccidn de la péging web a &l nibmers de |2 lines telefdnics
gratuita’,

2.1.19.7.3. La palabra clave "AYUDA™: Indica la salidtud de soporte técnico basico.

21.1.19.7.4. La palabra clave "INDICE"; indica la solicitud de instrucciones Fespecto al usa del
servida, 0 en su defeclo, una referencia al sitio en el cual el ysuaro podrd acoader
8 una descripcion detallada del sarvidia, terminales compatibles v precio del misma.

2.1.19.7.5. La palabra clave "QUEIA"; indica la intencién del usuaric de presentar una queka
respects al servicia.

2.1,18.7.6. La palahea clave “SALIR™ o “"CANCELAR™: Indica la solicitud de cancelacian de
tedles los sarvicios de suscripddn provistos desde un determinado cidigo carta.

2.1.19.7.7. la palabra clave "SERVICIO SALIR® o "SERVICIO CANCELAR®: indica |z
cancelacion unicamente de la suscripcién de ese determinade servicio. La palabra
"SERVICIO™ debe ser remplazada por el nombre del servicio de contenidas v
aplicacionss an particular,

2.1.19.7.8.La palabra dave "VER": indica |2 intencldn del usuario de ver todas 185 suscripaiones
activas en refacidn a ose codigo corta en partoular.

Cuanck €l usuano solicite 13 baja de un sorvido especifico, & PCA, & tene ks modios, debe
terminar la suscripeion dnicamente de dicho serviclo, en caso conlrario, &l PCA debera proceder
a ba cancelacion del cddigo completo,

ARTICULO 2.1.19.8. CANCELACION DE UN SERVICIO POR SUSCRIPCION. Adicional al
envio de SMS con las palabras daves deseritas en ef articula 2.1.19.7, del capitulo 1 del Titule 11
de la presente Rasoludan, el usuarno puede soliclar la cancelacidn de un servicio de suscripoiin,
& traves de la pagina web del PCA, el envio de correo electrinics o la linca telefdnica gratuita de
atencian.

Cuando el PCA recibe una solicltud de canceladan, debe enviar al usuaric un SMS de confirmacian
cle [a cancelacian,

SECCION 20. ROAMING INTERNACTONAL.

ARTICULO 2.1.20.1. CONDICIONES DEL SERVICIO DE ROAMING INTERNACIONAL.
Cuande el usuario decida hacer use de este servicio, aplicaran las siguientes reglas:

2.1.20.1.1. Deber de informacion. El aperador deberd tener dispanible en tode momento a
traves de los distinles medios de atencidn, la informacicn reladonada con las condiciones o

tarifas que aplican a todos kos servicios de maming inkernacional, en pesos olembianos con Lodos
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les impuestos incluidos, indicanda ka unidad de medida utilizada para el célculn de cobeo, E5 asi
como &l aperador deberd informar s siguiznles @rifas y/o precios:

flinulo de wor saliente y entranta.

Mensales cortas di texto —5M5- y Mensales multimadia =MME-.

Megabyte o precio por diz del plan de datos, cuande este Gltime apligue {los prodios

seran presentados en megabytes aunque se facturen par kilobyles)

d. Utilizackin de sisternas de mensajeria inslantanes (chat) coando los mismos Se ofrercan
come planes independientes del servicia de dabos mdviles,

2. LUkilizacitn de redes sociakes cuands los mismaos s2 ofrercan como planes independicnles
del servicio da dales mdviles.

f. Servidas espedales de informacidn y/o servicic de ainergencia, independientemente si
tieran a rd costo para el wsuaric,

g. Cualquier atro servicio gue sea ofrecido par ¢l operador.

h. Chdigo LSSD v la linea gratuita a traves de los cuales el usuaro puede activar, modfficar

a ampliar gl imite de gasto o Liempoe desde al exterior,

o

Fara los planes de dates con tarifa fija diana o tarifa de 0 pesos, el oparador debera Informar la
vapacidad diara que puede ser utilizada v kas condiciones que aplican cuando se aleance dicha
capsddad.

2.1.20.1.2. Activacién del servicio. El servicio de Roaming Inbernacional soio serd actvado
=i &l usyario i ha solicitada de manera previa v expresa a traviés de cualguiera de los mecanisnas
de atencidn al usuarie. Fn el momente de la activacicn del senvicke &l usuario podra elegir:

a. Si desea que el servicio ke sea activada de manera permanante, es dedlr que puede
hacer wso de csle de manera autamatica cada ver que salga del pals, o i prefiern:
activarle cacda ver que asi lo reguierna,

b. Lin limite de tiempa para que dure acliva el servicie yfa un limile de gasto del senvicio
de dates en diners,

5f el suario edige un limite de gasto del servicio de datos en dinero, cliglenda a5l el predo
maximo & pagar, puede esooger un plan con una tarifa fja por un penodo de tempo idia,
seMana, etr.], a un plan ron un consumo masximo de datos,

El servicio serd desackivada cuando se cumpla el limite de bempe o€l limite de gasto elegida par
el usuana, la gue acurra primerg, sin que deba presentar solicitud alguna ante ef apetadar,

Ol usuarle podra activar, desactivar, modificar o ampliar el Bempe o limite de gasto, desde o
exterior a traves de cualquiera de los medios de atencidn, o a traves de su propio eguipo terminal
mcwil marcardo el codige USSD informado por 2l operador.

2 1.720.1.3. Durante e uso del servicio. Cuando & suarin leguse al pais de visila recibik a
traves de un mensaje de boxlo —SMS- gratulte, ademas de la informacion descrita en el numeral
2.1.20.1.1 del presente articule, 2 siguienka informaciin:

a. Fl limite de gasto, an caso que el usuario haya elegido un imile de consumo
maxirno de datos,

b, Laforma en que el usuario debe realizar las llarmadas desde el pais que visita, hacia
lineas fijas y maviles, dertra v fucra del pais.

2.1.20.1.4. Factura. Cuande el usuano haga usa del servica de roaming internacienal, en su
factura encontrard la siguiente irformeadian:

Fecha y hara del consuma,

Sarvica uhlizado.

Procio por unidad de consuma [minutos o sequndos en caso de waz, meEnsajes
vio kilobybes)

Procia de caca wno e las seevicies dtilizaclos, Incluyendn todos Ios oostos 8
irmnpuestos.

2, Todal por tdos ks senvidlos utilizados en peses colombianos,

Mmoo

(=3
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2.1.20.1.5. Controles de consumo del servicio de datos.

a. Cuzndo el usuaric contrate el scrvicio de datas cort un limite de gasta maxime,
2l operador le enviard un SMS s dias que haga uso de este saervicig,
infarmandole al consuma diario que ha realizada, en [pesos colomhbiancs,

k. Cuando ef usuario contrate &l semvicio de datas con uRa larifa fija {diaria, semanal
etr. ), &l operadar le enviard un SMS los dias on que hags USo de este sarvica,

2.1.20.1.6. Limites de consumo del servicio de datos.

a. Cuando el usuario contrate @ servicio de datos con un limite de gasta maxime,
¥ llegue al 80% de dicho gaste, ol operader e enviard el siguiente SMS:

" Lisuarkd estd Noganda & limite de gaste an &f servicis de Rasmaing Ilemaoons!™

. Si el usuario contrata el servicia de dates bajo la madalidad prepago, podra
elegir una tarifa diaria por este servicio, caso en el cual el aperador le enviara
el siguiente SMA:

"B Uspanin o of Gia g oy s ha descanmtady COPSXXXY por sy corsum die datasT
SECCION 21, SERVICIOS DE LARGA DISTANCIA.

ARTICULO 2.1.21.1, LIBRE ELECCION DEL OPERADOR DE SERVICIOS DE LARGA
DISTANCIA, Los usuarios pueden clegir v acceder libremente a2l operadar de lsrga distancia
para lelefonia fijg y al operador de larga distandia internacional para telefonia mdvil bajo
mcialidad pospage.

SECCION 22. SERVICIOS DE URGENCIA Y /0 EMERGENCIA.

ARTICULD 2.1.22.1. FI usuaric podré en cualquier momento, pess & que su servicio se
encuantre suspEndide o na cuente con saldo, realizar lamadas a los servidos de urgenda via
emergenda. Esbos son; atendidn de desastres, policia, bomberas, nimers Onico de emergencias,
ambulancia, transiba departamental, Lrdnsito municipal, cnz raja, defersa civil, asistencia de
emergendlas, ¢ cualquier atro comprendide en la modalidad 1 de la clasificacion de la numeracion
1KY, en los terminos dispuestos en 3 Resolucidn CRC 4972 de 2016 o aguella norma que |z
mindifique o sustituya,

SECCION 23. SERVICIOS ADICTONALES EN TELEFONIA FIIA.

ARTICULO 2.1.23.1, BLOQUEDC DE LLAMADAS. Fl usuario pucde solicitar &l bloques de
llamaclas salicntes distintas 2 las locales, o que el operadar le asigne un oixdigo secreto, pam
prevenic |3 realizadon de llamadas que no sean consentidas por @l misme. Fstos servickas na
Lendran ningdn costo,

ARTICULO 2.1.23.2. IDENTIFICADOR DE LLAMADAS. E| usuario padra solicitar el servicio
de dentficacor de llamadas, 5o en el cual el cperador le infarmarad las equipos que son
compatibles can su red para la prestacion de este servicie.

51 & operador cobra por este serviclo deberd informarle & tarifa antes del inida de su prestacidn,

ARTICULO 2.1,23.3, SERVICIO DE NUMERO PRIVADO, Fl usuarlo puede solicitar que e
nimara de su linea telefdnica sea privada. El aperador adoptara las medidas necesarias para
idertificarda en casa gue una autoridad judicial &si lo requiera.

ARTICULD 2.1.23.4. SERVICIO DE INFORMACION DEL NUEVO NUMERO. Cuando =l
usuana camble de operador o solicibe el cambio da numera, podra a su ver solicilar gue cuancio
se: haga una marcacian al namero anterlor, durante 3 meses sa inferme mediante una grabacicn
al nuevo numero que ha sido asignado. El costo de este sarvicio debe ser informadao por &l
aperador y aceptada por &l usuana antes de que Inkbge su prestacidn. Cuando el cambio de
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mimera sed par razanes ecnicas, el operadar arestard este servicio sin que medie salicitud clel
USUArIC,

ARTICULO 2.1.23.5. SERVICIO DE ENRUTAMIENTO DE LLAMADAS. [l usuario poda
calicitar el enrutamienta de sus lamadas a un ndmero distinto del contratads, incluso si el numere
de desting ha sida asignado a otra operadoer, &f costo de esbe servicio dobe ser inforrmada par el
operador ce |2 linea y acoptado par el usuario antes de que inicie su prestacion.

SECCION 24. TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS/RECLAMOS O
RECURS0OS —PQR- Y MEDIOS DE ATENCION.

ARTICULO 2.1.24.1, PETICIONES, QUEJAS/RECLAMOS O RECURSOS —PQR-. 5o
antiernde por:

+.1.74.1.1. Petician: Solicitud de servicios o de informacian an relackin con los seryIcics
prestados por el operadaor, o cuglquier manifestacian del usuark en ralacion con 50Us
derecngs,

2.1.24.1.2.Queja o redame: Manifestacion de inconformidad por parte del usuario al operadar
an relacion can la prestacian de sus senvicios o ol ejercicio de sus derechos.

2.1.24.1.3.Recurse: Manifestacan de inconfarmidad del usuaria en relacion can la decisian
tomada par el eperador de telefonia yfo de intermel Irente a una quaja presentada
{relacionada con actos de negativa del contrate, suspension del servicio, Erminacan
del conlrata, carte y facturacion), y mediante la cual solicita la revision por pare del
aperador (recursa de reposician] ¢ en foma subsidiaria la revision v dedsidn de la
cupernkendencia de Induslria y Comercio {recurso en subsidio di apelacion].

ARTICULD 2.1.24.2. PRESENTACTON DE PQR. F! usuaric Licne derecho a presentar una POR
{petician, quaiafredamo o recurso} ante su operador en cuakuler mamenta, sin que este Olkimo
pueda imponer alguna condicidn, y a través de cualquicra de los medias de atencitn, asi el
senvicio se ercsentre suspendido, En ningln @so requieren de |a imtervencian de un abogado o
de preseptacion personal, aungue el usuario autorlce @ ofra persona pard a presantacion ce
dicha PQR, asi cormd tampoce decumenlos autenticados.

Cuando ol usuaro preserte una POR de forma wverbal, basta con que informe sy nembre
completn, &l nimera de su identficacion y o motivo de su solictud.

Cuardo el usuario presente una POR de farma escrita, debe contener su nombre campleto, =l
nimera de su identilicacién, su direccion de notiticackin y el motive de su salicitud,

Por cualguler medio fisico o clectrdnico e eperader le infermard al usuaria, la constancia de b
presentacitn de su POR v un Codige Unioo Numérce —CUN-, &l cual serd el nimero qus identifica
el trdmite, Inclusp durante el recurso de apelacion ante la Superintendencia de Industria v
Comercia SIC. Para el caso del sericio de lelevision por suscripoicn, el aperador salo le
informard al usuario la constanda de la presentacicn de su PQR y el nimera de radicacion.

ARTICULO 2.1.24.3. RESPUESTA A LA PQR. El aperador dard respuesta a la POR. {peticion,
queja/reclamo o reclrso’ destra da los 15 dias habiles siguisntes a su presenlaclan, 2 traves del
misme medio de atencion por el cual Tue presentada por el usuario; @ Manas que este decida gus
quiers recibida por elm medio distintg. En caso gue o operador requiera practicar pruebas, e
comunicard esta situacion al usuario, argumentando las razones por ks cuales se requisren
practicar, caso en el cual tendrd 15 dias hahbiles adidanales para dar respuesta a la PQR.

5i @l usuario no recibe respueste frenke a los servicks de telefonia y/o de internet dentro de este
EEnming, se entiende gue la POQR ha sido resuela a su favar (esto se |lama Sikenclo Administrative
Positivil. Ocurrido lo anterion, el opesador debe hacer efectivo lo que el usuarie ha solicitado
dantro do las 72 hodas sigulentes. Sin embargo, el usuario puede exigiv de inmediabo que e
operackr haga efectiva los efectos de diche sikencia,

b

-
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i el usuario no recibe respucsta frente al sarvicio de television dentre de este térming o |a
respuesta no es faverable, podrd acudir ante la Autoridad Nacional de Television =ANTV-, |z cial
no le impide gue desde el inida acuda a la misma.

ARTICULO 2.1.24.4, PQR ¥ EL PAGO. Loz operadares re puaden exiglt @l paga de |a facturs
COMa requisito para la recepcidn, atencdn, tramite v respuesta de las PR (pelidan, guela/
reclama o recurso) en ninglin caso, Cuande 8l wsuars tenga alguna Incenfomidad con su factura,
pueds presentar una POR ankes de la fecha do pago apartunc, <aso en & cual no deba pagar las
sUMmas que sean objetn de redamadaon. S no presenta a POR anles de dicha fecha al usuario
debe pagar el valor tetal de da factura. En todo caso of usuaria cuenta con 6 meses conkados 2
partir e la fecha del pago oportuno de su factura para presentar cualquier PQR relacionada con
las concaptos incluidos en dicha factura,

=i &l usuaric pracedid al page de 1a factura, v la PQR 25 resuella a su favor, ef apcrador rastitulira
el direra cancelado y no debide; por el contraric, si na s= proceds al page de la faclura pues
presentd la POR antes de |z facha de page apartung, ¥ esla no es resuelta a su favor, el usuario
debera cancelar al monto de la factura pendiente.

ARTICULO 2.1.24.5, RECURS0S PARA TELEFOMIA E INTERNET. Cuznda operador de
servicios de teefonia yia de Internet, no resuelva a favor del usuario la patician o queja, gue ha
prosentads el usuario {en relacidn con actos de negativa del contrato, suUspension el servica,
terminacion del contrato, o corte v facturacidn]; tiene derecho a solicitar dentre de los 10 dias
hablles siquientes 2 que e sca notificada la dedsidn, que el operador revise nuevamenbs s
soficitud (1o cual s¢ llama recurso de reposicion).

En caso que el operador insista en su respuesta total o parcialmente, la POR serd remitida a la
Superintendencia de Industria y Comercle —SIC-, para que decida al respectn o cual 52 llama
recurse de repesicion y en subsidia de apelacion),

En el momento en gue ol operadar dé respucsta a la POR deberd inforrmarke al usuario, &l derecha
que Liena de presentar recurso de reposicidn v en subsidio de apalacion,

El usuano puede presentar el recurso de reposicidn a través de cualuicra de las medios de
atenddn. Si ko presenla por escrito esto es en medio fisico o electrdnics, el opersdor le
surminislrara an la oficing fisica o a través de |3 paging web, seqgin comesponda, un formalo
(Anexa 2.2 del Titulo “Anexos Titulo 11" de la prasente Resolucldn} en el gue el usuaro podrd
Bscoger 5| desea presentar Gnicamente recursa de repasicidn, © recurso de reposicidn v en
subsidio apelacian,

=i el usuano presenta ol recurso de repesicidn de manera verbal, ef operador ke praguntard i desea
presentar Unicamente recursa de repasicion, o recurso de reposicion v en subsidio apelacion, da
lo cual debe guardar evidencia,

Sl el usuario presenta recurso de reposicién y en subsidia de apelacidn, e operader deberd en
s 5 dias hdbiles siguicntes a la fecha en que le notifigue la dedsién frente al recursa de
reposician, remitir &l expediente completo & la Superntendenca de Industria y Camercio =5T0-
para gue resualva 2l recursa de apelacian.

ARTICULO 2.1.24.6. CONTENIDO DE LAS DECISIOMNES. Cuando un apseradar resueha una
POR (peticion, queja’ reclama o recurse), & declsion deberd contener:

a. El resumen de los hechos en que se soporta la POR.

b, La descipgon de las acclones adelantadas por el operador para werificar los hechos
presenlados por el usuario,

¢, Las razones juridicas, técnicas o econtmicas en que Se apoya su declsidn,

d. 5i procede recursg y el plazo gue tiene para presentarlo.

La decision del operadar en relacian con la POR, le serd notilicada al usuario a lraves del misma
medio por el cual presentd la POR, sabw que este indigue al operador que deses ser natificada a
través de un medio diskinka o por impasibilidad técnica deba ser notificada a través de oorreo

electrinice, sl el operador cuenta con eska informacidn del usuario; en caso contrarie serd enviada ::’

A braves da medio fisico.

&
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ARTICULG 2.1.24.7. SEGUIMIENTO DE LAS PQR. Cuando ¢l usuaro haya presentado una
POR {peticidn, gquelareclame o recursa) tiend derecha a cansultar el estade del tramite a lraves de
cuakquicr de los memnisnos de atencdn del usuaria, suministranda of CUMN que le fug asignada al
moments de la presentacidn de la POR, cuanda esta corresporda & los sanicios de telefonia o
intomet: y &l numers de radicada cuando esta arespondas al servido de tekyigicn,

ARTICULD 2.1,24.8. RECEPCION DE LAS PQR DE TERCEROS OPERADORES. Cuando an
al usn del servicia que ¢l usuara ha contratade con su cperador, s encuchire vinculaxda un tercer
aperador {1as llamadas a larga distanda, contenides v aplicaciones, entre atros), v EBNOA algin
requerimicnto frente a eslos servicias, @l usuaro puede presentar la POR {peticidn, guajal
reciamo o recurse) anke st operador guien deberad evaluar sila causa de dicha POR no 52 origing
i 51 red.

Si o se ariging en su red, ¥t POR es presentada de fomma verbal informara de inmediate al
Lsuarln dicha situacidn si la POR [ue pressntada por escrita, e infermard dentra de fos 5 dias
hahiles siguientes 3 |8 preseniacion. £n ambos Ca505, rem iird la respectiva PQR al tercer aperador
con copia al usuario.

El bérming de respuesta gontard a partir del dia siguiente al rociba dela POR por parte del bercer
operadorn,

ARTICULO 2.1.24.9. PQR TRASLADADAS POR EL GOBIERNO NACIONAL. Los aperadores
deheran reciblr, atender, Lramitat v responder todas bas POR [pelicién, queja) reclarma recurso)
gue los sean frasladadas por parke del Gobderno MNacional, [as cuales soran respondidas
directamente al rospective usuaria a través del mismo medio utilizade por este para I
presentacdn de la POR, hien sva fisko o sleckrnico, en este dltimo caso a traves diel corren
sleckrinice suministradn camo direccicn de notficacidn. Lo anterlor de conformidad con los
términos previstos en el Codign de Procedimianto Adminlstrativo y de o Contencioso
Adrminiskrativo, o aquella norma gue 3 medifique o suslituya.

SECCION 25. MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO.

ARTICULO 2.1.25.1. REQUISITOS DE LOS MEDIOS DE ATENCION. £l usuaric pucde
soudir 3 cuzlguiers de los medics de atencidn descoritos en el presente capitulo o a los que
disponga el cperador. Cualguicera de ellos debe cumpdir [35 skquienmes cardicanes;

2.1.25.1.1. Cuanda &l usuario presente una POR (patidan, guela reclamo o recurse) el operador
e ninguna circunstancia puede exigide gue se remits a un medio de abancién
distinto ¢salva cuande el operador ne cuente con medios electranicos iKlénecs para
regiizar los siguisntes trAmites: cesién de contrabo, portaciin de numero celular,
garantia v soporle de equlps wrminal ).

2.1.25.1.2. Fl usuario puede acoeder de forma gratuita a cualguier medio de atencian, en
cualguicr momento (salvo las oficinas fisicas y 1a linea telefonica).

2.1.25.1.3. Tados las trémites deben ser sencillos, sin requisitos adidonales a los dispuestos en
la presente Resolucién, El cperador no puede exige que la POR (peticion,
gueja/reclame o recurso’ ses presentada por escrito, siempre padra hacerse de
fotma verbal v a traves de cualguier medio de atencidn (salvo en el caso de cesion
de contrata v portacidn del ndmero celular, garantia y soporle de equipa @rminal,
cuanda &l operader ne cuente con medios eleclrdnioos Idéneas para estos tramites].

2.1.25.1.4. En las solicibudes que requieran la venficacon de la idertidad del usuarla, la misma
deberd adelantarss por parfe del aperador & Lravds de mecanismas confiables de
walidacidn.

2.1.25.1.5. Todo o gue le sea infonmacdo al usuario a través de cualguier medio de atencion,
alliga v camprameste al ocperador.

2.1.25.1.6. Contar con lzs medidas adecuadas para atender de forma pricdtarla & las usyarios
discapacitados v Lramitar sus POR (pebcion, quejaireclama o recursa), en |os
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terminas de la Ley 1346 de 2009 v la Ley 1618 de 2013, o las normas que la
madifiquen o sustituyan,

ARTICULD 2.1.25.2. QFICINAS FISICAS. En lodas las apitales oo deparamento an que |os
operadores presten sus sefvicios, o en el municiple en gue sstas t2ngan mayor nimern de
NsUAnos, s operadores deben disponer de una oficing lisics de atencdn al USLAFIC, para redhir,
atender y respander las POR (peticidn, queja; reclame o recurso). En su defecto, los aperadores
deberan celebrar acuerdos con otros operadores que puedan brindar dicha atencicn,

La informacicon en relacicn can & ubicacién de dichas oficinas debesd estar disponible a traves de
Iz dislinbos medics de atencian.

Estas aficings deben ser daraments identificables de los puntos de venta o de paga del operador,

Par.ﬂ-gm!‘n: Los cperadores méviles viruales v los operadons del senicio de televisidn por
suscrpcion no estan en la obiigacidn de dispaner de estas oficinas.

ARTICULO 2.1.25.3. LINEA TELEFONICA. El usuaric podra presentar cualquier POR
(pebiclan, gueje/reclame o recurso} a kravés de la linea telefénica gratuila del operador, 13 cual
eslard disponible entre |as 5:00 y 0:00 howms, los 7 dias de la sernana. Ahora bien, cuando la POR
st relacicnada can: i) Reporte de hurto wo extravio de celular de cquipo terminal mavil; i}
Activaciones de recargas; v iii} Fallas n la prestacide del sarvicia, este servicio eslard disponible
las 24 haras del dia, los 7 dias de Iz semana.

El usuarie pueds hacer uso de este medio de atencidn, aun cuanda su servicia esté suspendica
0 no posea salda. El aperador tene la abligacion de almacenar las grabacones par un teming
de par b menes 6 meses siguientes a la fecha de la notificecian de la respucsta definitiva 2 la
POR.

£n su factura y en los distintos medias de atendan, el usuario encontrard & numers lelefnica al
cual puede marcar para aoceder a la lines telefdnica, La epridn relacianada con la presentasion
C QUEIAS deba encontrarse denlre de las 3 primeras del mend,

ARTICULD 2.1.25.4. PAGINA WEB. | usuario podra presentar cualquier POR (petician,
queja‘raclama o recurso) a raves de la pagina web del operador, llenando el formato (Anexs 2,2
del Tituks “Anceos Tieulo 117 de 3 presente Resolucion) que estard alll publicado, El operadar e
respanderd 8 traves del corren alectrdnico que &l usuanda ke suministre al momento de g
presenlacidn de dicha POR.

A mas tardar dentro del dia habil siguicnta al usuarin redhird en su cores eleclrdnico la
constancla de la presantacion de fa POR v el CUN (para los servicios de telefonia e Internet),

ARTICULO 2.1.25.5. RED SOCTAL. El usuario podrd prescrlar cuakquier PQR {paticicn, quelay
reclamo o recurso) a trevds de la red social que tenga mayer nimero de usuarios activos en
Colombéa, lhenanda el formato (Anexe 2.2 del Tibulo “Anexas Titulo T de 12 presente Resaluciin
que estard alli publicado. El aperador le responderd a través del cornon electrdnioo que el usuario
le suministre &l momenta de la presentacidn de dicha POR, Bl usuario podrd conooer esta red a
travis da cualquiera de los medios de atencidn del operadar.

A mas tardar dentro del dia kdbil siguiente el usuario racibird en su correa electrénico |a
canslancia de la presentacicn de la POR v el CUN (pama los servidos de telefonia 2 internet) v el
numero de radicacion {para el sarvigia de televisidn por suscripclén).

ARTICULO 2.1.25.6. CALIDAD EN LA ATENCION. Lo operadones deben dar cumplimiznta
a hos siguientes indicadores en la abancion & sus UsUanos:

Fara las aficinas fisicas: Mensualmente o 80% de las usuarios debe redhic atencicn
personalizada en un tiempo de espera inferor a 15 minutas, contados a partir de ia
aslgnacién ckel turra,

—
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Corrndacdn de fz Sespluciin Ka.

Para la linea talefdnica: Mensuaiments Ios operadares deben garantizar gue 3l mencs el
95% de Ips intentos ce lamadas rcalizadas por los wsuarios sean completadoes
axitas=amenle,

ARTICULD 2.1.25.7. INDICADORES DE CALIDAD EM LA ATEMCION. Los operadares
dsben medir y publicar mensualmente a traves de los distintos medios de atencian ks siguisnias
indicadores:

2.1.25.7.1. Quejas mas frecuenles presentadas por los usuarics.
2.1,25.7.2. Pama las oficinas fisicas.

7. Eomenizie do solicitudes de atencidn en las oficings fsicas, en quo &f tempo de
espers o 3 atencidn es infenor ¢ 15 aunutos, correspondionao & fempa de
ceerd, & e entns le Asgnacidn def furng p o aloniciln personalizada.

b Porceniio do los USUaN0s @ fas gue ks T asignado wn burng, pore anles ge ser
atendidas desistianan e ser alordioos,

2.1.25.7.3. Fama la linca Lekelbnica,

A & porcevilaie de intenros de Mamads, crrulidos facie da lnea lelefdics
covnierate s avifasamenie.

b B porceniaie de usuanes que acceds & senicie autemdtion de respudsta, opts por
atenciin pevsanaiizada, ¥ recibe aloncid persanalizada en meros do 30 sequingos.

o H parcentaie de los asuanos gue seleccpnanen wma coid del mend, pele antes
e sar glendidos, (ol &3 hamada.

2.1.25.7.4. |ndiador da sabsfaccion ¢n 3 atenclén al uswaria.

Los aperadores deberan implementar, medir v publicar a través de s distntos medios de
atencicn, y rermilic a la CRC en a5 condiciones descritas en ef literal C del Formato 4.4 del Ando
1 de la Resolucléen CRC 5076 da 2016, los resultados de la medicion del indicadar de satisfaccion
al usuarie respectn de cada ura de los medios de atencidn, Ios cuales deben contar con la
cartificacion de un auditor externc ¥ contar con nivel de conlianza del 35%.

E=sta medicicn su hard al final de tenminada la atencign en ¢l respectva medio, preguntando al
USLEFID JOE fan probabie as gue reconiitnde Sste medie de stemcion 8 un familiar o amigo s La
calificacicn Jdebe tener una esmala de 0 a 10, donde 0 es =Muy improbables y 10 e
«Deffnitivamente k recomeandarias.

lUna ver dada la ealificacian, el calcule del indicadar a rapartar, consta de la division de la
audiencia enthe promatones, pashvas y detractores '_-'»Elgllﬂ'l SUS respUesiat

Entre9y 10, Promatores
Entre 7 v 3 Pasives
Ha Enkree 0 ¢ & Detractoras

El irdicades s chtiens aomio resyiadn s2 restar los detractores v os promectores v @ comversian
a porcentaie, asi

NEL =

y Promalores Detracinres
100) - |

L Total Encucstados ® Total Encuestados X ]Uﬂ}
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SECCION 26. TELEVISION COMUNITARIA SIN ANIMO DE LUCRO.

ARTICULO 2.1.26.1. DERECHOS DE LOS USUARIOS. Los principales derachos del usuario
del servicio de tefevision comunitaia son:

2.1.236.1.1. Produdr contenidas de manera independients para ser emitidos a tavés del canal
de produccion propia de la comunidad organizada.

2.1.26.1.2. Parlicipar en la definicidn de las contenidos de la programacicn,
2.1.26.1.3. Recibir 2l servicks de lelevisidn de manera continua.

2.1.26.1.4. Conocer previamente a la afiliacion el valor de los apartes definides par 12 comunidad
oraanizada.

2.1.26.1.5. Mantener |as condiciones fijadas n los estatulos de la comunidad organizaca.

2.1.26.1.6. Estar informada en relacddn con sus derechos v las condiclones de prestacian del
sendicie de telovision.

2.1.26.1.7. 5er atkendida par parte de & comunidad arganizada, agllimente v con calidad cuando
asl ko requiera a lravés de los medios de atendan al usuaric pravistos en el presents
Ragimen,

2.1.26.1.8. Presentar fadlmente y sin requisilos innecesarios POR (peticiones, quejas o
reclamos) ante la comunidad organizada, y adernds recibiv atencidn intogral
respuesta aportuna ante cualquier dase de solicitud que presante a la misma.

2.1.26.1.9. Terminar en cuakquier maments su vinculacidn con la comunidad organizada.

2.1.26.1.10. Recibir oportunamente la cuenta de cabro de los apartes ordinaries a ka comunidad
arganicada, a traves del medio que hava vlegido, esto es fisico o media electrnica.

2.1.26.1.11. Conocer el nombre de las miembros que conforman el Organg Directivo de |2
comunidad arganizada, asi come su identificacion v datos de contaclo,

2.1.26.1.12. Conooor quien es el prestador del servicio, asi como la autarizacian dada por la
Autoridad Maclonal de Television y exigir, en cualquier momente, prueba del
curnplimienta de las obligacicnes legakes de dicho operador relacionadas oon las
candicioncs de prestacian del servick,

ARTICULO 2.1.26.2, OBLIGACIOMES DE LOS USUARIOS. Las principales obligacioroes del
usuasio del servicio de televisian comunitada san:

2.1.26.2.1. Coracer v cumplir los estalules v demas reglamentos que expida la comunidad
arganizada,

2.1.26.2.2. Abstenarse de comerciallzar & cualquier Lilulo la senal de television qua racibe,
2,1.26.2.3, sbstererse de ceder sus derechas como asaciado,
2.1.26.2.4. Pagar aportunamente los apoes a la comunidad crganizada.

2,1.26.2.5, Informar a la comunidad organizada sobre cualquier intarnupcion, deficiencia o dafc
oourrida en las instalaciones o Infraestructura del servicie de belevision, sobre los
cugles tuviere conodmiente, v adoptar 125 decisiones sugerkdas por [a comunidad
organzada con el fin de preservar la seguridad de la red v del sendgia.

ARTICULD 2.1.26.3. INFORMACIGN FOR PARTE DE LA COMUNIDAD ORGANIZADA. C
usuana tene derecho & recibir informacion clara, cierta, completa, oportuna v gratuita en todo
momenbo por parte de la comunidad oroanlzada, Por o cual:
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2.1.26.3.1. Redhicd copia escrita de las estatunos de la comunidad organizada,

2.1.26.2.2. Recibird copia escrita del documento por medio del cual se afllk @ A comunidad
arganizada.

2.1.76.3.3. Recloira infarmacion en relacidn con los resgos relativos a la red y al servick, los
cuAkes vayan mas alld de los mecanismos de segurdad implementadas por la
romunidad arganizada para evitar qui acurran, ¥ sabre las aoclones que el wsuarie
clebe tomar al respecto,

2.1.26.3.4. En la pagina weh de |2 comunidad arganizada, el usuaria enconlrard la siguients
Infarmacion adlualizada;

Dirercian v telefono de lais) oficinals) de atenddn al usuario.

Linea tedefiinica gratuita de atencidn.

walores de |os distintas apartes a su carga (instalacidn, ordinarios y extrasedinarios).
Candiclones del sarvicio,

Direccion, teléfono, coreo electrénica y paging web de la Autoridad Macional de
Television,

f.  Canales incluidos en ta parilla, indicande sl son sefales incidentales o codificadas.

woR o

ARTICULG 2.1.26.4. CONTENIDO MINIMO DEL DOCUMENTO DE AFILIACION. EI
dacumenta por medic del cual el wuario se afllla & la comunidad organizada, debe incluir Come
minimo la sigulents informacion:

Nombie & identificacidn de la comunidad arganizada y del usuario.

Direccicn de domidilic y teléfono de la comunidad organizada y del usuarlo.

Fecha de la aliliackin,

Cireccion en la cual le serd prastado el servicio al uslaes,

valar de los apartes ordinarios que ol usuario debe pagar.

Manfestacion expresa del usuario de someterse a s estatutos de la comunicad
croanizesda,

B T O O

ARTICULO 2.1.26.5. CONTENIDO DE LOS ESTATUTOS. Los estatutos de la comunidad
arganizada incluiran la siguiente iInfonmacion:

a. WValor de ks aportes que los usuarios deben reallzar v la periodicidad de les mismas,

b, Cerechos de los wuswarios frente a la prestacion del servica,

¢. Dhligacianes de los usuarios frente a la prestacian ded servicio.

d. Cendidones del senvicio.

g. Condiciores para dar por terminada afiliacion a la comunidad organizada.

F. Tramile ce PQR (peticion, quaja o reclams),

g, Medios de atencidn al ussaric,

h, Area de cubrimiznte del sesvicls,

i. Condiciones para el traslado del servicia a olra domicllio, cuanda esta seencuenlng denin
cdel &rea de cubrimiento de la comunicad organizada.

ARTICULD 2.1.26.6, MEDIOS DE ATEMCION. Lz comunidad arganizada dispondrd de ks
siguisntes medios de akencian:

2.1.26.6.1. OFICINA FISICA. En esta oficina redbird, atenderd y responcera las POR (peticidn,
queja ¢ reclame]. La informacidn de dicha oficing se encontrara en su documenta de afiliacon y en
la pagina web da la comunidad organizada,

2.1.26.6.2. LIMEA TELEFONICA. El usuario podrd presentar POR {peticidn, guaja o recamo)
a travas da la linea belefdnica de la comunkdad arganizada, la cual estard dispoenible de funes 3
viernes o el horaria comprendido entre las & de la mafana v las & de |a tarde,

En &l dacurmenle de afiliacicn e encontrara el nimara de la linea telelénica de 3 comunidad
atganizada, toda la informadan suministrada por @ste medio |3 hace respansable. La comunidad
organizada tiene la obligacidn de almacenar las grabaciones por un bEmina de par b menos &
e siguientes a 13 fecha de la notificacian de la respuesta definiliva a la POR.
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2.1.26.6.3. PAGINA WEB. El usuario podrd prosentar cualquier PR {peticion, quela o
reciamo) a través de la paging web de la comunidad organizada, llenando el formate (D 2.2
del Ticula "Anexcs Tituk I17 de la presente Resciucidn) que estard alli publicada. La respuesta a
la PR H:.jré: enviada af correp elactronico que el usuaro suministre a2l morenle de so
presentacion. A mas tardar dentro del dia hahbil siguiente &l usuaria redhird en sy copres
elechronico &l nimera de radicado de 3 POR.

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

2.1.26.7.1. PRESENTACION PQR. F| ysuaria tiene derecha a presentar una POR (pebician,
quela o redamo) ante la comunidad organizada a través de Jos medios de atencian, lns cuales en
ningl.'l_n €350 roguieren la intervenclon de un abogado o de presentacién personal, aungue el
USLAMG ULOFICE @ olra parsona parm I3 presenlacion de dicha POR, asi como tampoco documentos
auterticados,

Cuandoe e usuario presente una PQR de forma verbal, basta con que Informe su noenbee
completa, &l numera de su identificacion v el mative de su solicilud.

Cuanda e usuario presente una PQR de forma eserila, debe conterar su nombre complets, ol
numero de su identificacion, su direceidn de notificacian v el motivo @n que se Fundamanta su
snliciid,

En &l momenta de la presentacian de la PQR, la comunidad arganizada le asignard un ndmero de
radicada, el cual serd el nimero que identifica todo el tramite.,

4,1.26.7.2. RESPUESTA PQR. La comunidad organizada dard respuesta a 13 PQR {pelidan,
queja o reclama) dentro de los 15 dias hablles siguientes a su presentadan. En caso que deba
practicar priebas, le comunicard esta situacion al usuark, argumentando las razones, caso en gl
cual tendra 15 dias habiles adicionalos para dar respuesta a su POR,

3i el usuario no reclbe respuccla dentro de este tarming o 13 respuesta na es favorable, podra
acudir ante la Autondad Macional de Televisian —anTv-

2.1.26.7.3. CONTENIDO DE LAS DECISIONES. Cuando la comunidad organizada resueiva
fa POR (pelicion, queja o redamo?, la decisién delera contener:

4. El resumen de las hechos en que se scpoeta la PQR.

B, Ladescripoién de las acciones adelantadas por la comunidad para venflcar los hehos
presentados por el usuario,

€. Las mzones juridicas, tBCnicas o econtmicas en que se apoya su daedisian,

La decisicn de la comunidad organizada en relacian con la PR, le serd notificada a través del
mismo medio por el cual 5o presentd la PR, salvo que el usuario indique que desea ser notificado
a traves de un media distinto,

2.1.26.7.4. SEGUIMIENTO DE LAS PQR. Cuando el usuaro haya presentado una POR
{ peticicn, gueia o reclama’) tene dereche a consultar el tramite en el cual se encuentra, a traves de
oualquiera de ks medios de atencidn del wsuaro, suministrando @l radicado gue ke fus asignada al
mormenta de e presentadan de la POR,

SECCION 27. DISPOSICIONES FINALES.

ARTICULO 2.1.27.1. PROHIBICION DE LIMITACION A LA APLICACION DE ESTE
REGIMEMN. En ningln casa los operadares pueden limitar la aplicacian vio &l cumplimlenta de
las disposiciones ge esbe Régiman,

ARTICULO 2.1.27.2. DIVULGACION DE ESTE REGIMEN. Los operacares deberan divulgar
¢l oresenbe Régimen de Probeccion de bos Derechos de los Usuarios de Servicios de
Cormunicacionss, a8 partir de su enfrada en vigenda, siquienda kos siguisntes criterics:

2.1.27.2.1. Canales da divulgacion: pdgina web del operador, redes sodales { Faoebook
y Tweiktoer),
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2.1.27.2.2. Divulgacidn a través de pagina web: Los operadores deben [nchir en su
paging web un banner estitico, que acupe un B0% de ancho da la misma, ulricado en la parlo
superior de su o foater, el coal  sea  embebido  desde el siguiende enlace:
hitcps:/fenane. crcom. gow, oo ppdbannerch.gif, v gue 8 S0 VeT redireccione al siquiente enlace:
hit s/ A CreomL oy, oo/ paging) regimen-prabection-Usuaria.

2.1.27.2.3. Divulgacién a través de redes sodiales: L3 divulgacian a lraves de estos
canales, dehe cumnplir las skulentes reglas:

2.1.27.2.3.1. Tematicas generales: Durants el primer trimestre de divulgacicn, diadamente
lps aperadores consuftaran el sigulente enlace hitps:/ fwww.croom,gov.co/pagina’ multimedia-
pratecrion-usuarias, y publicaran al manas 1 vez al dia, la parrilla de conterida con las respactivas
piezas graficas que alli se encuentran.

2.1.27.2.3.2. Temdatlcas especificas: A parlir del sequndo trimestre de divalgacian, de
acuerda con sus indicadares de guejas del timestre inmediatamenle anterior, &da aparador
deberd publicar cada dia de forma rotativa la parrilla de contenido con sus respeclivas DIeZas
graficas {cncenlrada en &l siguiente enlace  htips: v croom gay.cofpaging/multinmedia-
prateccion-usuanos), ka informackin correspondienta a las 5 terndlicas respecto de las cuales se
presentarnon mas queias,

ARTICULO 2.1.27.3. ANEXOS. Haren parte inbegral del presente Régimen los siguicntes
ARG

- CAMEXD 2.1 del Tibulo "Anexas Tiluke 117 de la Resclucidn CRC 5050 de 2016; "CONDICTONES
FARA 1A DETERMINACION DE LA v...D”F'FI"-I":u"'.l'._TDI"-I AUTGI‘-'I."—'-.TICP- POERE FALTS [E
CISFOHIBILIDAD DE LOS SERVICICS [DE '|_..LEFD|"-IIA E INTERNET"

- ANEXO 2.3 del Tibulo "Ances Tiluko 07 de [3 Resolucion CRC 5050 de 2016: "TORMAI 0 FaRA,
PRESEMTACION DE PQR & TRAVES DE OFICINAS VIRTUALES"

- ANEXC 2.3 del Tikulo “Anewos Tl 11" de la Resaluciogn CRC 5050 de Z0LE: *FORMATOS DE
LS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNTCACTONES"

FORMATD 4.3 Y FORMATD 4.4, del Anexo 1dela Resolucion CRC 5076 de 2016, "FORMATOS
OE LOS CONTRATCS UNTCOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACTGNES ™

hRﬁCULﬂ 2. Madilicar el Anea 2,1, del Ticulo ™Anexos Tirula 11 de la Resoluddn CRC 5050
de 2016, e cual quedard de 1a siguienbe manera:

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

1, COMPENSACION AUTOMATICA POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE RED.
1.1. Condiclones para la determinacion de la compensacion.

Cuando s presente una falta da disponibilidad de red, Ios operadores deberan aplicr las reglas
de compensacion de gue trata el presente Anexo, de acuerds con el nemeral 2,1.11.1.1 del
Arbeule 2.1.11.1 o Capilula 1 del Titwhe [1 de la presante Resalucian, teniando en cuenta para
ello 51 la falta de disponibilidad del servicio se presantt por causas imputabios al operador, asi;
(i1 En redes unidireccicnales, os decir, aquellas an las cuales la transferencla de Informacian es
posible &n un sentdoe solamente (fijado previamente), se aplicard |a compensacion ante el reporte
de dicha falka por parte del usuaric o en razan a la solicibud de compensacicn comrespondiznte;
y (i} en redes bidireccionales, es declr, aguellas en las gue la transferenda de infarmacicn puede
efectuarse simultdneamente en los dos sentidos entre dos punbos, s aplicara la compensacion
de manera automatica sin que medie la solichud del usuaria.

Para tal fin, los operadores deberan aplicar las siquientes reglas:
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i Desconexion del servicio, por parte del pperador, gue na permita al usuario hacer uso del
SEMVICI por un Liempo superor & dos horas v media (2,5 hosas) continuas a interumpidas
clertra de un mismo mes.

ii. Elmq_l..tgcu. por parle del aperador, de la pasibilidad de realizar llamadas o dispener de
SEMVICID, POF LN Lizmpo superior 3 dos horas y media (2,5 horas) continuas a interrumpidas
dentro de un mismo mas.

iif. Falta dﬂfdi&pl}nibiﬁdad el servicio, en la que el restablecimiento dal servicic se haya dada
2n un teming superor a 48 haras luago de dobectarse la interrepclén, Salve los eventos
du fuerza mayar v caso (ortuita.

.  Fala de disponibilidad del serviclo con ocasidn de fallas presentadas en el equipo terminal
gue haya side suministrado por el aperador, v que no e permitan al usuario hacer uso del
SCMVICIo. L2 compensadidn se reconocerd SN perjuicio de las condiciones de garantia
pactadas sobre el equipo terminal y sdlo sabre aquelios equipes terminales sabre las cuakes
haya lugar al reconocimiento de 1a garantia por parte del operadar.

v.  Las demas causales previstas de manera expresa en la prasante Resoluclén,

El Bempe de duracidn de la falta de disponibilidad dal servicio se contabilizard a partir del
momento en que e5ta 52 presente y hasta el momento en que se restablece el servicio, Para los
usuatos bejo la modalidad pospage, of operador deberd realizar la compensacidn dentro del
sigukente periodo de facturacion, posterior a la identificacion de la falla. Para los usuarios baja la
modalidad prepaga, la compensacién deberd efectuarse dentro de los 30 dias calendano eontados
= partir de la dentificacién de la falla.

1.2 Determinacion del valor de la compensadaon.

El aperador doebwerd procedar a la compensacién por Falte de disponihilidad de red, teniendo en
cuenta para £k las siguientes reglas:

a) Cuande la prestacian ded servicle afectads esté sujeta a un plan bajo la medalldad pospago,
la compensacion debe clectuarse, a traves del desouento que resulle de multiplicar el ndmerns de
horas @n que no estuvn dispanible @l servicio por al valor por hora del plan tarifario mensual al
que esta suscrito ¢ usuario. El descuento mendanado se verd reficjado en el siguiente perioda
de facturacidn, v para tal efecto el operadar utilizara la siguiente fémula, asi:

Compensacicon=\"pt f20FFHncd
Donda:

* ¥Mpt: Vakor mensual dal plan tarifarie al que estd suscrite 2l usuario al momente de la
intarmepcion del sendicio,
= Hnd: Namero de horas en que no estuvo disponible @l servicio,

b) Cuando la prestacion de los servicios esté sujeta a un plan bajp la modalidad de prepago,
la compensacion debe efachuarse, a través de la acreditacion de la capacicad de comunicadan
que resuite de multiplicar el ndmere de horas en que na estuva disponible el sepdclo por el valor
promedio por hara del total de capacidades moensuales de comunicacian adquiridas por el usuario
chodas 3 meses previas al momento en que oourrd fa falla de disponibilidad del servicio, para o
cual el aperador debera ublizar la siguisnte farmula:

Compensacitn=yPeC, T20FH nd
Dorde:

« VPC: Yalor promedic mensual de las capacicdades de cormunicacion (unidades de consuma que
el usuario pusde disfrutar con ccasion de una delerminada recanga) que Tueron edguiridas en los
3 meses previos @ la focha en la cual ocurra la falta de dispanibilidad dal servicio. Si el sendicio
fue adquirido por el usuario, en un tempe Inferiar 3 3 meses antes e presentarss & interrupcion
del servicka, el WPT corresponderd al monte total de las recargas realizadas en los 30 dias
calendana previos.
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« Hnd: Nameno de horas en gue no estuva disponible & servida.

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

2.1 Determinadon del valor de |1a compansacldn.

D aruerda can o prevista en el numeral 2.1.11,1.2 del Articulo 2.1.11.1 del Capitulo 1 del Tilule
11 de la presente Resoluckin IA compensacién automatica par deficienclas en la prestacidn del
sarvido oo voz 3 travas de redes maviles deberd efectuarse de la siguienta forma;

2.1.1. Compensacion Automatica Individual: La compensacion Individual aem el resultado
de multiplicar |3 totalidad de eventos de lamadas caidas en cada mes para (oA YsuArio en
particular, par el lactes de compensacion aplicable a cada operador:

Compensaddn Individual [Tiempa al aire] = [ELC*Fc]
Donde:

» Compensacion individual: Total de Hempo al aire (minutos o segundes, seqin apinue) que
debe ser enfregada por el operades de setvicias de voz a un usuano en particular. El valkor
abtenido de la Mormula de compensacidn deberd aproximarsa al nimero enlerg superior mas
cercana, de esta forma el valor sdlo deberd comesponder a un numera entero do minuos a
sequndas v no & fracciones de astos.

= ELC. [Eventos de Hamadas caidas): Sumateria de todos los cventas de lamadas finalicxdas sin
Intervencian del wsuaric en o mes para cada uno de los usuarkos de manera particular,

Esto es, todas las llamadas que una ver asignado cf canal de trafico fueren Analizadas sin que el
wsisario reallce la peticion de calgar.

= Fe. [Factor de compensaclan): 5 la acupacicn promedio de canales de vor para cada proveedar
di rodes y servicios de telecomunicacioncs méviles en cada mes, calculada como el tigrnpn total
de acupacion de canales de voz, en minutos o segundas, segan aplique, dividida entre los intenlos
de llamadas can asignaclén de canales de voz. Este factor no podrd ser inferar a une., B s
casos en que el resultado ses inferior a 1, deberd realizarse I3 aproximadan correspandients &

2.1.2. Compensadén Automatica Promedio: La compensacian promedia sera el resullacdc
de dividir 1z tatalidad de evenlos de Hamadas caidas en mada mes, entre o nldmerg de usuarnos
en cada red, mldplicads por el factor de compensacidn apticable a cada operador. Para Lzl elheclo
el aperador ukilizara la siguiznle frmula:

Compensaciin Promedio [tiempa al aire] = [ELC/CUFFC]
Donde,

» Compansaciin promedio: Tatal de tiempo al aire (minulos o segundos, saqun aplipue] que
debe ser entregadn par &l operador a cada uno de sus usuarios de senvidos de voe, El valor
resultado de la fdrmula de compensacian deberd aproximarse al nlmerd enber supenar mas
cercano, de esta forma el valor sdlo deberd corresponder @ un nimerg entera de minutos o
sequndas v no a fracciomes de dslos,

+ ELC (Eventos de llamadas caidaz): Sumatera de todos los evenbos de llamadas finalizadas sin
inlervenddn del usuario en cada mes, esto es, todas lzs Hamadas que una vez asignade 2l canal
de trafice fueron finalizadas sin gue el usuarko realice |2 peticidn de colgar.

» Fr { Factor de compensaciin): E5 la ocupacién promedic de canales de voz para cada proveadar
de redes y servicios de telepomunicacionas maviles en cada mes, calculada come 2l tiempo total
de ooupacon di canakes de woz en minukos o segundos, segun apligue, dividico enlre ks inlentas
de llamadas con asignadan de canales de voe, Este factor ne podra ser inferior a 1. En los casas
en que @l resultada sea inferor a 1, debera realizarse la aproximacian corespondiente a 1,

» CU [Cantidad de Usuarios:: Total de usuarias gque mxibiran |2 compensacion, dehide a que
registraron trafico on la red durante ef mes, En los casos en Ios cuales & red movil soparte la
provisidn de servicias de Operacion Mawil Virtual (OMY), se considersrin para ¢l clculo, @
Ios usuarios dal Sperador Mavil de Rod [OMR) como los uscarios del (los) Opy,




111

- | , twll T
Lontinuzciin o la Resoluddn Mo, de 2 "-'1 g 2 T Aexje Mo, 33 da 44

2.2. Condiclonas de la compensacion.

lante para los usuanios en modalidad prepago como pospaga, la compensacion automatio se
efectuara a ravds de una recarga del liempa al aire (minutos o segundos, sagiin apliqua que
resulte de aplicar las fommulas anterlores. En bodos los casas, 13 compensacidn deber ser
realizacda a mas tardar en los 30 dias calendaric siguientes a la finalizacidan de caca mres. Dicha
compensacicn tendrd un rmine de vigencia de al menos S0 dias calendada para los usuarios
prepaqo, a partic o la fecha en que fug cargado el tatal de minutas o sequndes a cada usuario,
¥ para los usuarios pospacs la vigendia coresponderd al siguivnle ciclo de facturacién completo.
El Mensaje Corlo de Tesdo [SMS) que el operador envie a sus usuanos, indicando el botel de
tiempo al aire (minutes o sequndas, segin apligue) entregado @ cada une da ellos de manera
independlente por concepta de la compensacidn individual o promedic, segin aplique, deberd
sar anviado gl usuarle [sabo que benga un plan limitade de voz bajo la modalidad pospage)
dentro dal dia calendario sigulente a ka recarga de dicha tliempo al aire v deberd indicar de manera
precisa ef total del abona v la vigencia dl mismo, asi:

TiVornbre comarcia’ ged aperador! compenss XX fmindsag] gue podsin wsarme dentre deril) fos
B0 ais cicto oo factunscidn] shaukenias) & oste mensaia ™

Lok usuarios que reciban compensacion por deficiencias en la prestackin del servicio de vaz mavil
pedran hacer uzo, de manara inmediata, de los minutas/sequndas que ks sean compensadas,
por o cual los aperadores implementardan mecanismos que as o permitan. Asi misma, ks
vperadores no padran exigi la exislencia de saldo a los usuarios que acceden al servicio en la
modaliclad prepago para efectuar la compensacion o permitic 2l disfrute de los minutes/segu ndas
campensades, Los operaduones responsables de 2 gestion de la red deberdn facilitar, dentro de
los 10 dias calendaric siquientes al mes objeto de observacion, la infarmacian necesaria a cada
une: de bos Gperadores Moviles Virtuales gue se encuenlren sopaortados en su red, a efectos de
que estos altimas procedan a compensar a cada uno de sus UsUArios.*

ARTICULO 3. Madificar el Anexo 2.2, dal Titlo “snexes Titulo 117 de la Resoluddn CRC 5050
de 2016, @l cual quedara de la siguisnte manera:
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"EORMATO PARA PRESENTACION DE PQR A TRAVES DE OFICINAS
VIRTUALES.

|05 usuarios padrén presentar PGR (peticln, queja; reclame o recurss) a brawveés de Ias_nﬂn_:inar.
virbsales {paging web y red soclal) del operador, para lo cual debera diligenciar el siguiente
fommato que estar disponible en dichos luganes:

PREGLRNTA RESPLUESTA
LA 05 o menrtrs de 0 oserwdartT LT AR SO SO 8 GG

Jsted queere aresanlar una petkdon, quegarenamo o PIEMIE 2ar 104 X d resplesta
(=T .
F'Etll:l_:l'l
ClLEjad =adaEnn
Recursn e
[ppte o L RN
suasdin e
| apdsion
STl e sy mervars o o rarar sl e sd amoresaT™
HouAles sen sus aoelldost
il e wl i e SL dooumenta do dordded o e e s Marque can e Kl respaesta
Erpess i B
Cexlule =)
ciLdacania
Cexlide =
= e
HIT
Fezapaila

AU s sl mdreers e se decumenta e denddas o ol ok |
) EprasE T

il e oo ocnmea electrdning @ CUa duere legie Ia
ragsueska
2o El es el nlmcm oo kekifaro e axnlaso?

El wu el uzen deosr Jetkddn, cusmdedamn o
racurss?

fCnadless non o hacie e gus 52 andamens 1 pobdon,
quetasreclames a mrieind®

Dorermedos anexss (prosbas cue desee ooorar ol
prhdonans o rerie] I

* Campas obigakonss do dugeraamenk

ARTICULD 4. Modificar el Anesa 2.2, del Titule "Ancxos Tituk 117 de la Resolucién CRC 5050
de 2016, 2l cual quedara de la siguients 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 medes y servidos de lelecomuonicaciones méviles se encusntran en lag
obligacidn: 1) de emplear el model de contrata dispuesto en 2l presente Formato, para ka
contratacion de sus servidas par parte del usuario en modalicad paspage v I de poner a
disposicitn del wsuario, que ocontrate en madalidad prepaga, 185 condiciones generales pam ka
preskagan de estos servicios,

:y;-.-"
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Asimisma, atendiendo a las distintas cordidones de prestacidn dal servicia que pucde elegir
usuarie, os decir modalidad pospago o prepago, los provesdores de rades ¥ servidas de
telecomunicacicnes mdviles deben incorparar dichas condicicnes en el modelo da contrato o en
las condiciones gencrakes, segun apligue. Unicamente podrdn realizarse modificaciones a los
modekss de contrate ¥ condicicnes contenidos en el presente Formale, en lo que Hene gue ver
cin ha ldentilicadon del provesdar, cambiar ef boge de la CRC por el del provecdor, el espacio de
libre disposicicn, las condidones comerciales, los vinculos a pdginas web, |3 informacidn oue debe
contener el QR {Quick Respanse Code), 50 como of color del encabezado de cada mdduk, Teco
contrato ¢ cualquier madificacion que el proveedor realice al misma, dehe ser presantada a la
CRC a braveés del S1UST, Para el casa de conlralos suscritos para miltiples lineas en pospago, s
deberd replicar el madulo de "Condidanas Comerciales” del contratn, a5 veces gue sea necesarlo,

Chmodelo de contrato bajo la madalidad pespago tendrd un espacio de libre dispasician [aira e
los provecdores puedan Incluir condiciones que caraclericen su servicio U chligadones de las
partes proplas de su operadan, que en ningdn caso podran sef conlrarias o modificar el texta dol
modelo de cantrate definide en la presente Resolucidn, casa an el cual dichas disposiciones no
surtiran efectos juridicos v se tendrdén por no escritas.

Los espacios diligenclades por el proveedor v los textos que incluya, deherdn conserar e tamanio
de |3 letra del contrate, este es: [} Tilulos: Calibri tamafic p. 13, i) Textos: Calibd tamaiio peo11
i) Interlineack: automatico, v iv) Espacio entre caracteres: autemétion, Iguaimente, se deben
presarvar las caracterislicas de ks modelos que se definen en el presente Formalo. Los archivos
de los medelos de contrate v de condiciones generales de prestacidn de servick cstardin
dispanibles para su descarga en ka pdging web de la CRC: www.creom.gov.oa

En lo que se refiers al leguaje & wlilizar, el contrato de prestacién de servicios moviles voed
documents de condiciones gensrales para la prestacion de servicios en modalklad prepaga, s
dirigen al usuario usando 13 forma de segunda persana "usted”. En cansideracién a que algunos
operadores preficren usar la foma "10", para aproximarss & SUS USUANSS, en la medida en que
na e modifique €l senlide de las disposiciones establecidas en Ios madelos, lo podrdn hacer,

El proveedor deberd mantener disponible ta versidn actualizada del contrate, asi como el registro
de las modificaciones que hayan surtida a las condicknes inicialmente pactadas, de mado gue el
usuaro pucda disponer de esta informacian, en formato fisico yio eledtrdnicn, haciendo uso de
diferentes mecanismos de solicitud vfo consulta, Deberdn incluirsz, al menos, los siguienles
Mmecanismaos:

4. Solicitud de oopia fisica o electrdnica, a través de cualquiera de ks mecanismos de atendan
al usuario.

b. Ef usuari pedra accader a su contrato actualizade a través de cansulta en la paging web del
pravesdar, ingresanda con su cuenta de usuarin.

Anexos al coantrato:

Fara el cumplimiento ce abligaciones de camcter legal, como las dispueslas en ¢ Deoeta 1524
de 2012 arientade a prevenir 2| acceso de rmenares de edad a cualquisr modalidad de Informacicn
porrogralica, v a impedir ef apravechamiento de redes globales de informacidn con fines de
explatacion sexual infantil u ofrecimiante de servicios comerciales que Impliguen abuso sexual
<on menores de edad, [as Leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012 sobre datos personales v la
nomatividad relacienada con riesgo de lavado de actvos ¢ financlacidn del Lerrorismo, Ios
provesdorss padran establecer un ancxo; gue ham parte inbegral del contrato, exdusiaments
para el cumplirminto de las mencicnadas abligaciones ¥ en virtud do dichas disposiciones. La
fuente del anexo de disposidones kegales es puramenta normativa, no pusden los operadoms
establacar nada diferente a lo que la ley o las norrmas validamente expedidas crdenen incluir en
ks ontratos o condiciones generales para la prestacidn de sarvicios en modalidad prapago.
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ARTICULO 5. mModificar &l Arexc 1 de la Resolucidn CRC 5076 de 2016, en el sentido de
adiclonar el Farmato 4.3, el cusl quedara ca 1z sigulenle manera:

"FORMATO 4.3. MONITOREQ DE QUEJAS.

Perodicidad: Trimestral
Cantenido: Mensual
Plaze: Hasta 30 dias calendario despuds de finalizado ¢l trimestre

Est= ﬁ::mwat:;:: debe =2y diligenciada por los proveedores de redes v servicios de Lelefonia fija,
belefonia ndvil, datos provistas a travds de redes fijas y méviles, y pov 105 operadares de televisidn
POF SUsCripoicn.

1 I P 2 3- 3 ] 5 B 7 —ﬂ
i ! Tﬂ—m i AR ” P e TR T H'.'":""'"'E' hl'fl:r\-: s [

1. Ano: Corresponde al afic para ef cual se reparta la infarmacisn, Campe numerlco entern,
serie de cuatro digitos.,

2, Trimestre; Corresponde al trimestre del ano para el cual se reparta 3 Informadan. Campo
numericn enters, con valores esperados entre 1y 4,

3. Mes: Corresponde al bimestre del afio para el cual se reporta 13 Informacidn. Campo
numirico entera, con valares esperados entra 1y 4.

4. Servicio: Coiresponde al servicio al cual se asoda la respectiva lipalogia de quela {Aurmearal
& del presente farmate), de acuerda can la siguiente dasificacion:

| Servicio )
Talefania mvil
Datos fijos
Datos mowiles
Televisién por suscripoian

5. Empagquetado: Indicar si el serviclo por el cual se presenta la queja, dasficada dertro de
la tipalogis del numeral & del presente formata, se encuentra dentra de un paquets con
Mas servidos. [ST7NG],

5. Tipologias: Coresponde al tipo que describe la queja de acuerds con la siquicrte
clasificacking

A.  Informacion/ Contrato y condiciones prestacidn del servicio.

Modificaddn condiciones acordadas.,
Publicidad engancsa.

Servicdos no solicitados,

Fraudes en contratacian,

[atos personales.

= Flan comparativa.

" O & ¥ @

B. Terminacion del contrate; Clausula de permanencla minima.

Impeosibilidad erminacion contrat.,

Clausula de parmanencia sin consentimiento.
Causula de permanencia superior a 1 ano,
Valor subsidiade o financiado.

Falta de infarmacian.

Portabilkdad numdrica.

Cambia pospago & prepacs.

= 8 & & B & &
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L. Roaming Internacional.

Ackivacitn sin autorizackin,
Faita de Infommacicn.

Ma confroles de consuma.
Facturacion.

Calidad del serdcio.

D Calidad/ Cobertura del servicio.

e disponibilidad del servicic,
Caida de lamadas.

Ho compensacion informada.
Iptemmitencia.

Mo traslado & nuevo domicilic,
Intenlo ce lamada no exltoss.

E. Facturadén/ Gestidn de saldos.

Ertar fachura) Cobro o descusnta injustficada.

Incremento tarifar.
Fepors a centrales de rigsgo
.. Cobro en prooeseo de reclamacian.
Wigencia de saldos,
Transferenca de saldos.
Fraucke en facturacicn.
Cobro par reconexidn,

F. Mensajes de bexio

Mensajes correrdales! publicitzios,

Ackivaricn recepcidn mensajes par SUSCrpcicn sin autcizacion.

Recepcddn mensajes por suscripcion — Contenides y Aplicaciones.

Caobro indebido.

Baja del servicioy' Tmposibilidad cancelackn.
Baja cle contenido.

Falta de infarmacidn

G. Mediosde atencidn al usuario
Medios de alenckin al usuario.

H. Eguipos terminales

Hurla,

Reaqsing.
Garanta,

Fapasician,
Banclas,

I. Otros

Medios de atenclan: Correspande al medio de atencion por nmedio del cual se presentan

las cjuelas.

Medios de atenddn I

Oficina

Linea Telefanics

Faging Web




EIIT szﬂﬁrﬁﬂ*?
Loatinpacion de 12 Resolucicn No. de T LD el Hida Mo, 41 de 44
} Red social ]
Okros

B. I"II:.II'I:IIE-I_'E de quejas: Corresponde al nbmers total de quejas presentado en &l mes de
mediclon discriminade por tipalogia, ssnvica, empaquetacd v medic de atenddn.”

ARHCULB 6. Modificar el Anexe 1 de la Reselucion CRC 5076 de 26, en ol santido de
adicionar el Formato 4.4, ef cual quedars de |3 siguicite maner:

"FORMATO 4.4. INDICADORES DE QUEJAS Y PETICIONES,
Perlcdicidad: Trimeskmal,
Contenido: Mensual,
Plara: Hasta 30 dias calendaria después de finalizado &l thimestra,
Este |‘|::|_rmatc| debera ter diligenclado por fos proveederss de redes ¥ sorvidos de telefonia fija;
telefonia midvil, datos provistos a braves de redes fitas v mdviles, v par los operadores de televisicn
por SUSCHpcidr.

A. RESOLUCION DE QUEJAS Y PETICTONES,

I B S
_1|:|-3 4 5 E_’J

H kiimerg Miriern e NiETera e 7 ¥
ang Trirreesim: Mex ol [ nikne ar e : IIEI'IEI“I'IZI bl
| ERED g mankia reearssdas pabcicnas

1. ARo: Comesponds 3l afio para el cual se reports |a informadion. Campo numenco enlern,
serle de cuatrn digitas,

2. Trimestre: Corresponde al timestre del afio para &l cual se reporta la infarmacién, Campo
rurmdrica entero, con valores esperadas entre 1 y 4.

3. Mes; Comesponde al mes del trimeskre del afio para el cual se reporta la infommackin,
Campo numeérco enleéra, con valores esperados entre 1y 3.

4. MOmero de quejas a favor: Correspande al ndmera de quelas resucitas por &l aperadaor
an favor de |3 solicitud del usuario, en el mes de roparta.

5. Numero de quejas en contra: Corresponde al nimern de quejas resuchtas por el
operador en contra de ka solictud del usuaro, en el mes da reparta.

6. Mumero de quejas presentadas: Comesponde al nimers de queias presentadas por os
usLErics en el mes de raparte.

7. Ndmero de petclones: Corresponde al nimero de peliciones pressntadas P los
usuarias en 2l mes de reporte.

B. RESOLUCION DE QUEJAS EN SEGUNDA INSTANCIA.

i 2 3 ' 4 5 [ 7 7
Ao 02 Mimers ce Maimisrs o Mo de
.- ¥ ] Ol e rEIaes e rFsnes de TBCUIMNGS
e Rl ok nieS L T repasckEn [RpECE dr
Faniar B Lanlre i chefinir apalacidn

1. Ano: Corresponde al afo para of cual s= reparta la infarmacion. Campo numérice entero,
sarie de cuatra digitos.

2. Trimestra: Comasponds al trimestre del afic para el cual se reporta o informacidn. Camoo
numErico entens, on valores esperadas entre 1 v 4,

o
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3. Mes: Correspande al mes del trimestre del afio para el cual 52 reporta la informadaon,
Carmpe NUMErics entera, oan valores gsperados entre Ly 3,

4. Momerc de recursos de reposiclon a favor: Correspordu al ndmero Lotal de recurscs
di reposicion resueitos por of operadar cn favor de l salkcitud usuara, en el mes de
reporte.

5. Nameroc de recursos de repesicion en contra: Corresponde al nlmero total de
reCUrsos o reposicion resuelios par el operador en contra de la solicitud del usuario, en 2l
imes de repore.

6. Nimero de recursos de reposicién presentados: Comesponds al nimero total de
racUrsos oresentadas por kos usuanos en el mes de reporle,

7. MOmere de recursos de apelaclén: Corresponde al ndmere otal de recursoes de
apelacion presentadas ante fa Superintendnds de Industria v Comercio en el mos de
reporks,

C. INDICADOR DE SATISFACCIOM EN LA ATENCION AL USUARIC,
{rumeral 2.1.25.7.4 dul articula 2.1.25.7 del Capitulo 1 del Titule 1L 22 la Resolucén CRC
E050 de 20163

1 2 3 4 5 &

imesTE M N e MSL oes lahdalza Ll
A | Trimesioe = s 51 e

1. Ano: Comesponde al afa para el cual se reporta 1a informadan. Campo numenco enben,
seric de cuatro digitas.

2. Trimestra: Correspande al trimestre del afio para el cual se reporta | inforrrsacian, Campa
nursdrics entern, con valeres esperados entre 1y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual 52 reporta fa irfarmacian.
Campa numerico enlero, con valores esperades entre 1y 3.

4. NSU ofidnas fisicas: Correspande al indicador de nivel de satisfaccian ded usuarko, en el
mes de reparte respecto de las oficinas de atendidn fisica del operador.

5. MN5U linea velefénica: Corresporde 8l Indicador de nivel de satisfacckin del usuario, en
gl mes da reporte respecto de (a3 linea de atencian Lekeldnica del operador.

6. NS5U oficinas virtuales: Corresponde al indicador de nivel de satisfaccion cel wsuario, an
el mes de reporle respecto de 135 oficinas virtuaies del operadaor,”

ARTICULO 7. Modilicar el numeral 1,60 del Titula T de la Resolucidn CREC 5050 de 2014, el
cual quedard oe la sigulerte manara:

TCEONTRATE DE PRESTACTON [F SESVICIS DF COWLINICACTONES: Actsndn de wolonbads
EFfre of GsgEte. e proveedor oF sonwois OfF SomiiiniGEcanes o cosrador ool servichy o8
tetevisidn par suscnpcin, o cus! geherd constar en coplo cxols e o elertrdnica, parm of
surninising de jos sendioies de relefnil, fntormod o felevisidn por suscnipoidn, oed cual 5 delvan
aRreaias ¥ obigacones para ias paries,

Las derechas v aligacianes def wswari gue colelid of comtrato se extienden farmbidn Al usuano
aque s banefici de fa presiacidn de los senvioios, salvo los m@sos en guo sxcdpoionsiments &3
Egulacitn sedale gue sdin o usuann que celebro ef conllo, seF Ar de asferminados
daranhas, esnecisimente fos depchoy gue fnglican condicanes ge penmanencs SEHma,
modifrecones & los sendcos canbratadas o teminaaion oef comdenlo, ™

ARTICULD 8. Madfficar 2l numeral 1.84 del Tituls I de la Resolucdn CRE 5050 de 2018, o
cual quedara de la siguicnle manera;
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“FACTURA PARA LDS USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACTONES: Dacumento impresa o
por medio electranicn que los provesdores de telefonia e Internet, v los operadones del servicio
dle televisian por suscripicn, entregan al usuario con el lena de los reguisitas legakes, por causa
del consumo v demas blenes v sarvickos contratados por el usuaric 2n ejeciucian del cantrats de
prestadian de servicios de oomunicadanes, que en todo case debe refiefar las condiciones
comerciakes pactadas con el provesdar,™

ARTICULO 8. Modificar &l numeral 1.230 del Tidle I de la Resoluddn CRC 5054 de 2015, ol
cual quedard de la siguicnte manera:

"SERVICIOS DE COMUMNICACIONES: San los servicios de que trata la Loy 1341 de 2009, bas cuales
proporcionan la capacidad da envio yfa recibo de infarmacin; v los servicks de Lolevisidn cerrada
de acuerda con las condiclones para la prestacidn de ales senvicios, proviaments pactadas entre
un proveedar u aperador v un usuarc,™

ARTICULD 10. La numeracidn de las condicones reguiatonias relativas a TELEFONOS
PUBLICOS contenicas inicialments en la Seccidn 15 del Capitula 1 del Titulo IT de la Resalucidn
LRC 5050 de 2016, serdn las establecidas en la Seccidn 28 de la Rasolucidn CRC 5050 de 2018,
la cual quadard de la siguiante manera:

"SECCION 28. TELEFONOS PUBLICOS.

ARTICULD 2.1.28.1. DERECHOS DE LOS USUARIOS DE TELEFONOS PUBLICDS. |os
usuarics de teléfonos piblicos que utflicen servicios de TREC tienen, entre otros, los siguientes
derechos:

2.1.28.1.1. Conocer las tarifas antes de utilizar &l serviclo,

2.1,28.1.2. Disponer de DTMF permanante en ks teléfonos poblicos.

2.1,28.1.3. Recibir instrucciones claras para utllizar el servicio.

2.1.28.1.4. Conocer la informacidn general ded operadar del teléfana publice entre atros:

2.1.28.1.4.1. Mombre ¢ razon sacial,
2.1.28.1.4.2. Direccion de las aficinas.
2.1.28.1.4.3. Mumeros gratis de servicia al cliente v reclamos.

2.1.28.1.5. Tenar amcese al sarvicie de infarmacian de directaria telefanioa.

£.1.28.1.6. Tener acceso universal hada por lo menos todas 1as redes de TPRES nadonales «
internacionales, ceduyendao A recepcidn oo llamadas de cobro revertido, C accesn hacia las orras
redes sera de libre acucrda entra las partes, Los operadores de TMC y PCS deberan oborgar traba
o discriminatonio a s operadores de telifonos piblicos.

2.1.28.1.7. Tener acceso gratis para utilizar s nomers 1XY de gue trata la modalidad L oed
AMEXD 3,3 ded TITULD [DF ANEXDS,

2.1.28.1.8. Tener acceso gratuilo al ubilizar los nimeros de cobro reverlide de que trata el
ARTICULD 2,2.12.2.1.13 del Decreta 1078 de 2015 a las normas gue o sustituyan, modifiguen o
dercgusn,

El operador de teléfonos piblicos Hene dereche a que se ke réconazca un carge por la utilizacién
del equipa tenmingl cuando s hagan llamadas & nimearas de cabiro reverbido, el cual sera de libre
negaciacian entre el aperador de teléfonos plblicos v al aperador que gestiona & Admera de
cohra revertiko,

2,1.28.1.9, Tensr aceeso grotuito @ un numera para servicio al dienle v atencidn de quejas v
reclamos, incluyendo el nimera de los obros operadores con Ios que exista acserdo de
Tniarconexicn.

X s
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.1.28.1.10. En la operacién de telélones plblicos no sera ohligatorle afrecer |2 facilidad de
mulbacceso para selecclonar el aperador de Larga Distancia.

2.1.28.1.11. Conocer a travds de un anunclo clars v visble, el nombne de la emprasa
responsahle por la prestacian del servicio de TPECL,

2.1.28.1.12, Contar con caractaristicas Lécnicas que permitan a los invidentes el aclese 3 W8
HErViclos.

= 1.78.1.13, Contar con caracteristicas Weenicas que permitan a los discapaciadas el acceso al
ceplcln. Para esle efecto, s2 entiends por caraclersticas récnicas, entre otras, las consagradas
on &l articulo 27 de la Resolucion 14861 de 1985 del Ministerio de Salud y Proteccicn Social v las
riarmas que lo modifiquan a suslituyan.

PARAGRAFO. | 20U cle los teléfanas publicos que se instalen o repongan deberan curmplir con
las rondiciones establecidas en el presente numeral, En todo case, |3 tasa do repasician @
instalacion de equipos de esla natsaleza duberd garantizar que en 2l plazo de 7 anos desde su
enlrada en vigencia [Resolucian CRT 462 de 2001}, o 20% de ks eléfonos plblicos gue
corforman el parque telefdnico, sean aptos par 2 usa par pare de discapacitados, cumpliendo
con las condicianes eslablecidas en el presente numeral. Se debera dar pricridad a la instalacién
de estos terminales en las zonas de mayor afluencia de personas discapacitadas, nifios, ¥
ancianos, entre otras, hospitales, colegias, universicades, centros comerciales, zonas de comercio
vy de enlidades publicas.™

ARTICULO 11. La numeracion del articuba relativo a las reglas relativas 2 la calidad del servicio
de TPAC a trawves de beldfonas piblicos, originalmente cantenida en el articulo 2.1.10.10 de |a
seccian 10 del Capitule 1 del Tiulo I de |3 Resoludon CRC 5050 de 2016, seran a5 establecdas
an vl articuls 2.1.28.7 de la Seccidn 28 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 2l cual guedara de
la siguient manra:

saRTICULD 2.1.28.2. CALIDAD DEL SERVICIO. Los operadores de servicios de TPBC a
fravés de Lekfonos poblicas deberan ofrecer el servicle de maners eficiente, con calidad,
seguridad, pemmanencia y condiciones no discriminatorias. Seran responsables par el correcto
funclanamiants de los medios fsicos que se ubllicen para la prestacin del senida.”

ARTICULO 12. VIGENCIAS ¥ DEROGATORIAS. 5alvo en los maos particulares dispucsiios
an la presente Resolucian, las disposicdanes previstas en esla deberan cumplirse a mas Larcar el
1 de septiembre de 2017,

La presente Resoluckin dersga la Rescluclén CRC 3066 de 2011 {salvo el articulo BE de la misma
v las definicicnes cantenidas en los numerales 1.6, L7, 1.43, 149, 1.50, 1.67, 1.68, 1.69, 1.79,
1.119, 1,163, 1.170, 1.175, 1184, 1.191, 1,194, 1.214, 1,217, 1.227, 1.255, 1233, 1.247,1.15],
1.258, 1.266) y lodas sus modifiedones, el Acuerdo CHTY 011 de 2006, &l Tibulo VI de
Resalucion CRC 3501 de 2011, asi coma todas aqudllas normas expedidas con anterloridad que

le sean cantrarias,
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Dada en Bogokd D.C. a los 2 4 FEB 2017

Sere ks pors Camila GUAETEE Tomas i
Slabamatio par: Carnile Galigres Tores [Lide propeds)
Fzlon Sarmerim, Juen Sebaedian Henao, drdrés GubErraz, Cordes Himbero Ruie, Vivane Varedss




