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Comision de Regulacién de Comunicaciones

RESOLUCION 5111 DE 2017

ART. 12—Modificar el capitulo 1 del titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:
“Capitulo 1
Régimen de proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones Seccion 1
Disposiciones generales

ART. 2.1.1.1.—Ambito de aplicacién. Este régimen aplica a todas las relaciones surgidas entre los usuarios y los
operadores (entendidos estos en el presente régimen como: los proveedores de redes y servicios de telefonia movil y fija,
acceso a internet fijo y movil, y operadores de television cerrada), en el ofrecimiento de servicios de comunicaciones, en la
celebracidn del contrato, durante su ejecucién y en la terminacién del mismo.

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

No se podrd pactar la inaplicacion del presente régimen respecto de usuarios micro o pequefias empresas, cuando se
cumplan los siguientes tres requisitos: (i) cuando el objeto del contrato sea la prestacién de servicios de voz fija o mévil, o
el de acceso a internet fijo o movil; (ii) cuando el contrato no incluya la provision de soluciones técnicas desarrolladas a la
medida del cliente para la prestacion de los servicios de comunicaciones; (iii) cuando el contrato sea suscrito por una
micro o pequefia empresa, en los términos definidos en la Ley 590 de 2000 o en las normas que la modifiquen o
sustituyan.

ART. 2.1.1.2. —Este régimen se interpretard en la forma que mejor garantice el desarrollo de los siguientes principios
orientadores:

2.1.1.2.1.—Favorabilidad. Toda duda en la interpretacidén o aplicacién de las normas y de las condiciones generales de
prestacidn del servicio o del contrato celebrado entre el operador y el usuario, serd decidida a favor de este ultimo, de
manera que prevalezcan sus derechos.

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

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

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

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

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

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

2.1.1.3.2. Modalidad pospago: Caso en que el usuario, con ocasion de la celebraciéon de un contrato de prestacion de
servicios de comunicaciones, accede a una capacidad determinada o determinable de servicios, pagando un cargo fijo de
manera periddica, aunque este sea anterior al uso efectivo de los servicios.

Seccion 2
Derechos y obligaciones de los usuarios

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

21.21.1. Recibir los servicios que contraté de manera continua, sin interrupciones y con la calidad fijada por la regulacién
y la pactada contractualmente.

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

2.1213. Presentar cualquier PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso) a través de cualquiera de los medios de atencion
al usuario (oficinas fisicas, oficinas virtuales, linea telefdnica), recibir atencidon integral y una respuesta oportuna.

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

21.215. Ser compensado por fallas en la prestacidén del servicio, de acuerdo con los criterios del anexo 2.1 del titulo
“anexos titulo 11”.

21.2.16. Recibir proteccion de la informacién que cursa a través de la red del operador, quien debe garantizar la
inviolabilidad de las comunicaciones.

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

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

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

21.2.23. Pagar las obligaciones contraidas con el operador en las fechas acordadas.

21.224. No cometer o ser participe de actividades de fraude.

21.2.25. Hacer uso de equipos terminales mdviles homologados.

21.2.26. Hacer uso adecuado y de forma respetuosa de los medios de atencién dispuestos por el operador.

21.2.2.7. Hacer uso adecuado de las redes, de los servicios y de los equipos necesarios para la prestacion de los mismos.
21.2.28. Informar al operador ante cualquier falla en la prestacidn del servicio.

21.2.29. Reportar inmediatamente ocurra, el hurto o extravio del equipo terminal moévil. 2.1.2.2.10. Registrar ante su
operador el equipo terminal moévil del cual haga uso para la

prestacién de los servicios contratados, cuando el mismo no haya sido adquirido con dicho operador.
Seccion 3
Contratacion del servicio

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

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

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

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

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

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

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

2.1.3.1.8. En los contratos de prestacion de servicios méviles no se pueden pactar cldusulas de permanencia minima.
2.1.3.1.9. Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del usuario.

2.1.3.1.10. Presuman cualquier manifestacion de voluntad por parte del usuario. 2.1.3.1.11. Incluyan el pago de
intereses no autorizados legalmente.

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

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

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

ART. 2.1.3.3.—Registro de usuarios prepago. Al momento de la activacion del servicio en modalidad prepago, el operador
deberd registrar el nombre completo de dicho usuario, su documento de identidad y el nimero de su linea telefénica.

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

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

Los planes de acceso a Internet que sean publicitados o contratados bajo la categoria de ilimitados, no podran tener
ningun tipo de restriccidn, salvo aquella inherente a la tecnologia empleaday a la velocidad efectiva ofrecida para el plan.
En el caso de voz, los planes que sean publicitados o contratados bajo la categoria de ilimitados, no podran tener
restricciones o limitaciones a la cantidad de destinos.
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Seccién 4
Clausulas de permanencia minima

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

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

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

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

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

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

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

ART. 2.1.4.2. —Clausulas de permanencia minima vigentes. Para los contratos de prestacion de servicios moviles,
celebrados antes del 12 de julio de 2014 y para los contratos de prestacidn de servicios fijos, celebrados antes del 27 de
octubre de 2016, en los cuales se hayan pactado cldusulas de permanencia minima, estas deberan ser cumplidas. Asi
mismo en los contratos de prestacidn de servicios fijos celebrados después del 27 de octubre de 2016, en los que se hayan
pactado cldusulas de permanencia minima, con ocasién del pago diferido del valor del cargo por conexién o un descuento
sobre el mismo, estas deberan ser cumplidas.

Seccion 5

Datos personales

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

ART. 2.1.5.2.—Reporte de informacion ante centrales de riesgo. En el momento de la celebracién del contrato de
prestacidn de servicios, el usuario puede autorizar al operador para que, ante un incumplimiento en sus obligaciones,
reporte esta informacién a centrales de riesgos. La informacion que sea reportada debe ser verdadera, comprobable,
actualizada, completa y exacta.

20 dias calendario antes de que la informacion sea reportada a la central de riesgos, el operador debe avisarle al usuario
para que pueda pagar la suma que adeuda o controvertir el supuesto incumplimiento.
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Cuando el usuario presente una solicitud de rectificacion de la informacion reportada o alegue que no tiene relacién
contractual con el operador, este ultimo debera, en los 2 dias habiles siguientes, solicitar a la central de riesgos que se
indique que dicha informacidn se encuentra en discusion hasta que sea resuelta la reclamacion en forma definitiva.

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

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

Seccion 6

Promociones y ofertas

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

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

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

Seccion 7

Paquete de servicios

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

b) Posibilidad al usuario de indicar su estrato socioecondmico (para servicios fijos);
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c) Posibilidad al usuario de seleccionar el o los servicios que requiere;
d) Posibilidad al usuario de seleccionar las caracteristicas de cada uno de los servicios que requiere;

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

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

g) Posibilidad al usuario de comparar el precio de cada servicio escogido (si fuera prestado de manera individual) y el
precio de este dentro del paquete seleccionado.

h) Posibilidad al usuario de comparar 2 o hasta 5 planes a su eleccion.

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

Seccion 8

Suspension, cesidn y terminacion del contrato

ART. 2.1.8.2. —Solicitud de suspension. El usuario puede solicitar la suspension del servicio hasta por 2 meses (ciclos de
facturacién), continuo o discontinuo, durante el transcurso de cada afio calendario, a su eleccion. Para esto debe
presentar la solicitud antes del inicio del ciclo de facturacién que desea suspender.

Si existe una cldusula de permanencia minima, el periodo de esta se prorrogara por el tiempo que durd la suspension.

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

ART. 2.1.8.3.—Terminacion del contrato. El usuario que celebré el contrato puede terminarlo en cualquier momento a
través de cualquiera de los medios de atencion al usuario. Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles
antes del corte de facturacidn, sin que el operador pueda oponerse, solicitarle que justifique su decisién, ni exigirle
documentos o requisitos adicionales. Si se presenta la solicitud con una antelacién menor, la terminacion del servicio se
dard en el siguiente periodo de facturacion.

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

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

ART. 2.1.8.4.—Cancelacion de servicios. El usuario que celebrd el contrato podrd cancelar cualquiera de los servicios
contratados a través de los distintos medios de atencidn al usuario. Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias
habiles antes del corte de facturacidn. Si se presenta la solicitud con una antelacidn menor, la cancelacion del servicio se
dara en el siguiente periodo de facturacion. El operador deberd informar al usuario al momento de la solicitud de este
tramite, las condiciones en las que seran prestados los servicios no cancelados.

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

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

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

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

b) Cuando el tercero al cual se va ceder el contrato, no cumpla con las condiciones minimas requeridas para
asegurar el cumplimiento de las obligaciones del contrato;
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c) Cuando por razones técnicas no sea posible la prestacién del servicio.

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

Seccion 10

Condiciones de la prestacion del servicio

ART. 2.1.10.1.—Inicio prestacion del servicio. El operador debe iniciar la prestacidon del servicio como maximo dentro de
los 15 dias habiles siguientes a que el usuario contrate el mismo, salvo eventos de fuerza mayor, caso fortuito, o aquéllos
que impidan la instalacion por causa del usuario. Este término podra ser modificado por acuerdo entre el usuario y el
operador, en cuyo caso dicho acuerdo debera constar en documento separado del contrato.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ART. 2.1.10.8.—Informacion del servicio de acceso a internet. El usuario podra consultar a través de los distintos medios
de atencidn, al menos la siguiente informacion:
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a) Lavelocidad contratada tanto de subida como de bajada y la capacidad maxima de consumo del plan (cuando aplique);
b) Caracteristicas y condiciones para acceder a los servicios de controles parentales;

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

d) Lugar de la pagina web del operador donde se especifican las practicas de gestidn de trafico de acuerdo con el capitulo
9 del titulo Il (neutralidad de Internet, medidas técnicas de gestion de trafico) de la Resolucién CRC 5050 de 2016, o
aquella norma que la modifique o sustituya.

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

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

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

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

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

Seccion 11

Deficiencias en la prestacion del servicio

ART. 2.1.11.1.—Compensacion automatica por deficiencias en la prestacion de los servicios de telefonia e internet. El
usuario de los servicios de internet y/o de telefonia, tiene derecho a recibir una compensacidn automatica por deficiencias
en la prestacion de los servicios, de acuerdo con las condiciones descritas en el anexo 2.1 del titulo de anexos de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, bajo las siguientes reglas:

211111. Ante la falta de continuidad del servicio, el usuario recibird una compensacién automatica por el tiempo en que
el mismo no estuvo disponible.

2111.12. La compensacién automatica por parte del operador no limita el derecho del usuario de presentar en cualquier
momento una PQR (peticién, queja/reclamo o recurso) a través de los distintos medios de atencidon por falta de
disponibilidad de los servicios que ha contratado, incluyendo la inconformidad con el tiempo que le fue compensado.

Seccion 12
Pago

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

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

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

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

ART. 2.1.12.2.—Suspension a pesar del pago oportuno. Cuando a pesar de haber pagado la factura oportunamente, el
operador suspende el servicio, el usuario tiene derecho a ser compensado por el tiempo que dure la suspensién, de
acuerdo con las condiciones del anexo 2.1 del titulo “anexos titulo II” de la presente resolucidn.

ART. 2.1.12.3.—No procede el cobro. Cuando se presenten eventos de fuerza mayor o caso fortuito, que impidan que el
servicio sea prestado, el operador no puede cobrar por el tiempo en que el servicio fue interrumpido, asi como tampoco
procedera compensacién por indisponibilidad del servicio.

Seccion 13

Facturacion

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

a) Unidad de consumo y su precio;

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

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

e) Valor pagado en factura anterior;

f) Servicios adicionales;

g) Sumas que debe y los intereses causados;

h) Medios de atencion al usuario. En relacidn con oficina fisica, se informara la mas cercana a la direccion suministrada
por el usuario;

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

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

Cuando el usuario tenga un plan diferente a consumo ilimitado; adicional a lo anterior encontrara en su factura:
i. Unidades incluidas en el plan.
ii. Precio de cada unidad adicional al plan.

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

Cuando el usuario adquiera servicios adicionales que tengan costo, su precio debe aparecer por separado en la factura.
En caso de que le sean aplicados, el usuario encontrara en su factura los montos correspondientes a los subsidios.
ART. 2.1.13.2. —Entrega de la factura. El usuario recibira su factura como minimo 5 dias habiles antes de la fecha de pago.

Si el usuario autoriza recibir la factura por medios electrénicos, esto no impide a que en cualquier momento solicite la
entrega impresa de la facturacion detallada de periodos de facturacidén especificos (correspondientes a los 6 periodos



10/11/2017 RESOLUCION 5111 DE FEBRERO 24 DE 2017 - COLECCION DE LEGISLACION COLOMBIANA

anteriores), sin ninglin costo, maximo 1 vez en cada periodo de facturacién.

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

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

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

Seccion 24

Tramite de peticiones, quejas/reclamos o recursos —PQR— y medios de atencién

ART. 2.1.24.1.—Peticiones, quejas/reclamos o recursos (PQR). Se entiende por:

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

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

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

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

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

Cuando el usuario presente una PQR de forma escrita, debe contener su nombre completo, el nUmero de su identificacién,
su direccién de notificacidn y el motivo de su solicitud.

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

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

Si el usuario no recibe respuesta frente a los servicios de telefonia y/o de internet dentro de este término, se entiende que
la PQR ha sido resuelta a su favor (esto se llama Silencio Administrativo Positivo). Ocurrido lo anterior, el operador debe
hacer efectivo lo que el usuario ha solicitado dentro de las 72 horas siguientes. Sin embargo, el usuario puede exigir de
inmediato que el operador haga efectivo los efectos de dicho silencio.
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ART. 2.1.24.4.—PQR vy el pago. Los operadores no pueden exigir el pago de la factura como requisito para la recepcion,
atencion, tramite y respuesta de las PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso) en ningln caso. Cuando el usuario tenga
alguna inconformidad con su factura, puede presentar una PQR antes de la fecha de pago oportuno, caso en el cual no
debe pagar las sumas que sean objeto de reclamacién. Si no presenta la PQR antes de dicha fecha el usuario debe pagar el
valor total de la factura. En todo caso el usuario cuenta con 6 meses contados a partir de la fecha del pago oportuno de su
factura para presentar cualquier PQR relacionada con los conceptos incluidos en dicha factura.

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

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

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

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

El usuario puede presentar el recurso de reposicion a través de cualquiera de los medios de atencidn. Si lo presenta por
escrito esto es en medio fisico o electrdnico, el operador le suministrara en la oficina fisica o a través de la pagina web,
seglin corresponda, un formato (Anexo 2.2 del titulo “anexos titulo 1I” de la presente resolucion) en el que el usuario
podra escoger si desea presentar Unicamente recurso de reposicion, o recurso de reposicidn y en subsidio apelacion.

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

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

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

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

b) La descripcion de las acciones adelantadas por el operador para verificar los hechos presentados por el usuario;
c) Lasrazones juridicas, técnicas o econdmicas en que se apoya su decisidn;

d) Siprocede recursoy el plazo que tiene para presentarlo.

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

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

ART. 2.1.24.8.—Recepcion de las PQR de terceros operadores. Cuando en el uso del servicio que el usuario ha contratado
con su operador, se encuentre vinculado un tercer operador (las llamadas a larga distancia, contenidos y aplicaciones,
entre otros), y tenga algin requerimiento frente a estos servicios, el usuario puede presentar la PQR (peticién, queja/
reclamo o recurso) ante su operador quien debera evaluar si la causa de dicha PQR no se origind en su red.
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Si no se origind en su red, y la PQR es presentada de forma verbal informara de inmediato al usuario dicha situacion; si la
PQR fue presentada por escrito, le informard dentro de los 5 dias habiles siguientes a la presentacidon. En ambos casos,
remitird la respectiva PQR al tercer operador con copia al usuario.

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

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

Seccion 25

Medios de atencion al usuario

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

2.1.25.1.1. Cuando el usuario presente una PQR (peticidn, queja/reclamo o recurso) el operador en ninguna circunstancia
puede exigirle que se remita a un medio de atencion distinto (salvo cuando el operador no cuente con medios electrénicos
idéneos para realizar los siguientes tramites: cesién de contrato, portacion de ndmero celular, garantia y soporte de
equipo terminal).

21.25.1.2. El usuario puede acceder de forma gratuita a cualquier medio de atencidn, en cualquier momento (salvo las
oficinas fisicas y la linea telefdnica).

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

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

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

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

ART. 2.1.25.2.—Oficinas fisicas. En todas las capitales de departamento en que los operadores presten sus servicios, o en
el municipio en que estos tengan mayor nimero de usuarios, los operadores deben disponer de una oficina fisica de
atencion al usuario, para recibir, atender y responder las PQR (peticidn, queja/ reclamo o recurso). En su defecto, los
operadores deberan celebrar acuerdos con otros operadores que puedan brindar dicha atencién.

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

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

PAR.—Los operadores moviles virtuales y los operadores del servicio de televisién por suscripcidn no estan en la
obligacién de disponer de estas oficinas.

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

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

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

ART. 2.1.25.4.—Pagina web. El usuario podra presentar cualquier PQR (Peticion, Queja/Reclamo o recurso) a través de la
pagina web del operador, llenando el formato (Anexo 2.2 del Titulo “Anexos Titulo II” de la presente resolucion) que
estard alli publicado. El operador le respondera a través del correo electronico que el usuario le suministre al momento de
la presentacion de dicha PQR.

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

ART. 2.1.25.5.—Red social. El usuario podra presentar cualquier PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso) a través de la red
social que tenga mayor nimero de usuarios activos en Colombia, llenando el formato (anexo 2.2 del titulo “anexos titulo
II” de la presente resolucidn) que estara alli publicado. El operador le respondera a través del correo electrénico que el
usuario le suministre al momento de la presentacién de dicha PQR. El usuario podrd conocer esta red a través de
cualquiera de los medios de atencion del operador.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2.1.25.7.4. Indicador de satisfaccion en la atencidn al usuario. (revisar en resolucion 5197)

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

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

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

ICaIificacién Ildentificacién
Entre 9y 10 IPromotores
Entre 7y 8 IPasivos
Entre0Oy 6 IDetractores

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

Promotores \ f Detractores

NSU=(o—————x100) - (=—o———— x100
( Total Encuestados ) . Total Encuestados )

(Nota: Véase Resolucion 5197 de 2017 articulo 5° de la Comision de Regulacion de Comunicaciones)
Seccion 27

Disposiciones finales

ART. 2.1.27.1.—Prohibiciéon de limitacidon a la aplicacion de este régimen. En ningln caso los operadores pueden limitar la
aplicacion y/o el cumplimiento de las disposiciones de este régimen.

ART. 2.1.27.2.—Divulgacién de este régimen. Los operadores deberan divulgar el presente régimen de proteccion de los
derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, a partir de su entrada en vigencia, siguiendo los siguientes
criterios:

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

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

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

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

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

ART. 2.1.27.3.—Anexos. Hacen parte integral del presente régimen los siguientes anexos:

— Anexo 2.1 del titulo “anexos titulo II” de la Resolucién CRC 5050 de 2016: “condiciones para la determinacién de la
compensacion automatica por falta de disponibilidad de los servicios de telefonia e internet”.

— Anexo 2.2 del titulo “anexos titulo 11” de la Resolucién CRC 5050 de 2016: “formato para presentacion de PQR a
través de oficinas virtuales”.

— Anexo 2.3 del titulo “anexos titulo 1I” de la Resolucién CRC 5050 de 2016: “formatos de los contratos Unicos de
prestacién de servicios de comunicaciones”.

— Formato 4.3 y formato 4.4 del anexo 1 de la Resolucién CRC 5076 de 2016. “formatos de los contratos Unicos de
prestacién de servicios de comunicaciones”.

ART. 22.—Modificar el anexo 2.1 del titulo “anexos titulo II” de la Resolucion CRC 5050 de 2016 , el cual quedara de la
siguiente manera:

“condiciones para la determinacién de la compensacidén automatica por falta de disponibilidad de los servicios de telefonia

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

Cuando se presente una falta de disponibilidad de red, los operadores deberan aplicar las reglas de compensacion de que
trata el presente anexo, de acuerdo con el numeral 2.1.11.1.1 del articulo

21111  del capitulo 1 del titulo Il de la presente resolucidn, teniendo en cuenta para ello si la falta de disponibilidad del
servicio se presentd por causas imputables al operador, asi: (i) En redes unidireccionales, es decir, aquellas en las cuales la
transferencia de informacidn es posible en un sentido solamente (fijado previamente), se aplicara la compensacién ante el
reporte de dicha falta por parte del usuario o en razén a la solicitud de compensacién correspondiente; y (ii) en redes
bidireccionales, es decir, aquellas en las que la transferencia de informacion puede efectuarse simultaneamente en los dos
sentidos entre dos puntos, se aplicara la compensacién de manera automatica sin que medie la solicitud del usuario.

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

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

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

i) Falta de disponibilidad del servicio, en la que el restablecimiento del servicio se haya dado en un término
superior a 48 horas luego de detectarse la interrupcidn. Salvo los eventos de fuerza mayor y caso fortuito.

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

V) Las demds causales previstas de manera expresa en la presente resolucion.

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

1.2. Determinacion del valor de la compensacion.


http://www.crcom.gov.co/pagina/multimedia-proteccion-

10/11/2017 RESOLUCION 5111 DE FEBRERO 24 DE 2017 - COLECCION DE LEGISLACION COLOMBIANA

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

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

Compensacion=VMpt/720*Hnd Donde:

i VMpt: Valor mensual del plan tarifario al que esta suscrito el usuario al momento de la interrupcion del servicio.
i Hnd: Numero de horas en que no estuvo disponible el servicio.
b) Cuando la prestacidn de los servicios esté sujeta a un plan bajo la modalidad de prepago, la compensacién debe

efectuarse, a través de la acreditacidon de la capacidad de comunicacién que resulte de multiplicar el nimero de horas en
que no estuvo disponible el servicio por el valor promedio por hora del total de capacidades mensuales de comunicacién
adquiridas por el usuario en los 3 meses previos al momento en que ocurrié la falta de disponibilidad del servicio, para lo
cual el operador debera utilizar la siguiente férmula:

Compensacion=VPC/720*Hnd Donde:

i VPC: Valor promedio mensual de las capacidades de comunicacién (unidades de consumo que el usuario puede
disfrutar con ocasion de una determinada recarga) que fueron adquiridas en los 3 meses previos a la fecha en la cual
ocurrié la falta de disponibilidad del servicio. Si el servicio fue adquirido por el usuario, en un tiempo inferior a 3 meses
antes de presentarse la interrupcidn del servicio, el VPC correspondera al monto total de las recargas realizadas en los 30
dias calendario previos.

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

ART. 32.—Modificar el anexo 2.2. de titulo“anexos titulo 1I” de la Resolucién CRC 5050 de 2016 , el cual quedara de la
siguiente manera:

“formato para presentacidén de PQR a través de oficinas virtuales.

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

IPregunta IRespuesta

¢ Cudl es el nombre de su operador?* ICampo prediligenciado por el operador.

IMarque con una X la respuesta

¢Usted quiere presentar una peticion, queja/reclamo OIpeticién
frecurso?*

IQueja/recIamo

IRecurso de reposicion 'y en

subsidio de apelacién

¢ Cuadl es su nombre o la razén social de su empresa?*

¢ Cuales son sus apellidos?*

[Marque con una X la respuesta

¢Cudl es el tipo de su documento de identidad o el defcédula de ciudadania
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su empresa?* . o
P ICeduIa de extranjeria

INIT

IPasaporte

¢Cual es el numero de su documento de identidad o el
de

su empresa’?*

éCudl es el correo electrénico en el que quiere recibir]
la

respuesta?*

¢ Cual es el numero de teléfono de contacto?

¢Cudl es el objeto de su peticidn, queja/reclamo o

frecurso?*

¢Cudles son los hechos en que se fundamenta la

peticion, queja/reclamo o recurso?*

Documentos anexos (pruebas que desee aportar el

peticionario o recurrente).

* Campos obligatorios de diligenciamiento”.
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ART. 42— Modificar el anexo 2.3 del titulo “anexos titulo 11” de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara de la
siguiente manera:

“formatos de los contratos Unicos de prestacion de servicios de comunicaciones.

Formato 2.3.1 del contrato Unico de prestacion de servicios moviles en modalidad pospago y condiciones generales para la
prestacién de estos servicios en modalidad prepago.

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

Asimismo, atendiendo a las distintas condiciones de prestacion del servicio que puede elegir el usuario, es decir modalidad
pospago o prepago, los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles deben incorporar dichas
condiciones en el modelo de contrato o en las condiciones generales, segiin aplique. Unicamente podran realizarse
modificaciones a los modelos de contrato y condiciones contenidos en el presente Formato, en lo que tiene que ver con la
identificacion del proveedor, cambiar el logo de la CRC por el del proveedor, el espacio de libre disposicion, las
condiciones comerciales, los vinculos a paginas web, la informacion que debe contener el QR (quick response code), asi
como el color del encabezado de cada médulo. Todo contrato o cualquier modificacién que el proveedor realice al mismo,
debe ser presentada a la CRC a través del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para multiples lineas en pospago, se
debera replicar el médulo de “Condiciones Comerciales” del contrato, las veces que sea necesario.

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

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

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

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

a) Solicitud de copia fisica o electrdnica, a través de cualquiera de los mecanismos de atencidn al usuario;

b) El usuario podra acceder a su contrato actualizado a través de consulta en la pagina web del proveedor,
ingresando con su cuenta de usuario.

Anexos al contrato:


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

(Nota: Véase Resolucion 5197 de 2017 articulo 3° de la Comision de Regulacion de Comunicaciones)

ART. 52—Modificar el anexo 1 de la Resolucién CRC 5076 de 2016, en el sentido de adicionar el formato 4.3 , el cual
qguedara de la siguiente manera:

“Formato 4.3. Monitoreo de quejas. Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

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

ver tabla
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1. Afo: Corresponde al afio para el cual se reporta la informaciéon. Campo numérico entero, serie de cuatro
digitos.
2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero,

con valores esperados entre 1y 4.

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

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

Servicio

Telefonia fija

Telefonia movil

Datos fijos

Datos moviles

Television por suscripcion

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

6. Tipologias: Corresponde al tipo que describe la queja de acuerdo con la siguiente clasificacidn:
A. Informacién/ Contrato y condiciones prestacion del servicio.
¢ Modificacién condiciones acordadas.
e Publicidad engafiosa.
e Servicios no solicitados.
¢ Fraudes en contratacion.
¢ Datos personales.
e Plan corporativo.
B. Terminacion del contrato/ Clausula de permanencia minima.
¢ Imposibilidad terminacidn contrato.
e Clausula de permanencia sin consentimiento.
e Clausula de permanencia superior a 1 afo.
¢ Valor subsidiado o financiado.
¢ Falta de informacion.
e Portabilidad numérica.
e Cambio pospago a prepago.

C. Roaming internacional.
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e Activacion sin autorizacion.
e Falta de informacion.
¢ No controles de consumo.
e Facturacion.
e Calidad del servicio.
D. Calidad/ Cobertura del servicio.
¢ No disponibilidad del servicio.
e Caida de llamadas.
¢ No compensacidn informada.
¢ |ntermitencia.
¢ No traslado a nuevo domicilio.
¢ Intento de llamada no exitosa.
E. Facturacion/ Gestion de saldos.
*Error factura/ Cobro o descuento injustificado.
*Incremento tarifario.
*Reporte a centrales de riesgo
O Cobro en proceso de reclamacion.
*Vigencia de saldos.
*Transferencia de saldos.
*Fraude en facturacion.
*Cobro por reconexion.
F. Mensajes de texto
¢ Mensajes comerciales/ publicitarios.
e Activacidn recepcidn mensajes por suscripcion sin autorizacion.
* Recepcidn mensajes por suscripcion — Contenidos y aplicaciones.
e Cobro indebido.
¢ Baja del servicio/ Imposibilidad cancelacion.
¢ Baja de contenido.
¢ Falta de informacion
G. Medios de atencidn al usuario
¢ Medios de atencion al usuario.
H. Equipos terminales
e Hurto.
e Registro.

e Garantia.
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e Reposicion.
e Bandas.
l. Otros

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

IMedios de atencion

IOficina

Linea telefdnica

Pagina web

Red social

[Otros

8. Numero de quejas: Corresponde al nimero total de quejas presentado en el mes de medicion discriminado por
tipologia, servicio, empaquetado y medio de atencion”.

ART. 62— Modificar el anexo 1 de la Resolucion CRC 5076 de 2016, en el sentido de adicionar el formato 4.4, el cual
qguedara de la siguiente manera:

“Formato 4.4. Indicadores de quejas y peticiones. Periodicidad: Trimestral.
Contenido: Mensual.
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre.

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

A. Resolucidon de quejas y peticiones.
—
ver tabla
1. Aiio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informaciéon. Campo numérico entero, serie de cuatro
digitos.
2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero,
con valores esperados entre 1y 4.
3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del afio para el cual se reporta la informaciéon. Campo numérico entero,

con valores esperados entre 1y 3.

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

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

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

[ ]
ver tabla
1. Aio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacién. Campo numérico entero, serie de cuatro
digitos.
2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afio para el cual se reporta la informacion. Campo numérico entero,

con valores esperados entre 1y 4.

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

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

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

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

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

C. Indicador de satisfaccion en la atencion al usuario. (Numeral 2.1.25.7.4 del articulo 2.1.25.7 del capitulo 1 del
titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016)

ver tabla

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

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

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

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

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

ART. 72—Modificar el numeral 1.60 del titulo | de la Resolucion CRC 5050 de 2016 , el cual quedara de la siguiente
manera:

“Contrato de prestacién de servicios de comunicaciones: Acuerdo de voluntades entre el usuario, y el proveedor de
servicios de comunicaciones u operador del servicio de televisidn por suscripcidn, el cual deberd constar en copia escrita
fisica o electrdnica, para el suministro de los servicios de telefonia, internet y/o televisién por suscripcion, del cual se
derivan derechos y obligaciones para las partes.

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

ART. 82—Modificar el numeral 1.84 del titulo | de la Resolucion CRC 5050 de 2016 , el cual quedara de la siguiente
manera:

“Factura para los usuarios de servicios de comunicaciones: Documento impreso o por medio electrénico que los
proveedores de telefonia e internet, y los operadores del servicio de television por suscripcién, entregan al usuario con el
lleno de los requisitos legales, por causa del consumo y demas bienes y servicios contratados por el usuario en ejecucién
del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, que en todo caso debe reflejar las condiciones comerciales
pactadas con el proveedor”.

ART. 92—Modificar el numeral 1.230 del titulo | de la Resolucion CRC 5050 de 2016 , el cual quedara de la siguiente
manera:

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

ART. 12.—(Modificado).* Vigencias y derogatorias. Salvo en los casos particulares dispuestos en la presente resolucion,
las disposiciones previstas en esta deberan cumplirse a mas tardar el 12 de septiembre de 2017.

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

*(Nota: Modificado por la Resolucién 5199 de 2017 articulo 1° de la Comision de Regulacion de Comunicaciones)
Publiquese y cimplase.

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

1 Ley 1341 de 2009, numeral 12 del articulo 22 y articulo 53.
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2 Por medio de la cual se aprueba la “Convencién sobre los derechos de las personas con discapacidad”, adoptada
por la asamblea general de la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006.

3 Por la cual se compilan las resoluciones de caracter general vigentes expedidas por la Comision de Regulacion
de Comunicaciones

(Nota: Véase Resolucion 5151 de 2017 articulo 2° , articulo 3° y articulo 4° de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones)



