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COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Por la cual se establece el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones.

Resumen de Notas de Vigencia

NOTAS DE VIGENCIA:

- Articulos compilados en la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual se compilan las
Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de noviembre de 2016.
Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015, 'por
medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones'.

- Modificada por la Resolucién 4986 de 2016, 'por la cual se establecen medidas de control
para equipos terminales moviles, y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario
Oficial No. 49.946 de 26 de julio de 2016.

- Modificada por la Resolucion 4972 de 2016, 'por medio de la cual se definen reglas,
lineamientos y obligaciones de los PRST frente al Sistema Nacional de Telecomunicaciones
de Emergencias (SNTE) en Colombia’, publicada en el Diario Oficial No. 49.907 de 17 de
junio de 2016.

- Modificada por la Resolucion 4961 de 2016, 'por la cual se modifica el plazo de entrada en
vigencia de la regulacion relacionada con el establecimiento de las clausulas de permanencia
minima para servicios de comunicaciones fijas y television por suscripcion establecido en la
Resolucién CRC 4930 de 2016, publicada en el Diario Oficial No. 49.898 de 8 de junio de
2016.

- Modificada por la Resolucion 4948 de 2016, 'por la cual se suspenden los efectos de los
numerales 3.7, 3.8 y 3.10 del articulo 30 de la Resolucion CRC 3128 de 2011 y del paragrafo
40 del articulo 64 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada en el Diario Oficial No.
49.879 de 20 de mayo de 2016.

- Modificada por la Resolucion 4930 de 2016, 'por la cual se modifica la regulacion
relacionada con el establecimiento de las clausulas de permanencia minima para servicios de
comunicaciones fijas y television por suscripcion, y se dictan otras disposiciones', publicada
en el Diario Oficial No. 49.858 de 28 de abril de 2016.

- Modificada por la Resolucion 4671 de 2015, 'por la cual se modifica el plazo para la
adopcion del formato del contrato Unico de prestacion de servicios moviles y condiciones
generales para la prestacion de estos servicios en modalidad prepago, establecidos por la
Resolucion CRC 4625 de 2014, publicada en el Diario Oficial No. 49.396 de 16 de enero de
2015.



- Modificada por la Resolucion 4625 de 2014, 'por la cual se establecen los modelos del
contrato unico y de las condiciones generales, de prestacion de servicios provistos a través de
redes mdviles; se modifica la Resolucién CRC 3066 de 2011 y se dictan otras disposiciones',
publicada en el Diario Oficial No. 49.321 de 31 de octubre de 2014.

- Modificada por la Resolucion 4458 de 2014, 'por la cual se modifican las Resoluciones
CRC 3066, 3496, 3500 y 3501 de 2011, y se dictan otras disposiciones’, publicada en el
Diario Oficial No. 49.123 de 14 de abril de 2014.

- Modificada por la Resolucion 4444 de 2014, 'por la cual se prohibe el establecimiento de
clausulas de permanencia minima en los servicios de comunicaciones moviles, y se dictan
otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.104 de 26 de marzo de 2014.

- Modificada por la Resolucion 4424 de 2014, 'por la cual se modifica el articulo 37 de la
Resolucién CRC 3066 de 2011 y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial
No. 49.076 de 26 de febrero de 2014.

- Modificada por la Resolucién 4359 de 2013, 'por la cual se modifica el articulo 37 de la
Resolucién CRC 3066 de 2011, en relacién con el plazo para dar cumplimiento a las
obligaciones alli dispuestas frente al servicio de roaming internacional’, publicada en el
Diario Oficial No. 48.960 de 31 de octubre de 2013.

- Modificada por la Resolucion 4296 de 2013, 'por la cual se establecen condiciones para la
compensacion automatica a usuarios de servicios de comunicaciones y se dictan otras
disposiciones’, publicada en el Diario Oficial No. 48.884 de 16 de agosto de 2013.

- Modificada por la Resolucion 4295 de 2013, 'por la cual se modifican los articulos 11, 37,
39, 44 y 53 de la Resolucién CRC 3066 de 2011', publicada en el Diario Oficial No. 48.883
de 15 de agosto de 2013.

- Modificada por la Resolucion 4039 de 2012, ‘por la cual se modifica la Resolucion CRC
3501 de 2011', publicada en el Diario Oficial No. 48.654 de 24 de diciembre de 2012,

- Modificada por la Resolucion 4040 de 2012, 'por la cual se modifican los articulos 69, 70,
72y 73 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, publicada en el Diario Oficial No. 48.654 de
24 de diciembre de 2012.

- Modificada por la Resoluciéon 3986 de 2012, 'por la cual se modifica el paragrafo del
articulo 42 de la Resolucion numero CRC 3038 de 2011 y el articulo 113 de la Resolucién
numero CRC 3066 de 2011, en relacion con los plazos para la aplicacion del Codigo Unico
Numérico', publicada en el Diario Oficial No. 48.595 de 26 de octubre de 2012

- Modificada por la Resolucion 3947 de 2012, 'por la cual se modifican algunas reglas
asociadas al proceso de registro de equipos terminales maéviles, se modifican los numerales
18.4 y 18.6 de la Resolucién nimero CRC 3530 de 2012, se adiciona un paragrafo al articulo
64 de la Resolucion nimero CRC 3066 de 2011 y se dictan otras disposiciones', publicada en
el Diario Oficial No. 48.570 de 1o. de octubre de 2012

- Modificada por la Resolucion 3912 de 2012, ‘por la cual se modifican los numerales 3.7,
3.8,3.10y 3.12 y se adiciona el numeral 3.28 al articulo 3o de la Resolucion CRC 3128 de
2011, un paragrafo al articulo 17 de la Resolucion CRC 3129 de 2011 y un paragrafo al



articulo 64 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada en el Diario Oficial No. 48.550
de 11 de septiembre de 2012.

- Modificada por la Resolucion 3781 de 2012, 'por la cual se modifican algunas reglas sobre
la autorizacion para la venta de equipos terminales moéviles de que trata la Resolucién CRC
3530 de 2012', publicada en el Diario Oficial No. 48.494 de 17 de julio de 2012.

- Modificada por la Resolucion 3667 de 2012, publicada en el Diario Oficial No. 48.446 de
30 de mayo de 2012, 'Por la cual se modifican en lo pertinente los articulos 30, 40, 60, 70,
12, 13, 14y 17 de la Resolucion CRC 3128 de 2011, se modifica el paragrafo del articulo 1o
de la Resolucién CRC 3066 de 2011 y se dictan otras disposiciones'

- Modificada por la Resolucion 3530 de 2012, 'por la cual se establecen las reglas asociadas a
la autorizacion para la venta de equipos terminales moviles en el pais, se modifican los
articulos 40 y 10 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, asi como los articulos 40, 60 y 14 de
la Resolucion CRC 3128 de 2011', publicada en el Diario Oficial No. 48.342 de 13 de
febrero de 2012,

- Modificada por la Resolucion 3502 de 2011, publicada en el Diario Oficial No. 48.285 de
16 de diciembre de 2011, 'Por la cual se establecen las condiciones regulatorias relativas a la
neutralidad en Internet, en cumplimiento de lo establecido en el articulo 56 de la Ley 1450 de
2011

- Modificada por la Resolucion 3501 de 2011, publicada en el Diario Oficial No. 48.285 de
16 de diciembre de 2011, 'Por la cual se determinan las condiciones de acceso a las redes de
telecomunicaciones por parte de proveedores de contenidos y aplicaciones a través de
mensajes cortos de texto (SMS) y mensajes multimedia (MMS) sobre redes de
telecomunicaciones de servicios maviles, y se dictan otras disposiciones'

- Modificada por la Resolucion 3498 de 2011, publicada en el Diario Oficial No. 48.283 de
14 de diciembre de 2011, 'Por la cual se modifican el paragrafo del articulo 42 de la
Resolucién CRC 3038 de 2011 y 113 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, en relacién con
los plazos para la aplicacion del Cédigo Unico Numérico'

- Modificada por la Resolucion 3136 de 2011, publicada en el Diario Oficial No. 48.205 de
27 de septiembre de 2011, 'Por la cual se modifican las Resoluciones CRT 1763 de 2007,
CRT 1940 de 2008, CRC 3066 de 2011 y se dictan otras disposiciones’

- Modificada por la Resolucion 3128 de 2011, publicada en el Diario Oficial No. 48.185 de 7
de septiembre de 2011, 'Por la cual se define el modelo técnico, los aspectos operativos y las
reglas para la implementacion, cargue y actualizacion de las bases de datos positiva y
negativa para la restriccion de la operacion en las redes de telecomunicaciones moviles de los
equipos terminales moviles reportados como hurtados y/o extraviados, y se modifican los
articulos 10 y 93 de la Resolucién CRC 3066 de 2011

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES,

en ejercicio de sus facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009, el
articulo 18 del Decreto 2870 de 2007 y de conformidad con lo dispuesto en la Decision 638 de la
Comunidad Andina, y



CONSIDERANDO:

Que segun lo establecido en el articulo 334 de la Constitucion Politica, el Estado intervendra por
mandato de la ley, entre otros, en los servicios pablicos y privados, con el fin de conseguir el
mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la distribucion equitativa de las
oportunidades y los beneficios del desarrollo.

Que el articulo 365 de la Constitucién Politica establece que el Estado mantendra la regulacion,
control y vigilancia de los servicios publicos, en procura de garantizar el mejoramiento continuo
en la prestacion de dichos servicios y la satisfaccion del interés social.

Que de conformidad con el articulo 365 de la Constitucion Politica, los servicios publicos son
inherentes a la funcion social del Estado, siendo su deber asegurar su prestacion eficiente a todos
los habitantes del territorio nacional.

Que de acuerdo con el articulo 40 de la Ley 1341 de 2009 “por medio de la cual se definieron los
principios y conceptos sobre la Sociedad de la Informacién y la organizacion de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones —TIC—, se cre6 la Agencia Nacional del Espectro y se
dictaron otras disposiciones”, en desarrollo de los principios de intervencién contenidos en la
Constitucion Politica, al Estado corresponde intervenir en el sector de las TIC para lograr, entre
otros fines, proteger los derechos de los usuarios.

Que por su parte la Comision de la Comunidad Andina —-CAN- mediante el articulo 36 de la
Decision 462 de 1999, establecio algunos derechos de los usuarios finales de los servicios de
telecomunicaciones, los cuales son acogidos por el presente acto administrativo.

Que la Comisién de la Comunidad Andina —CAN- expidié la Decision 638 de 2006, a través de
la cual establece los lineamientos para la proteccion al usuario de telecomunicaciones de la
Comunidad Andina con el fin de garantizar un tratamiento armonico en la Subregion, por lo que
Colombia como pais Miembro de la CAN debe tener en cuenta dichos lineamientos comunitarios
en la definicién de su normativa interna en materia de telecomunicaciones.

Que el articulo 18 del Decreto 2870 de 2007, impuso la obligacion a esta Comision de adecuar el
marco regulatorio de proteccion de usuarios de los mercados de telecomunicaciones en ambiente
de convergencia tecnologica, de redes y servicios, en materia de proteccion al usuario. En
concordancia con lo anterior y bajo el contexto legal vigente al momento de su expedicion,
mediante Resolucion CRT 1732 del 19 de septiembre de 2007, la Comisidn de Regulacion de
Telecomunicaciones (CRT), hoy Comisién de Regulacion de Comunicaciones (CRC), establecid
el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones, como resultado de los estudios adelantados en el marco del proyecto de
“Modificacion al Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones”.

Que esta Comision considerando los cambios presentados en el sector y las exigencias de los
usuarios, en procura de una constante actualizacion del Régimen de Proteccidn de los Derechos
de los Suscriptores y/o Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones, ha efectuado las siguientes
modificaciones a la Resolucion CRT 1732 de 2007: Resoluciones CRT 1764 de 2007, CRT 1812
de 2008, CRT 1890 de 2008, CRT 1940 de 2008, CRT 2015 de 2008, CRT 2029 de 2008, CRT
2107 de 2009, CRC 2209 de 2009, CRC 2229 de 2009, CRC 2258 de 2009, CRC 2554 de 2010
y CRC 2595 de 2010.



Que con el proposito de reglamentar la Ley 1341 citada, en lo que a la organizacién y
funcionamiento de la Comision de Regulacion de Comunicaciones se refiere, el Gobierno
Nacional expidié el Decreto 2888 de 2009, sefialando en el inciso 3° de su articulo 1° que los
actos administrativos de caracter general expedidos por esta Comision, con fundamento en las
funciones que le fueron asignadas en normas anteriores a la fecha de entrada en vigencia de la
Ley 1341 de 2009, continlian vigentes.

Que de acuerdo con lo anterior, el régimen de proteccion de los derechos de los suscriptores y/o
usuarios expedido con anterioridad a la entrada en vigencia de la ley mencionada, se encuentra
vigente, salvo las disposiciones que como efecto de la promulgacion de la Ley 1341 de 2009
perdieron su fuerza ejecutoria, desde la entrada en vigencia de dicha ley, tal y como esta
Comision lo reconocio mediante Resolucion CRC 2554 de 2010, “Por la cual se modifican los
articulos 10, 78, 79 y 86 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, y se deroga el articulo 85 de la
Resolucion CRT 1732 de 2007 y la Resolucion CRT 1890 de 2008”.

Que en consonancia con lo dispuesto en el numeral 4 del articulo 20, el articulo 70 y el Titulo VI
de la Ley 1341 de 20009, el contexto legal vigente establece el marco normativo de proteccion al
usuario de servicios de comunicaciones, el cual consagra la proteccién de los derechos de los
usuarios como principio orientador y criterio de interpretacion de la ley, asi como algunas
disposiciones que consagran derechos y obligaciones de dichos usuarios. No obstante, el
legislador fue claro en sefialar que a esta Comisién corresponde la funcion de expedir la
regulacién que maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de comunicaciones
y, ademas, que el régimen juridico de proteccidn al usuario de los mencionados servicios seréa el
dispuesto por la CRC, de conformidad con lo establecido en el numeral 1 del articulo 22y el
articulo 53 de la Ley 1341 mencionada, respectivamente, destacandose la relacion de
complementariedad existente con el régimen general de proteccion al consumidor que se
desprende de lo dispuesto en el articulo 53 citado.

Que en el marco legal vigente, el usuario y la proteccion de sus derechos tienen un papel
preponderante en el desarrollo del sector, lo cual puede evidenciarse no s6lo en la inclusion de
los principios antes indicados, sino en la fuerza que se le confiere a estos desde el objeto de la
Ley y a lo largo de la misma, quedando claro que la intervencién del Estado debe garantizar la
proteccion de los derechos de los usuarios, y velar por la calidad, eficiencia y adecuada provision
de los servicios en un entorno de libre y leal competencia.

Que aun cuando el objeto de la Ley 1341 de 2009, segun se dispone en su articulo 1°, hace
referencia al establecimiento de un marco general para el sector de TIC, el articulo 53 de la Ley
1341 citada circunscribi6 el régimen juridico de proteccién al usuario que expida la CRC
Unicamente a los servicios de comunicaciones. En consecuencia, el presente acto administrativo
regula exclusivamente la proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de
comunicaciones.

Que el presente acto administrativo contiene los resultados finales establecidos para el
cumplimiento de las Fase Il del proyecto “Revision integral del régimen de proteccion de los
derechos de los usuarios”, de conformidad con los términos de las Agendas Regulatorias para los
afios 2009, 2010 y 2011, dentro de las cuales se han plasmado las diferentes modificaciones
realizadas, recogiendo de manera unificada los derechos de los usuarios objeto de regulacion de
la CRC, considerando el impacto del nuevo marco legal en cada una de las disposiciones
previstas en la Resolucién CRT 1732 de 2007 incluidas todas sus modificaciones, asi como las
nuevas exigencias del sector.



Que el presente régimen de proteccion de los derechos de los usuarios, se encuentra ademas en
linea con los objetivos e iniciativas contemplados en el Plan Vive Digital Colombia, cuyo
objetivo principal es impulsar la masificacion del uso de las TIC, en especial el acceso a Internet,
para efectos de dar un salto hacia la Prosperidad Democratica. Es asi como, la CRC con sujecion
a las iniciativas, metas y aspiraciones previstas en dicho Plan, define en el presente acto
administrativo un régimen regulatorio convergente, acorde con los nuevos habitos del usuario y
el desarrollo tecnoldgico de los nuevos medios, aunado a lo cual debe mencionarse que la CRC,
entre los pilares del presente régimen, considerd la promocion del acceso y uso de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, como puede observarse en las diferentes
medidas contenidas en la presente resolucion.

Que de acuerdo con lo anterior, esta Comision llevé a cabo un riguroso estudio y analisis en
materia de proteccion de los derechos de los usuarios a partir de diferentes experiencias
regulatorias internacionales, tales como en la Unién Europea, Reino Unido, Espafia y Corea,
estudio que consta en el Documento Soporte y Expediente del proyecto, que para todos los
efectos sustenta el presente acto administrativo.

Que de manera adicional al estudio internacional mencionado, la CRC procedi6 a una revision
del marco normativo colombiano que conlleva a los analisis y conclusiones que constan en el
Documento Soporte en mencidn, y respecto de los cuales se identificaron los siguientes pilares
que conllevan a la construccion del presente acto administrativo: i) Marco general de derechos de
los usuarios previstos en el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009; ii) Masificacion del acceso y uso
de las TIC para el efectivo ejercicio de los derechos de los usuarios; iii) Fortalecimiento de todos
los deberes de informacion por parte del proveedor frente al usuario; iv) Primacia de la
favorabilidad del usuario; v) Proteccion de los datos personales de los usuarios, vi) Prestacion de
los servicios en forma continua y eficiente, de acuerdo con las condiciones de calidad previstas
en la regulacién; y vii) Proteccion del medio ambiente con el uso de las TIC.

Que bajo el contexto de una Sociedad de la Informacion y el marco legal de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, dispuesto en la Ley 1341 de 2009, la Comision considera de
suma importancia hacer del régimen de proteccién de los derechos de los usuarios una verdadera
herramienta en manos de la ciudadania. En esa medida, como condicidn para favorecer el acceso
alas TIC y garantizar el cumplimiento de las obligaciones en cabeza de los proveedores de
servicios de comunicaciones, se estima de gran importancia facilitar al usuario tanto el acceso al
conocimiento de la informacidn de su interés y el ejercicio de sus derechos, como la efectiva 'y
agil proteccion de los mismos.

Que desde la dptica regulatoria, de manera general, los derechos de los usuarios de los servicios
de comunicaciones no se diferencian por el simple hecho de que sean prestados en forma
individual o empaquetada, no obstante lo anterior la proliferacion de la prestacion de servicios
bajo este Ultimo esquema permite evidenciar que existen algunas particularidades inherentes a la
prestacion de los servicios en forma empaquetada, de las cuales se desprende la necesidad de
fortalecer las reglas que garanticen la efectividad del ejercicio de los derechos de los usuarios
bajo el esquema de empaquetamiento de servicios propio del ambiente de convergencia
tecnoldgica de redes y servicios.

Que en lo que a la portabilidad numérica mavil se refiere, la Ley 1245 de 2008 establece las
obligaciones y competencias de la CRC en la materia, asignandole la tarea de determinar de
manera clara y oportuna los lineamientos precisos sobre los derechos y los deberes de usuarios y



sus respectivos operadores, lo cual se cumplio a través de la expedicion de la Resolucién CRC
2355 de 2010 y sus modificaciones.

Que con el propdsito de incorporar en un sélo texto regulatorio las disposiciones encaminadas a
garantizar los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, la Comision encuentra
pertinente incluir, de manera general, algunas disposiciones en materia de proteccion de los
derechos de los usuarios portados, en concordancia con lo establecido por la Resolucion CRC
2355 de 2010 y sus modificaciones.

Que para la construccion del presente acto administrativo se tuvieron en cuenta los aportes
realizados en el marco de las reuniones llevadas a cabo en las instalaciones de la CRC, con los
siguientes agentes del sector: Andesco, Adecintel, Asucom, Confederacién Colombiana de
Consumidores, asi como las siguientes autoridades: Comision Nacional de Television,
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-y Contraloria General de la Republica.

Que previo a la discusidn con el sector llevada a cabo sobre la propuesta regulatoria, asi como
con posterioridad a la publicacién de la misma, se efectuaron sendas reuniones
interinstitucionales en las instalaciones de la CRC, en las cuales participaron el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, la Superintendencia de Industria 'y
Comercio —SIC-y el Departamento Nacional de Planeacion. Lo anterior, con el objeto de
generar una discusion previa entre las autoridades administrativas del sector e incorporar en los
estudios de la CRC aspectos puntuales aportados por las mencionadas entidades, para efectos de
la construccidn y articulacion del presente acto administrativo.

Que en el periodo comprendido del 4 de noviembre de 2010 al 9 de diciembre de 2010, la CRC
public6 para conocimiento y comentarios del sector el proyecto de resolucién, “Por la cual se
establece el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones” y su respectivo documento soporte “Revision integral del régimen de
proteccidn de los derechos de los usuarios Fase 11”. Igualmente, el 17 de noviembre de 2010,
procedid con la publicacion del documento de caracter informativo denominado “Cartilla:
Propuesta regulatoria de los derechos y obligaciones de los usuarios”, de manera que la
ciudadania en general contara con una herramienta explicativa de la propuesta, de facil
comprension, y con ello lograr la mayor participacion de los usuarios en el proceso de discusién
en comento.

Que para efectos de facilitar la participacion en la construccion del presente acto administrativo,
la CRC dispuso los siguientes canales de comunicacion: Pagina Web de esta Comision, pagina
Web del proyecto regulatorio, el correo electronico proyectousuario@ crcom.gov.co o via fax, la
posibilidad de efectuar los comentarios por medios fisicos 0 magnéticos en las instalaciones de la
CRC, y la aplicacion denominada “Foros” del grupo “Comision de Regulacion de
Comunicaciones” de las redes sociales Facebook y Twitter.

Que al cierre de la etapa de comentarios, la CRC procedio a la revision y estudio de los
comentarios allegados por parte de cuarenta y dos (42) remitentes y, ademas, considero
pertinente abrir espacios adicionales tanto con los vocales de control o representantes de los
usuarios, como con los agentes que manifestaron particularmente su interés en exponer a esta
Comision los comentarios remitidos oportunamente.

Que durante los meses de diciembre de 2010 y enero de 2011, se llevaron a cabo reuniones con
los vocales de control o lideres de las diferentes asociaciones de usuarios, con empresas como



Publicar S. A.y con los diferentes proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones. Por
su parte, en el mes de marzo de 2011 se efectu6 una reunion de trabajo con la Asociacion
Colombiana de Contact Centers.

Que con el objeto de continuar con el trabajo interinstitucional, durante los meses de enero,
febrero y marzo de 2011, se realizaron diferentes reuniones de trabajo adicionales con el
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, la Superintendencia de
Industria y Comercio y el Departamento Nacional de Planeacion.

Que en cumplimento del Decreto 2696 de 2004, una vez finalizado el plazo definido por la CRC
para recibir comentarios de los diferentes agentes del sector, se elaboro el documento que
contiene las razones por las cuales se acogen o no acogen en forma parcial o total las propuestas
allegadas y se llevaron a cabo los ajustes pertinentes sobre el presente acto administrativo, los
cuales fueron aprobados por el Comité de Comisionados segun consta en el Acta nimero 757 del
11 de marzo de 2011 y, posteriormente, presentado y aprobado por los miembros de la Sesion de
Comision el 17 de marzo y el 12 de mayo de 2011.

En virtud de lo expuesto,
RESUELVE:

REGIMEN INTEGRAL DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS DE
LOS SERVICIOS DE COMUNICACIONES.

TITULOPRELIMINAR.
CAPITULO.
PRINCIPIOS RECTORES.

ARTICULO 1o. AMBITO DE APLICACION. <Articulo compilado en el articulo 2.1.1.1 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015><Articulo modificado por el articulo 3 de la Resolucion 4960 de 2016.
Rige a partir del 8 de septiembre de 2016, consultar en Legislacion Anterior el texto vigente
antes de esta fecha. El nuevo texto es el siguiente:> El presente régimen aplica a las relaciones
surgidas entre los proveedores de servicios de comunicaciones, de que trata la Ley 1341 de 2009,
y los usuarios, a partir del ofrecimiento y durante la celebracion y ejecucion del contrato de
prestacion de servicios de comunicaciones, en cumplimiento de la ley y la regulacion vigente. Se
exceptuan del presente régimen, los servicios de television establecidos en la Ley 182 de 1995 y
sus modificaciones, salvo lo relacionado con las disposiciones frente a clausulas de permanencia
minima y empaguetamiento de servicios para el servicio de television por suscripcién, caso en el
cual le seran aplicables las medidas dispuestas en el presente regimen; los de radiodifusion
sonora de que trata la Ley 1341 de 2009, y los servicios postales previstos por la Ley 1369 de
2009.

PARAGRAFO. El presente régimen no es aplicable a los casos en que se prestan servicios de
comunicaciones en los cuales las caracteristicas del servicio y de la red y la totalidad de las
condiciones, técnicas, economicas 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 inaplicacion sea estipulada expresamente en el respectivo contrato. La
excepcion contenida en el presente paragrafo se refiere a los planes corporativos o empresariales,



cuyas condiciones son acordadas totalmente entre las partes.

La excepcion contenida en el presente paragrafo, no aplica respecto de la obligacion que en
consideracion de la regulacién vigente expedida por la CRC orientada a prevenir el hurto de
equipos terminales maviles, tiene el representante legal de la empresa o persona juridica que
contrata bajo la modalidad de plan corporativo, consistente en su deber de suministrar y
actualizar la informacion de los datos personales de los usuarios autorizados por este para el uso
de cada uno de los equipos terminales moviles que se encuentran operando bajo el plan
corporativo contratado.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.1.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 3 de la Resolucion 4960 de 2016, 'por la cual se
modifica la Resolucion 2058 de 2009 y la Resolucion CRC 3066 de 2011, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.898 de 8 de junio de 2016. Entra a regir
tres (3) meses después de la fecha de su publicacién en el Diario Oficial.

- Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucion 4930 de 2016, 'por la cual se
modifica la regulacion relacionada con el establecimiento de las clausulas de permanencia
minima para servicios de comunicaciones fijas y television por suscripcion, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.858 de 28 de abril de 2016. Rige a partir
del 1o. de agosto de 2016, segun la modificacion efectuada al articulo 8 por el articulo 1 de la
Resolucion 4961 de 2016.

- Paragrafo modificado por el articulo 10 de la Resolucion 3667 de 2012, publicada en el
Diario Oficial No. 48.446 de 30 de mayo de 2012.

Legislacion Anterior

Texto modificado por la Resolucion 4930 de 2016, no entr6 en vigencia:

ARTICULO 1. <Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucion 4930 de 2016. Rige a
partir del 10. de agosto de 2016, ver en Leqgislacion anterior el texto vigente hasta esta fecha.
El nuevo texto es el siguiente:> El presente régimen aplica a las relaciones surgidas entre los
proveedores de servicios de comunicaciones, de que trata la Ley 1341 de 2009, y los
usuarios, a partir del ofrecimiento y durante la celebracion y ejecucion del contrato de
prestacion de servicios de comunicaciones, en cumplimiento de la ley y la regulacion vigente.

Se exceptlan del presente régimen, los servicios de television establecidos en la Ley 182 de
1995 y sus modificaciones, salvo lo relacionado con las disposiciones frente a clausulas de
permanencia minima para el servicio de televisidn por suscripcion, caso en el cual le seran
aplicables las medidas dispuestas en el presente Régimen; los de radiodifusién sonora de que
trata la Ley 1341 de 2009, y los servicios postales previstos por la Ley 1369 de 2009.

PARAGRAFO. El presente régimen no es aplicable a los casos en que se prestan servicios de



comunicaciones en los cuales las caracteristicas del servicio y de la red y la totalidad de las
condiciones, técnicas, economicas 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 inaplicacion sea estipulada expresamente en el respectivo
contrato. La excepcion contenida en el presente paréagrafo se refiere a los planes corporativos
0 empresariales, cuyas condiciones son acordadas totalmente entre las partes.

La excepcidn contenida en el presente paragrafo no aplica respecto de la obligacion que en
consideracién de la regulacién vigente expedida por la CRC orientada a prevenir el hurto de
equipos terminales moviles, tiene el representante legal de la empresa o persona juridica que
contrata bajo la modalidad de plan corporativo, consistente en su deber de suministrar y
actualizar la informacion de los datos personales de los usuarios autorizados por este para el
uso de cada uno de los equipos terminales moviles que se encuentran operando bajo el plan
corporativo contratado.

Texto original de la Resolucién 3066 de 2011, con la modificacién introducida por la
Resolucion 3667 de 2012:

ARTICULO 1. El presente régimen aplica a las relaciones surgidas entre los proveedores de
servicios de comunicaciones, de que trata la Ley 1341 de 2009, y los usuarios, a partir del
ofrecimiento y durante la celebracidn y ejecucion del contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones, en cumplimiento de la ley y la regulacion vigente. Se excepttan del
presente régimen, los servicios de television establecidos en la Ley 182 de 1995y sus
modificaciones, los de radiodifusion sonora de que trata la Ley 1341 de 2009, y los servicios
postales previstos por la Ley 1369 de 2009.

PARAGRAFO. <Paragrafo modificado por el articulo 10 de la Resolucion 3667 de 2012. El
nuevo texto es el siguiente:> El presente régimen no es aplicable a los casos en que se
prestan servicios de comunicaciones en los cuales las caracteristicas del servicio y de lared y
la totalidad de las condiciones, técnicas, econémicas 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 inaplicacion sea estipulada
expresamente en el respectivo contrato. La excepcion contenida en el presente paragrafo se
refiere a los planes corporativos o empresariales, cuyas condiciones son acordadas totalmente
entre las partes.

La excepcidn contenida en el presente paragrafo, no aplica respecto de la obligacién que en
consideracion de la regulacion vigente expedida por la CRC orientada a prevenir el hurto de
equipos terminales moviles, tiene el representante legal de la empresa o persona juridica que
contrata bajo la modalidad de plan corporativo, consistente en su deber de suministrar y
actualizar la informacion de los datos personales de los usuarios autorizados por este para el
uso de cada uno de los equipos terminales moviles que se encuentran operando bajo el plan
corporativo contratado.

Texto original de la Resolucion 3066 de 2011.:

ARTICULDO 1. El presente régimen aplica a las relaciones surgidas entre los proveedores de
servicios de comunicaciones, de que trata la Ley 1341 de 2009, y los usuarios, a partir del
ofrecimiento y durante la celebracion y ejecucion del contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones, en cumplimiento de la ley y la regulacién vigente. Se exceptuan del



presente régimen, los servicios de television establecidos en la Ley 182 de 1995y sus
modificaciones, los de radiodifusion sonora de que trata la Ley 1341 de 2009, y los servicios
postales previstos por la Ley 1369 de 2009.

PARAGRAFO. El presente régimen no es aplicable a los casos en que se prestan servicios de
comunicaciones en los cuales las caracteristicas del servicio y de la red y la totalidad de las
condiciones, técnicas, econémicas Yy juridicas han sido negociadas y pactadas por mutuo
acuerdo entre las partes del contrato y, por lo tanto, son el resultado del acuerdo particular y
directo entre ellas, siempre que tal inaplicacion sea estipulada expresamente en el respectivo
contrato. La excepcion contenida en el presente paragrafo se refiere a los planes corporativos
0 empresariales, cuyas condiciones son acordadas totalmente entre las partes.

[]
ARTICULO 20. PRINCIPIO DE FAVORABILIDAD. <Articulo compilado en el articulo

2.1.1.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Toda duda en la interpretacion o aplicacion de las normas
y de las clausulas del contrato celebrado entre el proveedor de servicios de comunicaciones y el

usuario, sera decidida a favor de este ultimo, de manera que prevalezcan sus derechos.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.1.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 30. PRINCIPIO DE CALIDAD. <Articulo compilado en el articulo 2.1.1.3 de la

Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones deben prestar los
servicios en forma continua y eficiente, cumpliendo con los niveles de calidad establecidos en la
regulacion de la Comision de Regulaciéon de Comunicaciones, incluyendo las normas relativas a
la calidad en la atencidn a los usuarios y, en todo caso, atendiendo a los principios de trato igual
y no discriminatorio, en condiciones similares, en relacion con el acceso, la calidad y el costo de
los servicios.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.1.3 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 40. PRINCIPIO DE LIBRE ELECCION. <Articulo compilado en el articulo

2.1.1.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015><Articulo 19 de la Resolucion 3530 de 2012 derogado por
el articulo 19 de la Resolucion 4584 de 2014. A partir del 10. de noviembre de 2014>



Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.1.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Resolucion 3530 de 2012 derogada por el articulo 19 de la Resolucion 4584 de 2014, 'por la
cual se establece el Régimen de Autorizaciones para la Venta con fines comerciales de
Equipos Terminales Mdviles en Colombia’, publicada en el Diario Oficial No. 49.255 de 26
de agosto de 2014. Rige a partir del 10. de noviembre de 2014, hasta esta fecha el régimen
aplicable continuara siendo el previsto en la Resolucion CRC 3530 de 2012 (Art. 18).

- Articulo modificado por el articulo 19 de la Resolucién 3530 de 2012, 'por la cual se
establecen las reglas asociadas a la autorizacion para la venta de equipos terminales moviles
en el pais, se modifican los articulos 40 y 10 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, asi como
los articulos 40, 60 y 14 de la Resoluciéon CRC 3128 de 2011', publicada en el Diario Oficial
No. 48.342 de 13 de febrero de 2012.

Legislacion Anterior
Texto modificado por la Resolucion 3530 de 2012:

ARTICULO 4. La eleccion del proveedor de servicios de comunicaciones, de los equipos o
bienes necesarios para su prestacion (los cuales deben estar debidamente homologados en los
casos determinados por la Comisién de Regulacion de Comunicaciones), de los servicios y
de los planes en que se presten dichos servicios, corresponde de manera exclusiva al usuario,
tanto al momento de la oferta, como de la celebracion del contrato y durante la ejecucion del
mismo.

Ni los proveedores, ni persona alguna con poder de decision o disposicion respecto de la
instalacion o acceso a los servicios de comunicaciones, podran obligar al usuario a la
realizacion de acuerdos de exclusividad, ni limitar, condicionar o suspender el derecho a la
libre eleccién del usuario. Estipulaciones con este alcance, para todos los efectos, se
entenderan como no escritas.

Si bien el usuario puede utilizar para la prestacion de los servicios de comunicaciones
moviles el equipo terminal de su eleccidn, es necesario que durante la compra de dicho
equipo, el usuario se cerciore que el mismo sea adquirido en un lugar autorizado para la
venta de equipos terminales moviles, de acuerdo con el listado que para el efecto publique el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones en su pagina web.

Texto original de la Resolucién 3066 de 2011:

ARTICULO 4. La eleccion del proveedor de servicios de comunicaciones, de los equipos o
bienes necesarios para su prestacion (los cuales deben estar debidamente homologados en los
casos determinados por la Comision de Regulacion de Comunicaciones), de los servicios y
de los planes en que se presten dichos servicios, corresponde de manera exclusiva al usuario,
tanto al momento de la oferta, como de la celebracion del contrato y durante la ejecucion del



mismo.

Ni los proveedores, ni persona alguna con poder de decision o disposicion respecto de la
instalacion o acceso a los servicios de comunicaciones, podran obligar al usuario a la
realizacion de acuerdos de exclusividad, ni limitar, condicionar o suspender el derecho a la
libre eleccién del usuario. Estipulaciones con este alcance, para todos los efectos, se
entenderan como no escritas.

[]
ARTICULO 50. PRINCIPIO DE BUENA FE. <Articulo compilado en el articulo 2.1.1.5 de

la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5
del Decreto 1078 de 2015> Los usuarios y los proveedores de servicios de comunicaciones
deben respetar los derechos y obligaciones que se derivan para cada una de las partes como
consecuencia del contrato de prestacidn de servicios de comunicaciones, de acuerdo con lo
establecido en la ley y la regulacion vigente.

En igual sentido, en todo momento, debe existir reciprocidad en el trato respetuoso que se deben
mutuamente el proveedor de servicios de comunicaciones y los usuarios, tanto en la oferta, como
en la celebracion del contrato y durante su ejecucion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.1.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[ ]
ARTICULO 60. PRINCIPIO DE INFORMACION. <Articulo compilado en el articulo

2.1.1.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> En todo momento, durante el ofrecimiento de los
servicios, al momento de la celebracion del contrato y durante su ejecucion, a traves de los
mecanismos obligatorios de atencion al usuario previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 de la
presente resolucion, el proveedor de servicios de comunicaciones debe suministrar al usuario,
toda la informacidn asociada a las condiciones de prestacion de los servicios, derechos,
obligaciones y las tarifas en que se prestan los servicios.

Para tal efecto, debera suministrar dicha informacion en forma clara, transparente, necesaria,
veraz y anterior, simultdnea y de todas maneras oportuna, suficiente, comprobable, precisa,
cierta, completa y gratuita, y que no induzca a error, para efectos de que los usuarios tomen
decisiones informadas respecto del servicio o servicios ofrecidos y/o requeridos.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan dar cumplimiento a todos los deberes
de informacion contenidos en el presente régimen, facilitando al usuario el acceso a la
informacion que exige la presente resolucion, a través de las oficinas fisicas de atencion al
usuario, las oficinas virtuales de atencion al usuario (la pagina web del proveedor y la pagina de
red social a través de la cual se presentan las PQR), y las lineas gratuitas de atencion al usuario.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.1.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 70. PRINCIPIO DE PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.1.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> La proteccion del medio ambiente
sera un deber tanto de los proveedores de servicios de comunicaciones, como de los usuarios.

Los proveedores deberan adelantar iniciativas sobre la preservacion y proteccion del medio
ambiente derivada del uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
especialmente mediante el lanzamiento y la ejecucion de campafias educativas, y el disefio de
procedimientos que fomenten la recoleccién de los equipos terminales, dispositivos y todos los
equipos y materiales necesarios para la prestacion de los servicios que se encuentren en desuso
por parte de los usuarios, para lo cual dichos proveedores deberan informar a los usuarios sobre
la realizacion de las campafias mencionadas y sobre el procedimiento establecido para tales
efectos, a través de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario de que trata el numeral
11.9 del articulo 11 de la presente resolucion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.1.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 8o. PRINCIPIO DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.1.9 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los datos personales podran ser
intercambiados con otros proveedores de servicios de comunicaciones sélo para efectos de la
prevencion y control de fraudes en las comunicaciones y el cumplimiento de las disposiciones
legales y regulatorias que asi lo exijan. En todo caso, por tratarse de tratamiento de datos
personales, se requerira la autorizacion expresa del titular para este fin, la cual podra obtenerse
de manera expresa desde la firma del contrato.

En el tratamiento de los datos personales de los usuarios, los proveedores de servicios de
comunicaciones deberan observar los principios legales de veracidad o calidad, finalidad
legitima, acceso y circulacién restringida, temporalidad de la informacién, interpretacion integral
de derechos constitucionales, seguridad, confidencialidad, libertad, transparencia, de los datos
personales de los usuarios.

PARAGRAFO. Los principios sefialados en el presente articulo deberan ser interpretados de
conformidad con lo establecido en las normas vigentes en materia de proteccién de datos
personales.



Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.1.9 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones'.

CAPITULOIL.

DEFINICIONES.

[]
ARTICULO 90. <Articulo compilado en el Titulo 1 DEFINICIONES de la Resolucion CRC

5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de
2015> Para efectos de la comprension, interpretacion y aplicacion del presente régimen de
proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, se adoptan las
siguientes definiciones:

Acometida Externa: Es la parte de la red fija correspondiente al conjunto de obras, cables y
ductos que hacen parte de una derivacion de la red de acceso al usuario, desde el Gltimo punto
donde es comun a varios usuarios, hasta el punto donde empieza la acometida interna.

Acometida Interna: Corresponde al conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos, que
integran el sistema de suministro de uno o varios servicios de comunicaciones, que se encuentra
al interior de los predios del usuario o grupo de usuarios y es de su propiedad.

Cargo por conexion: <Definicién modificada por el articulo 2 de la Resolucion 4930 de 2016.
Rige a partir del 10. de agosto de 2016, ver en Leqgislacion anterior el texto vigente hasta esta
fecha. El nuevo texto es el siguiente:> Valor que incluye Unicamente los costos asociados a la
conexion de los servicios de comunicaciones fijas y television por suscripcion, el cual otorga al
usuario el derecho a la conexién e instalacion del servicio.

Si se prestan varios servicios de comunicaciones sobre una misma red de acceso, el cargo por
conexion corresponde al valor de la conexidn e instalacion de un servicio mas los costos
incrementales en que se pueda incurrir por conectar los otros servicios a la red de acceso comdn.

Notas de Vigencia

- Definicion modificada por el articulo 2 de la Resolucion 4930 de 2016, 'por la cual se
modifica la regulacion relacionada con el establecimiento de las clausulas de permanencia
minima para servicios de comunicaciones fijas y television por suscripcion, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.858 de 28 de abril de 2016. Rige a partir
del 1o. de agosto de 2016, segun la modificacién efectuada al articulo 8 por el articulo 1 de la
Resolucion 4961 de 2016.

Legislacion Anterior



Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

Cargo por conexion: Valor que incluye los costos asociados a la conexion del servicio, el
cual otorga al usuario el derecho a la conexion, instalacion y uso del servicio.

Clausula de permanencia minima: <Definicion modificada por el articulo 3 de la Resolucion
4930 de 2016. Rige a partir del 10. de agosto de 2016, ver en Legislacion anterior el texto
vigente hasta esta fecha. EI nuevo texto es el siguiente:> Estipulacion contractual que se pacta
por una sola vez al inicio del contrato, en los casos expresamente admitidos por la regulacion,
por medio de la cual el usuario que celebra el contrato, se obliga a no terminar anticipadamente
su contrato, so pena de tener que pagar los valores que para tales efectos se hayan pactado en el
contrato, los cuales en ningln caso se constituiran en multas o sanciones. El periodo de
permanencia minima no podra ser superior a un afio y no podra renovarse ni prorrogarse.

Notas de Vigencia

- Definicion modificada por el articulo 3 de la Resolucion 4930 de 2016, 'por la cual se
modifica la regulacion relacionada con el establecimiento de las clausulas de permanencia
minima para servicios de comunicaciones fijas y television por suscripcion, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.858 de 28 de abril de 2016. Rige a partir
del 1o. de agosto de 2016, segun la modificacion efectuada al articulo 8 por el articulo 1 de la
Resolucion 4961 de 2016.

Legislacién Anterior
Texto original de la Resolucién 3066 de 2011:

Clausula de permanencia minima: Estipulacion contractual que se pacta por una vez al inicio
del contrato, en los casos expresamente admitidos por la regulacion, por medio de la cual el
usuario que celebra el contrato, se obliga a no terminar anticipadamente su contrato, so pena
de tener que pagar los valores que para tales efectos se hayan pactado en el contrato, los
cuales en ningln caso se constituiran en multas o sanciones. El periodo de permanencia
minima no podréa ser superior a un afio, salvo las excepciones previstas en el articulo 17 de la
presente resolucion.

Clausula de prérroga automatica: Es la estipulacion contractual en la que se conviene que el
plazo contractual se prorrogara por un término igual, en iguales condiciones a las convenidas
entre las partes, sin necesidad de formalidad alguna, salvo que una de las partes manifieste con
antelacion su interés de no renovar el contrato.

Contrato de prestacion de servicios de comunicaciones: Acuerdo de voluntades entre el usuario y
el proveedor, el cual debera constar en copia escrita fisica o electronica, para el suministro de
uno o varios servicios de comunicaciones, del cual se derivan derechos y obligaciones para las
partes.

Los derechos y obligaciones del usuario que celebro el contrato se extienden también al usuario
que se beneficia de la prestacion de los servicios, salvo los casos en que excepcionalmente la
regulacion sefiale que solo el usuario que 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.



Dato de localizacion: Cualquier pieza de informacion que permita identificar la ubicacion
geografica del equipo terminal de un usuario de servicios de comunicaciones.

Dato de trafico: Pieza de informacion tratada a efectos de la conduccién de una comunicacién o
de la facturacion de la misma. Dentro de esta clase de datos se encuentran, entre otros, los datos
necesarios para identificar el origen de una comunicacion, el destino de la misma, la fecha, la
hora, la duracion de la comunicacion y el tipo de comunicacion.

Dato personal: Cualquier informacion vinculada a una o varias personas determinadas o
determinables 0 que pueda asociarse con un usuario de servicios de comunicaciones y que
permita su individualizacion.

Empaquetamiento de servicios: Es la oferta conjunta de dos (2) o més servicios de
comunicaciones por parte de uno o varios proveedores de dichos servicios, la cual debe
realizarse bajo un unico precio (aplicando un descuento sobre la suma de los precios individuales
de cada servicio) y un anico contrato.

Equipo Terminal Movil (ETM): <Definicion adicionada por el articulo 1 de la Resolucion 4444
de 2014. El nuevo texto es el siguiente:> Dispositivo que posea un IMEI (Identificador
Internacional de Equipo Movil), por sus siglas en inglés, o aquel identificador que cumpla una
funcion equivalente a este, y por medio del cual se accede a las redes de telecomunicaciones
moviles para la prestacidn de servicios de comunicaciones de voz y/o datos.

Notas de Vigencia

- Definicion adicionada por el articulo 1 de la Resolucion 4444 de 2014, 'por la cual se
prohibe el establecimiento de clausulas de permanencia minima en los servicios de
comunicaciones moviles, y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No.
49.104 de 26 de marzo de 2014.

Factura: Documento impreso o por medio electronico que los proveedores de servicios de
comunicaciones entregan al usuario con el lleno de los requisitos legales, por causa del consumo
y demas bienes y servicios contratados por el usuario en ejecucion del contrato de prestacion de
servicios de comunicaciones, que en todo caso debe reflejar las condiciones comerciales
pactadas con el proveedor.

Llamada completada: Aquella que alcanza el numero deseado y recibe sefial de contestacion de
Ilamada. Llamada fructuosa segun las definiciones de la Unidn Internacional de
Telecomunicaciones -UIT-.

Periodo de facturacion: Tiempo establecido en el contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones, correspondiente a un (1) mes, en el cual se facturan los consumos realizados.

Peticion: Cualquier solicitud de servicios o de informacion asociada a la prestacion de los
servicios que presta el proveedor o cualquier manifestacidn verbal o escrita del usuario, mediante
la cual se solicite ante el proveedor algin derecho derivado de la ejecucion del contrato o
inherente al mismo.

Portabilidad numérica: Posibilidad del usuario de conservar su nimero telefonico sin deterioro
de la calidad y confiabilidad, en el evento que cambie de proveedor.



PQR: Peticidn, queja o recurso formulado por el usuario ante el proveedor de servicios de
comunicaciones, que contribuye al adecuado ejercicio de sus derechos.

Proceso de portacion: En un ambiente de portabilidad numérica, corresponde al conjunto de
procedimientos que se adelantan con el fin de cambiar de proveedor, conservando el nimero,
cuando el usuario asi lo haya solicitado.

Proveedor de servicios de comunicaciones o Proveedor: Es la persona juridica publica, mixta o
privada, que de acuerdo con la Ley 1341 de 2009 se encuentra habilitada para prestar servicios
de comunicaciones a terceros y es responsable de dicha prestacion.

Proveedor donante: En un ambiente de portabilidad numérica, corresponde al proveedor desde el
cual es portado un determinado nimero como resultado del proceso de portacion.

Proveedor receptor: En un ambiente de portabilidad numérica, corresponde al proveedor hacia el
cual es portado un determinado nimero como resultado del proceso de portacion.

Queja: Cualquier manifestacion verbal o escrita de inconformidad del usuario asociada a la
facturacion, forma y condiciones en que se ha prestado o dejado de prestar los servicios, o de
inconformidad con la calidad en la atencion al usuario.

Recursos: Manifestaciones de inconformidad por parte del usuario respecto de las decisiones
tomadas por el proveedor respecto de una PQR (relacionada con actos de negativa del contrato,
suspension del servicio, terminacion del contrato, corte y facturacién), mediante la cual el
usuario solicita la revision y reconsideracion de la misma. Se refiere tanto a la solicitud del
usuario de revision por parte del proveedor, como a la presentada por el usuario en forma
subsidiaria para que la Superintendencia de Industria y Comercio revise y decida de fondo.

Recurso de apelacion: Cualquier manifestacion de inconformidad del usuario respecto de la
decision a ser tomada por el proveedor, para ser revisada y decidida por la Superintendencia de
Industria y Comercio —SIC—-. Se presenta en subsidio y de manera simultanea al recurso de
reposicion, es decir, que si el usuario asi lo quiere, lo presenta en el mismo momento que
presenta el recurso de reposicion y, en caso que el proveedor confirme la negativa frente a las
pretensiones del usuario, dicho proveedor debera entregar el expediente completo a la SIC para
que esta lo revise y decida de fondo.

Recurso de reposicion: Cualquier manifestacion de inconformidad del usuario respecto de la
decisién tomada por el proveedor frente a una peticion o queja, expresada ante el proveedor para
que este mismo aclare, modifique o revoque dicha decision.

Red social: Aplicacién Web dirigida a comunidades de usuarios en las que se les permite
intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto —-SMS-y otro tipo de
contenidos en linea y en tiempo real.

Reposicion de equipos: Entrega que el proveedor hace al usuario, a cualquier titulo, de un equipo
terminal durante la ejecucion del contrato, cuando este Ultimo solicita el reemplazo del mismo.

Servicio de identificacion de Ilamadas. Es el servicio mediante el cual un usuario destinatario de
una llamada, puede conocer, incluso antes de completarse la misma, el nmero desde el cual se
origina la llamada.

Servicio de numero privado. Es el servicio suplementario mediante el cual un usuario de servicio



de telefonia solicita a su proveedor restringir la identificacion de su numero hacia cualquier
usuario destinatario, excepto cuando se trata de una llamada de urgencia y/o emergencia.

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 informacidn, de acuerdo con las condiciones
para la prestacion de tales servicios, previamente pactadas entre un proveedor y un usuario.

Servicios de urgencia y/o emergencia. Son aquellos que proveen los Centros de Atencidn de
Emergencias —CAE- establecidos para tal fin, con ocasion de las llamadas efectuadas a los
nameros con estructura 1XY de los que trata la modalidad 1 del Anexo 010 de la Resolucion
CRT 087 de 1997, cuyo objeto es ejercer una accion inmediata ante una situacion de riesgo o
desastre.

Solicitud de Portacion: En un ambiente de portabilidad numérica, corresponde a la peticion
efectuada por el usuario al proveedor receptor para portar el nimero, de acuerdo con el
procedimiento definido para tal fin en la Resolucién CRC 2355 de 2010 y sus modificaciones.

Tarjeta Prepago: Cualquier medio fisico o electronico, que mediante el uso de claves de acceso u
otros sistemas de identificacion, permite a un usuario acceder a una capacidad predeterminada de
servicios de comunicaciones que ha pagado en forma anticipada.

TIC: Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones definidas conforme al articulo 60 de
la Ley 1341 de 2009.

Usuario: Persona natural o juridica consumidora de servicios de comunicaciones.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el Titulo 1 DEFINICIONES de la Resolucién CRC 5050 de 2016,
‘por la cual se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la
Comision de Regulacién de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de
21 de noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

CAPITULOIII.

DERECHOS Y OBLIGACIONES GENERALES DE LOS USUARIOS.

[]
ARTICULO 10. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS DE LOS

SERVICIOS DE COMUNICACIONES. <Articulo compilado en el articulo 2.1.2.1 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> El presente articulo contiene a manera de resumen y, en forma general,
los principales derechos y obligaciones de los usuarios, los cuales se desarrollan de manera
detallada a lo largo de la presente resolucion.

10.1. Son derechos del usuario de los servicios de comunicaciones, los siguientes:

a) Recibir los servicios que ha contratado de manera continua, sin interrupciones que superen los
limites establecidos en la presente resolucion;



b) Elegir libremente el proveedor, los equipos 0 aparatos necesarios para la prestacion de los
servicios, los servicios de su eleccion y el plan tarifario, lo anterior de acuerdo a sus necesidades
personales;

c) Tener facil acceso a toda la informacion que necesite en relacion con el ofrecimiento o
prestacion de los servicios, como por ejemplo a todas las promociones u ofertas que tenga el
proveedor en el mercado, tarifas, cobertura del servicio, entre otros. Toda esta informacién sera
suministrada de manera veraz, oportuna, clara, transparente, precisa, completa y gratuita;

d) Conocer previamente las tarifas que le aplican a los servicios contratados y que no le sean
cobrados los servicios con precios sorpresa, es decir, tarifas que no hayan sido previamente
informadas y aceptadas por el usuario;

e) Mantener las mismas condiciones acordadas en el contrato, sin que estas puedan ser
modificadas de ninguna manera por parte de su proveedor sin la aceptacion previa del usuario;

f) Estar bien informado en relacidn con sus derechos y las condiciones de prestacion de los
Servicios;

g) Ser atendido por parte de su proveedor agilmente y con calidad, cuando asi lo requiera, a
través de las oficinas fisicas de atencion, oficinas virtuales (pagina Web y red social) y la linea
gratuita de atencion al usuario;

h) Presentar facilmente y sin requisitos innecesarios peticiones, quejas o recursos en las oficinas
fisicas, oficinas virtuales (pagina Web y red social) y la linea gratuita de atencion al usuario y,
ademas, a recibir atencidn integral y respuesta oportuna ante cualquier clase de solicitud que
presente al proveedor;

i) Poder consultar en linea, a traves de la pagina Web del proveedor o la pagina Web de la
Superintendencia de Industria y Comercio, el estado del trdmite asociado a su peticion, queja o
recurso y el tiempo exacto para obtener respuesta al mismo, segun el caso;

J) Gozar de una proteccidn especial en cuanto al manejo confidencial y privado de los datos
personales que ha suministrado al proveedor, asi como al derecho a que dichos datos no sean
utilizados por el proveedor para fines distintos a los autorizados por el usuario;

k) Escoger si quiere contratar con clausula de permanencia minima o sin ella, para lo cual, el
proveedor debera explicarle en forma muy sencilla, a qué se refiere la clausula de permanencia
minima, cuando se pactan dichas clausulas, en qué benefician al usuario y, ademas, qué ocurre si
el usuario quiere terminar el contrato existiendo una clausula de permanencia minima;

I) Disponer de su contrato por el medio de su eleccidn, esto es, papel o medio electrénico, para
poderlo consultar en cualquier momento, para el correcto ejercicio de sus derechos;

m) Terminar el contrato de prestacion de servicios, en cualquier momento y por el mismo medio
por el que se celebro el contrato o se activaron los servicios, aun cuando exista una clausula de
permanencia minima, caso en el cual debera asumir los valores asociados a la terminacion
anticipada;

n) Recibir un trato respetuoso por parte de los proveedores que le ofrecen o prestan servicios de
comunicaciones;



0) Ser avisado por parte del proveedor con veinte (20) dias calendario de anticipacién a un
posible reporte ante entidades de riesgos financieros, para poder aceptar o defenderse de tal
eventual reporte;

p) Recibir una constancia escrita de las solicitudes de servicios adicionales al que contrat6
inicialmente, la cual debera entregarsele mediante un papel o a través del correo electrénico
suministrado por el usuario, segun su eleccion, a mas tardar al siguiente periodo de facturacion;

q) <Literal modificado por el articulo 7 de la Resolucion 3136 de 2011. El nuevo texto es el
siguiente:> Usar con cualquier proveedor el equipo terminal de su eleccion, que ha adquirido
legalmente. Lo anterior, siempre y cuando el equipo cumpla con los requisitos técnicos de
homologacion establecidos por la CRC.

Notas de Vigencia

- Literal modificado por el articulo 7 de la Resolucion 3136 de 2011, publicada en el Diario
Oficial No. 48.205 de 27 de septiembre de 2011.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

q) Usar con cualquier proveedor el equipo terminal de su eleccién, que ha adquirido
legalmente, salvo que existan condiciones especiales asociadas a una clausula de
permanencia minima. Lo anterior, siempre y cuando el equipo cumpla con los requisitos
técnicos de homologacion establecidos por la CRC;

r) Conocer claramente las reglas que aplican a los servicios que se prestan en forma empaquetada
y sus derechos, especialmente, el derecho a presentar peticiones, quejas o recursos ante un unico
proveedor, cuando dos (2) o mas prestan los servicios que forman parte del empaquetamiento;

s) Ser compensado cuando se presente y verifique la falta de disponibilidad de los servicios
contratados, de acuerdo con lo dispuesto en la presente resolucién, particularmente en su Anexo
L;
t) Estar plenamente informado de las reglas que aplican para la utilizacion del Roaming
Internacional, para que al viajar por fuera del pais, pueda hacer uso de dicho servicio con total
conocimiento de las tarifas adicionales que le aplican, asi como a elegir el tiempo que quiere que
dicho servicio se encuentre activado;

u) Recibir oportunamente la factura de sus servicios, en forma detallada, a traves del medio que
haya elegido, esto es, papel o medio electronico, para que cuente con el tiempo suficiente para
pagarla;

v) Tener acceso gratuito a la informacién de sus consumos, a través de la pagina Web del
proveedor y a través de la linea gratuita de atencion al usuario;

w) Poder disfrutar, bajo la modalidad de prepago, de sus saldos no consumidos, cuando adquiera
una nueva tarjeta prepago a través de mecanismos fisicos, tecnoldgicos o electronicos, o cuando
encontrandose en un plan prepago el usuario se cambie a un plan bajo modalidad de pospago;

X) Tener acceso permanente y gratuito a las lineas de urgencia y/o emergencia;



y) Conocer las condiciones que aplican al uso mensajes cortos de texto —-SMS— y mensajes
multimedia -MMS~, asi como su derecho a ser excluido del envio de mensajes masivos
comerciales y publicitarios no solicitados.

10.2. Son obligaciones del usuario de servicios de comunicaciones, sin perjuicio de las que por
via general le imponen las normas y los contratos de prestacion del servicio, las siguientes:

a) Hacer uso adecuado de las redes, de los bienes o equipos terminales requeridos para la
prestacion de los servicios de comunicaciones, de acuerdo con lo pactado en el contrato de
prestacion de servicios y lo establecido en la normatividad vigente;

b) Cumplir con todos sus compromisos contractuales, en especial, el pago oportuno de las
facturas;

c) Hacer uso de la informacion suministrada por los proveedores para efectos de la correcta
ejecucion del contrato de prestacién de servicios;

d) Abstenerse de efectuar llamadas a los servicios de urgencia y/o emergencia que no se adecuen
al propésito de los mismos, frente a lo cual, en caso de incumplimiento, los proveedores de
servicios de comunicaciones procederan con la terminacién del contrato de prestacion del
servicio, de conformidad con los términos previstos en el articulo 88.7 de la presente resolucion;

e) Abstenerse de hacer uso indebido de los servicios de comunicaciones o de hacer uso de los
servicios para fines diferentes para los cuales fueron contratados, de acuerdo con lo establecido
en el contrato, frente a lo cual en caso de incumplimiento, los proveedores de servicios de
comunicaciones, procederan a la terminacion del contrato, garantizando en todo caso el derecho
de defensa del usuario;

f) Informar al proveedor sobre cualquier interrupcion, deficiencia o dafio ocurrido en las
instalaciones o infraestructura de las comunicaciones sobre los cuales tuviere conocimiento, y
adoptar las acciones sugeridas por el proveedor con el fin de preservar la seguridad de lared y de
las comunicaciones;

g) Cumplir con los procedimientos que disefien los proveedores en materia de recoleccion de los
equipos terminales, dispositivos y todos los equipos necesarios para la prestacion de los servicios
de comunicaciones, gue se encuentren en desuso, con el objeto de preservar y proteger el medio
ambiente;

h) Utilizar equipos homologados, cuando dicha homologacion sea obligatoria de acuerdo con lo
establecido por la Comision de Regulacion de Comunicaciones, 0 equipos que no requieran
homologacion pero que en todo caso no pongan en riesgo la seguridad de la red o la eficiente
prestacion del servicio.

i) <Literal adicionado por el articulo 15 de la Resolucion 3128 de 2011. El nuevo texto es el
siguiente:> Ponerse en contacto con su proveedor inmediatamente tenga conocimiento del hurto
y/o extravio de su equipo terminal movil o el extravio de dicho equipo, bien sea presentando la
solicitud de blogueo de su equipo o reportando al proveedor sobre el hurto y/o extravio del
equipo terminal movil indicando en todo caso la hora, el lugar, la fecha del suceso y demés datos
requeridos por el proveedor que permitan identificar que el usuario que realiza tal solicitud o
reporte es el usuario que celebro el contrato. El reporte de que trata el presente numeral no se
constituye en denuncia. Lo anterior, en consonancia con las reglas dispuestas en el paragrafo del



articulo 46 de la presente resolucion.
Notas de Vigencia

- Literal adicionado por el articulo 15 de la Resolucion 3128 de 2011, publicada en el Diario
Oficial No. 48.185 de 7 de septiembre de 2011.

J) <Literal modificado por el articulo 8 de la Resolucién 3781 de 2012. El nuevo texto es el
siguiente:> Hacer uso, Unicamente, de equipos terminales madviles adquiridos en el pais a través
de personas autorizadas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones o por los proveedores que ofrecen servidos de telefonia movil, asi como de los
equipos terminales moviles que el usuario compre en el exterior para uso personal y no
comercial. En ambos casos, el usuario debera conservar la factura de compra del equipo terminal
movil acompafiada, cuando sea del caso, del documento adicional que deberéa estar asociada a la
factura de compraventa y en el cual, en todo caso, se incluya la descripcion del (los) equipo (s)
terminal (es) mavil (es) que se adquiere (n) con el (los) IMEI (s); respectivo (s); o el
comprobante de pago del régimen simplificado, documento que sera exigido como prueba en
caso de que el usuario quiera vender o donar su equipo terminal mévil usado a una tercera
persona.

El listado de establecimientos de comercio autorizados en Colombia para la venta al pablico de
equipos terminales moviles, podra ser consultado por los usuarios en el Sistema de informacion
Integral de Autorizaciones, que para el efecto publique el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones en su pagina web.

Notas de Vigencia

- Literal modificado por el articulo 8 de la Resolucién 3781 de 2012, 'por la cual se
modifican algunas reglas sobre la autorizacién para la venta de equipos terminales mdviles
de que trata la Resolucion CRC 3530 de 2012', publicada en el Diario Oficial No. 48.494 de
17 de julio de 2012.

- Literal adicionado por el articulo 20 de la Resolucion 3530 de 2012, 'por la cual se
establecen las reglas asociadas a la autorizacién para la venta de equipos terminales mdviles
en el pais, se modifican los articulos 40 y 10 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, asi como
los articulos 40, 60 y 14 de la Resolucién CRC 3128 de 2011, publicada en el Diario Oficial
No. 48.342 de 13 de febrero de 2012.

Legislacion Anterior



Texto adicionado por la Resolucion 3530 de 2012:

j) Hacer uso, Unicamente, de equipos terminales moviles adquiridos en el pais a través de
personas autorizadas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones o por los proveedores que ofrecen servicios de telefonia movil, asi como de
los equipos terminales moviles que el usuario compre en el exterior para uso personal y no
comercial. En ambos casos, el usuario debera conservar la factura de compra del equipo
terminal movil acompafiada, cuando sea del caso, de la factura sustitutiva, o el comprobante
de pago del régimen simplificado, documento que sera exigido como prueba en caso de que
el usuario quiera vender o donar su equipo terminal movil usado a una tercera persona.

El listado de establecimientos de comercio autorizados en Colombia para la venta al publico
de equipos terminales moviles, podra ser consultado por los usuarios en el Sistema de
Informacion Integral de Autorizaciones, que para el efecto publique el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en su pagina web.

k) <Literal adicionado por el articulo 21 de la Resolucién 4986 de 2016. El nuevo texto es el
siguiente:> Registrar ante su proveedor el equipo terminal maévil del cual haga uso para la
prestacion de los servicios contratados, cuando el mismo no haya sido adquirido con dicho
proveedor.

Notas de Vigencia

- Literal adicionado por el articulo 21 de la Resolucion 4986 de 2016, 'por la cual se
establecen medidas de control para equipos terminales mdviles, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.946 de 26 de julio de 2016.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

TITULOL.

DISPOSICIONES GENERALES APLICABLES A TODOS LOS SERVICIOS DE
COMUNICACIONES.

CAPITULO L.

CONTRATACION.

[]
ARTICULO 11. DEBER DE INFORMACION. <Articulo compilado en el articulo 2.1.3.1 de

la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5
del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones, desde el momento
en que ofrecen la prestacion de sus servicios, durante la celebracion de los contratos y en todo
momento durante la ejecucién de los mismos, deben suministrar al usuario informacién clara,



transparente, necesaria, veraz, anterior, simultanea y de todas maneras oportuna, suficiente y
comprobable, precisa, cierta, completa y gratuita, que no induzca error para que los usuarios
tomen decisiones informadas, respecto del servicio ofrecido o prestado.

En cuanto a la gratuidad en el suministro de informacion que se ha mencionado, esta admite
unicamente las excepciones previstas en la presente resolucion.

En consecuencia, los proveedores deben como minimo cumplir con las siguientes reglas:

11.1. Ofrecer al usuario la alternativa de elegir entre la entrega del contrato de prestacion de
servicios de comunicaciones y sus anexos, por cualquier medio fisico o electronico, por una sola
vez de forma gratuita. Para tal efecto, al momento de la contratacion, el proveedor debera
indicarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, usted tiene derecho a elegir el medio a través
del cual le entregaremos su contrato, es decir, si lo desea en medio impreso o electrénico”.

11.2 <Numeral modificado por el articulo 4 de la Resolucion 4625 de 2014. El nuevo texto es el
siguiente:> Entregar al usuario en el momento de la celebracion del contrato copia escrita del
mismo y de todos sus anexos, a través de medio fisico y/o electronico segun elija el usuario, asi
como de las modificaciones del contrato, cuando a ello haya lugar, durante la ejecucion del
mismo.

El contrato y sus anexos deben contener las condiciones econdémicas, técnicas, juridicas y
comerciales que rigen el suministro y uso del servicio o servicios contratados.

En cuanto al valor a pagar, el proveedor debe informar claramente el valor total del servicio,
incluidos los impuestos, tasas, contribuciones o cualquier otro cargo a que haya lugar, asi como
su periodicidad.

Para tal efecto, al momento de la contratacion, el proveedor debera indicarle al usuario lo
siguiente: “Sefior usuario, en el contrato que le estamos entregando, usted encontrara todas las
condiciones que rigen la prestacion de su(s) servicio(s) contratado(s), y en cuanto a los valores
que usted debe pagar estos correspondena (...)".

Para los servicios moviles, deberdn emplearse los modelos de contrato y de condiciones
generales de prestacion del servicio dispuestos en el Anexo 111 de la presente resolucion.

Notas de Vigencia

- Numeral modificado por el articulo 4 de la Resolucion 4625 de 2014, 'por la cual se
establecen los modelos del contrato Unico y de las condiciones generales, de prestacion de
servicios provistos a través de redes mdviles; se modifica la Resolucion CRC 3066 de 2011y
se dictan otras disposiciones’, publicada en el Diario Oficial No. 49.321 de 31 de octubre de
2014.

Legislacion Anterior



Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

11.2. Entregar al usuario en el momento de la celebracion del contrato copia escrita del
mismo y de todos sus anexos, asi como de las modificaciones del contrato, cuando a ello
haya lugar, durante la ejecucion del mismo.

El contrato y sus anexos deben contener las condiciones econdmicas, técnicas, juridicas y
comerciales que rigen el suministro y uso del servicio o servicios contratados.

En cuanto al valor a pagar, el proveedor debe informar claramente el valor total del servicio,
incluidos los impuestos, tasas, contribuciones o cualquier otro cargo a que haya lugar.

Para tal efecto, al momento de la contratacion, el proveedor deberéa indicarle al usuario lo
siguiente: “Sefior usuario, en el contrato que le estamos entregando, usted encontrara todas
las condiciones que rigen la prestacion de su(s) servicio(s) contratado(s), y en cuanto a los
valores que usted debe pagar estos corresponden a (...)".

11.3. Informar al usuario en el momento de la celebracion del contrato y durante su ejecucion,
los riesgos relativos a la seguridad de la red y del servicio contratado, los cuales vayan més alla
de los mecanismos de seguridad que ha implementado el proveedor para evitar su ocurrencia 'y
sobre las acciones a cargo de los usuarios para preservar la seguridad de la red y de las
comunicaciones.

Para tal efecto, el proveedor debera explicarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, usted debe
tener en cuenta que existen riesgos sobre la seguridad de la red y el(los) servicio(s) contratado(s),
los cuales son (...)”.

11.4. Informar al momento de la celebracion del contrato sobre la necesidad que el usuario que
celebrd el contrato autorice de manera previa, el tratamiento, uso, conservacion y destino de sus
datos personales.

Para tal efecto, el proveedor al momento de la celebracion del contrato debera informarle al
usuario lo siguiente: “Sefior usuario, si usted lo autoriza, en relacion con sus datos personales le
informamos que los mismos seran utilizados en caso de reporte de informacion ante entidades
crediticias que administran datos y para (...), asi mismo seran conservados por nuestra parte con
especial cuidado”.

11.5. Informar al usuario, al momento de la celebracion del contrato y durante su ejecucion
(cuando asi lo requiera el usuario), por cualquier medio escrito, sobre los procedimientos
implementados por el proveedor que garantizan la recoleccion y disposicion final de los equipos
terminales, dispositivos y todos los equipos necesarios para la prestacion de los servicios que se
encuentren en desuso por parte del usuario, con el fin de preservar y proteger el medio ambiente.

Para tal efecto, el proveedor debera informarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, en caso de
que usted quiera hacer entrega de sus equipos terminales o aparatos electronicos de
telecomunicaciones en desuso, (nombre del proveedor) tiene disefiado un procedimiento
especifico de recoleccion de equipos terminales o equipos en desuso, el cual, consiste en (...)”.

11.6. Informar al usuario al momento de la celebracién del contrato y durante su ejecucion, la
existencia de posibles consecuencias legales para el usuario asociadas al acceso y uso de



contenidos ilicitos y violacion de los derechos de autor, cuando para tales conductas se utilicen
los servicios de comunicaciones.

Asi mismo, los proveedores deben informar al usuario los mecanismos de bloqueo de contenidos
y la manera en que estos pueden ser desactivados en los equipos de los usuarios.

Para tal efecto, el proveedor debera informarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, en caso de
que usted utilice el(los) servicio(s) de comunicaciones contratado(s) para acceder a contenidos
ilicito o viole las normas sobre derechos de autor, existen consecuencias legales consistentes en

(...)".

11.7. Informar al usuario sobre el acceso y condiciones de uso de los servicios de urgencia y/o
emergencia.

Para tal efecto, el proveedor debera indicarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, en caso de
necesitarlo, usted puede acceder de manera gratuita a los servicios de urgencia y/o emergencia a
través de (...)".

11.8. Mantener disponible informacion en relacion con los siguientes aspectos:

a) Régimen de proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones;
b) Direccion y teléfono de las oficinas fisicas de atencion al usuario;

c) NUmero de la linea gratuita de atencién al usuario;

d) Direccion de la pagina Web del proveedor y el nombre y direccién de la red social del
proveedor;

e) Procedimiento y tramite de peticiones, quejas y recursos;
f) Alternativas de celebracion del contrato;

g) Tarifas vigentes, incluidas las de todos y cada uno de los planes ofrecidos que también se
encuentren vigentes;

h) Condiciones y restricciones de todas las promociones y ofertas vigentes;

1) Modelos de todos y cada uno de los contratos correspondientes a los servicios y planes
ofrecidos que se encuentren vigentes;

j) Direccion, teléfono, correo electronico y pagina Web de la Superintendencia de Industria 'y
Comercio;

k) Indicadores de atencidn al usuario de los que trata el articulo 53 de la presente resolucién;
I) Nivel de calidad ofrecido;
m) Condiciones y restricciones respecto del derecho que tiene el usuario para portar su nimero;

n) Areas de cobertura de los servicios que presta el proveedor, utilizando para ello mapas
interactivos en la pagina Web del proveedor;

0) Procedimiento de activacion y desactivacion de los servicios de roaming internacional y



tarifas para la prestacion de los mismos, cuando estos sean ofrecidos por el proveedor;

p) Servicios suplementarios y adicionales que ofrece el proveedor de servicios de
comunicaciones, con las tarifas correspondientes.

La anterior informacién debe estar permanentemente publicada y actualizada en la pagina Web
del proveedor.

Asi mismo, el listado de la informacidn antes sefialada, debe estar disponible en un lugar visible
en cada una de las oficinas de atencion al usuario, para que en caso de que el usuario requiera el
detalle de la informacidn, cualquiera de los representantes del proveedor la suministre para su
consulta de manera inmediata.

Para tal efecto, el proveedor debera indicarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, para
conocer el listado de toda la informacidn que usted puede consultar con nosotros, le sugerimos
dirigirse a (...) o ingresar a traves de la pagina Web (...)”.

11.9. <Numeral modificado por el articulo 1 de la Resolucion 4295 de 2013. El nuevo texto es el
siguiente:> Brindar la informacion a que hace referencia el presente articulo a través de los
mecanismos obligatorios de atencion al usuario, los cuales son las oficinas fisicas y virtuales de
atencion al usuario, y las lineas gratuitas de atencion al usuario.

Para tal efecto, el proveedor debera indicarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, usted tiene
derecho a recibir atencidn a través de los siguientes canales: Nuestras oficinas fisicas de atencion
al usuario, pagina web (direccion web), red social (nombre de la red social y del perfil del
proveedor) y linea gratuita de atencién al usuario (nimero gratuito de atencion).

PARAGRAFO. Los operadores moviles virtuales, por la naturaleza de su operacion, deberan
brindar la respectiva informacion a traves de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario,
excepto las oficinas fisicas.

Notas de Vigencia

- Numeral modificado por el articulo 1 de la Resolucion 4295 de 2013, 'por la cual se
modifican los articulos 11, 37, 39, 44 y 53 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada
en el Diario Oficial No. 48.883 de 15 de agosto de 2013.

Legislacion Anterior



Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

11.9 Brindar la informacion a que hace referencia el presente articulo a través de los
mecanismos obligatorios de atencion al usuario, los cuales son las oficinas fisicas de atencion
al usuario, las oficinas virtuales de atencion al usuario (la pagina Web del proveedor y la
pagina de red social), las lineas gratuitas de atencidon al usuario y, ademas, el codigo para el
envio de la palabra “QUEJA” por parte de los usuarios cuando se trate de proveedores que
prestan servicios de telefonia fija, de conformidad con lo dispuesto en el paragrafo del
articulo 39 de la presente resolucion.

Para tal efecto, el proveedor debera indicarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, usted
tiene derecho a recibir atencion a través de los siguientes canales: Nuestras oficinas fisicas de
atencion al usuario, pagina Web (direccién Web), red social (nombre de la red social y del
perfil del proveedor) y linea gratuita de atencion al usuario (niUmero gratuito de atencion)”.

11.10. Informar expresamente al usuario sobre el derecho que tiene de solicitar que sea excluido
del directorio telefonico, al momento de celebracidn del contrato y durante su ejecucion cuando
el usuario solicite dicha informacion.

Para tal efecto, el proveedor debera informarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, usted tiene
derecho a solicitar la exclusion de sus datos del directorio telefonico, cuando lo desee”.

11.11 <Numeral adicionado por el articulo 2 de la Resolucion 4295 de 2013. El nuevo texto es el
siguiente:> Los proveedores del servicio de telefonia movil deberan informar a sus usuarios
sobre la posibilidad que tienen del envio de un mensaje corto de texto SMS al Codigo 85432 con
la palabra “QUEJA” con el fin de que el proveedor los contacte a méas tardar al siguiente dia
calendario para que el usuario pueda presentar una queja o reclamo.

Para tal efecto, el proveedor debera informarle al usuario de dicha posibilidad mediante los
mecanismos que para ello tenga establecido. Adicionalmente, el proveedor debera enviar a cada
usuario, una (1) vez al mes hasta diciembre de 2013, y posteriormente al menos una vez cada tres
(3) meses, un mensaje corto de texto con el siguiente texto:

Para presentar una queja a su operador envie gratis al 85432 un mensaje con la palabra QUEJA.
Att. Comision de Regulacién de Comunicaciones.

Notas de Vigencia

- Numeral adicionado por el articulo 2 de la Resolucion 4295 de 2013, 'por la cual se
modifican los articulos 11, 37, 39, 44 y 53 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada
en el Diario Oficial No. 48.883 de 15 de agosto de 2013.

PARAGRAFO. Las obligaciones de informacion sefialadas en el presente régimen, que hagan
referencia a la entrega de informacion por medios escritos, se entenderan cumplidas cuando la
entrega se efectule por cualquier mecanismo fisico o electronico que permita su lectura. En todo
caso, la eleccién de los medios en que se entregue la informacion recae exclusivamente en
cabeza del usuario y debera realizarse en forma expresa por parte de este.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.3.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 12. FORMA DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.3.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los contratos y cualquier otra
informacion suministrada por el proveedor sobre las condiciones a que se sujeten los servicios
prestados, deben ser elaborados con letra no inferior a tres (3) milimetros, de tal manera que sea
facilmente legible, a través del medio que haya sido elegido por el usuario para recibirlo.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.3.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 13. CONTENIDO DEL CONTRATO. <Articulo compilado en el articulo

2.1.3.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 5 de la Resolucion
4625 de 2014. El nuevo texto es el siguiente:> Los contratos deberan seguir estrictamente los
formatos que para el efecto defina la Comision de Regulacion de Comunicaciones. Hasta tanto se
defina el formato aplicable a cada servicio, y sin perjuicio de las condiciones expresamente
sefialadas en el regimen juridico de cada uno de estos, los contratos de prestacion de los servicios
de comunicaciones deben contener lo siguiente:

a) El nombre o razon social del proveedor de servicios de comunicaciones y el domicilio de su
sede o establecimiento principal, nombre y domicilio del usuario que celebro el contrato;

b) Servicios contratados;

c) Precio y forma de pago;

d) Plazo méximo y condiciones para el inicio de la prestacion del servicio;
e) Obligaciones del usuario;

) Obligaciones del proveedor;

g) Derechos de los usuarios en relacion con el servicio contratado;

h) Derechos del proveedor en relacién con el servicio contratado;

i) Plan contratado y condiciones para el cambio del mismo, cuando a ello haya lugar;



j) Causales y condiciones para la suspension y procedimiento a seguir;

k) Causales y condiciones para la terminacién y procedimiento a seguir;

I) Causales de incumplimiento del usuario;

m) Causales de incumplimiento del proveedor;

n) Consecuencias del incumplimiento de cada una de las partes;

0) Tramite de Peticiones, Quejas y Recursos (PQR);

p) Condiciones para la cesion del contrato;

q) Condiciones para el traslado del servicio a otro domicilio cuando este aplique;
r) Procedimiento de compensacion por falta de disponibilidad del servicio;

s) Informacidn al usuario en materia de proteccion de los datos personales y tratamiento de la
informacion ante el reporte a los bancos de datos;

t) Mecanismos obligatorios de atencion al usuario;

u) Prohibiciones y deberes en relacion con el tratamiento de los contenidos ilicitos;
v) Informacion sobre riesgos de la seguridad de la red y forma de prevenirlos;

w) Fecha de vencimiento del periodo de facturacion.

PARAGRAFO 1o. Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan incluir de manera
destacada y llamativa, al inicio del contrato, las siguientes clausulas: Partes del contrato,
servicios contratados, precio, mecanismos de atencion al usuario, derechos y obligaciones de las
partes y trdmite de PQR.

En ningdn caso, los proveedores pueden incluir en el contrato clausulas relativas a derechos u
obligaciones con espacios en blanco o sin diligenciar.

PARAGRAFO 20. Para los servicios moviles, deberan emplearse los modelos de contrato y de
condiciones generales de prestacion del servicio dispuestos en el Anexo I11 de la presente
resolucion.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.3.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 5 de la Resolucion 4625 de 2014, 'por la cual se
establecen los modelos del contrato Unico y de las condiciones generales, de prestacion de
servicios provistos a través de redes mdviles; se modifica la Resoluciéon CRC 3066 de 2011 y
se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.321 de 31 de octubre de
2014.

Legislacién Anterior
Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 13. Los contratos de prestacion de los servicios de comunicaciones deben
contener, sin perjuicio de las condiciones expresamente sefialadas en el régimen juridico de
cada servicio, las siguientes:

a) El nombre o razon social del proveedor de servicios de comunicaciones y el domicilio de
su sede o establecimiento principal, nombre y domicilio del usuario que celebré el contrato;

b) Servicios contratados;

c) Precio y forma de pago;

d) Plazo méaximo y condiciones para el inicio de la prestacion del servicio;
e) Obligaciones del usuario;

f) Obligaciones del proveedor;

g) Derechos de los usuarios en relacion con el servicio contratado;

h) Derechos del proveedor en relacion con el servicio contratado;

i) Plan contratado y condiciones para el cambio del mismo, cuando a ello haya lugar;
j) Causales y condiciones para la suspension y procedimiento a seguir;

k) Causales y condiciones para la terminacion y procedimiento a seguir;

I) Causales de incumplimiento del usuario;

m) Causales de incumplimiento del proveedor;

n) Consecuencias del incumplimiento de cada una de las partes;

0) Tramite de peticiones, quejas y recursos -PQR-;

g) Condiciones para la cesion del contrato;



p) Condiciones para el traslado del servicio a otro domicilio cuando este aplique;
r) Procedimiento de compensacion por falta de disponibilidad del servicio;

s) Informacidn al usuario en materia de proteccion de los datos personales y tratamiento de la
informacion ante el reporte a los bancos de datos;

t) Mecanismos obligatorios de atencion al usuario;

u) Prohibiciones y deberes en relacion con el tratamiento de los contenidos ilicitos;
v) Informacion sobre riesgos de la seguridad de la red y forma de prevenirlos;

w) Fecha de vencimiento del periodo de facturacion.

PARAGRAFO. Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan incluir de manera
destacada y llamativa, al inicio del contrato, las siguientes clausulas: Partes del contrato,
servicios contratados, precio y forma de pago, mecanismos de atencion al usuario, derechos y
obligaciones de las partes y tramite de PQR.

En ningun caso, los proveedores pueden obligar al usuario que celebra el contrato a que este
proceda con la firma del contrato, existiendo clausulas relativas a derechos u obligaciones
con espacios en blanco o sin diligenciar.

[]
ARTICULO 14. CLAUSULAS PROHIBIDAS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.3.4 de

la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5
del Decreto 1078 de 2015> En los contratos de prestacion de servicios de comunicaciones no
pueden incluirse clausulas que:

14.1. Excluyan o limiten la responsabilidad que corresponde a los proveedores para la prestacion
del servicio de acuerdo con la normatividad vigente y, en especial, el régimen de proteccién de
los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones.

14.2. Obliguen al usuario a recurrir al proveedor o a otra persona determinada para adquirir
cualquier bien o servicio que no tenga relacion directa con el objeto del contrato, o limiten su
libertad para elegir el proveedor del servicio, los equipos requeridos para la prestacion del
mismo, el plan, u obliguen a comprar mas de los bienes o servicios que el usuario necesite.

14.3. Den a los proveedores la facultad de terminar unilateralmente el contrato, cambiar sus
condiciones o suspender su ejecucion, por razones distintas al incumplimiento de las
obligaciones del usuario, caso fortuito, fuerza mayor y las demés que establezca la ley.

14.4. Impongan al usuario una renuncia anticipada a cualquiera de los derechos que el contrato o
la ley le conceden.

14.5. Confieran al proveedor plazos que excedan los previstos en la ley y en la regulacién para el
cumplimiento de alguna de sus obligaciones.

14.6. Limiten el derecho del usuario que celebro el contrato a solicitar la terminacion del
contrato, o indemnizacidon de perjuicios, en caso de incumplimiento total o grave del proveedor.

14.7. Permitan al proveedor, en el evento de terminacion unilateral y anticipada del contrato por



parte del usuario que celebrd el contrato, exigir de este una compensacion no establecida
previamente en el contrato.

14.8. Obliguen al usuario que celebré el contrato a dar aviso superior al establecido por la
regulacion para la terminacion del contrato.

14.9. Limiten los derechos y deberes derivados del régimen de proteccion de los derechos de los
usuarios de servicios de comunicaciones, del contrato y de la ley.

14.10. Limiten el derecho del usuario de portar su nimero, de acuerdo con lo establecido en la
Resolucién CRC 2355 de 2010 y sus modificaciones.

14.11. Impongan al usuario mas obligaciones de aquellas previstas en la regulacién y en la Ley o
que agraven o aumenten su responsabilidad.

De conformidad con lo anterior, si alguna de estas clausulas se preveé en el contrato o cualquier
otro documento que deba suscribir el usuario, no surtirdn efectos juridicos y se tendran por no
escritas.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.3.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 15. MODIFICACIONES AL CONTRATO. <Articulo compilado en el articulo

2.1.3.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones no
pueden modificar en forma unilateral las condiciones pactadas en los contratos, ni pueden
hacerlas retroactivas, tampoco pueden imponer servicios que no hayan sido aceptados
expresamente por el usuario que celebro el contrato. En caso de que alguna de las situaciones
mencionadas ocurra, dicho usuario tiene derecho a terminar el contrato anticipadamente y sin
penalizacion alguna, incluso en aquellos casos en los que el contrato establezca una clausula de
permanencia minima.

Cuando el proveedor, como consecuencia de una solicitud del usuario que celebré el contrato,
efectle dichas modificaciones a las condiciones inicialmente pactadas, debera informarlas a
través de un medio escrito fisico o electronico, a eleccion del usuario que celebro el contrato, a
mas tardar durante el periodo de facturacion siguiente a aquel en que se efectud la modificacion.

En todo caso, tanto los contratos como las evidencias de modificaciones a los mismos, deberan
ser conservados por el proveedor de conformidad con los términos previstos en el articulo 28 de
la Ley 962 de 2005, o las normas que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.3.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 16. MODALIDADES DE CONTRATOS PARA LA PRESTACION DEL

SERVICIO. <Articulo compilado en el articulo 2.1.3.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.
Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Las
modalidades de contratacion para la prestacion de servicios de comunicaciones, se clasifican en
contratos con o sin clausulas de permanencia minima. Las condiciones distintas a las
expresamente previstas en la ley o en la regulacion que no queden expresamente contenidas en
las clausulas del contrato o en cualquiera de sus modificaciones, no seran aplicables.

Cuando los proveedores de comunicaciones ofrezcan sus servicios bajo una modalidad con
clausula de permanencia minima, deben también ofrecer una alternativa sin condiciones de
permanencia minima, para que el usuario que tiene interés en adquirir el servicio pueda comparar
las condiciones y tarifas de cada una de ellas y decidir libremente.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.3.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 17. CONDICIONES PARA EL ESTABLECIMIENTO DE CLAUSULAS DE

PERMANENCIA MINIMA, VALORES A PAGAR POR LA TERMINACION ANTICIPADA
Y PRORROGAS AUTOMATICAS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.3.7 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto
1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 4 de la Resolucion 4930 de 2016. Rige a
partir del 10. de agosto de 2016, ver en Legislacion anterior el texto vigente hasta esta fecha. El
nuevo texto es el siguiente:> Las clausulas de permanencia minima solo podran ser pactadas en
los contratos de los servicios de comunicaciones fijos (telefonia fija, internet fijo y television por
suscripcion), cuando se otorgue un descuento en el valor del cargo por conexion o la posibilidad
de un pago diferido del mismo.

Las clausulas de permanencia solo pueden ser incluidas en el contrato cuando el usuario haya
aceptado las condiciones de las mismas por escrito.

El periodo méximo de duracion de las clausulas de permanencia minima sera de doce (12)
meses. El valor del cargo por conexion debera descontarse mensualmente de forma lineal y
dividido en los meses de permanencia. El monto de los valores a pagar por terminacion
anticipada no podra ser mayor que la suma de los cargos mensuales faltantes por pagar del cargo
por conexion y nunca se puede cobrar el valor de las tarifas de servicios dejados de recibir por
retiro anticipado.



En cualquier momento, incluido el de la oferta, a través de los mecanismos obligatorios de
atencidn al usuario previstos en la presente resolucion, debe suministrarse toda la informacién
asociada a las condiciones en gque opera la clausula de permanencia minima.

Asi mismo, en el momento de la instalacion del servicio, se le debe informar al usuario sobre los
elementos suministrados por el proveedor y/u operador para dicha instalacion.

De igual forma, en la oferta siempre se le debera ofrecer al usuario el mismo plan que esta
solicitando sin clausula de permanencia, explicandole el valor del cargo por conexion que tendria
que pagar al inicio del contrato y el valor a pagar mensualmente por el servicio de
comunicaciones prestado

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.3.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 4 de la Resolucion 4930 de 2016, 'por la cual se
modifica la regulacion relacionada con el establecimiento de las clausulas de permanencia
minima para servicios de comunicaciones fijas y television por suscripcion, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.858 de 28 de abril de 2016. Rige a partir
del 1o. de agosto de 2016, segun la modificacion efectuada al articulo 8 por el articulo 1 de la
Resolucién 4961 de 2016.

- Articulo modificado por el articulo 2 de la Resolucion 4444 de 2014, 'por la cual se prohibe
el establecimiento de clausulas de permanencia minima en los servicios de comunicaciones
moviles, y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.104 de 26 de
marzo de 2014.

Legislacion Anterior

Texto modificado por la Resolucion 4444 de 2014:

ARTICULO 17. Las estipulaciones relacionadas con valores a pagar por terminacion
anticipada, clausulas de permanencia minima y prorrogas automaticas, solo seran aplicables
cuando medie aceptacion escrita del usuario que celebrd el contrato.

Las clausulas de permanencia minima podran ser pactadas Gnicamente cuando se ofrezcan
planes que financien o subsidien el cargo por conexién, equipos terminales u otros equipos
de usuario requeridos para el uso del servicio contratado, o cuando se incluyan tarifas
especiales que impliquen un descuento sustancial, y se pactaran por una sola vez, al inicio del
contrato. El periodo de permanencia minima nunca podra ser superior a un afio, salvo lo
previsto en el paragrafo 20 del presente articulo.

El monto de los valores a pagar por terminacion anticipada no podré ser mayor al saldo de la
financiacion o subsidio del cargo por conexion o equipos terminales u otros equipos
requeridos para el uso del servicio contratado, o al descuento sustancial por tarifas especiales,



que generd la clausula de permanencia minima.

En cualquier momento, incluido el de la oferta, a través de los mecanismos obligatorios de
atencion al usuario previstos en la presente resolucion, debe suministrarse toda la
informacion asociada a las condiciones en que opera la clausula de permanencia minima,
especialmente en lo que a los valores se refiere, en forma clara, transparente, necesaria,
veraz, anterior, simultanea y de todas maneras oportuna, suficiente y comprobable.

Lo anterior significa que en el contrato debera informarse expresamente la suma subsidiada o
financiada correspondiente al cargo por conexion o equipos terminales u otros equipos
requeridos para el uso del servicio contratado, o la suma correspondiente al descuento
sustancial que hace especial la tarifa ofrecida y la forma en que operaran los pagos asociados
a la terminacion anticipada durante el periodo de permanencia minima.

En cuanto a la tarifa especial, tanto en la oferta como en el contrato, debera indicarse en
forma separada y discriminada el descuento aplicado al plan, informacion que debera constar
dentro del mismo contrato que contiene la clausula de permanencia minima, sea este en
pesos, porcentajes o unidades de consumo frente a las condiciones del plan sin clausula de
permanencia minima, de manera que para el usuario sea claro el ahorro sustancial del cual se
beneficia.

En los contratos con clausulas de permanencia minima, en los cuales se pacte la prérroga
automatica, debe informarse desde el momento de la oferta que, una vez cumplido el término
de la permanencia minima, se entenderan prorrogadas las condiciones y términos
originalmente pactados, salvo aquellas condiciones asociadas al valor del subsidio y/o
financiamiento del equipo terminal u otros equipos requeridos para el uso del servicio
contratado o del cargo por conexion.

Adicionalmente, al prorrogarse automéaticamente el contrato, el usuario que lo celebré no
estara sujeto a la permanencia minima inicialmente convenida, por lo que tendra derecho a
terminar el contrato en cualquier momento durante la vigencia de la prorroga sin que haya
lugar al pago de sumas relacionadas con la terminacion anticipada del contrato, salvo que
durante dicho periodo se haya pactado una nueva clausula de permanencia minima en
aplicacion de lo previsto en el paragrafo 1o del presente articulo.

PARAGRAFO 1o. Las partes solo podran acordar la inclusion de una nueva clausula de
permanencia minima dentro del contrato, en los términos y condiciones del presente articulo,
para el caso en que el proveedor financie o subsidie un nuevo equipo terminal u otros
equipos requeridos para el uso del servicio contratado.

PARAGRAFO 20. Como excepcion a la regla general, el proveedor que financie o subsidie
equipos terminales requeridos para la contratacion del servicio de acceso fijo a Internet,
podra acordar con el usuario la inclusion de una clausula de permanencia minima que en
ningln caso podra ser superior a treinta y seis (36) meses.

El proveedor, ademas de lo anterior, debe ofrecer simultaneamente al usuario las posibles
alternativas de contratar los servicios de acceso a Internet con periodos de permanencia
minima de doce (12) meses y veinticuatro (24) meses, y la informacion sobre las condiciones
de los precios que aplican en cada caso, cuya eleccion recae Unicamente en cabeza del
usuario.



PARAGRAFO 3o0. En materia de clausulas de permanencia minima, a partir del 10 de julio
de 2014, el presente articulo no aplica a la contratacion de servicios de comunicaciones que
se prestan a través de redes moviles (voz y/o datos), por lo que las reglas sobre permanencia
minima para dichos servicios son las dispuestas por el articulo 17a de la presente resolucion.

Texto original de la Resolucién 3066 de 2011:

ARTICULO 17. Las estipulaciones relacionadas con valores a pagar por terminacion
anticipada, clausulas de permanencia minimay prorrogas automaticas, solo seran aplicables
cuando medie aceptacion escrita del usuario que celebrd el contrato y sean extendidas en
documento aparte.

Las clausulas de permanencia minima podran ser pactadas tnicamente cuando se ofrezcan
planes que financien o subsidien el cargo por conexién, equipos terminales u otros equipos
de usuario requeridos para el uso del servicio contratado, o cuando se incluyan tarifas
especiales que impliquen un descuento sustancial, y se pactaran por una sola vez, al inicio del
contrato. El periodo de permanencia minima nunca podra ser superior a un afio, salvo lo
previsto en el paragrafo 20 del presente articulo.

El monto de los valores a pagar por terminacion anticipada no podré ser mayor al saldo de la
financiacion o subsidio del cargo por conexion o equipos terminales u otros equipos
requeridos para el uso del servicio contratado, o al descuento sustancial por tarifas especiales,
que generd la clausula de permanencia minima.

En cualquier momento, incluido el de la oferta, a través de los mecanismos obligatorios de
atencion al usuario previstos en la presente resolucion, debe suministrarse toda la
informacion asociada a las condiciones en que opera la clausula de permanencia minima,
especialmente en lo que a los valores se refiere, en forma clara, transparente, necesaria,
veraz, anterior, simultanea y de todas maneras oportuna, suficiente y comprobable.

Lo anterior significa que debera preverse expresamente en el documento antes mencionado la
suma subsidiada o financiada correspondiente al cargo por conexién o equipos terminales u
otros equipos requeridos para el uso del servicio contratado, o la suma correspondiente al
descuento sustancial que hace especial la tarifa ofrecida y la forma en que operaran los pagos
asociados a la terminacion anticipada durante el periodo de permanencia minima.

En cuanto a la tarifa especial, tanto en la oferta como en el contrato, debera indicarse en
forma separada y discriminada el descuento aplicado al plan, informacion que debera constar
dentro del mismo documento que contiene la clausula de permanencia minima, sea este en
pesos, porcentajes o unidades de consumo frente a las condiciones del plan sin clausula de
permanencia minima, de manera que para el usuario sea claro el ahorro sustancial del cual se
beneficia.

En los contratos con clausulas de permanencia minima, en los cuales se pacte la prérroga
automatica, debe informarse desde el momento de la oferta que, una vez cumplido el término
de la permanencia minima, se entenderan prorrogadas las condiciones y términos
originalmente pactados, salvo aquellas condiciones asociadas al valor del subsidio y/o
financiamiento del equipo terminal u otros equipos requeridos para el uso del servicio
contratado o del cargo por conexion.

Adicionalmente, al prorrogarse automaticamente el contrato, el usuario que lo celebr6 no



estard sujeto a la permanencia minima inicialmente convenida, por lo que tendra derecho a
terminar el contrato en cualquier momento durante la vigencia de la prérroga sin que haya
lugar al pago de sumas relacionadas con la terminacion anticipada del contrato, salvo que
durante dicho periodo se haya pactado una nueva clausula de permanencia minima en
aplicacion de lo previsto en el paragrafo 1o del presente articulo.

PARAGRAFO 1o. Las partes solo podran acordar la inclusion de una nueva clausula de
permanencia minima, en los términos y condiciones del presente articulo, para el caso en que
el proveedor financie o subsidie un nuevo equipo terminal u otros equipos requeridos para el
uso del servicio contratado.

PARAGRAFO 20. Como excepcion a la regla general, el proveedor que financie o subsidie
equipos terminales requeridos para la contratacion del servicio de acceso a Internet, podra
acordar con el usuario la inclusién de una clausula de permanencia minima que en ningun
caso podra ser superior a treinta y seis (36) meses.

El proveedor, ademas de lo anterior, debe ofrecer simultaneamente al usuario las posibles
alternativas de contratar los servicios de acceso a Internet con periodos de permanencia
minima de doce (12) meses y veinticuatro (24) meses, y la informacién sobre las condiciones
de los precios que aplican en cada caso, cuya eleccién recae Unicamente en cabeza del
usuario.

[]
ARTICULO 17A. PROHIBICION DE ESTABLECIMIENTO DE CLAUSULAS DE

PERMANENCIA MINIMA EN COMUNICACIONES MOVILES. <Articulo compilado en el
articulo 2.1.3.8 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el
articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo adicionado por el articulo 3 de la
Resolucion 4444 de 2014. El nuevo texto es el siguiente:> A partir del 1o de julio de 2014, los
proveedores de servicios de comunicaciones moviles que ofrezcan de manera individual o
empaquetada dichos servicios, en ningln caso podran ofrecer a los usuarios, ni incluir en los
contratos, tanto de prestacion de servicios de comunicaciones moviles como de compraventa de
equipos terminales maviles, clausulas de permanencia minima, ni siquiera con ocasion del
financiamiento o subsidio de equipos terminales maéviles, ni del financiamiento o subsidio del
cargo por conexion, ni por la inclusién de tarifas especiales que impliquen un descuento
sustancial.

Para el efecto, los contratos de prestacion de servicios de comunicaciones maviles y los contratos
de compraventa o cualquier acto de enajenacion de equipos terminales moviles u otros equipos
requeridos para la prestacion del servicio, deberan pactarse de manera independiente con el
usuario. Los contratos de compraventa de equipos terminales moviles deberan incluir las
condiciones relativas a la forma de pago, cuando se establezca entre las partes una obligacion de
pago diferido. Queda prohibido a los proveedores de servicios de comunicaciones moviles
condicionar la celebracion de los contratos de prestacion de servicios a la venta de dichos
equipos, por lo que el usuario puede adquirir el equipo terminal mévil de su eleccion a través de
la persona autorizada que este desee. Los proveedores de servicios de comunicaciones moviles
tampoco podran condicionar la compraventa o cualquier acto de enajenacion de los equipos
terminales moéviles a la celebracion de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones moviles.

PARAGRAFO 1o. De acuerdo con lo establecido en el numeral 8 del articulo 64 de la Ley 1341



de 2009, constituyen una infraccion a la ley de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, la realizacion de subsidios cruzados entre el servicio de comunicaciones
moviles y la venta de equipos terminales moviles.

PARAGRAFO 20. El Comité de Comisionados de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones podra modificar la fecha a la que hace referencia el presente articulo.

Notas de Vigencia

- Articulo adicionado por el articulo 3 de la Resolucién 4444 de 2014, 'por la cual se prohibe
el establecimiento de clausulas de permanencia minima en los servicios de comunicaciones
moviles, y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.104 de 26 de
marzo de 2014.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.3.8 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 18. REDACCION CLARA Y EXPRESA DE CLAUSULAS DE

PERMANENCIA MINIMA. <Articulo compilado en el articulo 2.1.3.9 de la Resolucién CRC
5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de
2015> Las clausulas de permanencia minima, de plazo contractual y/o de prorroga automatica
deben redactarse de manera clara y expresa, de tal manera que resulten comprensibles para el
usuario.

Cuando el proveedor ofrezca contratos con clausula de permanencia minima, esta debe ir en
anexo separado del contrato, cumpliendo el lleno de requisitos establecidos en el articulo 17 de
la presente resolucion.

En todo caso, el anexo de que trata el presente articulo debera incorporar en su inicio el siguiente
texto, en letra de tamafio no inferior a cinco (5) milimetros y en un color diferente al del
contrato:

“Sefior usuario, el presente contrato lo obliga a estar vinculado con (nombre del proveedor)
durante un tiempo minimo de (...) meses, ademas cuando venza el plazo indicado el presente
contrato se renovara automaticamente por otro periodo igual y, finalmente, en caso de que usted
decida terminar el contrato antes de que venza el periodo de permanencia minima sefialado usted
debera pagar los siguientes valores (tabla de valores, segun el tiempo en meses de anticipacion a
la terminacion).

Una vez esta condicion sea aceptada expresamente por usted, debe permanecer en el contrato por
el tiempo acordado en la presente clausula, y queda vinculado con (nombre del proveedor) de
acuerdo con las condiciones del presente contrato”.

El mencionado anexo debera constar en el mismo medio en que, a eleccién del usuario, es
entregado el contrato, de conformidad con las reglas previstas en el numeral 11.1 del articulo 11



de la presente resolucion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.3.9 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

CAPITULOII.

EJECUCION DEL CONTRATO.

[]
ARTICULO 19. INVIOLABILIDAD DE LAS COMUNICACIONES. <Articulo compilado

en el articulo 2.1.4.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de
comunicaciones deben asegurar el cumplimiento de los principios de confidencialidad,
integridad, disponibilidad y la prestacion de los servicios de seguridad de la informacion
(autenticacidn, autorizacion y no repudio), requeridos para garantizar la inviolabilidad de las
comunicaciones, de la informacion que se curse a través de ellas y de los datos personales del
usuario en lo referente a la red y servicios suministrados por dichos proveedores.

Corresponderé a los proveedores de acceso a Internet tomar las medidas dispuestas en el presente
articulo, en relacion con sus redes y servicios que prestan y, en consecuencia, no les seran
exigibles medidas relacionadas con contenidos, servicios y aplicaciones provistos por otros
proveedores.

El secreto de las comunicaciones aplica a las comunicaciones de voz, datos, sonidos o imagenes
y a la divulgacion o utilizacion no autorizada de la existencia o contenido de las mismas.

Salvo orden emitida de forma expresa y escrita por autoridad judicial competente, los
proveedores de servicios de comunicaciones, siempre y cuando sea técnicamente factible, no
pueden permitir, por accion u omision, la interceptacion, violacion o repudio de las
comunicaciones que cursen por sus redes.

Si la presunta violacion de las comunicaciones proviene de un tercero, y el proveedor de
servicios de comunicaciones tiene conocimiento de ello, debe tomar de inmediato las medidas
necesarias para que la conducta cese y denunciar la presunta violacion ante las autoridades
competentes.

Para efectos de lo anterior, los proveedores de servicios de comunicaciones deberan implementar
procesos formales de tratamiento de incidentes de seguridad de la informacion propios de la
gestion de seguridad del proveedor.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 20. SEGURIDAD DE LOS DATOS E INFORMACION. <Articulo compilado

en el articulo 2.1.4.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Con el fin de asegurar la proteccién de los
datos personales suministrados por el usuario al momento de la celebracion del contrato y, en
todo caso, durante la ejecucion del mismo, los proveedores garantizaran que dichos datos sean
utilizados para la correcta prestacion del servicio y el adecuado ejercicio de los derechos de los
usuarios.

Los datos personales de los usuarios no podran ser utilizados por los proveedores de servicios de
comunicaciones para la elaboracion de bases de datos con fines comerciales o publicitarios,
distintos a los directamente relacionados con los fines para los que fueron entregados, salvo que
el usuario asi lo autorice, de manera expresa y escrita.

Igualmente, los proveedores no podran entregar a su arbitrio los datos de localizacion y de trafico
del usuario, salvo autorizacion expresa y escrita del usuario y los casos que expresamente sefiale
la presente resolucion.

PARAGRAFO. Los proveedores de servicios de comunicaciones no tienen la obligacion ni
asumen responsabilidad en la identificacion del tipo de informacion que cursa por sus redes 0
sobre aquella que se haga publica a través de los servicios de comunicaciones por parte de los
usuarios.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 21. REPORTE DE INFORMACION ANTE ENTIDADES QUE MANEJAN

Y/O ADMINISTRAN BANCOS DE DATOS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.4.3 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones pueden remitir a
entidades que manejan y/o administran bancos de datos, la informacion sobre la existencia de
deudas a cargo del usuario y a favor del proveedor o informacion positiva del usuario, asi como
solicitar informacion sobre el comportamiento del usuario en sus relaciones comerciales, previa
autorizacion expresa para este fin.

El proveedor de servicios de comunicaciones debe garantizar que la informacion que se reporta a
las entidades que manejan y/o administran bancos de datos sea veraz, completa, exacta,



actualizada y comprobable.

El reporte por parte del proveedor a entidades que manejan y/o administran bancos de datos
podra realizarse, siempre y cuando, el usuario haya otorgado su consentimiento expreso. La
mencionada autorizacion podré otorgarse al momento de la celebracién del contrato, sin que
dicha autorizacion del usuario se constituya en modo alguno en requisito para la celebracion del
contrato. En todo caso, el proveedor debera conservar copia o evidencia de la respectiva
autorizacion del usuario.

El reporte negativo a entidades que manejan y/o administran bancos de datos debe ser
previamente informado al usuario, quien es el titular de la informacion, con sefialamiento
expreso de la obligacion en mora que lo ha generado, el monto y el fundamento de la misma.
Dicha comunicacion debe efectuarse con una antelacion de por lo menos veinte (20) dias
calendario a la fecha en que se produzca el reporte. Lo anterior tiene por objeto que el usuario
pueda demostrar o efectuar el pago de la obligacion o controvertir aspectos tales como el monto,
la cuota y la fecha de exigibilidad. Dicha comunicacion podra incluirse en la factura que el
proveedor envia al usuario, siempre y cuando se respete el término indicado.

Si dentro del término de veinte (20) dias calendario, es decir, antes de generarse el reporte, el
usuario paga las sumas debidas, el proveedor deberé abstenerse de efectuar el reporte.

En caso de que la negacion de la relacion contractual o la solicitud de rectificacion o
actualizacién de la informacion por parte del usuario se produzca con posterioridad al re

porte, el proveedor solicitara en un término maximo de dos (2) dias habiles, a la entidad que
maneja y/o administra bancos de datos para que esta indique que la informacion reportada se
encuentra en discusion por parte de su titular, la cual seré retirada una vez se haya resuelto dicho
tramite por parte de las autoridades competentes en forma definitiva.

Tanto el usuario afectado por un reporte como el proveedor, deberan adelantar todas las acciones
pertinentes para determinar la veracidad de sus afirmaciones o en su defecto, estarse a la decision
definitiva de las autoridades competentes.

El reporte a la entidad que maneja y/o administra bancos de datos podré realizarse sobre
reclamaciones pendientes que tenga el usuario, con sefialamiento expreso de que la situacion se
encuentra en discusion por parte de su titular, mientras esta situacion sea resuelta de manera
definitiva.

Cuando el usuario haya sido reportado por mora en el pago, y haya eliminado la causa que dio
origen al reporte, el proveedor debe actualizar dicha informacion ante la entidad que maneja y/o
administra bancos de datos a mas tardar dentro del mes siguiente, contado a partir del momento
en que cese la mora.

En cualquier caso, el proveedor de servicios de comunicaciones debera garantizar la
confidencialidad de la informacion que le sea entregada por el usuario y utilizarla sélo para los
fines para los cuales le fue entregada.

De presentarse incumplimiento de las obligaciones de pago de los servicios por parte del usuario,
como consecuencia de una situacion de fuerza mayor causada por el secuestro, la desaparicion
forzada o el desplazamiento forzado de dicho titular, se dara cumplimiento a lo establecido en el
Decreto 2952 de 2010, o las normas que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.



Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 22. TIEMPO DE PERMANENCIA DE LOS REPORTES ANTE ENTIDADES

QUE MANEJAN Y/O ADMINISTRAN BANCOS DE DATOS. <Articulo compilado en el
articulo 2.1.4.4 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el
articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los reportes de informacion negativa del usuario
que efectuen los proveedores ante las entidades que manejan y/o administran bancos de datos,
asociados con informacion que haga referencia al tiempo de mora, tipo de cobro, estado de la
cartera y, en general, aquellos datos referentes a una situacién de incumplimiento de
obligaciones, se regiran de la siguiente manera: i) Cuando la mora sea inferior a dos (2) afios, el
término de permanencia de la informacién negativa no podra exceder el doble de la mora, ii)
Para los demas eventos, el término de permanencia de la informacion negativa sera de cuatro (4)
afos, contados a partir de la fecha en que cese la mora.

Lo anterior, de conformidad con los términos del Decreto 2952 de 2010, o las normas que lo
adicionen, modifiquen o sustituyan.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 23. PLAZO PARA EL INICIO DE LA PRESTACION DE SERVICIOS.

<Articulo compilado en el articulo 2.1.4.5 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en
cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> El plazo méximo para el
inicio de la prestacion de los servicios contratados no podréa ser superior a quince (15) dias
habiles, contados a partir de la celebracion del contrato, salvo casos de caso fortuito, fuerza
mayor, o aquellos que impidan la instalacion por causa del usuario. Este término podréa ser
modificado siempre que en ello convengan el usuario que celebré el contrato y el proveedor, en
cuyo caso la aceptacion expresa de dicho usuario debera constar en documento separado del
contrato, el cual debe ser entregado utilizando el medio fisico o electronico que elija el usuario.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 24. INCUMPLIMIENTO EN EL INICIO EN LA PRESTACION DEL

SERVICIO. <Articulo compilado en el articulo 2.1.4.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.
Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Cuando
el proveedor no inicie la prestacion del servicio en el plazo indicado, el usuario que celebré el
contrato podré solicitar la restitucion de la suma pagada, la devolucién del equipo adquirido (si a
ello hubiera lugar), o acordar con el proveedor la estipulacién de un nuevo plazo para la
activacion.

Cuando se opte por la restitucion de la suma pagada, esta debera efectuarse a mas tardar dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la respuesta a la solicitud de que trata el inciso 10 del
presente articulo. En todo caso, se dara por terminado el contrato, incluyendo para tal efecto los
intereses moratorios, sin previa constitucion en mora, causados desde el momento en que el
usuario efectu6 el pago, hasta el dia en que se produzca la restitucion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 25. DISPOSICION DE LA ACOMETIDA EXTERNA. <Articulo compilado en

el articulo 2.1.4.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por
el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> La acometida externa es de libre disponibilidad
del usuario y puede ser utilizada por cualquier proveedor de servicios de comunicaciones
seleccionado por dicho usuario para la prestacion de los servicios a través de redes fijas.

En los casos en los cuales se cobre el aporte por conexion, el proveedor de servicios de
comunicaciones debe informar al usuario la parte del total de este valor que corresponda a la
acometida externa.

En el momento de la celebracién del contrato y durante su ejecucion, el proveedor tiene la
obligacién de suministrar informacion al usuario, sobre los elementos fisicos de la red que
corresponden a la acometida externa.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 26. SOLICITUD DE SERVICIOS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.4.8

de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 6 de la Resolucion
4625 de 2014. El nuevo texto es el siguiente:> Cuando los proveedores de servicios de
comunicaciones inicien la prestacion de un servicio adicional al originalmente contratado, por
solicitud expresa del usuario que celebro el contrato, efectuada a través de cualquier medio
verbal o escrito, los proveedores entregaran durante el periodo de facturacion siguiente a la
solicitud, un escrito a través del medio fisico y/o electronico que elija el usuario, en el cual se
deje constancia de tal situacion y se indiquen las condiciones que rigen la prestacion del nuevo
servicio o la modificacidn del servicio, las cuales constituyen una modificacion del contrato.

Para el caso de los servicios moviles, el proveedor entregara, durante el periodo de facturacion
siguiente a la solicitud, copia del contrato en medio fisico o electrénico con los ajustes que
tengan lugar con ocasion de la activacién de cualquier nuevo servicio o la modificacion del
servicio, de acuerdo con lo previsto en la presente resolucion.

PARAGRAFO. En caso de ser solicitada por el usuario que celebr el contrato, los proveedores
de servicios de comunicaciones deberan suministrar la informacion relacionada con los soportes
de las solicitudes de servicios o modificaciones al servicio inicialmente contratado, a través de
los mecanismos obligatorios de atencion al usuario previstos en la presente resolucion.

Las evidencias de las solicitudes de servicios deberan ser conservadas por el proveedor de
conformidad con los términos previstos en el articulo 28 de la Ley 962 de 2005, o las normas que
lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

Lo anterior, ademas, aplica para los casos en los que el usuario titular de varios nimeros de un
mismo contrato haya efectuado la portacion de uno o varios de estos nimeros, segun lo
establecido en la Resolucién CRC 2355 de 2010 y sus modificaciones.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.8 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 6 de la Resolucion 4625 de 2014, 'por la cual se
establecen los modelos del contrato Unico y de las condiciones generales, de prestacion de
servicios provistos a través de redes mdviles; se modifica la Resoluciéon CRC 3066 de 2011 y
se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.321 de 31 de octubre de
2014.

Legislacion Anterior
Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 26. Cuando los proveedores de servicios de comunicaciones inicien la
prestacion de un servicio adicional al originalmente contratado, por solicitud expresa del
usuario que celebro el contrato, efectuada a través de cualquier medio verbal o escrito, los
proveedores entregaran durante el periodo de facturacion siguiente a la solicitud, un escrito a
través del medio fisico o electrénico que elija el usuario, en el cual se deje constancia de tal
situacién y se indiquen las condiciones que rigen la prestacion del nuevo servicio o la
modificacion del servicio, las cuales constituyen una modificacion del contrato.

Cuando los proveedores ofrezcan servicios adicionales a los originalmente contratados, podra
entenderse que el usuario que celebrd el contrato acepta dichos servicios, siempre y cuando la
oferta cumpla con las siguientes condiciones:

i) Que el proveedor de servicios de comunicaciones otorgue una demostracion del servicio en
forma gratuita por un periodo de facturacion, durante el cual el usuario pueda rechazar la
nueva oferta a través de cualquier medio fisico o electronico a eleccion de este;

ii) Que para el efecto, el proveedor en el momento del ofrecimiento informe a dicho usuario
sobre los mecanismos gratuitos a traves de los cuales se podra manifestar acerca del rechazo
de la oferta y las consecuencias que se deriven de su silencio, una vez venza el plazo
otorgado;

iii) Bajo ningun caso, el proveedor de servicios de comunicaciones puede exigir al usuario
que celebro el contrato que se presente a las oficinas fisicas de aquel o imponerle requisitos
adicionales a la simple manifestacion del usuario, en el evento que este opte por rechazar el
servicio, y

iv) Las relaciones juridicas que surjan de esta forma de aceptacion no podran hacer uso de
clausula de permanencia minima.

PARAGRAFO. En caso de ser solicitada por el usuario que celebro el contrato, los
proveedores de servicios de comunicaciones deberan suministrar la informacion relacionada
con los soportes de las solicitudes de servicios 0 modificaciones al servicio inicialmente
contratado, a través de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario previstos en la
presente resolucion.



Las evidencias de las solicitudes de servicios deberan ser conservadas por el proveedor de
conformidad con los términos previstos en el articulo 28 de la Ley 962 de 2005, o las normas
que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

Lo anterior, ademas, aplica para los casos en los que el usuario titular de varios nimeros de
un mismo contrato haya efectuado la portacion de uno o varios de estos nimeros, segun lo
establecido en la Resolucion CRC 2355 de 2010 y sus modificaciones.

[ ]
ARTICULO 27. DIVULGACION DE TARIFAS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.4.9

de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Al momento de la oferta, de la celebracion del contrato y
durante la ejecucion del mismo, los usuarios deben conocer previamente y en forma expresa, las
tarifas que se aplicaran a los servicios de comunicaciones que haran uso. En consecuencia, no se
pueden cobrar tarifas fijadas con posterioridad a la fecha de prestacion del servicio
correspondiente, sin que estas hayan sido informadas al usuario que celebré el contrato.

En todo caso, valiéndose de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario, el proveedor
debe informar previamente al usuario que celebrd el contrato sobre cualquier cambio que
sobrevenga relacionado con las tarifas y los planes, previamente contratados.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.9 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 28. MODIFICACION DE LAS TARIFAS. <Articulo compilado en el articulo

2.1.4.10 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los cambios de tarifas y de planes, Unicamente entraran a
regir una vez se den a conocer a los usuarios del servicio.

En los contratos de prestacion de servicios debe indicarse claramente la forma en que se
modificaran las tarifas, especificando por lo menos los incrementos tarifarios maximos anuales,
los periodos de aplicacion de los mismos y la vigencia del plan. En los casos en que se incluyan
clausulas de permanencia minima, la vigencia del plan no podra ser inferior al periodo de la
clausula, sin perjuicio de los incrementos tarifarios previstos de manera explicita en el contrato.

El incumplimiento de esta obligacion por parte del proveedor da derecho al usuario que celebro
el contrato a terminarlo de forma unilateral, dentro del mes siguiente al momento de conocer las
modificaciones, sin que haya lugar a pagos diferentes de los directamente asociados al consumo.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.10 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 29. OFRECIMIENTO DE SERVICIOS A TRAVES DE PLANES. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.4.11 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Cuando los servicios de
comunicaciones sean prestados individualmente o de manera empaquetada a través de planes, los
proveedores deben informar de manera clara, precisa, cierta, completa, oportuna y gratuita, las
condiciones establecidas para el plan ofrecido, el periodo de permanencia minimay las
condiciones que rigen el cambio del plan.

Cuando asi lo desee, una vez vencido el plazo antes mencionado, el usuario que celebro el
contrato estara en libertad de elegir entre los planes ofrecidos por el respectivo proveedor, sin
que se le cobre ningun cargo adicional por el cambio de plan. EI nuevo plan podré ser utilizado
por el usuario en el periodo de facturacion siguiente a aquel en que se solicite el cambio y lo
obligara al pago del precio correspondiente.

La eleccion del plan recae exclusivamente en el usuario. Los proveedores no pueden ubicar a los
usuarios en planes que no hayan sido aceptados previamente por estos.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.11 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

ARTICULO 30. MECANISMOS DE CONTROL DEL CONSUMO. <Articulo compilado en
el articulo 2.1.4.12 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por
el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores que presten servicios de
comunicaciones individualmente o de manera empaquetada, a traves de planes bajo las
modalidades de pospago y de prepago, deben implementar los mecanismos de control de
consumo, los cuales proporcionen al usuario informacion sobre el consumo realizado durante el
periodo de facturacién, de acuerdo con las reglas del presente articulo, a través de los siguientes
medios: Linea gratuita de atencién al usuario y pagina Web del proveedor de servicios de
comunicaciones.

En cuanto a las consultas realizadas a través de la linea gratuita de atencion al usuario y la pagina
Web del proveedor, los usuarios tienen derecho a efectuarlas gratuitamente, como minimo dos
(2) veces al dia, y los proveedores tienen la obligacion de informar sobre este derecho al
momento de la adquisicion del plan.

Si las consultas exceden el limite maximo diario mencionado, los proveedores podran efectuar el



cobro de las mismas, previa informacion y aceptacion del usuario, para que este pueda decidir
sobre la realizacion o no de la consulta adicional, antes que se inicie la tasacion de la misma.

De manera opcional, los proveedores podran permitir dichas consultas a través del envio de
mensajes cortos de texto —-SMS—, caso en el cual el proveedor debera informar los tres (3)
ultimos consumos.

Para efectos de la consulta, a través de las lineas gratuitas de atencion al usuario, los proveedores
deben informar, de acuerdo con el sistema de tasacion empleado, el nimero exacto de unidades
consumidas, desde el tltimo corte de facturacion hasta doce (12) horas previas a la consulta o al
limite temporal inferior que establezca el proveedor, precisando en todo caso la fecha y hora de
corte de la informacion suministrada.

Respecto de las consultas realizadas a través de la pagina Web, el proveedor debera permitir al
usuario la consulta en forma automatica de los consumos realizados durante el Gltimo mes.

La informacion suministrada a través de la pagina Web y de mensajes cortos de texto —-SMS—,
debera contener como minimo los siguientes aspectos: Numero de destino, fecha, hora, duracion
y costo de la llamada.

PARAGRAFO. Se excepttian de la obligacion prevista en el presente articulo, los planes bajo la
modalidad de tarifa plana o de consumo ilimitado.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.12 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 31. PROMOCIONES Y OFERTAS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.4.13

de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los términos de las promociones y las ofertas obligan a
quien las realiza. De no indicarse la fecha de la iniciacion de la promocion u oferta, se entendera
que rige a partir del momento en que fue puesta en conocimiento del usuario.

La omision de la informacion relacionada con la fecha hasta la cual estara vigente la promocion
o0 de las condiciones gue daran fin a su vigencia, hara que la promocion se entienda valida por
tiempo indefinido hasta que se dé a conocer la revocatoria de la misma, por los mismos medios e
intensidad con que se haya dado a conocer originalmente.

Sin perjuicio del cumplimiento de las normas especiales vigentes, las condiciones y restricciones
de las promociones y ofertas publicitadas por los proveedores de servicios de comunicaciones,
deben ser claramente identificables por los usuarios, independientemente del medio a través del
cual se divulguen. Cuando el usuario acepte una promocion u oferta, el proveedor debera
informarle previamente sobre las condiciones y restricciones de la misma, y almacenar el soporte
de la informacién suministrada, por lo menos por un término de seis (6) meses siguientes al
momento en que se suministré dicha informacion, para consulta por parte del usuario.



En todo caso, sin excepcion, el proveedor almacenara las evidencias de la publicidad efectuada
sobre las condiciones y restricciones de las promociones y ofertas.

Las condiciones de las promaociones y ofertas, informadas al usuario, a través de cualquiera de
los mecanismos obligatorios de atencion dispuestos por el proveedor, lo vinculan juridicamente.
El proveedor no podra excusarse en el error, para proceder al cobro de servicios y/o valores no
informados al momento de la adquisicion de la promocion u oferta.

El proveedor no podra trasladar al usuario, de manera directa o indirecta, los costos del incentivo
de la promocién u oferta, disminuyendo la calidad del servicio o incrementando su precio.

PARAGRAFO. Al momento de la adquisicion de los servicios de comunicaciones y durante la
ejecucion del contrato, aun existiendo una clausula de permanencia minima, los proveedores
deben informar a todos sus usuarios, los derechos y/o condiciones generales para el acceso a
ofertas y promociones futuras.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.13 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 32. EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS. <Articulo compilado en el

articulo 2.1.4.14 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el
articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> En relacidn con la prestacion de servicios de
comunicaciones en forma empaquetada, los proveedores de dichos servicios deben cumplir las
siguientes reglas:

32.1. Las condiciones juridicas, econdmicas y técnicas de la prestacion de los servicios de
comunicaciones en forma empaquetada, deberan constar en un unico contrato y sus anexos, el
cual debera celebrarse por el proveedor o los proveedores de los servicios empaquetados con el
usuario.

32.2 <Numeral modificado por el articulo 4 de la Resolucion 4960 de 2016. Rige a partir del 8
de septiembre de 2016, consultar en Legislacion Anterior el texto vigente antes de esta fecha. El
nuevo texto es el siguiente:> EIl proveedor de servicios de comunicaciones fijas y/o el operador
de television, le 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.”

Notas de Vigencia

- Numeral modificado por el articulo 4 de la Resolucion 4960 de 2016, ‘por la cual se
modifica la Resolucion 2058 de 2009 y la Resolucién CRC 3066 de 2011, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.898 de 8 de junio de 2016. Entra a regir
tres (3) meses después de la fecha de su publicacién en el Diario Oficial.

Legislacion Anterior



Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

32.2. Ofrecer y prestar cada uno de los servicios de comunicaciones que se empaguetan, en
forma desagregada a cualquier usuario que asi lo solicite, e informar los valores de cada
servicio prestados individualmente.

32.3. Los servicios de comunicaciones que se presten empaquetados se sujetaran a las
condiciones establecidas en el contrato y sus anexos, a las reglas que con ocasion de las
particularidades técnicas de cada servicio le apliquen a los mismos y, en especial, a las normas
dispuestas en la presente resolucion.

32.4. Informar al usuario durante la ejecucion del contrato, sobre el precio discriminado por
servicio cuando por solicitud del usuario se excluya del empaquetamiento uno o mas servicios,
reflejando en la informacion mencionada todas las posibles combinaciones de servicios y precios
respectivos.

32.5. Respecto de los casos en que los servicios empaquetados sean prestados por (2) dos 0 mas
proveedores, en el contrato debera indicarse el proveedor que tomara la voceria entre los demas
proveedores frente al usuario, para efectos de la recepcion y el respectivo traslado de las PQR,
cuando a ello haya lugar, caso en el cual el tramite y la respuesta de la PQR estara a cargo del
responsable de la prestacion del servicio, sin que por ello el término de respuesta exceda los
quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente en que la PQR fue presentada por el
usuario, salvo que se requiera la practica de pruebas, caso en el cual podria ampliarse el término
hasta por quince (15) dias habiles méas, previa motivacion y comunicacion de esta situacion al
usuario.

El proveedor que tomara la voceria entre los demas proveedores, de que trata el presente
numeral, sera el mismo que le ofrecio el empaquetamiento de servicios al usuario y a través del
cual el usuario adquiri6 los servicios empaquetados. Dicho proveedor, en todo caso, debera
disponer de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario.

32.6. Cuando se dé respuesta a una peticion o queja, el proveedor debera informar en el mismo
escrito, los recursos que proceden, los plazos para presentarlos y los datos de contacto de la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- ante la cual se tramita el recurso de apelacion.

Por su parte, el proveedor responsable de la prestacion de los servicios, a quien corresponde
resolver de fondo la PQR, cuenta con maximo cinco (5) dias habiles contados a partir de la
notificacion de la decision que resuelve el recurso de reposicidn para enviar, de manera digital o
por medio fisico, el expediente completo a la SIC, para que esta resuelva el recurso de apelacion,
cuando a ello haya lugar.

32.7. La PQR que se formule en relacion con alguno de los servicios empaquetados, no afectara
la normal provision y facturacion de los servicios en los periodos de facturacion siguientes a su
presentacion.

En caso de que la PQR tenga fundamento en la falta de disponibilidad de uno o varios de los
servicios empaquetados, el proveedor debera descontar de las facturas el valor equivalente a
dicho servicio que corresponda al valor pactado en el contrato, hasta tanto sea resuelta la PQR.

32.8. En la factura debe sefialarse claramente que la Superintendencia de Industria y Comercio



—SIC-, es la autoridad que ejerce las funciones de inspeccion, vigilancia y control sobre los
servicios prestados por el (los) proveedor (es) respectivo (s), asi como la direccion, correo
electrénico y teléfonos de dicha Entidad.

32.9. En caso de presentarse falta en la disponibilidad de los servicios, bien sea en alguno o
varios servicios del paquete de servicios contratado, el usuario tendra derecho a recibir la
compensacion a que haya lugar de conformidad con lo dispuesto en el articulo 33 de la presente
resolucion, o a dar por terminado el contrato.

32.10. El usuario que celebro el contrato podréa solicitar al proveedor la terminacidn respecto de
uno o algunos de los servicios del paquete de servicios, a través de los mecanismos obligatorios
de atencidn al usuario de que trata el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente resolucion, sin
perjuicio de las reglas asociadas a la terminacion anticipada de los contratos ante la existencia de
una clausula de permanencia minima.

En este caso, los demaés servicios contratados deberén seguirse prestando al usuario en los
términos y precios gque se han informado previamente, de conformidad con el numeral 32.4 del
presente articulo.

Lo anterior es aplicable a la solicitud de terminacion del contrato de uno de los servicios del
paquete, en el evento en que se presente la falta de disponibilidad de dicho servicio, segun las
reglas previstas en el articulo 33 de la presente resolucion.

Cuando la causal de terminacion del contrato sea una solicitud de portabilidad numérica, debera
darse aplicacion a los términos previstos en la Resolucion CRC 2355 de 2010 y sus
modificaciones.

32.11 <Numeral adicionado por el articulo 5 de la Resolucion 4960 de 2016. Rige a partir del 8
de septiembre de 2016. El nuevo texto es el siguiente:> El usuario de servicios de
comunicaciones fijas y de television por suscripcion, puede consultar los distintos planes y
tarifas de los paquetes de servicios ofrecidas por cada uno de los proveedores y/u operadores, a
través del comparador de planes que estos dispondran en su pagina web en relacién con sus
propios planes y tarifas, el cual debe atender como minimo las siguientes condiciones:

a) Posibilidad al usuario de identificar su municipio;
b) Posibilidad al usuario de indicar su estrato socioeconémico;
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, de acuerdo con la oferta del proveedor y/u operador;

e) Posibilidad al usuario de seleccionar el paquete de servicios que se adecue a sus necesidades
de acuerdo con los servicios que requiere y con la oferta del proveedor y/u operador;

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

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

h) Posibilidad al usuario de comparar dos o0 mas planes a su eleccion.



Notas de Vigencia

- Numeral adicionado por el articulo 5 de la Resolucion 4960 de 2016, ‘por la cual se
modifica la Resolucion 2058 de 2009 y la Resolucion CRC 3066 de 2011, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.898 de 8 de junio de 2016. Entra a regir
tres (3) meses después de la fecha de su publicacion en el Diario Oficial.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.14 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 33. COMPENSACION POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE LOS

SERVICIOS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.4.15 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.
Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015>
<Articulo modificado por el articulo 7 de la Resolucion 4296 de 2013. El nuevo texto es el
siguiente:> Los usuarios de servicios de comunicaciones tienen derecho a recibir una
compensacion automatica por falta de disponibilidad de los servicios, la cual se realizara de
acuerdo con la metodologia descrita en el Anexo | de la presente resolucion, bajo los siguientes
criterios:

33.1. El incumplimiento de las condiciones de continuidad a las que esta sujeta la prestacion de
servicios de comunicaciones da derecho al usuario que celebré el contrato a recibir una
compensacion automatica por el tiempo en que el servicio no estuvo disponible. Sin perjuicio de
lo anterior, el usuario podra terminar el contrato, sin lugar, en este Gltimo caso, al pago de sumas
asociadas a la clausula de permanencia minima, de acuerdo con lo sefialado en el numeral 1 del
Anexo | de la presente resolucion. Lo anterior, con excepcion de los eventos previstos en el
articulo 34 de la presente resolucion.

33.2. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles deberan compensar de
manera automatica a los usuarios que cursen comunicaciones de voz en sus redes, ante los
eventos de llamadas caidas que se produzcan en cada mes, de acuerdo con la metodologia
definida en numeral 2 del Anexo | de la presente Resolucién. Esta compensacion debera
aplicarse a usuarios que accedan al servicio bajo las modalidades de prepago y pospago, asi:

-- Los proveedores deberdn compensar mensualmente a sus usuarios, con el total de tiempo al
aire (minutos o segundos, segun corresponda) que resulte de aplicar la metodologia respectiva en
el mes correspondiente.

-- Cada proveedor debera enviar en el mes siguiente al periodo de observacion, a cada uno de sus
usuarios que fueron objeto de la compensacién, un Mensaje Corto de Texto (SMS) indicando el
total de tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que fue entregado por concepto de la
obligacion contenida en el presente articulo.

PARAGRAFO. El cumplimiento de la presente disposicion por parte de los proveedores de redes
y servicios de telecomunicaciones, de ninguna manera podra limitar o menoscabar la posibilidad
que tiene el usuario para, en cualquier momento, presentar PQR ante los proveedores a través de



los diferentes mecanismos previstos en la regulacion para tal efecto, incluyendo aquellos casos
orientados a solicitar el reconocimiento de la compensacion cuando el usuario considere que la
misma no ha incluido todos los eventos a los que tiene derecho este.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.15 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 7 de la Resolucion 4296 de 2013, 'por la cual se
establecen condiciones para la compensacion automatica a usuarios de servicios de
comunicaciones y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 48.884 de
16 de agosto de 2013. Tener en cuenta el plazo de implenmentacion establecido en el articulo
11.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 3066 de 2011:

ARTICULO 33. El incumplimiento de las condiciones de continuidad a las que esta sujeta la
prestacion de servicios de comunicaciones, por causas imputables al proveedor, da derecho al
usuario que celebro el contrato a recibir una compensacion por el tiempo en que el servicio
no estuvo disponible o a terminar el contrato, sin lugar, en este ultimo caso, al pago de sumas
asociadas a la clausula de permanencia minima. Lo anterior, a excepcion de los eventos
previstos en el articulo 34 de la presente resolucion.

La determinacion de la compensacion y el valor de esta, se realizard de acuerdo con la
metodologia descrita en el Anexo | de la presente resolucion.

PARAGRAFO. Siempre que se tramite una queja relacionada con la falta de disponibilidad
del servicio, aiin en los casos en que el usuario no haya solicitado la compensacion, el
proveedor debera de oficio analizar su procedencia e informar al usuario si hay lugar o no a
la compensacidn. En caso de que la queja sea resuelta en sentido favorable al usuario,
procedera la compensacion o la terminacion del contrato, segun la eleccion del usuario.

[]
ARTICULO 34. INTERRUPCIONES PROGRAMADAS DE LOS SERVICIOS. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.4.16 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> De conformidad con lo dispuesto
en el articulo 4.3.4 de la Resolucion CRT 087 de 1997, los proveedores de comunicaciones que
deban interrumpir la prestacion de los servicios a su cargo, por un término superior a treinta (30)
minutos, por razones de mantenimientos, pruebas y otras circunstancias tendientes a mejorar la
calidad del servicio, deberdn comunicar tal situacion a sus usuarios por lo menos con tres (3) dias
calendarios de anticipacion, utilizando para el efecto las facilidades del servicio contratado u
otros medios masivos de informacion idoneos que garanticen el conocimiento de tal situacion
por parte de los usuarios afectados.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.16 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 35. CESION DEL CONTRATO. <Articulo compilado en el articulo 2.1.4.17 de

la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5
del Decreto 1078 de 2015> La cesion del contrato por parte del usuario que celebrd el contrato,
cuando sea procedente en virtud de la ley o de ser aceptada expresamente por el proveedor, libera
al cedente de cualquier responsabilidad con el proveedor por causa del cesionario. Para el efecto,
en el contrato deben preverse las siguientes condiciones:

a) El usuario que celebré el contrato en su calidad de cedente debe informar por escrito al
proveedor su intencion de ceder el contrato, acompafiando la prueba de la manifestacion de
voluntad del cesionario en cuanto a su aceptacion y de los demas requisitos contemplados en el
contrato de prestacion del servicio para tal efecto;

b) Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes, el proveedor debera manifestar, por escrito,
la aceptacion o rechazo de la cesion;

c) En caso de aceptacion por parte del proveedor, el cedente queda liberado de cualquier
responsabilidad a partir del momento en que dicha decision le haya sido puesta en su
conocimiento;

d) En caso de rechazo por parte del proveedor, este debe informar al cedente las causas de su
decision. Las Unicas causas bajo las cuales el proveedor puede rechazar la solicitud de cesion,
son las siguientes:

1) Por defectos de forma. En el mismo escrito el proveedor debe indicarle al cedente de manera
clara y expresa los aspectos que deben ser corregidos, advirtiéndole que mantendra su
responsabilidad hasta tanto sea aceptada la cesion.

ii) Cuando el cesionario no cumpla con las condiciones minimas requeridas para asegurar el
cumplimiento de las obligaciones que se desprenden del contrato o;

iii) Cuando por razones técnicas se imposibilite la prestacion del servicio.
Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.17 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 36. PREVENCION DE FRAUDES. <Articulo compilado en el articulo 2.1.4.18

de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo



2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones deben
hacer uso de las herramientas tecnoldgicas apropiadas para prevenir la comision de fraudes y
hacer seguimiento periddico de los mecanismos adoptados al interior de sus redes para tal fin.
Esta informacion debera estar disponible para consulta de la CRC y de las autoridades de
inspeccidn, vigilancia y control.

En todo caso, cuando los usuarios presenten una PQR que pueda tener relacién con presuntos
fraudes, los proveedores deberan adelantar todas las acciones necesarias para identificar las
causas que originaron tal requerimiento y, de no ser fundadas, demostrar materialmente al
peticionario, las razones por las cuales no procede lo solicitado.

Cuando se encuentre que el usuario actu6 diligentemente en el uso del servicio contratado,
cumpliendo con las condiciones de seguridad informadas en el contrato, no habra lugar al cobro
de los consumos objeto de reclamacion.

PARAGRAFO. En el evento que el proveedor de servicios de comunicaciones tenga
conocimiento de un fraude que pueda configurar una conducta delictiva, debera ponerlo en
conocimiento de las autoridades competentes.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.18 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 37. SERVICIOS DE ROAMING INTERNACIONAL. <Articulo compilado en

el articulo 2.1.4.19 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por
el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 1 de la
Resolucion 4424 de 2014. El nuevo texto es el siguiente:> Para la prestacion del servicio de
Roaming Internacional, aplicaran medidas de suministro de informacion, incluyendo las medidas
de control de gasto para los servicios de datos, y las condiciones de activacion y desactivacion de
los servicios de voz, SMS y datos.

37.1. Deber de informacion. Los proveedores de servicios de comunicaciones moviles deberan
suministrar a los usuarios, a través de todos los mecanismos de atencion al usuario, informacion
clara, oportuna, completa, que no induzca a error y de manera gratuita respecto del servicio de
Roaming Internacional. Para ello deberan cumplir con las siguientes obligaciones:

37.1.1. Sobre activacion y desactivacion del servicio. Mantener disponible a través de todos los
mecanismos de atencion al usuario, de manera gratuita, informacién sobre el procedimiento de
activacion y desactivacion del servicio de Roaming Internacional.

37.1.2. Sobre tarifas. Mantener disponible a través de todos los mecanismos de atencion al
usuario y de manera gratuita, las tarifas de cada uno de los servicios de Roaming Internacional,
incluyendo todos los impuestos a que haya lugar y la unidad de medida utilizada para el calculo
del cobro. Es asi como los proveedores deberan informar al usuario el precio en pesos
colombianos de:



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

c) Megabyte o tarifa fija del plan de datos cuando este ultimo aplique (los precios han de ser
presentados en megabytes aungue se facture por kilobytes);

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

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

f) Servicios especiales de informacion y/o servicio de emergencia, independientemente si tienen
0 Nno costo para el usuario;

g) Cualquier otro servicio que sea ofrecido por el proveedor.

Ademas, para los planes de datos con tarifa fija o tarifa de $0, informar la capacidad que puede
ser utilizada durante la vigencia del plan y las condiciones que aplican cuando se alcance dicha
capacidad.

37.1.3. Durante el uso del servicio. Enviar al usuario, posterior a la activacion del servicio de
Roaming Internacional y en todo caso al momento del registro en la red visitada o redes
visitadas, a través de mensaje corto de texto -SMS- gratuito, informacion respecto del precio
que se genera en cada servicio (voz, SMS y datos).

En el texto del mensaje, los proveedores de servicios de comunicaciones maéviles deberan
informar al usuario el valor de la tarifa total en pesos colombianos incluidos todos los impuestos
de:

a) Minuto o segundos de voz saliente y entrante;
b) Mensajes cortos de texto —-SMS-y Mensajes multimedia -MMS- salientes y entrantes;
c) La tarifa fija o el valor de megabyte asociado a un consumo de datos por demanda;

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

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

f) Servicios especiales de informacion y/o servicio de emergencia, independientemente si tienen
0 Nno costo para el usuario;

g) Cualquier otro servicio que sea ofrecido por el operador.
Adicionalmente dicho mensaje contendra:
a) El limite de gasto en los casos de planes de datos por demanda;

b) Los mecanismos gratuitos para acceder desde el exterior al servicio de atenciéon al cliente a
través del propio terminal del usuario, que como minimo deberan ser linea gratuita o marcacion



de cdédigo USSD;

c) La forma en que el usuario debe efectuar las marcaciones desde el pais en el que se encuentra,
hacia abonados fijos y mdviles dentro y fuera del pais.

37.1.4. Informacion sobre el limite de gasto del servicio de datos por demanda en Roaming
Internacional. A partir del 10 de junio de 2014, durante el tiempo de uso del servicio de Roaming
Internacional, el proveedor debera dar cumplimiento a las siguientes obligaciones:

a) Cuando el usuario elija un gasto fijo asociado a un consumo de datos por demanda, enviarle
diariamente un mensaje corto de texto —-SMS— en el cual le informe el consumo acumulado en
pesos colombianos del servicio de datos;

b) Enviarle una alerta al usuario cuando el uso del servicio asociado a un consumo de datos por
demanda llegue al ochenta por ciento (80%) del limite elegido por él. Para tal fin, el proveedor
enviara un mensaje corto de texto —-SMS- con el siguiente contenido:

“Ha llegado al 80% del limite de gasto de COP$XXX en el servicio de datos de Roaming
Internacional”.

37.1.5. Informacion sobre el limite de gastos del servicio de datos por tarifa fija en Roaming
Internacional. A partir del 1o de junio de 2014, en el servicio de Roaming Internacional asociado
a un consumo de datos por tarifa fija, el proveedor debera dar cumplimiento a las siguientes
obligaciones:

a) Cuando el usuario elija una tarifa fija, enviarle un mensaje corto de texto —-SMS—, en caso de
que este haga uso del servicio informandole dicho uso y el valor de la tarifa;

b) Cuando sea técnicamente posible que el servicio de datos en Roaming Internacional se ofrezca
al usuario bajo la modalidad prepago con una tarifa fija, el proveedor enviara un mensaje corto
de texto —SMS- con el siguiente contenido:

“Sefior usuario: En el dia de hoy se ha descontado COP$XXXX por su consumo de datos”.

37.1.6. En la factura. Incluir en la factura del usuario que ha hecho uso del servicio de Roaming
Internacional, de manera discriminada al menos la siguiente informacién:

a) Fechay hora del consumo;
b) Servicio utilizado;

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

d) Unidades de consumo del servicio utilizado (minutos o segundos en caso de voz, mensajes y/o
kilobytes o megabytes);

e) Valor generado por cada servicio utilizado incluyendo todos los costos e impuestos;
f) Total por todos los servicios en pesos colombianos.

37.2. Obligaciones en la activacion y desactivacion del servicio. Los servicios de Roaming
Internacional solo se pueden activar si existe solicitud previa y expresa del usuario que celebro el



contrato, a través de cualquier mecanismo de atencion al usuario. Del mismo modo, el usuario
podra elegir si desea que el servicio le sea activado de manera permanente o si prefiere activarlo
cada vez que asi lo requiera.

Adicionalmente los proveedores de servicios de comunicaciones moviles deberan dar
cumplimiento a las siguientes obligaciones en la activacion y desactivacion del servicio:

37.2.1. Para la activacion del servicio. A partir del 28 de febrero de 2014, los proveedores
deberan:

a) Activar el servicio permitiendo al usuario elegir libremente el tiempo que duraréa la activacion
del servicio y/o el limite de gasto del servicio de datos en dinero;

b) Para la eleccion del limite de gasto del servicio de datos en dinero, el proveedor debera
permitir al usuario elegir entre una tarifa fija o un gasto fijo asociado a un consumo de datos por
demanda durante la totalidad del periodo de activacion del servicio solicitado por el usuario;

c) Permitir al usuario la activacion, modificacion o ampliacion del tiempo y limite de gasto,
desde el exterior por medio de mecanismos gratuitos de atencion al cliente a través del propio
terminal del usuario, como minimo linea gratuita o marcacion de codigo USSD.

37.2.2. Para la desactivacion del servicio. A partir del 28 de febrero de 2014, los proveedores
deberén:

a) Proceder con la desactivacion del servicio una vez vencido el tiempo de activacion o
consumido el limite de gasto del servicio de datos escogido por el usuario —lo que ocurra
primero— sin que medie una nueva solicitud por parte del mismo para tal efecto;

b) Permitir al usuario la desactivacion del servicio, a través de cualquier medio de atencién, y
desde el exterior por medio de mecanismos gratuitos de atencion al cliente a través del propio
terminal del usuario, como minimo linea gratuita o marcacién de codigo USSD. La desactivacién
procedera conforme a la solicitud del usuario que podra elegir que esta sea de manera inmediata.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.19 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucion 4424 de 2014, 'por la cual se
modifica el articulo 37 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 y se dictan otras disposiciones’,
publicada en el Diario Oficial No. 49.076 de 26 de febrero de 2014.

- Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucion 4359 de 2013, 'por la cual se
modifica el articulo 37 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, en relacién con el plazo para dar
cumplimiento a las obligaciones alli dispuestas frente al servicio de roaming internacional’,
publicada en el Diario Oficial No. 48.960 de 31 de octubre de 2013.

- Articulo modificado por el articulo 3 de la Resolucion 4295 de 2013, ‘por la cual se



modifican los articulos 11, 37, 39, 44 y 53 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada
en el Diario Oficial No. 48.883 de 15 de agosto de 2013.

Legislacion Anterior

Texto modificado por la Resolucion 4359 de 2013:

ARTICULO 37. Para la prestacion del servicio de Roaming Internacional, los proveedores de
servicios de comunicaciones moviles deberan dar cumplimiento a las siguientes
obligaciones:

37.1 Deber de informacién sobre la utilizacion del servicio. Suministrar a los usuarios
informacion clara, oportuna, completa, que no induzca a error y de manera gratuita, acerca de
las reglas que aplican para la utilizacion del servicio de Roaming Internacional, para que el
usuario, al viajar fuera del pais, pueda hacer uso de dicho servicio con total conocimiento de
las tarifas que le aplican, asi como elegir el tiempo que requiere que dicho servicio se
encuentre activado.

37.2 Deber de informacion sobre activacion y desactivacion del servicio. Mantener
disponible a través de todos los mecanismos de atencion al usuario, informacién sobre el
procedimiento de activacion y desactivacion del servicio de Roaming Internacional y las
tarifas méximas aplicables a este servicio en pesos colombianos.

37.3 Informacion disponible sobre tarifas. Mantener disponible a través de todos los
mecanismos de atencion al usuario, las tarifas y/o valores de cada uno de los servicios de
Roaming Internacional, indicando el valor de la tarifa neta, los impuestos a que haya lugar y
la unidad de medida utilizada para el calculo del cobro. Es asi como los proveedores deberan
informar al usuario el precio maximo en pesos de:

a) Minuto de voz
b) Mensajes cortos de texto -SMS-y Mensajes multimedia -MMS

c) Megabyte o valor por dia del plan de datos, cuando este ultimo aplique (los precios han de
ser presentados en Megabytes aunque se facture por Kilobytes).

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

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

f) Servicios especiales de informacidn y/o servicio de emergencia, independientemente si
tienen o no costo para el usuario.

37.4 Activacion del servicio. Solo activar los servicios de Roaming Internacional, si existe
solicitud previa y expresa del usuario que celebr6 el contrato, a través de cualquier
mecanismo de atencion al usuario. Asi, cada vez que el usuario requiera que el proveedor le
active este servicio presentard la respectiva solicitud, en la cual elegira libremente el tiempo
que durara la activacion del servicio y el limite de gasto del mismo, pudiendo, de manera
expresa Yy en acto separado, aceptar planes sin limite de gasto. El proveedor debera informar
al usuario la posibilidad que tiene de elegir dichos limites, en términos de tiempo de



activacion como de gasto.

Del mismo modo, el usuario podré elegir si desea que el servicio le sea activado de manera
permanente o si prefiere activarlo cada vez que asi lo requiera.

En todo caso, el usuario podré modificar en cualquier momento a través de cualquiera de los
mecanismos de atencion al usuario, el limite de gasto de dicho servicio y el tiempo de
activacion, aun cuando el usuario haya activado el servicio de roaming internacional de
manera permanente.

37.5 Desactivacion del servicio. Proceder con la desactivacion del servicio de Roaming
Internacional, una vez vencido el tiempo de activacion o el limite de gasto escogido por el
usuario - lo que ocurra primero - sin que medie una nueva solicitud por parte del mismo para
tal efecto. Sin perjuicio de lo anterior, el usuario podra en cualquier momento y por cualquier
mecanismo de atencion al usuario solicitar que el servicio se desactive de manera inmediata.

37.6 Informacidn durante el uso del servicio. Enviar al usuario, posterior a la activacion del
servicio de roaming internacional y en todo caso al momento del registro del abonado en la
red visitada o redes visitadas, a través de mensaje corto de texto ~-SMS- gratuito,
informacion respecto del precio maximo que se genera en cada comunicacion por el hecho de
acceder a la red internacional o el costo que se genere por el hecho de tener disponibles los
servicios de comunicaciones en el exterior, aun cuando en este ultimo caso no se efectien
consumos, si estos cargos aplican.

En el texto del SMS los proveedores de servicios de comunicaciones moviles deberan
informar al usuario el valor en pesos colombianos de:

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

c) Megabyte o valor por dia del plan de datos, cuando este ultimo aplique (los precios han de
ser presentados en Megabytes aungue se facture por Kilobytes).

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

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

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

Adicionalmente dicho mensaje contendra la forma en que el usuario debe efectuar las
marcaciones desde el pais en el que se encuentra, hacia abonados fijos y mdviles dentro y
fuera del pais, y el limite de consumo acorde con el plan contratado por el usuario.

37.7 Control de consumo general. Informar el limite de gasto en el servicio de roaming
internacional para facilitar al usuario a gestionar el consumo asociado a dicho servicio, y
enviarle alertas cuando el uso de este servicio llegue al ochenta por ciento (80%) del limite
elegido por el usuario en la solicitud, sin perjuicio de que los proveedores puedan ofrecer
planes ilimitados por dia. Para tal fin, el proveedor enviara un mensaje corto de texto, SMS,



con el siguiente contenido:
“Sefior Usuario esta llegando al limite de gasto en el servicio de roaming internacional”.

37.8 Control de consumo diario. Durante el tiempo de prestacion del servicio de roaming
internacional, el proveedor debera diariamente enviar al usuario un mensaje corto de texto
—SMS- en el cual le informe el consumo en pesos colombianos discriminado de voz y datos,
y el saldo disponible cuando este aplique.

37.9 Informacidn factura. Incluir en la factura del usuario que ha hecho uso del servicio de
Roaming Internacional, de manera discriminada al menos la siguiente informacion:

a) Fecha y hora del consumo.
b) Servicio utilizado.
¢) Valor por unidad de consumo (minutos en caso de voz, mensajes y/o kilobytes).

d) Unidades de consumo del servicio utilizado (minutos en caso de voz, mensajes y/o
Kilobytes).

e) Valor generado por cada servicio utilizado incluyendo todos los costos e impuestos.
f) Total por todos los servicios en pesos colombianos.

La obligacién de que trata este articulo, debera ser cumplida por los proveedores a partir del
28 de febrero de 2014.

Texto modificado por la Resolucion 4295 de 2013:

ARTICULO 37. Para la prestacion del servicio de Roaming Internacional, los proveedores de
servicios de comunicaciones moviles deberan dar cumplimiento a las siguientes
obligaciones:

37.1. Deber de informacion sobre la utilizacion del servicio. Suministrar a los usuarios
informacion clara, oportuna, completa, que no induzca a error y de manera gratuita, acerca de
las reglas que aplican para la utilizacion del servicio de Roaming Internacional, para que el
usuario, al viajar fuera del pais, pueda hacer uso de dicho servicio con total conocimiento de
las tarifas que le aplican, asi como elegir el tiempo que requiere que dicho servicio se
encuentre activado.

37.2. Deber de informacion sobre activacion y desactivacion del servicio. Mantener
disponible a través de todos los mecanismos de atencion al usuario, informacién sobre el
procedimiento de activacion y desactivacion del servicio de Roaming Internacional y las
tarifas méximas aplicables a este servicio en pesos colombianos.

37.3. Informacion disponible sobre tarifas. Mantener disponible a través de todos los
mecanismos de atencion al usuario, las tarifas y/o valores de cada uno de los servicios de
Roaming Internacional, indicando el valor de la tarifa neta, los impuestos a que haya lugar y
la unidad de medida utilizada para el calculo del cobro. Es asi como los proveedores deberan
informar al usuario el precio maximo en pesos de:

a) Minuto de voz;



b) Mensajes cortos de texto (SMS) y Mensajes multimedia (MMS);

c) Megabyte o valor por dia del plan de datos, cuando este ultimo aplique (los precios han de
ser presentados en Megabytes aunque se facture por Kilobytes);

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

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

f) Servicios especiales de informacidn y/o servicio de emergencia, independientemente si
tienen o no costo para el usuario.

37.4. Activacion del servicio. Solo activar los servicios de Roaming Internacional, si existe
solicitud previa y expresa del usuario que celebro el contrato, a través de cualquier
mecanismo de atencion al usuario. Asi, cada vez que el usuario requiera que el proveedor le
active este servicio presentard la respectiva solicitud, en la cual elegira libremente el tiempo
que durara la activacion del servicio y el limite de gasto del mismo, pudiendo, de manera
expresa Yy en acto separado, aceptar planes sin limite de gasto. El proveedor debera informar
al usuario la posibilidad que tiene de elegir dichos limites, en términos de tiempo de
activacion como de gasto.

Del mismo modo, el usuario podra elegir si desea que el servicio le sea activado de manera
permanente o si prefiere activarlo cada vez que asi lo requiera.

En todo caso, el usuario podra modificar en cualquier momento a través de cualquiera de los
mecanismos de atencion al usuario, el limite de gasto de dicho servicio y el tiempo de
activacion, aun cuando el usuario haya activado el servicio de roaming internacional de
manera permanente.

37.5. Desactivacion del servicio. Proceder con la desactivacion del servicio de Roaming
Internacional, una vez vencido el tiempo de activacion o el limite de gasto escogido por el
usuario —lo que ocurra primero— sin que medie una nueva solicitud por parte del mismo para
tal efecto. Sin perjuicio de lo anterior, el usuario podra en cualquier momento y por cualquier
mecanismo de atencion al usuario solicitar que el servicio se desactive de manera inmediata.

37.6. Informacion durante el uso del servicio. Enviar al usuario, posterior a la activacion del
servicio de roaming internacional y en todo caso al momento del registro del abonado en la
red visitada o redes visitadas, a través de mensaje corto de texto (SMS) gratuito, informacion
respecto del precio maximo que se genera en cada comunicacion por el hecho de acceder a la
red internacional o el costo que se genere por el hecho de tener disponibles los servicios de
comunicaciones en el exterior, aun cuando en este Ultimo caso no se efectien consumos, si
estos cargos aplican.

En el texto del SMS los proveedores de servicios de comunicaciones moviles deberan
informar al usuario el valor en pesos colombianos de:

a) Minuto de voz.

b) Mensajes cortos de texto (SMS) y Mensajes multimedia (MMS)



c) Megabyte o valor por dia del plan de datos, cuando este Gltimo aplique (los precios han de
ser presentados en Megabytes aungue se facture por Kilobytes).

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

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

f) Servicios especiales de informacidn y/o servicio de emergencia, independientemente si
tienen o no costo para el usuario.

Adicionalmente dicho mensaje contendra la forma en que el usuario debe efectuar las
marcaciones desde el pais en el que se encuentra, hacia abonados fijos y mdviles dentro y
fuera del pais, y el limite de consumo acorde con el plan contratado por el usuario.

37.7. Control de consumo general. Informar el limite de gasto en el servicio de roaming
internacional para facilitar al usuario a gestionar el consumo asociado a dicho servicio, y
enviarle alertas cuando el uso de este servicio llegue al ochenta por ciento (80%) del limite
elegido por el usuario en la solicitud, sin perjuicio de que los proveedores puedan ofrecer
planes ilimitados por dia. Para tal fin, el proveedor enviara un mensaje corto de texto, SMS,
con el siguiente contenido:

“Sefior Usuario esta llegando al limite de gasto en el servicio de roaming internacional”.

37.8. Control de consumo diario. Durante el tiempo de prestacion del servicio de roaming
internacional, el proveedor debera diariamente enviar al usuario un mensaje corto de texto
(SMS) en el cual le informe el consumo en pesos colombianos discriminado de voz y datos, y
el saldo disponible cuando este aplique.

37.9. Informacion factura. Incluir en la factura del usuario que ha hecho uso del servicio de
Roaming Internacional, de manera discriminada al menos la siguiente informacion:

a) Fecha y hora del consumo;
b) Servicio utilizado;
¢) Valor por unidad de consumo (minutos en caso de voz, mensajes y/o kilobytes);

d) Unidades de consumo del servicio utilizado (minutos en caso de voz, mensajes y/o
Kilobytes);

e) Valor generado por cada servicio utilizado incluyendo todos los costos e impuestos;
f) Total por todos los servicios en pesos colombianos.

La obligacién de que trata este articulo, debera ser cumplida por los proveedores a partir del
10 de noviembre de 2013.

Texto original de la Resolucién 3066 de 2011:

ARTICULO 37. Los proveedores de servicios de comunicaciones sélo podran activar los
servicios de roaming internacional, previa solicitud expresa del usuario que celebrd el



contrato, a través de cualquier mecanismo de atencidn al usuario, en cuyo caso el usuario
deberé elegir el tiempo que dure la activacion del servicio.

Sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones contenidas en el articulo 13 de la
presente resolucion, los proveedores de telefonia movil deberan informar en los contratos las
condiciones en que se activan y prestan los servicios de roaming internacional y, si aplican, la
existencia de valores adicionales por su uso.

Ademas, previa utilizacion de los servicios de roaming en el exterior, el proveedor debera
enviar al usuario un mensaje corto de texto —-SMS- gratuito, informando el costo adicional al
consumo que se genere en cada comunicacion por el hecho de acceder a la red internacional
0 el costo que se genere por el hecho de tener disponibles los servicios de comunicaciones en
el exterior, aun cuando en este Ultimo caso no se efectien consumos.

[ ]
ARTICULO 38. REVISION DE LEGALIDAD. <Articulo compilado en el articulo 2.1.4.20

de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> A peticidn de parte o de oficio, la CRC emitira concepto
de legalidad sobre los contratos entre proveedores de servicios de comunicaciones y sus
respectivos usuarios, para lo cual confrontara cada clausula de los contratos puestos a su
consideracion con la legislacion y la regulacion vigente.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.4.20 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

CAPITULOIII.

TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS -PQRS- Y MECANISMOS
OBLIGATORIOS DE ATENCION AL USUARIO.

[]
ARTICULO 39. DERECHO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.5.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los usuarios de servicios de
comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos -PQR- ante los
proveedores, en forma verbal o escrita, mediante los medios tecnoldgicos o electronicos
asociados a los mecanismos obligatorios de atencién al usuario dispuestos en el presente
Capitulo. Por su parte, los proveedores tienen la obligacién de recibir, atender, tramitar y
responder las PQR que les presenten sus usuarios.

Los proveedores deben informar a los usuarios en el texto del contrato sobre su derecho a
presentar PQR, aclarando en forma expresa que la presentacion y tramite de las mismas no
requiere de presentacion personal ni de intervencion de abogado, aunque el usuario autorice a
otra persona para gque presente una PQR.



Las peticiones, quejas y recursos de que trata el presente Capitulo, seran tramitadas de
conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de peticion y recursos previstos en el
Cadigo Contencioso Administrativo.

Cualquier conducta de los proveedores de servicios de comunicaciones que limite el ejercicio del
derecho aqui consagrado, genera la imposicion de las sanciones a que haya lugar por parte de las
autoridades de inspeccion, vigilancia y control.

PARAGRAFO. <Paragrafo modificado por el articulo 4 de la Resolucion 4295 de 2013. El
nuevo texto es el siguiente:> Los proveedores que prestan servicios de telefonia mévil deberan
disponer ademas de una opcion para el envio de mensajes cortos de texto (SMS) por parte del
usuario, en forma gratuita, con la palabra “QUEJA” al Codigo 85432, a través del cual
manifieste su intencidn de presentar una queja respecto de los servicios a su cargo. El proveedor
debera:

a) Al momento de recibir el SMS con la solicitud del usuario y maximo dentro de los cinco (5)
minutos siguientes, enviar un mensaje corto de texto (SMS) de respuesta, a través del cual se
confirme al usuario, que se ha recibido su solicitud de atencidn para presentar una queja, asi:
“<Nombre del proveedor> ha recibido su solicitud de atencion, lo llamaremos a mas tardar
dentro del dia calendario siguiente para conocer el detalle de su queja”.

La obligacién de que trata este literal, debera ser cumplida por los proveedores a partir del 10 de
noviembre de 2013”.

b) A mas tardar el dia calendario siguiente de recibir el SMS con la palabra “QUEJA”, llamar al
usuario para atender su solicitud, conocer el detalle de la queja, efectuar el registro de la queja e
informar el Codigo Unico Numérico (CUN) que le sea asignado. A partir de este momento
empezara a contabilizarse el término dispuesto en el articulo 40 de la presente Resolucion para
responder dicha queja.

c) En caso que el usuario que solicita atencion, luego de al menos tres (3) intentos, no responda
la llamada del proveedor, realizados en intervalos de tiempo no menores a treinta (30) minutos,
el proveedor debera informar al usuario tal situacion, a través del buzon de mensajes de voz o de
mensajes de texto, y dara por cerrada la solicitud de atencién del usuario.

Notas de Vigencia

- Paragrafo modificado por el articulo 4 de la Resolucién 4295 de 2013, 'por la cual se
modifican los articulos 11, 37, 39, 44 y 53 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada
en el Diario Oficial No. 48.883 de 15 de agosto de 2013.

Legislacion Anterior



Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

PARAGRAFO. Los proveedores que prestan servicios de telefonia movil deberan disponer
ademas, de una opcidn para el envio de mensajes cortos de texto —-SMS- por parte del
usuario, en forma gratuita, con la palabra “QUEJA” a un codigo establecido por cada
proveedor, a través del cual el usuario manifiesta su intencion de presentar una queja
respecto de los servicios a su cargo. El proveedor debera llamar al usuario a mas tardar el dia
habil siguiente del envio de dicho mensaje para atender la solicitud del usuario. En todo caso,
el envio de este mensaje en si mismo no se constituye en una queja.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 40. TERMINO PARA RESPONDER PQR. <Articulo compilado en el articulo

2.1.5.2 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Para efectos de responder las peticiones, las quejas y los
recursos, los proveedores cuentan con un término de quince (15) dias habiles contados a partir
del dia siguiente de la fecha de su presentacion. Este término podra ampliarse hasta por quince
(15) dias habiles més para la practica de pruebas, de ser necesarias, previa motivacion y
comunicacion de esta situacion al usuario.

Vencido el término mencionado en el presente articulo sin que se hubiere resuelto la PQR por
parte del proveedor, operara de pleno derecho el silencio administrativo positivo y se entendera
que la PQR ha sido resuelta en forma favorable al usuario, salvo que el proveedor demuestre que
el usuario auspicio la demora, o que se requirio de la practica de pruebas.

Una vez ocurrido el silencio administrativo positivo, el proveedor, de oficio, debe materializar
los efectos del mismo dentro de un plazo méximo de setenta y dos (72) horas siguientes a la
ocurrencia de dicho silencio y, en caso de que este incumpla con dicha obligacién, el usuario
mantiene su derecho de reclamarlo en cualquier momento. Sin perjuicio de lo anterior, el usuario
puede exigir de inmediato los efectos del silencio administrativo positivo.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.2 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 41. FORMA DE PRESENTACION DE PQR. <Articulo compilado en el

articulo 2.1.5.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el



articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Cuando se presentan PQR en forma verbal, basta
con informar al proveedor el nombre completo del peticionario o recurrente, el nimero de
identificacion y el motivo de la PQR. El proveedor puede responder de la misma manera y debe
suministrar al peticionario o recurrente una constancia de la presentacion de la PQR.

Las PQR presentadas en forma escrita, deben contener por lo menos, el nombre del proveedor al
que se dirige, el nombre, identificacion y direccidn de notificacion del usuario, y los hechos en
que se fundamenta la solicitud.

En todo caso, los usuarios deberan presentar sus PQR en forma respetuosa, en consonancia con
lo dispuesto en el principio previsto en el articulo 50 de la presente resolucion.

PARAGRAFO 1o. Los proveedores de servicios de comunicaciones deben informar al usuario,
por cualquier medio fisico o electrénico, la constancia de la presentacion de la PQR y un Codigo
Unico Numérico -CUN-, el cual debera mantenerse durante todo el tramite, incluido el tramite
del recurso de apelacién ante la Superintendencia de Industria y Comercio —-SIC-. En el caso de
PQR presentadas por escrito, se hara constar, ademas, la fecha de radicacion.

PARAGRAFO 20. Los rangos de numeracion de los codigos Ginicos numéricos de que trata el
presente articulo, seran administrados y asignados a los proveedores de servicios de
comunicaciones por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio —-SIC-, de
conformidad con los términos que dicha Entidad establezca.

Notas de Vigencia

Tener en cuenta lo dispuesto en el articulo 113 de la presente resolucion, sobre la fecha de
aplicacion de este articulo.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 42. PQR Y EL PAGO. <Articulo compilado en el articulo 2.1.5.4 de la

Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones, no pueden exigir el
pago de la factura como requisito para la recepcion, atencion, tramite y respuesta de las PQR.

Los proveedores no podran suspender el servicio si existen PQR pendientes de respuesta,
siempre que estas se hayan presentado antes del vencimiento de la fecha de pago oportuno
prevista en la factura y el usuario haya procedido al pago de las sumas no reclamadas.

Lo anterior significa que si el usuario tiene alguna inconformidad con la facturacion, este debera
pagar antes del vencimiento de la fecha de pago oportuno prevista en la factura, las sumas que no
sean objeto de su reclamacidn, de manera que el proveedor no proceda con la suspension de los
servicios; no obstante, si el usuario no presenta la PQR dentro de la fecha de pago oportuno, este
debera pagar el monto total de la misma para que el proveedor no proceda con la suspension de



los servicios.

En todo caso el usuario cuenta con seis (6) meses contados a partir de la fecha de vencimiento
del pago oportuno de su factura para presentar peticiones o quejas asociadas con la facturacion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.4 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

L]
ARTICULO 43. RECEPCION DE LAS PQR. <Articulo compilado en el articulo 2.1.5.5 de

la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5
del Decreto 1078 de 2015> El proveedor en cuya red se origina la comunicacion, debe recibir las
PQR de sus usuarios, por causa de su servicio o del servicio que preste otro proveedor al que se
encuentre interconectado, de acuerdo con las condiciones pactadas entre estos.

El proveedor que las recibe debe verificar, en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, si la
causal de la PQR compromete la red bajo su responsabilidad.

Cuando la causa de la PQR no se haya originado en su red, debe dar traslado inmediatamente
hecha la verificacion, al proveedor que corresponde, de lo cual debe dejar constancia escrita,
junto con los datos y registros que demuestren la responsabilidad que tiene el proveedor a quien
le traslada la PQR, sin que por ello el término de respuesta exceda los quince (15) dias habiles
contados a partir del dia siguiente en que la PQR fue presentada por el usuario, salvo que se
requiera la practica de pruebas, caso en el cual podria ampliarse el término hasta por quince (15)
dias habiles més, previa motivacién y comunicacién de esta situacion al usuario.

Si el proveedor a quien le es trasladada la PQR considera que la inconformidad del usuario se
debe total o parcialmente a la falta de disponibilidad de los servicios del proveedor que origina la
comunicacion, o si estima insuficiente la verificacion de que trata el inciso anterior, debe
requerir a este Ultimo para que practique las pruebas a que haya lugar, en todo caso atendiendo el
respectivo término de respuesta conforme lo indicado anteriormente.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 44. OFICINAS FISICAS DE ATENCION AL USUARIO. <Articulo compilado

en el articulo 2.1.5.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de
comunicaciones deben disponer de oficinas fisicas de atencidn al usuario para recibir, atender,



tramitar y responder las PQR en todas las capitales de departamento en las cuales presten los
servicios a su cargo. En su defecto, los proveedores pueden suscribir acuerdos con otros
proveedores de servicios de comunicaciones que puedan brindar dicha atencién.

Sin perjuicio de lo anterior y con el fin de evitar el desplazamiento de los usuarios entre
diferentes areas geogréficas, los proveedores deben establecer mecanismos de atencion al
usuario, puntos virtuales de atencién o cualquier otro medio idéneo, que garanticen la recepcion,
atencion, trdmite y respuesta de las PQR en todos los municipios donde presten los servicios a su
cargo. Tales mecanismos de atencién al usuario, pueden establecerse de manera directa por el
proveedor o a través de convenios que celebren los proveedores con sus distribuidores
comerciales. En todo caso, los proveedores deberan respetar los tiempos maximos de respuesta
de las PQR, desde el momento en que las mismas son presentadas por parte de los usuarios.

Las oficinas fisicas de atencién al usuario, a través de las cuales se presentan las PQR, deben ser
claramente identificables por parte de los usuarios, de manera que no se presente confusion en
relacion con las oficinas dispuestas para el pago o venta de servicios.

PARAGRAFO. <Paragrafo adicionado por el articulo 5 de la Resolucion 4295 de 2013. El nuevo
texto es el siguiente:> El presente articulo no aplica para servicios prestados bajo la modalidad
de operacion mavil virtual.

Notas de Vigencia

- Paréagrafo adicionado por el articulo 5 de la Resolucion 4295 de 2013, 'por la cual se
modifican los articulos 11, 37, 39, 44 y 53 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada
en el Diario Oficial No. 48.883 de 15 de agosto de 2013.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 45. OFICINAS VIRTUALES DE ATENCION AL USUARIO. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.5.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de
comunicaciones deben asegurar el acceso y uso de mecanismos electronicos y tecnoldgicos para
la presentacion de PQR. Para tal efecto, deben disponer de oficinas virtuales de atencion al
usuario que permitan la presentacion de PQR por parte de los usuarios, las cuales comprenderan
las opciones tecnoldgicas de que trata el presente articulo, tales como la pagina Web del
proveedor y al menos una opcion en una pagina de red social. Lo anterior, de conformidad con
las siguientes reglas.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deben disponer permanentemente de una
opcion para la presentacion y trdmite de PQR en su sitio Web y contar con la habilitacion de, al
menos, una opcidn para la presentacion de PQR en una pagina de una red social. En ambos
casos, los proveedores daran respuesta oportuna a las PQR a través del correo electronico
suministrado al momento de la presentacidn de la PQR por parte del usuario, como direccién de



notificacion.

La red social debera estar en idioma espafiol y debera ser la que tenga mayor nimero de usuarios
activos en Colombia, de acuerdo con la informacidn que para el efecto el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones publique en el Informe Sectorial.

El proveedor debera cargar en su sitio Web el formato contenido en el Anexo Il de la presente
resolucion. Igualmente, debera cargar dicho formato en la pagina de la red social elegida, o al
menos disponer de un enlace de acceso directo al formato de la pagina Web del proveedor desde
la pagina de red social, garantizando los maximos niveles de seguridad y confidencialidad de la
informacion contenida en la PQR. El proveedor debera informar a los usuarios permanentemente
a través de su pagina Web sobre estas opciones y divulgar al menos una vez al mes a través de
medios masivos de comunicacion el nombre de la red social escogida y su respectiva direccion.

La constancia de presentacion de las PQR y el CUN de que trata el paragrafo 1o del articulo 41
de la presente resolucion, deberan suministrarse al usuario a través del correo electronico
suministrado como direccién de notificacion, a mas tardar al dia habil siguiente a la presentacion
de la PQR, sin perjuicio del término legal previsto para la atencion y respuesta de las PQR.

El proveedor debe garantizar los maximos niveles de seguridad en el tratamiento adecuado de los
datos personales del peticionario o recurrente, en la recepcion, atencién, tramite y respuesta de
las PQR, de conformidad con las normas vigentes en materia de privacidad y confidencialidad de
la informacion.

Por su parte, en las oficinas virtuales deberd advertirse en forma visible al peticionario o
recurrente sobre la necesaria utilizacion del formato para la presentacion de las PQR. La
informacion registrada por parte de los usuarios en dicho formato no estaré disponible al publico,
para que el proveedor pueda garantizar la confidencialidad y privacidad.

La recepcion, atencion, tramite y respuesta de PQR que se surta a traves del sitio web del
proveedor y de la pagina de la red social, debera observar integralmente las reglas previstas en el
presente Capitulo, especialmente en lo relativo al derecho del usuario al seguimiento en linea del
estado de las PQR.

Los proveedores deberan poner en conocimiento de los usuarios, la existencia de las oficinas
virtuales referidas, a través de los mecanismos mencionados en el numeral 11.9 del articulo 11
de la presente resolucion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 46. LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO. <Articulo compilado

en el articulo 2.1.5.8 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de comunicaciones deben
poner a disposicion de los usuarios un numero telefénico gratuito de atencion al usuario, las



veinticuatro (24) horas del dia, durante los siete (7) dias de la semana.

En cada factura se debe informar el nimero telefénico que el usuario puede marcar para que el
proveedor reciba, atienda, tramite y responda las PQR, asi como para acceder a la informacién
sobre las tarifas vigentes, condiciones de planes, promociones y ofertas y, en general, sobre todos
los aspectos relacionados con la prestacion del servicio. La opcidn relacionada con las QUEJAS,
en todo caso, debe ser la primera del mend.

La informacion suministrada a través de dicho mecanismo, hace responsable por lo alli
manifestado al proveedor, el cual no podra excusarse en el error de los funcionarios que atienden
la linea y, por tanto, se obliga frente al usuario respecto de la informacion que suministre.

Los proveedores deberan poner en conocimiento de los usuarios el nimero telefonico
correspondiente a la linea gratuita de atencién al usuario, a través de los mecanismos de atencién
al usuario, mencionados en el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente resolucion.

En cuanto a las condiciones pactadas en forma verbal, las mismas seran confirmadas por escrito
al usuario que celebré el contrato en un plazo no superior a treinta (30) dias habiles, a través del
medio que este elija. EI usuario que celebro el contrato podra presentar objeciones a las mismas,
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su notificacion.

PARAGRAFO. Los proveedores deben mantener disponible para consulta por parte de los
usuarios, en cualquier momento, grabaciones de las diferentes solicitudes presentadas por los
usuarios, asi como de las correspondientes respuestas dadas a sus PQR a través de la linea
gratuita de atencidn al usuario, por un término de por lo menos seis (6) meses siguientes a la
fecha de notificacion de la respuesta definitiva de la PQR.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.8 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

ARTICULO 47. RECURSOS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.5.9 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto
1078 de 2015> Sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones contenidas en la Ley 1341 de
2009, los recursos o manifestaciones de inconformidad respecto de las decisiones de las
peticiones o quejas por parte de los proveedores, en relacidn con la negativa a celebrar el
contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion, se regiran por las siguientes reglas:

47.1. Recurso de reposicion. El recurso de reposicion debe presentarse ante el mismo proveedor
que haya decidido la peticion o queja, a través de los mecanismos obligatorios de atencion a
PQR previstos por la presente resolucion, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion de la decision al usuario. Cualquier manifestacion de inconformidad respecto de la
decision del proveedor, expresada por el usuario, debe ser atendida y tramitada como recurso de
reposicion.

47.2. Recurso de apelacion. Al momento de dar respuesta a la peticion o queja presentada por el



usuario, el proveedor debera informarle siempre en forma expresa y verificable el derecho que
tiene a presentar el recurso de apelacion en subsidio del recurso de reposicion, en virtud del cual,
en caso que la respuesta del proveedor al recurso de reposicion sea desfavorable total o
parcialmente a sus solicitudes, la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- decidira de
fondo.

Para tal fin, el proveedor debera expresarle textualmente al usuario, lo siguiente: “Sefior usuario,
dentro de los siguientes cinco (5) dias habiles contados a partir de que usted tiene conocimiento
de esta decision, si lo elige, usted puede presentar recurso de reposicion y en subsidio de
apelacion. Lo anterior, significa que usted puede presentar nuevamente una comunicacion
mediante la cual manifieste su inconformidad con la presente decision, en los casos en que la
misma le sea desfavorable total o parcialmente, con el fin de que volvamos a revisar su caso
particular.

Igualmente, si asi lo quiere, en el mismo momento que presente la comunicacion antes
mencionada, puede expresar su interés de que su caso sea revisado y resuelto de fondo por la
autoridad de vigilancia y control, es decir, por la Superintendencia de Industria y Comercio
=SIC—, en el evento en que la decision frente a su peticidon o queja sea confirmada o modificada y
nuevamente le sea desfavorable.

Tenga en cuenta, que la comunicacion referida, puede presentarla en forma verbal o escrita, a
través de nuestras oficinas fisicas de atencidn al usuario, nuestra pagina Web, nuestra pagina de
red social o a través de nuestra linea gratuita de atencién al usuario”.

47. 3 En el tramite de los recursos de que trata el presente articulo, debera darse cumplimiento a
las siguientes reglas:

a) Cuando el recurso sea formulado por escrito, esto es, a través de medio fisico o electrénico,
segun la eleccion del usuario, el proveedor entregara un formato en el que se incluiran casillas
que le permitan escoger al usuario entre la presentacion o no del recurso de apelacion,
documento que una vez diligenciado por el usuario, debe ser anexado por el proveedor al escrito
de reposicion;

b) Cuando el recurso sea formulado de manera verbal, la informacion antes sefialada y la opcion
de escoger que tiene el usuario entre la presentacion o no del recurso de apelacion, el proveedor
deberé entregarla por el mismo medio y almacenar la evidencia de la eleccion del usuario por un
término de por lo menos seis (6) meses, contados a partir de la notificacion de la respuesta al
recurso;

c) El proveedor cuenta con maximo cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion de
la decision que resuelve el recurso de reposicion, para remitir el expediente completo a la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC—- para que resuelva el recurso de apelacion.
Dicho expediente debera ser remitido por el proveedor en medio fisico o digitalizado, de
conformidad con lo que para el efecto establezca la SIC.

De resultar necesaria la practica de pruebas para resolver los recursos, se aplicara lo establecido
al respecto en el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.9 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 48. PQR TRASLADADAS POR EL GOBIERNO NACIONAL. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.5.10 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores deberan recibir,
atender, tramitar y responder todas las PQR que les sean trasladadas a través de los mecanismos
de atencion al usuario dispuestos para tal fin por parte del Gobierno Nacional, incluidas las PQR
presentadas a través de redes sociales o medios electrdnicos, las cuales seran respondidas
directamente a los usuarios en su calidad de peticionarios o recurrentes a traves del mismo medio
utilizado por estos, bien sea fisico o electronico, en este Gltimo caso a través del correo
electronico suministrado como direccion de notificacion. Lo anterior de conformidad con los
términos previstos en el Codigo Contencioso Administrativo.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.10 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 49. CONTENIDO DE LAS DECISIONES. <Articulo compilado en el articulo

2.1.5.11 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Sin perjuicio de lo previsto en la ley, las decisiones
adoptadas por los proveedores de servicios de comunicaciones a las PQR formuladas por los
usuarios, deben contener como minimo, el resumen de los hechos en que se fundamenta la PQR,
la descripcion detallada de las acciones adelantadas por el proveedor para la verificacion de
dichos hechos, las razones juridicas, técnicas o econdmicas en que se apoya la decision, los
recursos que proceden contra la misma y la forma y plazo para su presentacion.

Adicionalmente, las decisiones respecto de las PQR deberan ir acompariadas de los soportes que
las fundamentaron y que sean necesarios para que el peticionario o recurrente cuente con todos
los elementos necesarios para poder presentar un recurso en forma sustentada.

PARAGRAFO. Los proveedores garantizaran la idoneidad de los funcionarios que atienden las
oficinas fisicas y virtuales, asi como las lineas gratuitas de atencién al usuario, desarrollando,
para el efecto, actividades periddicas de capacitacion y actualizacion sobre el presente régimen.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.11 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 50. FORMA DE PONER EN CONOCIMIENTO LAS DECISIONES DE LOS

PROVEEDORES DE COMUNICACIONES. <Articulo compilado en el articulo 2.1.5.12 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> La notificacion de las decisiones tomadas por los proveedores dentro del
tramite de una peticion, queja o recurso, debe realizarse de acuerdo con las normas previstas en
el Cadigo Contencioso Administrativo. Para el efecto, los proveedores podran establecer
mecanismos alternos de notificacién que garanticen de manera efectiva el conocimiento de la
decision por parte del interesado, los cuales deberan cumplir los requisitos que para tales efectos
establezca la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-.

Teniendo en cuenta que las decisiones de las peticiones, quejas o recursos, deben ser tomadas
por el proveedor a través del mismo medio en que fueron presentadas por el usuario, las
notificaciones personales que deban realizarse respecto de las PQR presentadas a través de las
oficinas fisicas de atencidn, podran efectuarse en cualquiera de las oficinas del proveedor
ubicadas en el mismo municipio en donde se haya presentado la PQR, sin perjuicio de la
obligacién que tiene el proveedor de citar al usuario a través de la direccidn fisica o electronica
suministrada por este al momento de presentar la PQR o la que haya suministrado con
posterioridad. Dicha citacion, se realizaréa para que el usuario se acerque a la oficina sefialada por
el proveedor en los términos del presente articulo y se efectle la debida notificacion.

En caso de que la PQR haya sido presentada de manera verbal y el proveedor deba dar respuesta
por escrito, el proveedor debera efectuar la notificacion al usuario de la decision que haya
tomado, en la oficina fisica de atencion mas cercana a la direccion suministrada por el usuario
para tal efecto.

En cuanto a las notificaciones electrénicas de las decisiones que tome el proveedor respecto de
una PQR presentada por el usuario, estas se entenderan surtidas cuando el usuario acceda
electronicamente al contenido de la decision y una vez se genere el acuse de recibo de la decision
del proveedor, por parte del usuario, de acuerdo con lo previsto en la Ley 962 de 2005, o las
normas que la adicionen, modifiquen o sustituyan. En cualquier caso, la notificacion electrénica
debera preservar i) los derechos de los usuarios, ii) la exigibilidad de las decisiones notificadas y
iii) su prueba.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.12 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.



I
ARTICULO 51. REGISTRO DE PQR. <Articulo compilado en el articulo 2.1.5.13 de la

Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones deben llevar de manera
electronica o por cualquier otro medio idoneo, un registro debidamente actualizado de las
peticiones, quejas y recursos presentadas por los usuarios, en el cual se identifique de manera
detallada, como minimo, si se trata de una peticion, queja o recurso, la causal o motivo de la
peticion, queja o recurso, el nombre del usuario, el nimero de identificacion del usuario y su
direccion de notificacion, la fecha de presentacion de la PQR, el Codigo Unico Numérico
—CUN-y la fecha de envio de la respuesta, cuando la misma no se haya adoptado de manera
verbal, adjuntando, en todo caso, un resumen de la respuesta.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.13 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 52. DERECHO AL SEGUIMIENTO DE LAS PQR. <Articulo compilado en el

articulo 2.1.5.14 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el
articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los usuarios que hayan presentado peticiones,
quejas o recursos, tienen derecho a consultar y obtener informacion precisa, en cualquier
momento, sobre el estado del tramite de las peticiones, quejas y recursos, utilizando para ello el
Codigo Unico Numérico -CUN- debidamente asignado e informado por los proveedores de
servicios de comunicaciones al momento de la presentacion de la PQR, el cual debera
mantenerse actualizado durante toda la actuacion administrativa, incluido el tramite del recurso
de apelacion ante la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-.

Los proveedores deben establecer mecanismos que permitan dicha consulta, haciendo uso, por lo
menos, de su pagina Web y de la linea gratuita de atencién al usuario.

En todo caso, cuando el usuario realice una consulta sobre el estado de su PQR a través de la
pagina Web del proveedor o de la pagina Web de la Superintendencia de Industria y Comercio,
haciendo uso del CUN de que trata el presente articulo, el usuario tendra derecho a encontrar la
siguiente informacion: “Sefior usuario, le informamos que su peticion, queja o recurso (segun el
caso que aplique), radicada bajo el Codigo Unico Numérico —-CUN— (xxxx) en fecha (xxxx), se
encuentra en (estado actualizado del tramite: —analisis por parte del proveedor o de la SIC segln
aplique—, o —etapa de pruebas que préactica el proveedor o la SIC, segun aplique-), y la misma
sera respondida a través del mismo mecanismo en que fue presentada y a la direccion de
notificacion suministrada por usted al momento de presentacion de su (peticion, queja o recurso,
segun el caso), a mas tardar el dia (xxxx)”.

Igualmente, en los casos en que el usuario presente recurso de apelacion de manera simultanea y
subsidiaria al recurso de reposicion, en la decision que tome el proveedor respecto de dicho
recurso, el proveedor debera informar al usuario sobre el envio del expediente a la
Superintendencia de Industria y Comercio — SIC, utilizando para ello el siguiente texto: “Sefior
usuario, el expediente de su peticion, queja o recurso (segun el caso que aplique), fue enviado en



fecha (xxx) a la Superintendencia de Industria y Comercio, para el trdmite del recurso de
apelacion, para lo cual dicha Entidad cuenta con quince (15) dias habiles para revisar, estudiar su
caso y dar respuesta de fondo, salvo que se requiera la practica de pruebas, caso en el cual el
tiempo mencionado podra ampliarse hasta por un término igual. Para consultar dicho tramite, por
favor ingrese a través del siguiente enlace: xxxxxxxxx (pagina Web de la SIC) con el Cédigo
Unico Numérico que le fue asignado a su PQR”.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.14 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

]
ARTICULO 53. CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO. <Articulo compilado en el

articulo 2.1.5.15 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el
articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones
deben definir y desarrollar acciones tendientes al mejoramiento continuo de la calidad en la
atencion al usuario. Para ello, deben establecer indicadores para evaluar permanentemente los
procesos de atencion al usuario y, especialmente, la calidad en la atencién que suministran a los
usuarios a través de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario.

En todo caso, los proveedores deberan medir y publicar mensualmente, a través de los
mecanismos de atencion al usuario, mencionados en el numeral 11.9 del articulo 11 de la
presente resolucion, los siguientes indicadores de atencion al usuario:

53.1. Para la linea gratuita de atencion al usuario de que trata el articulo 46 de la presente
resolucion:

a) El porcentaje de llamadas enrutadas hacia la linea gratuita de atencidén que son completadas
exitosamente. Los proveedores deben garantizar que este indicador no sea inferior al 95% en
cada mes;

b) El porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera para atencion es inferior a veinte (20)
segundos, donde el tiempo de espera corresponde al tiempo contabilizado desde el momento en
que el usuario accede a un servicio automatico de respuesta y opta por atencion personalizada,
hasta el momento en que comienza a ser atendido por uno de los funcionarios que atienden la
linea.

Los proveedores deben garantizar que en el 80% de las solicitudes de atencion personalizada que
se presentan en cada mes, el tiempo de espera para comenzar a ser atendida cada solicitud por
uno de los funcionarios que atienden la linea gratuita de atencién, no sea superior a veinte (20)
segundos;

c) El porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automatico de respuesta y optaron por
atencion personalizada y colgaron antes de ser atendidos por uno de los funcionarios que
atienden la linea.

53.2. Para las oficinas fisicas de atencion al usuario de que trata el articulo 44 de la presente



resolucion:

a) El porcentaje de solicitudes de atencion personalizada en las oficinas fisicas, en que el tiempo
de espera para atencion es inferior a quince (15) minutos, donde el tiempo de espera corresponde
al tiempo desde el momento en que al usuario le es asignado un turno, hasta que es atendido por

uno de los funcionarios que atienden en las oficinas.

Los proveedores deben garantizar que en el 80% de las solicitudes de atencion personalizada que
se presentan en cada mes, el tiempo de espera para comenzar a ser atendida cada solicitud por
uno de los funcionarios que atienden en las oficinas, no sea superior a quince (15) minutos;

b) El porcentaje de usuarios que accedieron a una oficina fisica de atencion al usuario y a quienes
les fue asignado un turno para atencion y desistieron antes de ser atendidos por uno de los
funcionarios que atienden las oficinas.

53.3. Quejas mas frecuentes presentadas por sus usuarios en cada mes, de acuerdo con los
términos y tipologia que para tales efectos establezca la Superintendencia de Industria'y
Comercio.

54.4. <Numeral adicionado por el articulo 6 de la Resolucion 4295 de 2013. El nuevo texto es el
siguiente:> Para la atencion de SMS enviados al Cédigo 85432 con la palabra “QUEJA” de los
que trata el articulo 39 de la presente resolucion, los proveedores de telefonia movil deberan
medir mensualmente los siguientes indicadores:

a) El porcentaje de solicitudes de atencion realizadas a través del mecanismo de envio de SMS,
en las que se establecid comunicacion con el solicitante antes de finalizado el dia calendario
siguiente a la recepcion por parte del proveedor del mensaje de texto con la palabra “QUEJA”;

b) El porcentaje de solicitudes de atencion realizadas a traves del mecanismo de envio de SMS,
en las que se envid el mensaje corto de texto (SMS) de respuesta antes de transcurridos cinco (5)
minutos posteriores a la recepcion por parte del proveedor del mensaje de texto con la palabra
“QUEJA”.

Notas de Vigencia

- Numeral adicionado por el articulo 6 de la Resolucion 4295 de 2013, 'por la cual se
modifican los articulos 11, 37, 39, 44 y 53 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada
en el Diario Oficial No. 48.883 de 15 de agosto de 2013.

PARAGRAFO 1o. La Superintendencia de Industria y Comercio, en el marco de sus
competencias, propiciard los mecanismos de mejora de los procesos de atencion al usuario, de
conformidad con el analisis que realice tal Entidad sobre los indicadores de los procesos de
atencion establecidos en el presente articulo.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.5.15 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

CAPITULO IV.

FACTURACION.

[]
ARTICULO 54. FACTURACION. <Articulo compilado en el articulo 2.1.6.1 de la

Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deben informar a
sus usuarios claramente en la factura, el valor por concepto del establecimiento de una
comunicacion, la unidad de consumo, el valor de la unidad de consumo, el nimero de unidades
consumidas en el periodo de facturacién, el periodo de facturacién, la fecha de corte del periodo
de facturacion, la fecha de pago oportuno, el valor total pagado en la factura anterior y el tipo de
servicio que se cobra como servicios suplementarios, de acceso a Internet y demas cargos a que
haya lugar.

Cuando la prestacion de los servicios facturados esté sujeta a planes diferentes a los de tarifa
plana o consumo ilimitado, se deben indicar, ademas, las unidades incluidas en el plan y el valor
unitario de las unidades adicionales al plan.

Asi mismo, deben aparecer los valores adeudados e intereses causados, advirtiendo el valor de la
tasa de interés moratorio civil que se cobra.

En las facturas de los proveedores que prestan los servicios de telefonia fija deben incluir
ademas, los montos correspondientes a los subsidios aplicados a los usuarios.

PARAGRAFO. Cuando el servicio contratado esté sujeto a un plan de tarifa plana o consumo
ilimitado, no seré necesario informar el valor de la unidad de consumo.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.6.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 55. INFORMACION ADICIONAL EN LA FACTURA. <Articulo compilado

en el articulo 2.1.6.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Ademas de la informacidn antes
mencionada, los proveedores de servicios de comunicaciones deben incluir en la factura los
mecanismos de atencion al usuario (oficinas de atencidn al usuario mas cercana a la direccion a
la cual se envia la factura, las lineas gratuitas de atencion al usuario, la direccion de pagina Web



del proveedor y la direccion de la red social a través de la cual se pueden presentar las PQR).
Esta informacion debe indicarse de manera diferenciada a la de los puntos de pago y venta de
Servicios.

En las facturas debe resaltarse, usando el mismo tamafio del caréacter utilizado para informar el
valor a pagar, una nota en la cual se indique que en caso de presentar una reclamacion en
relacion con el monto facturado antes de la fecha de pago oportuno sefialada en la factura, el
usuario solamente debera proceder al pago de las sumas que no sean objeto de reclamacion. Los
proveedores deben garantizar que el pago mencionado pueda efectuarse de manera agil, a través
de los puntos de pago dispuestos para el efecto o a través de mecanismos similares a los que se
disponen para el pago de las facturas que no son objeto de reclamacién, sin que ello implique
costo alguno para el usuario.

Adicionalmente, se debe resaltar el nombre, la direccion, correo electronico y el teléfono de la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC— como autoridad que ejerce las funciones de
inspeccion, vigilancia y control de los servicios de comunicaciones. Para los servicios
empaquetados, debera indicarse la autoridad de control respectiva a cada uno de los servicios,
incluso cuando estos sean objeto de control de autoridad distinta a la SIC.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.6.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[ ]
ARTICULO 56. FACTURACION DETALLADA. <Articulo compilado en el articulo 2.1.6.3

de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 28 de la Resolucion
3501 de 2011. El nuevo texto es el siguiente:> Los proveedores de servicios de comunicaciones,
deben detallar en la factura al usuario la siguiente informacién: Fecha y hora de la llamada,
numero marcado, duracién o numero de unidades consumidas y valor total de la llamada.

Asi mismo, los proveedores de servicios de telefonia fija que cobren por su componente por
distancia, deben incluir la ciudad de destino de la llamada.

Cuando se ofrezcan servicios de comunicaciones que utilicen el servicio de telefonia fija como
servicio soporte, con una tarifa por consumo adicional a la tarifa local, las tarifas de los servicios
de comunicaciones involucrados podran ser independientes, debiéndose informar al usuario el
tipo de servicio prestado y su consumo.

En relacion con las facturas de los usuarios corporativos, distintos a los sefialados en el paragrafo
del articulo lo. de la presente resolucion, los proveedores pueden entregar el detalle de la factura
en medio magnético o mediante la opcion de consulta en su pagina web. No obstante, si el
usuario corporativo la solicita por medio fisico, se generara a su cargo un costo mas utilidad
razonable.

La facturacion de los servicios en los cuales se cobra tarifa con primay, en general, de venta de



contenidos, debe efectuarse de manera separada o separable a la factura del servicio de
comunicaciones contratado. La factura no podra incluir cobros por concepto de provision de
contenidos y aplicaciones que no hayan sido efectivamente prestados al usuario, o aquellos que
no cuenten con consentimiento previo de este. El proveedor debe otorgar la posibilidad de
efectuar el pago de los cobros de manera independiente, de tal forma que no se sujete el pago del
servicio contratado al pago de los servicios de tarifa con primay en general de contenidos. En
todo caso, en la factura se debe discriminar para cada llamada o servicio, la clase de servicio
prestado, la fecha, la hora, el nombre del prestador del servicio de tarifa con prima, el nimero
90-XXXXXXXX o el cadigo corto utilizado, la duracion de la llamada (cuando aplique) y el
valor a pagar.

La informacién referida en el inciso anterior debe discriminarse cuando se facturen llamadas a
nameros con estructura 1XY que impliquen un costo mayor a la tarifa local.

Al facturar servicios empaquetados, los proveedores de comunicaciones deben detallar los
consumos de cada uno de los servicios de comunicaciones prestados, sin necesidad de
discriminar los valores asociados a cada unidad consumida.

PARAGRAFO 10. En caso de que uno o varios de los servicios de los que trata este articulo se
ofrezcan bajo la modalidad de tarifa plana o consumo ilimitado, las llamadas por concepto de
dicho servicio no deberan discriminarse de manera detallada.

PARAGRAFO 20. <Paragrafo adicionado por el articulo 4 de la Resolucion 4444 de 2014. Rige
a partir del 26 de septiembre de 2016. El nuevo texto es el siguiente:> En el evento en que el
usuario adquiera el equipo terminal movil a través de un Proveedor de Servicios de
Comunicaciones con el cual contrate la prestacion de los servicios, el valor a pagar por concepto
del equipo terminal mévil debe establecerse en forma separada y discriminada, de manera que el
usuario pueda identificar claramente entre los valores a pagar por concepto del equipo y los
valores a pagar por concepto de la prestacién de los servicios de comunicaciones maviles
contratados. Los proveedores de servicios de comunicaciones maéviles, deberan garantizar que
frente a la falta de pago del equipo terminal movil por parte del usuario, no procedera la
suspension de los servicios de comunicaciones contratados. Lo anterior, significa que el
proveedor debe otorgar la posibilidad de efectuar el pago del equipo de manera independiente al
pago de la provision de los servicios, sin que el pago del equipo afecte en manera alguna la
prestacion de los servicios.

Notas de Vigencia

- Paragrafo adicionado por el articulo 4 de la Resolucion 4444 de 2014, 'por la cual se
prohibe el establecimiento de clausulas de permanencia minima en los servicios de
comunicaciones moviles, y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No.
49.104 de 26 de marzo de 2014.

Jurisprudencia Vigencia

Consejo de Estado

- Demanda de nulidad contra este paragrafo. Consejo de Estado, Seccidn Primera,
Expediente No. 11001-03-24-000-2016-00432-00. Niega medida cautelar de emergencia
mediante Auto de 28/11/2019, Consejero Ponente Dr. Hernando Sanchez Sanchez.



PARAGRAFO 3o0. <Paragrafo adicionado por el articulo 5 de la Resolucion 4930 de 2016. Rige
a partir del 29 de octubre de 2016. El nuevo texto es el siguiente:> Cuando se pacte una clausula
de permanencia minima en servicios de comunicaciones fijas y/o en television por suscripcion,
en su factura mensual el usuario encontrara la siguiente informacion: (i) el valor total del cargo
por conexion, (ii) la suma que le fue descontada o diferida del valor total del cargo por conexion,
(iii) fechas exactas (dia/mes/afio) de inicio y finalizacion de la clausula de permanencia minima,
(iv) el valor a pagar si el usuario decide terminar el contrato anticipadamente, teniendo en cuenta
para ello la fecha de corte del periodo de facturacion respectivo.

Notas de Vigencia

- Paragrafo adicionado por el articulo 5 de la Resolucion 4930 de 2016, ‘por la cual se
modifica la regulacion relacionada con el establecimiento de las clausulas de permanencia
minima para servicios de comunicaciones fijas y television por suscripcion, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.858 de 28 de abril de 2016. Rige a
partir del 29 de octubre de 2016, segun la modificacion efectuada al articulo 8 por el articulo
1 de la Resolucion 4961 de 2016.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.6.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 28 de la Resolucién 3501 de 2011, publicada en el
Diario Oficial No. 48.285 de 16 de diciembre de 2011.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 56. Los proveedores de servicios de comunicaciones, deben detallar en la
factura al usuario la siguiente informacion: Fecha y hora de la llamada, nimero marcado,
duracion o numero de unidades consumidas y valor total de la llamada.

Asi mismo, los proveedores de servicios de telefonia fija que cobren por su componente por
distancia, deben incluir la ciudad de destino de la llamada.

Cuando se ofrezcan servicios de comunicaciones que utilicen el servicio de telefonia fija
como servicio soporte, con una tarifa por consumo adicional a la tarifa local, las tarifas de los
servicios de comunicaciones involucrados podran ser independientes, debiéndose informar al
usuario el tipo de servicio prestado y su consumo.

En relacién con las facturas de los usuarios corporativos, distintos a los sefialados en el
paragrafo del articulo 1o de la presente resolucion, los proveedores pueden entregar el detalle
de la factura en medio magnético o mediante la opcion de consulta en su pagina Web. No
obstante, si el usuario corporativo la solicita por medio fisico, se generara a su cargo un costo
mas utilidad razonable.



La facturacién de los servicios en los cuales se cobra tarifa con primay, en general, de venta
de contenidos, debe efectuarse de manera separada o separable a la factura del servicio de
comunicaciones contratado. Cuando el usuario autorice expresamente incluir su cobro en el
texto de la factura del servicio de comunicaciones, el proveedor debe otorgar la posibilidad
de efectuar el pago de los cobros de manera independiente, de tal forma que no se sujete el
pago del servicio contratado al pago de los servicios de tarifa con prima y/o de los
contenidos. En todo caso, en la factura se debe discriminar para cada llamada, la clase de
servicio prestado, la fecha, la hora, el nombre del prestador del servicio con tarifa con prima,
el nimero 90-XXXXXXXX utilizado, la duracion de la llamada y el valor a pagar. La misma
informacion debe discriminarse cuando se facturen Ilamadas a nimeros con estructura 1XY
que impliguen un costo mayor a la tarifa local.

Al facturar servicios empaquetados, los proveedores de comunicaciones deben detallar los
consumos de cada uno de los servicios de comunicaciones prestados, sin necesidad de
discriminar los valores asociados a cada unidad consumida.

PARAGRAFO. En caso de que uno o varios de los servicios de los que trata este articulo se
ofrezcan bajo la modalidad de tarifa plana o consumo ilimitado, las llamadas por concepto de
dicho servicio no deberan discriminarse de manera detallada.

[]
ARTICULO 57. MECANISMOS DE ENTREGA DE LA FACTURA. <Articulo compilado

enel articulo 2.1.6.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de
comunicaciones deben ofrecer al usuario la alternativa de elegir el mecanismo a traves del cual le
entregaran la factura en las condiciones aqui sefialadas, ya sea por medios fisicos o electronicos,
siempre que cuente con la aceptacion expresa y escrita del usuario. Cuando se utilice la factura
electronica, lo cual es diferente a realizar la entrega por mecanismos electronicos, deberan
observarse las normas vigentes sobre la materia.

En todo caso, la informacion del detalle de las facturas, cuando esta se requiera por medios
electronicos, debera suministrarse a través del mismo medio. Lo anterior, sin perjuicio del
derecho de los usuarios, salvo los corporativos distintos a los sefialados en el paragrafo del
articulo 1o de la presente resolucion, a solicitar en cualquier momento la entrega impresa de la
copia de la facturacién detallada de periodos de facturacion especificos, sin ningun costo, al
menos por una vez en cada periodo de facturacion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.6.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 58. OPORTUNIDAD DE ENTREGA DE LA FACTURA. <Articulo compilado

en el articulo 2.1.6.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Todo usuario tiene derecho a recibir
oportunamente la factura a su cargo, por lo tanto los proveedores de servicios de comunicaciones



tienen la obligacién de entregarla oportunamente en la direccion fisica o electronica suministrada
por el usuario, 0 en la que aparezca registrada en los archivos del proveedor, por lo menos con
cinco (5) dias habiles de antelacion a la fecha de pago oportuno sefialada en la misma.

En las condiciones del contrato de prestacion de servicios se debe indicar el periodo de
facturacion, el cual corresponde a un (1) mes.

Los proveedores estan obligados a expedir y entregar sus facturas a mas tardar en el periodo de
facturacion siguiente a aquel en que se hubieren causado los cargos correspondientes a la
prestacion del servicio, salvo que se presenten inconsistencias en la facturacion, respecto de las
cuales el proveedor debera conservar evidencia probatoria, originadas por los diferentes tipos de
solicitudes que pueden realizar los usuarios, caso en el cual el proveedor contara con un periodo
de facturacion adicional para facturar dichos consumos.

Los consumos de terceros proveedores, podran ser facturados dentro de los tres (3) periodos de
facturacion siguientes al periodo en que se genero el consumo de los servicios por parte del
usuario.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.6.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 59. PAGO OPORTUNO. <Articulo compilado en el articulo 2.1.6.6 de la

Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> Los usuarios estan obligados a efectuar el pago oportuno de la factura, es
decir, dentro del plazo sefialado por el proveedor en la misma.

Cuando el usuario no recibe la factura, no se libera de su obligacion de pagar, para lo cual podra
solicitar un duplicado que sera suministrado por el proveedor de manera inmediata, o solicitar
mediante la linea gratuita de atencion al usuario los datos de su factura necesarios para efectuar
el pago correspondiente, para cuyo efecto los proveedores deben implementar mecanismos
tecnoldgicos que faciliten el pago de la factura en linea.

Asi mismo, podran implementar mecanismos que permitan el pago de la factura sin la
presentacion del recibo impreso, a través de medios tecnoldgicos u otros similares. El primer
duplicado correspondiente a un periodo de facturacion sera entregado gratuitamente.

En los casos en que el proveedor por causas que le sean imputables, no haya enviado la factura
con suficiente antelacion, o entregado el duplicado al usuario, o suministrado la informacion a
que hace referencia el inciso anterior, deberd comunicar al usuario el nuevo plazo
correspondiente al pago, el cual no podra ser inferior a diez (10) dias habiles contados a partir de
la fecha de envio de la comunicacion, para que aquel pueda realizar el pago oportuno de los
cargos correspondientes a la prestacion del servicio. En este evento, el proveedor no podra cobrar
intereses moratorios, ni podra realizar la suspension del servicio, hasta tanto no se venzan los
nuevos plazos fijados.



Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.6.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 60. SUSPENSION A PESAR DEL PAGO OPORTUNO. <Articulo compilado

enel articulo 2.1.6.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Cuando habiéndose efectuado
correctamente el pago oportuno de la factura, los proveedores de servicios de comunicaciones
suspendan el servicio por falta de pago, deben proceder a compensar al usuario por el tiempo que
el servicio no estuvo disponible, de acuerdo con los términos sefialados en el articulo 33 de la
presente resolucion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.6.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 61. INDEPENDENCIA DE COBROS. <Atrticulo compilado en el articulo

2.1.6.8 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> El proveedor que factura servicios prestados por uno o
mas proveedores interconectados a su red, debe exigir el pago total de la factura. El usuario
puede solicitar al proveedor que factura, la separacion de los cobros siempre que exista una
reclamacion sobre las sumas facturadas, a fin de poder cancelar independientemente las sumas
no reclamadas.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.6.8 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

]
ARTICULO 62. CARGOS POR SERVICIOS SUPLEMENTARIOS. <Articulo compilado

en el articulo 2.1.6.9 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los cargos por los servicios suplementarios
deben aparecer por separado en la facturacion y su descripcion debe seguir los mismos principios
de informacion vigentes para los demas servicios de comunicaciones.



Hacen parte de los servicios suplementarios, entre otros, los de conferencia entre tres, llamada en
espera, marcacion abreviada, despertador automatico, transferencia de llamada, conexién sin
marcar y codigo secreto, en consonancia con lo dispuesto en la definicién establecida en el
articulo 1.2 de la Resolucion CRT 087 de 1997, y los de otros servicios de telecomunicaciones,
segun lo establecido por la UIT-T en las recomendaciones 1.250 y G.8081.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.6.9 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 63. IMPROCEDENCIA DEL COBRO. <Articulo compilado en el articulo

2.1.6.10 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones no
podran cobrar servicios no prestados, ni tarifas ni conceptos diferentes a los informados y
aceptados previamente por el usuario, o previstos en las condiciones de los contratos.

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.6.10 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Carécter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

CAPITULOV.

SUSPENSION.

[]
ARTICULO 64. SUSPENSION Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.7.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Antes de la suspension del
servicio el usuario debe ser advertido sobre los posibles cobros a que haya lugar de acuerdo con
lo establecido en el contrato. El restablecimiento del servicio se hara una vez eliminada la causa
que origino la suspension y sean pagadas las sumas a que hubiere lugar, salvo cuando la causa dé
lugar a la terminacion unilateral del contrato por parte del proveedor, todo de acuerdo con las
condiciones establecidas en el contrato de prestacion de servicios.



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

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

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

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

PARAGRAFO 20. Cuando el usuario solicite la suspension del servicio por hurto del terminal,
el proveedor deberéa proceder a la suspensién del mismo de forma inmediata, asi como al registro
de la solicitud, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 93 de la presente resolucion.

PARAGRAFO 3o0. <Paragrafo adicionado por el articulo 3 de la Resolucion 3912 de 2012. El
nuevo texto es el siguiente:> Cuando el usuario de servicios de telefonia mévil haga uso de un
equipo terminal movil cuyo numero de identificacion —-IMEI- (por sus siglas en Inglés), se
encuentre duplicado en la red de su proveedor, el proveedor respectivo procedera, a partir del 10
de octubre de 2012, con la suspensién de los servicios de telefonia movil.

La causal de suspension de que trata el presente paragrafo, inicamente aplicara en los dos
siguientes casos: i) cuando el usuario use la tarjeta —SIM- que utilizaba hasta el 10 de octubre de
2012, en un equipo terminal movil cuyo —IMEI- se encuentre duplicado, situacion que seria
detectada en la red por parte del proveedor; y ii) cuando el usuario efectlie un cambio de tarjeta
SIM asociada a otra linea telefonica en el equipo terminal mdvil que utilizaba hasta el 10 de
octubre de 2012 y cuyo —IMEI- se encuentre duplicado, situacion que seria detectada en la red
por parte del proveedor.

Dicha suspension solo procedera, siempre y cuando el proveedor le informe previamente al
usuario que por presentarse cualquiera de las dos circunstancias mencionadas, s6lo podra hacer
uso de la misma tarjeta SIM con el mismo equipo que utilizaba hasta el 10 de octubre de 2012.

Notas de Vigencia

- Paragrafo adicionado por el articulo 3 de la Resolucion 3912 de 2012, 'por la cual se
modifican los numerales 3.7, 3.8, 3.10 y 3.12 y se adiciona el numeral 3.28 al articulo 3o de
la Resolucion CRC 3128 de 2011, un paragrafo al articulo 17 de la Resolucién CRC 3129 de
2011y un paragrafo al articulo 64 de la Resolucién CRC 3066 de 2011', publicada en el
Diario Oficial No. 48.550 de 11 de septiembre de 2012.

PARAGRAFO 4o. <Paragrafo derogado por el articulo 25 de la Resolucion 4986 de 2016, a
partir del 1o. de agosto de 2016>

Notas de Vigencia



- Paragrafo derogado por el articulo 25 de la Resolucion 4986 de 2016, ‘por la cual se
establecen medidas de control para equipos terminales mdviles, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.946 de 26 de julio de 2016.

- Paragrafo SUSPENDIDO hasta el 31 de julio de 2016 por el articulo 1 de la Resolucion
4948 de 2016, 'por la cual se suspenden los efectos de los numerales 3.7, 3.8 y 3.10 del
articulo 3o de la Resolucion CRC 3128 de 2011 y del paragrafo 4o del articulo 64 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada en el Diario Oficial No. 49.879 de 20 de mayo de
2016.

- Paragrafo adicionado por el articulo 10 de la Resolucién 3947 de 2012, 'por la cual se
modifican algunas reglas asociadas al proceso de registro de equipos terminales moviles, se
modifican los numerales 18.4 y 18.6 de la Resolucién nimero CRC 3530 de 2012, se
adiciona un paragrafo al articulo 64 de la Resolucion nimero CRC 3066 de 2011 y se dictan
otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 48.570 de 1o. de octubre de 2012.

Legislacion Anterior

Texto adicionado por la Resolucion 3947 de 2012:

PARAGRAFO 4o0. <Ver suspension temporal en Notas de Vigencia> <Paréagrafo adicionado
por el articulo 10 de la Resolucion 3947 de 2012. El nuevo texto es el siguiente:> Cuando el
usuario de servicios de telefonia movil bajo la modalidad de prepago no atienda de manera
efectiva la solicitud del PRSTM para proceder con el registro de IMEI del equipo utilizado y
adicionalmente el usuario realice un cambio de IMEI con respecto a la SIM utilizada, el
proveedor respectivo, previa notificacion del cambio de IMEI y luego de un plazo de quince
(15) dias en el cual no se cumpla con el registro de los datos asociados al nuevo equipo,
procedera con la suspension de los servicios de telefonia mavil.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.7.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 65. SUSPENSION TEMPORAL DEL SERVICIO POR MUTUO ACUERDO.

<Articulo compilado en el articulo 2.1.7.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en
cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado
por el articulo 7 de la Resolucion 4625 de 2014. El nuevo texto es el siguiente:> En cualquier
momento, el usuario que celebré el contrato puede solicitar a los proveedores la suspension
temporal del servicio.

Cuando la solicitud sea aceptada por el proveedor, la suspensién podra efectuarse hasta por el
término de dos (2) meses por cada afio de servicio, salvo que aquel decida otorgar un plazo
mayor. Los meses mencionados, pueden o0 no ser consecutivos.

En el evento en que en la solicitud no se indique el término por el cual se solicita la suspension



temporal del servicio, se entendera que el mismo corresponde a dos (2) meses consecutivos.

Al cabo de tres (3) dias habiles siguientes a la solicitud, el proveedor procedera a la suspension
del servicio, salvo que el usuario que celebro el contrato haya sefialado en la misma una fecha
posterior, 0 que la solicitud haya sido negada, caso en el cual el proveedor debera informar al
solicitante los motivos de tal decision.

En caso de que el servicio se encuentre sujeto a clausula de permanencia minima, dicho periodo
se prorrogara por el término de duracion de la suspension temporal.

Sin perjuicio del cobro de las sumas adeudadas por el usuario, los proveedores no podran
efectuar cobro alguno durante el término de duracién de la suspension temporal del servicio,
salvo el costo por el restablecimiento del servicio, valor que debera ser informado al solicitante
al momento de la formulacion de la solicitud.

El restablecimiento del servicio debera efectuarse al vencimiento del término sefialado por el
usuario que celebrd el contrato, al vencimiento de los dos (2) meses, cuando el solicitante haya
guardado silencio sobre el término o en cualquier momento, a solicitud del usuario que celebro el
contrato.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.7.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 7 de la Resolucion 4625 de 2014, 'por la cual se
establecen los modelos del contrato Unico y de las condiciones generales, de prestacion de
servicios provistos a través de redes mdviles; se modifica la Resolucion CRC 3066 de 2011y
se dictan otras disposiciones’, publicada en el Diario Oficial No. 49.321 de 31 de octubre de
2014.

Legislacion Anterior



Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 65. En cualquier momento, el usuario que celebr el contrato puede solicitar a
los proveedores la suspension temporal del servicio.

Cuando la solicitud sea aceptada por el proveedor, la suspension podré efectuarse hasta por el
término de dos (2) meses por cada afio de servicio, salvo que aquel decida otorgar un plazo
mayor. Los meses mencionados, pueden 0 no ser consecutivos.

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

Al cabo de quince (15) dias héabiles siguientes a la solicitud, el proveedor procedera a la
suspension del servicio, salvo que el usuario que celebrd el contrato haya sefialado en la
misma una fecha posterior, o que la solicitud haya sido negada, caso en el cual el proveedor
deberd informar al solicitante los motivos de tal decision.

En caso de que el servicio se encuentre sujeto a clausula de permanencia minima, dicho
periodo se prorrogard por el término de duracion de la suspension temporal.

Sin perjuicio del cobro de las sumas adeudadas por el usuario, los proveedores no podran
efectuar cobro alguno durante el término de duracion de la suspension temporal del servicio,
salvo el costo por el restablecimiento del servicio, valor que deberé ser informado al
solicitante al momento de la formulacion de la solicitud.

El restablecimiento del servicio debera efectuarse al vencimiento del término sefialado por el
usuario que celebré el contrato, al vencimiento de los dos (2) meses, cuando el solicitante
haya guardado silencio sobre el término o en cualquier momento, a solicitud del usuario que
celebrd el contrato.

CAPITULO VI.

TERMINACION DEL CONTRATO Y CANCELACION DE SERVICIOS.

[ ]
ARTICULO 66. TERMINACION DEL CONTRATO. <Articulo compilado en el articulo

2.1.8.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 8 de la Resolucion
4625 de 2014. El nuevo texto es el siguiente:> En cualquier modalidad de suscripcion, el usuario
que celebrd el contrato puede solicitar la terminacion del servicio o servicios en cualquier
momento, con la simple manifestacion de su voluntad expresada a través de cualquiera de los
mecanismos de atencidn al usuario previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente
resolucion, sin que el proveedor pueda oponerse, solicitarle que justifique su decision, ni exigirle
documentos o requisitos innecesarios.

El proveedor debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturacion en que se
conozca la solicitud de terminacion del contrato, siempre y cuando el usuario que celebrd el
contrato haya presentado dicha solicitud con una anticipacion minima de tres (3) dias habiles a la
fecha de vencimiento del periodo de facturacion. En el evento en que la solicitud de terminacion
se presente con una anticipacion menor, la interrupcion se efectuara en el periodo siguiente.



Cuando el usuario que celebro el contrato solicite la terminacion del mismo, el proveedor debe
informarle sobre el derecho a conservar su nimero, de conformidad con lo dispuesto en la Ley
1245 de 2008 y la regulacion que la desarrolla, cuando a ello haya lugar.

La interrupcion del servicio se efectuard sin perjuicio del derecho del proveedor a perseguir el
cobro de las obligaciones insolutas, la devolucion de equipos, cuando aplique y los demas cargos
a que haya lugar. Una vez generada la obligacion del proveedor de interrumpir el servicio, el
usuario quedara exento del pago de cualquier cobro asociado al servicio, en caso que el mismo se
haya mantenido disponible y el usuario haya efectuado consumos.

En los demas casos donde no medie solicitud del usuario que celebré el contrato, el proveedor
debe interrumpir el servicio al vencimiento del plazo contractual, salvo que se hayan convenido
prérrogas o que el contrato sea a término indefinido.

PARAGRAFO 1o. Los proveedores de comunicaciones deberan almacenar los soportes de las
solicitudes de terminacion del contrato o interrupcion de los servicios y mantenerlos disponibles
para su consulta en cualquier momento por parte del usuario, por lo menos por un término de
seis (6) meses siguientes a dicha solicitud.

PARAGRAFO 20. Los contratos mantendran y reconoceran el derecho del usuario que celebro el
contrato a dar por terminado el contrato en cualquier momento, previo el cumplimiento de las
obligaciones contractuales pactadas, sin penalizacion alguna. Cuando el contrato esté sujeto a
clausula de permanencia minima, la terminacion también podra darse en cualquier momento,
pero habra lugar al cobro de las sumas asociadas a la terminacién anticipada del contrato.

PARAGRAFO 30. Los plazos previstos en el presente articulo no seran aplicables al proceso de
portacion de nimeros. En este caso, se dara aplicacién a lo previsto en la Resolucion CRC 2355
de 2010 y sus modificaciones.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.8.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 8 de la Resolucion 4625 de 2014, 'por la cual se
establecen los modelos del contrato Unico y de las condiciones generales, de prestacion de
servicios provistos a través de redes maviles; se modifica la Resolucién CRC 3066 de 2011y
se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.321 de 31 de octubre de
2014.

Legislacion Anterior



Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 66. En cualquier modalidad de suscripcion, el usuario que celebro el contrato
puede solicitar la terminacion del servicio o servicios en cualquier momento, con la simple
manifestacion de su voluntad expresada a traves de cualquiera de los mecanismos de
atencion al usuario previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente resolucion, sin
que el proveedor pueda oponerse, solicitarle que justifique su decision, ni exigirle
documentos o requisitos innecesarios.

El proveedor debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturacion en que
se conozca la solicitud de terminacion del contrato, siempre y cuando el usuario que celebro
el contrato haya presentado dicha solicitud con una anticipacion de diez (10) dias calendarios
a la fecha de vencimiento del periodo de facturacion. En el evento en que la solicitud de
terminacion se presente con una anticipacion menor, la interrupcion se efectuara en el
periodo siguiente.

Cuando el usuario que celebro el contrato solicite la terminacion del mismo, el proveedor
debe informarle sobre el derecho a conservar el nimero, de conformidad con lo dispuesto en
la Ley 1245 de 2008 y la regulacion que la desarrolla, cuando a ello haya lugar.

La interrupcion del servicio se efectuard sin perjuicio del derecho del proveedor a perseguir
el cobro de las obligaciones insolutas, la devolucion de equipos, cuando aplique y los demas
cargos a que haya lugar. Una vez generada la obligacion del proveedor de interrumpir el
servicio, el usuario quedara exento del pago de cualquier cobro asociado al servicio, en caso
que el mismo se haya mantenido disponible y el usuario haya efectuado consumos.

En los demas casos donde no medie solicitud del usuario que celebro el contrato, el
proveedor debe interrumpir el servicio al vencimiento del plazo contractual, salvo que se
hayan convenido prdrrogas automaticas o que el contrato sea a término indefinido.

PARAGRAFO 1o. Los proveedores de comunicaciones deberan almacenar los soportes de
las solicitudes de terminacion del contrato o interrupcion de los servicios y mantenerlos
disponibles para su consulta en cualquier momento por parte del usuario, por lo menos por
un término de seis (6) meses siguientes a dicha solicitud.

PARAGRAFO 20. Los contratos mantendran y reconoceran el derecho del usuario que
celebré el contrato a dar por terminado el contrato en cualquier momento, previo el
cumplimiento de las obligaciones contractuales pactadas, sin penalizacién alguna. Cuando el
contrato esté sujeto a clausula de permanencia minima, la terminacion también podréa darse
en cualquier momento, pero habré lugar al cobro de las sumas asociadas a la terminacion
anticipada del contrato.

PARAGRAFO 30. Los plazos previstos en el presente articulo no seran aplicables al proceso
de portacion de numeros. En este caso, se dara aplicacion a lo previsto en la Resolucion CRC
2355 de 2010 y sus modificaciones.

]
ARTICULO 67. CANCELACION DE SERVICIOS SUPLEMENTARIOS O

ADICIONALES. <Articulo compilado en el articulo 2.1.8.2 de la Resolucion CRC 5050 de
2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015>
Cuando el usuario que celebrd el contrato requiera la cancelacion de servicios suplementarios o



adicionales al servicio de comunicaciones contratado, bastara con proceder a la manifestacion de
la voluntad en tal sentido, a través de cualquiera de los mecanismos de atencién al usuario
previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente resolucion. El proveedor debera dar
tramite a la cancelacién, a mas tardar dentro del mismo término en que se efectuo la activacion,
sin que haya lugar a la exigencia de requisitos adicionales a los requeridos al momento de la
activacion del servicio que se solicita cancelar.

PARAGRAFO. Los proveedores de comunicaciones deberan almacenar los soportes de las
solicitudes de cancelacion de servicios suplementarios o adicionales al servicio de
comunicaciones contratado y mantenerlos disponibles para su consulta en cualquier momento
por parte del usuario, por lo menos por un término de seis (6) meses siguientes a dichas
solicitudes.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.8.2 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

CAPITULO VILI.

PRESTACION DE SERVICIOS BAJO LA MODALIDAD DE PREPAGO.

L]
ARTICULO 68. NUMERO DE ATENCION A LOS USUARIOS. <Articulo compilado en el

articulo 2.1.9.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el
articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de comunicaciones que ofrezcan
servicios con tarjetas prepago deben ofrecer las veinticuatro (24) horas del dia durante los siete
(7) dias de la semana, una linea gratuita de atencion al usuario bajo la modalidad de prepago,
equivalente a la linea gratuita de atencion que trata el articulo 46 de la presente resolucion, cuyo
numero debe informarse de manera impresa y en forma visible en las tarjetas fisicas o por el
mismo medio en que se provean las tarjetas electronicas. A dicha linea gratuita de atencion podra
acceder el usuario desde teléfonos publicos.

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

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.9.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 69. INFORMACION DE LAS TARJETAS Y/O RECARGAS PREPAGO.

<Articulo compilado en el articulo 2.1.9.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en
cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado
por el articulo 1 de la Resolucion 4040 de 2012. El nuevo texto es el siguiente:> Sin perjuicio de
lo indicado en el articulo anterior, los proveedores responsables de los servicios ofrecidos en una
tarjeta prepago deben:

69.1 Indicar en las tarjetas impresas o a través del mismo medio en que se provean las tarjetas
electronicas, la unidad de tasacion de las llamadas, la denominacion, la vigencia, la fecha de
expedicion y la fecha de expiracion de las mismas.

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

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.9.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucion 4040 de 2012, 'por la cual se
modifican los articulos 69, 70, 72 y 73 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada en el
Diario Oficial No. 48.654 de 24 de diciembre de 2012. El articulo 5 establece el plazo de
implementacion.

Legislacion Anterior



Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 69. INFORMACION DE LAS TARJETAS PREPAGO. Sin perjuicio de lo
indicado en el articulo anterior, los proveedores responsables de los servicios ofrecidos en
una tarjeta prepago deben:

69.1 Indicar en las tarjetas impresas o a través del mismo medio en que se provean las
tarjetas electrdnicas, la unidad de tasacion de las llamadas, la denominacion, la vigencia, la
fecha de expedicion y la fecha de expiracion de las mismas.

69.2. Suministrar por cualquier medio idéneo o por lo menos a través de la linea gratuita de
atencion al usuario, informacion sobre la tarifa maxima aplicable al servicio que se presta en
modalidad prepago.

En ningun caso, pueden aplicarse tarifas superiores a las vigentes al momento de la
expedicion de la tarjeta prepago.

[]
ARTICULO 70. INFORMACION DURANTE LA ACTIVACION Y USO DE LA

TARJETA Y/O RECARGA. <Articulo compilado en el articulo 2.1.9.3 de la Resolucion CRC
5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de
2015> <Articulo modificado por el articulo 2 de la Resolucion 4040 de 2012. El nuevo texto es
el siguiente:> En el momento que el usuario adquiera y active una tarjeta y/o recarga en la
modalidad de prepago, el proveedor debe informarle claramente el saldo en dinero disponible y
la vigencia del mismo, mediante un mensaje de voz y/o de texto gratuito.

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

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

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.9.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 2 de la Resolucion 4040 de 2012, 'por la cual se
modifican los articulos 69, 70, 72 y 73 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada en el
Diario Oficial No. 48.654 de 24 de diciembre de 2012. El articulo 5 establece el plazo de
implementacion.

Legislacion Anterior
Texto original de la Resolucién 3066 de 2011.:

ARTICULO 70. INFORMACION DURANTE EL USO DE LA TARJETA. Al momento de
hacer uso de la tarjeta prepago el proveedor debe informar al usuario el saldo en dinero
disponible y la vigencia de la tarjeta, mediante un mensaje de voz automatico que se genere
una vez efectuada la marcacion.

Esta informacion debe suministrarse mediante el nimero de atencion gratuito al usuario,
cuando el usuario asi la requiera.

]
ARTICULO 71. RECEPCION EN MODALIDAD DE PREPAGO. <Atrticulo compilado en

el articulo 2.1.9.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por
el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los usuarios de servicios de comunicaciones
bajo la modalidad de prepago, tienen derecho a recibir comunicaciones y a conservar su nimero
de abonado. Luego de dos (2) meses en que el usuario no reciba ni genere comunicaciones, ni
active tarjetas prepago y no tenga saldos vigentes a su favor en estas ultimas, el proveedor podra
disponer del nimero, siempre que medie previo aviso al usuario mediante cualquier medio, por

lo menos con quince (15) dias habiles de anticipacion a la fecha prevista para disponer del
numero. La comunicacidn que se genere para efectos del aviso, no implicara uso del servicio por
parte del usuario.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.9.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- ARTICULO 72. VIGENCIA DE LAS TARJETAS Y/O RECARGAS PREPAGO. <Articulo
compilado en el articulo 2.1.9.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el
articulo 3 de la Resolucion 4040 de 2012. El nuevo texto es el siguiente:> Los proveedores
responsables de los servicios ofrecidos en una tarjeta prepago y/o recarga, deben informar



mediante un aviso claramente identificable por el usuario, antes de la compra de la tarjeta y/o
recarga, el tiempo de vigencia de la misma a partir de su activacion y para el caso de las tarjetas
fisicas la fecha de expiracion de las mismas.

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

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

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

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.9.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 3 de la Resolucion 4040 de 2012, 'por la cual se
modifican los articulos 69, 70, 72 y 73 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada en el
Diario Oficial No. 48.654 de 24 de diciembre de 2012. El articulo 5 establece el plazo de
implementacion.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 3066 de 2011.:

ARTICULO 72. VIGENCIA DE LAS TARJETAS PREPAGO.Los proveedores responsables
de los servicios ofrecidos en una tarjeta prepago, deben informar mediante un aviso
claramente identificable por el usuario, antes de la compra de la tarjeta, el tiempo de vigencia
de la misma a partir de su primer uso y la fecha de expiracion. En ningln caso, la fecha de
expiracion puede ser inferior a un (1) afio contado a partir de su expedicion.

El tiempo de vigencia a partir del primer uso de las tarjetas prepago podré ser fijado
libremente por el proveedor, pero el proveedor debera respetarlo ain cuando sobrepase la
fecha de expiracion.

El proveedor responderd frente al incumplimiento en lo dispuesto en el inciso anterior,
reembolsando al usuario el valor total de la tarjeta.

[]
ARTICULO 73. TRANSFERENCIA DE SALDOS. <Articulo compilado en el articulo

2.1.9.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 4 de la Resolucion
4040 de 2012. El nuevo texto es el siguiente:> Los proveedores deben transferir los saldos no



consumidos por el usuario a una nueva tarjeta y/o recarga prepago que adquiera este a través de
mecanismos fisicos, tecnoldgicos o electronicos, sin que dicha transferencia implique costo
alguno para el usuario.

Para tal efecto, el usuario cuenta con el término de la vigencia de la tarjeta y/o recarga prepago,
establecido en el articulo 72 de la presente resolucion, y al menos treinta (30) dias calendarios
adicionales, contados a partir del vencimiento de dicha vigencia.

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

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.9.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 4 de la Resolucion 4040 de 2012, ‘por la cual se
modifican los articulos 69, 70, 72 y 73 de la Resolucion CRC 3066 de 2011', publicada en el
Diario Oficial No. 48.654 de 24 de diciembre de 2012. El articulo 5 establece el plazo de
implementacion.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 73. Los proveedores deben transferir los saldos no consumidos por el usuario a
una nueva tarjeta prepago que adquiera este a través de mecanismos fisicos, tecnologicos o
electronicos, sin que dicha transferencia implique costo alguno para el usuario.

Para tal efecto, el usuario cuenta con el término de la vigencia de la tarjeta prepago y al
menos treinta (30) dias calendarios adicionales, contados a partir del vencimiento de dicha
vigencia.

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

[]
ARTICULO 74. DESACTIVACION DEL SERVICIO. <Articulo compilado en el articulo

2.1.9.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Sin perjuicio del derecho a perseguir el cumplimiento de
las obligaciones previamente pactadas, cuando medie solicitud del usuario que celebro el
contrato, los proveedores de servicios de comunicaciones deben proceder a la desactivacién de
las lineas activadas en la modalidad de prepago, en un término igual o menor al de la activacion.



Los proveedores informaran a los usuarios sobre este derecho al momento de la adquisicion del
servicio.

PARAGRAFO. Las solicitudes de desactivacion de lineas en prepago, deben ser incluidas en el
registro a que hace referencia el articulo 75 de la presente resolucion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.9.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 75. REGISTRO DE USUARIOS QUE CELEBRARON EL CONTRATO.

<Articulo compilado en el articulo 2.1.9.8 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en
cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de
servicios de comunicaciones que activen lineas o numeros de abonado para hacer uso de
servicios en la modalidad de prepago, deben llevar un registro actualizado, en el cual se incluya,
por lo menos, el nombre completo del usuario que celebré el contrato, su documento de
identidad y el nimero de la linea. Dicho registro debe estar disponible para consulta de las
autoridades publicas que lo requieran.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.9.8 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

TITULOIL.
DISPOSICIONESESPECIALES.
CAPITULOL.

SERVICIOS DE TELEFONIA.

[ ]
ARTICULO 76. TASACION DE LLAMADAS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.10.1

de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Para todos los servicios de telefonia en los cuales se cobre
por cada llamada, sélo se podrd empezar a tasar a partir del momento en que la llamada sea
completada. Se entiende por Ilamada completada aquella que alcanza el nimero deseado y recibe
sefial de contestacion de llamada. Lo anterior aplica tanto para llamadas en modalidad de
prepago como de pospago.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 77. CORREO DE VOZ. <Articulo compilado en el articulo 2.1.10.2 de la

Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> Los proveedores que presten servicios de correo de voz, deben informar
al usuario que origina la llamada, que la misma esta siendo atendida por un sistema de correo de
voz e indicar el momento a partir del cual se inicia el cobro, para que aquel pueda decidir sobre
el uso o no del sistema, antes que se inicie la tasacion de la llamada. La duracion de dicho
mensaje no puede ser inferior a cinco (5) segundos. Asi mismo, la duracion de las instrucciones
de operacion del buzon, no puede exceder de diez (10) segundos.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 78. ACCESO A LOS SERVICIOS DE URGENCIA Y/O EMERGENCIA.

<Articulo compilado en el articulo 2.1.10.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse
en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de
comunicaciones que presten servicios de telefonia, deben permitir de modo gratuito a sus
usuarios la realizacion en todo momento de llamadas dirigidas a los nimeros con estructura 1XY
de que trata la modalidad 1 del Anexo 010 de la Resolucién CRT 087 de 1997, en todo
momento, aun cuando el usuario haya incurrido en causal de suspension del servicio y hasta la
terminacion del contrato.

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.



[]
ARTICULO 79. DERECHO A CONSERVAR EL NUMERO. <Articulo compilado en el

articulo 2.1.10.4 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el
articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los usuarios de servicios de comunicaciones,
tienen derecho a conservar el nimero de abonado que les ha sido asignado por el proveedor,
durante la vigencia del contrato, y sélo puede cambiarse a solicitud del usuario que celebro el
contrato, por orden expresa del administrador del Plan Nacional de Numeracion, o por razones
técnicas que afecten gravemente la continuidad del servicio.

Cuando el usuario que celebrd el contrato pida el cambio de nimero, podréa solicitar al
proveedor, que cuando se efectde una marcacion al nimero anterior, se informe mediante una
grabacion, operadora o cualquier otro medio idoneo, el nuevo nimero asignado. Este servicio se
prestara por el término convenido y a un costo mas utilidad razonable que haya sido previamente
informado al usuario que celebré el contrato y aceptado por este.

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

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

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 80. LIBRE ELECCION DEL PROVEEDOR DE SERVICIOS DE LARGA

DISTANCIA. <Articulo compilado en el articulo 2.1.10.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.
Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los
usuarios de servicios de telefonia fija tienen derecho a acceder a cualquiera de los proveedores de
servicios de larga distancia, y los usuarios de servicios de telefonia mévil tienen derecho a
acceder a cualquiera de los proveedores de larga distancia internacional en condiciones iguales, a
través de los sistemas de multiacceso y presuscripcién previstos por la regulacion para el efecto.

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



Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.5 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 81. BLOQUEO PARA SERVICIOS DE TARIFA CON PRIMA. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.10.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de telefonia
deben bloguear el acceso a los nimeros de servicios que cobran tarifa con prima, sin costo
adicional alguno, cuando medie solicitud del usuario.

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

]
ARTICULO 82. OBLIGATORIEDAD DE SUMINISTRAR EL SERVICIO DE CODIGO

SECRETO. <Articulo compilado en el articulo 2.1.10.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.
Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los
proveedores que presten los servicios de telefonia fija deben suministrar a sus usuarios, sin costo
adicional, el servicio suplementario de cddigo secreto, con el fin de prevenir la generacién de
Ilamadas no consentidas por el usuario, que causen algun cobro diferente al cobro de Ilamadas
locales.

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

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

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 83. OBLIGATORIEDAD DE SUMINISTRAR EL SERVICIO DE

IDENTIFICACION DE LLAMADAS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.10.8 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de los servicios de telefonia deben ofrecer el servicio de
identificacion de llamadas a sus usuarios, asi como una lista de terminales disponibles en el
mercado que sean compatibles con su red para la prestacion de este servicio.

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

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

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.8 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 84. OBLIGACION DE ENVIAR NUMERO NACIONAL SIGNIFICATIVO.

<Articulo compilado en el articulo 2.1.10.9 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse
en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de
servicios de comunicaciones, deben enviar como parte de la sefializacién, el nUmero nacional
significativo de abonado de origen, con el fin de garantizar el servicio de identificacion de
Ilamadas a nivel nacional.

Si el usuario solicita el servicio de numero privado y este es técnicamente factible, el proveedor
debera:

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

84.2. Asignar un numero para todos los usuarios de este servicio y llevar un registro detallado y
ordenado por nimero de origen y de destino de las llamadas que correspondan a cada usuario del



servicio de nimero privado o de no envio del nimero de abonado que origina la llamada, por un
tiempo minimo de seis (6) meses, de manera que si una autoridad judicial lo solicita, el
proveedor pueda reconocer qué usuario originé dicha llamada.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.9 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 85. IDENTIFICACION DE LLAMADAS EN PREPAGO. <Articulo compilado

enelarticulo 2.1.10.11 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Quienes ofrezcan servicios de
comunicaciones mediante la modalidad de prepago, deben disponer de los recursos de
sefializacion necesarios, para efectos de enviar el nimero nacional significativo de abonado de
origen a los proveedores que terminan la llamada.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.11 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, 'por la
cual se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision
de Regulacién de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 86. OBLIGATORIEDAD DE PRESTAR EL SERVICIO DE NUMERO

PRIVADO. <Articulo compilado en el articulo 2.1.10.12 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.
Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Cuando
sea técnicamente factible, los proveedores de los servicios de telefonia ofreceran a sus usuarios
el servicio de nimero privado, sin perjuicio de las obligaciones en materia de envio de nimero
nacional significativo previstas en el articulo 84 de la presente resolucion.

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.12 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la
cual se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision
de Regulacién de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 87. NUMERO UNICO NACIONAL DE EMERGENCIAS. <Articulo derogado

por el articulo 3.2 de la Resolucion 4972 de 2016>



Notas de Vigencia

- Articulo derogado por el articulo 3.2 de la Resolucion 4972 de 2016, 'por medio de la cual
se definen reglas, lineamientos y obligaciones de los PRST frente al Sistema Nacional de
Telecomunicaciones de Emergencias (SNTE) en Colombia’, publicada en el Diario Oficial
No. 49.907 de 17 de junio de 2016.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucién 3066 de 2011:

ARTICULO 87. Se adopta como niimero Unico nacional de emergencias el 123 para ser
asignado a la entidad territorial que lo solicite, siempre y cuando cumpla con las condiciones
establecidas en la presente resolucién y lo previsto en el Decreto 25 de 2002, o las normas
que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

En los municipios, grupo de municipios o areas metropolitanas donde se haya establecido un
Centro de Atencién de Emergencias —CAE—, los proveedores de servicios de comunicaciones
deben mantener el acceso al servicio con los nimeros de emergencias que actualmente se
encuentren operando, con excepcidn de los casos en los cuales se determine que la
coexistencia puede finalizar en los términos establecidos en el articulo 13.2.2.5 de la
Resolucion CRT 087 de 1997, o las normas que la adicionen, modifiquen o sustituyan.

[ ]
ARTICULO 88. CARACTERISTICAS DE LOS CENTROS DE ATENCION DE

EMERGENCIAS —CAE-. <Articulo compilado en el articulo 2.1.10.13 de la Resolucion CRC
5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de
2015> Los CAE deben garantizar, como minimo, las siguientes caracteristicas de operacion:

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

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

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

a) Mediante el envio y recepcion de mensajes cortos de texto —-SMS- y/o multimedia -MMS- a
través de terminales moviles y fijos;

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

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

88.4 <Numeral derogado por el articulo 3.2 de la Resolucion 4972 de 2016>



Notas de Vigencia

- Numeral derogado por el articulo 3.2 de la Resolucion 4972 de 2016, 'por medio de la cual
se definen reglas, lineamientos y obligaciones de los PRST frente al Sistema Nacional de
Telecomunicaciones de Emergencias (SNTE) en Colombia’, publicada en el Diario Oficial
No. 49.907 de 17 de junio de 2016.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

88.4. Identificacion automatizada del nimero telefonico y de la ubicacion geogréfica del
origen de las Ilamadas a los CAE.

Los proveedores de servicios de telefonia deberan acordar con los CAE la informacion y las
condiciones en que suministran esta, para que los CAE puedan identificar la ubicacién
geografica del origen de las llamadas.

En caso que el proveedor no establezca con el CAE el acuerdo de entrega de informacion
mencionado, deberd cumplir con las siguientes obligaciones:

a) Los proveedores de servicios de telefonia fija con respecto a la ubicacion de los usuarios
que realizan llamadas a través de sus redes, deberan entregar a los CAE la base de datos de
sus usuarios que contenga la direccion geografica o nomenclatura vial asociada al nimero de
abonado de dicha red. Esta informacion debera ser actualizada cada seis (6) meses;

b) Los proveedores de servicios de telefonia mavil, con respecto a la ubicacion de los
usuarios que realizan las llamadas por medio de sus redes, deberan entregar la ubicacion
geografica de las estaciones bases —-BTS-y el cddigo Unico de cada BTS, de acuerdo al area
de cobertura del servicio del CAE.

La ubicacion de las estaciones bases BTS podran ser entregadas de dos maneras: i) En
formato de direccion geogréfica o nomenclatura vial; o ii) En formato de coordenadas de
localizacion (Latitud, Longitud) cumpliendo con el estandar internacional WGS84.

El cédigo Unico de cada BTS de los proveedores de servicios de telefonia mdvil se entregara
exclusivamente con el fin de que cada vez que un usuario marque el nimero de emergencia,
se pueda identificar el area geografica de cobertura de la BTS desde la cual se genera la
Ilamada de emergencia.

La informacion de ubicacion de las estaciones bases (BTS) y el codigo Unico de cada BTS
deberé ser actualizada cada seis (6) meses. La informacion entregada por parte de los
proveedores moviles Gnicamente podra ser utilizada para los fines previstos en el presente
articulo y por ningiin motivo se podré entregar a terceros para propdésitos diferentes.

La informacidn de identificacion y ubicacion del origen de las llamadas a la que hace
referencia el presente numeral debera ser entregada conforme a las mejoras que se
implementen en las redes y segun los avances que dichas implementaciones permitan;

c) De acuerdo a la informacion descrita en los literales a) y b), los CAE deberan implementar
mecanismos técnicos y operativos idoneos que permitan identificar la ubicacion del origen de
las llamadas a las lineas de emergencia.



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

88.6. Capacidad para operar de manera bilinglie. Asi mismo, debe estar habilitado para la
comunicacion en la Lengua de Sefias Colombiana (LSC) y en las lenguas y dialectos de los
grupos étnicos en aquellos territorios comprendidos dentro del area de operacion del CAE.

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

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

b) Con base en la informacion descrita en el literal anterior, el proveedor deberd informar al
usuario, sobre el uso indebido de la linea de atencion de emergencias y sobre la decision de
terminacién del contrato de prestacion de servicios como consecuencia del presunto
incumplimiento de lo dispuesto en el literal d) del articulo 10.2 de la presente resolucion, de tal
manera que el usuario pueda ejercer su derecho de defensa, para lo cual se seguira el
procedimiento establecido en el Titulo I, Capitulo 111 de la presente resolucion. De establecerse
que la mencionada obligacion fue incumplida por el usuario, el proveedor de servicios de
comunicaciones debera proceder a la terminacion del contrato.

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.13 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la
cual se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision
de Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 89. ACCESO AL SISTEMA DE EMERGENCIA. <Articulo derogado por el

articulo 3.2 de la Resolucién 4972 de 2016>
Notas de Vigencia

- Articulo derogado por el articulo 3.2 de la Resolucion 4972 de 2016, 'por medio de la cual
se definen reglas, lineamientos y obligaciones de los PRST frente al Sistema Nacional de
Telecomunicaciones de Emergencias (SNTE) en Colombia’, publicada en el Diario Oficial
No. 49.907 de 17 de junio de 2016.



Legislacion Anterior
Texto original de la Resolucién 3066 de 2011:

ARTICULO 89. Los proveedores de servicios de comunicaciones que presten servicios de
comunicaciones de voz y/o mensajes cortos de texto —SMS—, deben ofrecer a sus usuarios,
desde cualquier terminal habilitado, incluyendo los teléfonos publicos y los teléfonos
comunitarios, el acceso a los nimeros de emergencia sefialados en el articulo 87 de la
presente resolucion, de igual forma estan obligados a:

89.1. Establecer procedimientos o sistemas de respaldo para asegurar la continuidad del
acceso telefonico de sus usuarios al CAE.

89.2. Enrutar la llamada de emergencia al CAE més cercano al lugar donde se origine,
cuando sea técnicamente posible.

89.3. Establecer procedimientos para darle prioridad a las llamadas de emergencias sobre las
otras llamadas realizadas por los usuarios, cuando sea técnicamente posible.

89.4. Adicionar en el contrato de prestacion del servicio clausulas para evitar llamadas a los
servicios de urgencia y/o emergencia que no se adecuen al propdsito de los mismos.

]
ARTICULO 90. OFRECIMIENTO Y ENTREGA DE INFORMACION DE DIRECTORIO

TELEFONICO. <Articulo compilado en el articulo 2.1.10.14 de la Resolucién CRC 5050 de
2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015>
Los proveedores de servicios de telefonia fija estan obligados a ofrecer la informacién de
directorio a los usuarios a través de las siguientes opciones: (i) en su pagina Web, y (ii) consulta
por operadora respecto de usuarios residenciales o personas naturales, cuyo Unico costo sera el de
la llamada local.

Sin perjuicio de lo anterior, el proveedor podra ofrecer la informacion a traves de otros medios
electronicos o0 magneticos, en cuyo caso el usuario podra elegir entre las opciones adicionales del
proveedor.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.14 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la
cual se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision
de Regulacién de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Tener en cuenta lo dispuesto en el articulo 113 de la presente resolucién, sobre la fecha de
aplicacion de este articulo.

[ ]
ARTICULO 91. INFORMACION DE DIRECTORIO TELEFONICO. <Articulo compilado

enelarticulo 2.1.10.15 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto
por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los usuarios de servicios de telefonia fija
tienen derecho a recibir informacidn de directorio telefénico, a traves de la cual puedan consultar
el nombre del usuario, direccion y nimero telefonico, asi como a que sus datos figuren en la



misma de manera gratuita. Lo anterior, sin perjuicio, en todo caso, del respeto a las normas que
regulen la proteccién de los datos personales y el derecho a la intimidad.

Para el efecto, los proveedores de telefonia fija deberan actualizar dicha informacidn, al menos
una vez al afio, incluyendo en forma destacada los nimeros de urgencia y/o emergencias, y la
informacidn sobre todos los nimeros 1XY de que trata el Anexo 010 de la Resolucién CRT 087
de 1997, nimeros de informacion, numeros para atencion de reclamaciones, prefijos de acceso a
los proveedores de larga distancia, indicativos urbanos e internacionales y numeros telefonicos
para presentar reclamaciones respecto de los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado y aseo, energia eléctrica y distribucion de gas combustible.

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

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

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

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.10.15 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la
cual se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision
de Regulacién de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

Tener en cuenta lo dispuesto en el articulo 113 de la presente resolucion, sobre la fecha de
aplicacion de este articulo.

CAPITULOII.

SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL.

[]
ARTICULO 92. INFORMACION PREVENTIVA SOBRE TERMINALES MOVILES.

<Articulo compilado en el articulo 2.1.11.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse
en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Toda persona que
venda o distribuya terminales moviles, debe incluir dentro de la informacion impresa que se
entrega al usuario, en hoja separada de color que resalte y con una letra de tamafio no inferior a



tres (3) milimetros, la siguiente informacion:

“Sefior usuario, la siguiente informacion se entrega de conformidad con lo establecido en el
Régimen de proteccidn de los derechos de los usuarios, expedido por la Comision de Regulacion
de Comunicaciones.

Recomendaciones de uso:
1. Utilice siempre que pueda dispositivos manos libres.
2. Evite utilizar el equipo mientras conduce un vehiculo.

3. En caso que el teléfono sea utilizado por nifios, ancianos, mujeres embarazadas y poblacion
inmunocomprometida, consulte a su médico y el manual del equipo.

4. Si usted utiliza algun dispositivo electronico de uso médico, asegurese que el mismo esté
protegido contra las ondas de radiofrecuencia externas.

5. Apague su teléfono en lugares tales como: hospitales, centros de salud, aviones, estaciones de
suministro de combustible, en presencia de gases explosivos y lugares donde se realizan
explosiones.

6. Evite que terceros hagan uso de su teléfono para prevenir la implantacion de dispositivos
como programas espias (spyware) o identificadores ocultos, que atentan contra la seguridad de la
informacion contenida en el mismo.

7. Utilice eficientemente los cargadores, baterias y demas elementos necesarios para el buen
funcionamiento de su equipo, de manera que se minimice el impacto al medio ambiente el uso.

8. Haga uso de los procedimientos disefiados por la compafiia para la recoleccion y disposicion
final de los equipos obsoletos y en desuso.

Si desea mayor informacion visite la pagina Web de la CRC: http://www.comusuarios. gov.co”.
Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.11.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 93. ACTIVACION DE EQUIPOS TERMINALES. <Articulo compilado en el

articulo 2.1.11.2 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el
articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 16 de la
Resolucion 3128 de 2011. El nuevo texto es el siguiente:> Los proveedores que ofrecen servicios
de telefonia movil no podran activar equipos terminales mdviles que hayan sido reportados como
hurtados y/o extraviados o desactivados por fraude, ni prestar los servicios a su cargo, a través de
la activacion de equipos terminales que se encuentren bajo alguna de las circunstancias
mencionadas.



Para el efecto, los proveedores que ofrecen servicios de telefonia moévil deberan mantener
actualizada una base de datos operativa negativa de los equipos terminales que hayan sido
reportados como hurtados y/o extraviados, en la cual se indicara la identificacién completa de
tales equipos (IMEI), los datos del usuario que celebrd el contrato que originé el reporte y la
fecha y hora en que se produjo el hurto y/o extravio del equipo. Ademas, dichos proveedores
deberadn mantener actualizada una base datos positiva en la que se incorporaran todos los IMEI
con el (los) nombre (s) y apellido (s), direccion, teléfono de contacto y tipo de documento de
identidad con el respectivo nimero de identificacion del propietario del equipo o del propietario
autorizado por este. Para tal fin, la responsabilidad de validar y consignar dicha informacion en
la base de datos corresponde al proveedor.

Adicionalmente, con el fin que la informacion sea compartida entre los proveedores que ofrecen
los servicios de telefonia movil y que la misma se encuentre disponible para consulta, registro a
registro, de las autoridades administrativas, policivas o judiciales, los proveedores deberan
implementar a su costo y bajo la administracion de un tercero una base de datos centralizada.

Lo anterior, de conformidad con los términos y tiempos de implementacion dispuestos por la
regulacién de la CRC sobre el particular.

PARAGRAFO. La obligacion de compartir la base de datos operativa negativa de que trata el
presente articulo, serd aplicable a los proveedores que utilicen sistemas de acceso troncalizado
—Trunking—, cuando los equipos terminales usados para la provision de dichos servicios, puedan
ser utilizados en las redes de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
moviles.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.11.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 16 de la Resolucién 3128 de 2011, publicada en el
Diario Oficial No. 48.185 de 7 de septiembre de 2011.

Legislacion Anterior



Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 93. Los proveedores que presten los servicios de telefonia mévil, no pueden
prestar los servicios a su cargo a través de la activacion de equipos terminales que hayan sido
reportados como extraviados, hurtados o desactivados por fraude.

Para el efecto, dichos proveedores deben llevar una base de datos de los equipos terminales
que hayan sido reportados como extraviados, hurtados o desactivados por fraude, en la cual
se indicaré la identificacion completa del terminal, la tecnologia del mismo, los datos del
usuario que celebrd el contrato que origind el reporte y la fecha y hora en que se produjo el
mismo.

Las bases de datos deben ser actualizadas y compartidas diariamente entre todos los
proveedores de telefonia movil, asi como publicadas a través de la pagina web del proveedor.

PARAGRAFO. La obligacion de compartir la base de datos sera aplicable a los proveedores
que utilicen sistemas de acceso troncalizado —Trunking—, cuando los equipos terminales
usados para la provision de dichos servicios, puedan ser utilizados en las redes de los
proveedores de TMC y PCS.

[ ]
ARTICULO 94. AREA DE CUBRIMIENTO. <Articulo compilado en el articulo 2.1.11.3 de

la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5
del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores que presten los servicios de telefonia mévil deben
hacer publicas las areas geograficas en donde exista cubrimiento de los servicios a su cargo,
mediante el uso de mapas interactivos a través de su pagina web, asi mismo deben informarlas al
usuario antes de la celebracion del contrato de prestacion de servicios.

En el evento en que el servicio no se preste en las areas de cubrimiento informadas por el
proveedor, dicho incumplimiento faculta al usuario para solicitar la terminacion del contrato o la
compensacion por la indisponibilidad del servicio, de conformidad con los términos del articulo
33 de la presente resolucion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.11.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

CAPITULOIII.

SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET.

]
ARTICULO 95. CONTRATACION DE SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET.

<Articulo compilado en el articulo 2.1.12.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse
en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo



modificado por el articulo 10 de la Resolucién 3502 de 2011. El nuevo texto es el siguiente:>
Sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones contenidas en los articulos 11y 13 de la
presente resolucion, y las demas disposiciones aplicables, los proveedores de servicios de
comunicaciones que ofrezcan servicios de acceso a Internet, a través de redes fijas o maviles,
deben incluir en el contrato las condiciones que rigen dicha prestacion, para lo cual deberan
cumplir las siguientes reglas:

95.1. El contrato debe incluir al menos la siguiente informacion:
a) Condiciones del plan contratado.

b) Las definiciones aplicables al servicio ofrecido, de acuerdo con lo definido en la regulacion,
haciendo referencia expresa a la condicion de banda ancha, cuando aplique.

c) La velocidad efectiva, en los sentidos del ISP al usuario y del usuario al ISP, a ser garantizada
por el proveedor.

d) Las tarifas de acceso conmutado a Internet.

Teniendo en cuenta que una porcion del ancho de banda disponible es utilizado por el protocolo
mismo de transmision, el proveedor debe ajustar la capacidad asociada del puerto de conexion,
de manera tal que garantice la velocidad efectiva de acceso a Internet a través de su red.

95.2. Los planes de acceso a Internet que sean publicitados bajo la categoria de ilimitados, no
podran tener ningun tipo de restriccion, salvo aquella asociada a la tecnologia empleada y a la
velocidad efectiva ofrecida para cada plan. El usuario no debera experimentar limitaciones en la
capacidad de la conexién impuestas por el proveedor del servicio en virtud del uso que se dé a la
misma.

95.3. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones que prestan el servicio de
acceso a Internet deben suministrar al usuario, a través de los mecanismos obligatorios de
atencidn al usuario dispuestos en el articulo 11 de la presente resolucion, al menos la siguiente
informacidn para cada plan y/o servicio que comercialicen:

95.3.1. Las caracteristicas comerciales del servicio o plan ofrecido, lo cual incluira al menos la
velocidad efectiva tanto de subida como de bajada, el volumen maximo de trafico permitido, y,
las limitaciones respecto del tipo de contenidos, aplicaciones y/o servicios a los cuales puede
acceder el usuario por peticion expresa, en caso que apliquen.

95.3.2. Las caracteristicas de los servicios de controles parentales y los mecanismos para que el
usuario haga uso de los mismos.

95.3.3. Las mediciones de los indicadores de calidad del servicio de acuerdo con lo establecido
en la Resolucion CRC 3067 de 2011 o aquella norma que la modifique, adicione o sustituya, y el
cumplimiento respecto a las metas.

95.3.4. Las practicas relativas a la gestion de trafico implementadas, incluyendo al menos:
95. 3.4.1. Descripcion.
95.3.4.2. Necesidad de su uso y a quien afecta.

95.3.4.3. Tipo de trafico gestionado, en términos de servicio, aplicacion, o protocolo.



95.3.4.4. Impacto en el servicio al usuario, especialmente en materia de velocidad de acceso.

PARAGRAFO. El incumplimiento de las condiciones ofrecidas en los planes publicitados, dara
lugar a la terminacion del contrato o a la compensacion por la indisponibilidad del servicio a
favor del usuario, en los términos establecidos en el articulo 33 de la presente resolucion, y en
todo caso el usuario tiene derecho a que se le mantengan las condiciones inicialmente pactadas.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.12.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 10 de la Resolucion 3502 de 2011, publicada en el
Diario Oficial No. 48.285 de 16 de diciembre de 2011.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 95. Sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones contenidas en los
articulos 11 y 13 de la presente resolucion, y las demés disposiciones aplicables, los
proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan servicios de acceso a Internet, a
través de redes fijas o0 moviles, deben incluir en el contrato las condiciones que rigen dicha
prestacion, para lo cual deberan cumplir las siguientes reglas:

95.1. El contrato debe incluir al menos la siguiente informacion:
a) Condiciones del plan contratado;

b) Las definiciones aplicables al servicio ofrecido, de acuerdo con lo definido en la
regulacién, haciendo referencia expresa a la condicion de banda ancha, cuando aplique;

c) La velocidad efectiva, en los sentidos del ISP al usuario y del usuario al ISP, a ser
garantizada por el proveedor;

d) Las tarifas de acceso conmutado a Internet.

Teniendo en cuenta que una porcion del ancho de banda disponible es utilizado por el
protocolo mismo de transmision, el proveedor debe ajustar la capacidad asociada del puerto
de conexion, de manera tal que garantice la velocidad efectiva de acceso a Internet a través
de su red.

95.2. Los planes de acceso a Internet que sean publicitados bajo la categoria de ilimitados, no
podran tener algun tipo de restriccion, salvo aquella asociada a la tecnologia empleada. El
usuario no debera experimentar limitaciones y/o cambios en la capacidad de la conexion
impuestas por el proveedor del servicio en virtud del uso que se dé a la misma.

PARAGRAFO. El incumplimiento de las condiciones ofrecidas en los planes publicitados



bajo la categoria de ilimitados, dara lugar a la terminacién del contrato o a la compensacion
por la indisponibilidad del servicio a favor del usuario, en los términos establecidos en el
articulo 33 de la presente resolucion.

[]
ARTICULO 96. VELOCIDAD DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.12.2 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los usuarios de servicios de
acceso a Internet, tienen derecho a acceder a mecanismos que les permitan verificar el
cumplimiento de las condiciones de velocidad ofrecidas al momento de la celebracién del
contrato.

Para el efecto, los proveedores que presten servicios de acceso a Internet dedicado deben tener
disponible en todo momento en su sitio Web una aplicacion gratuita, por medio de la cual el
usuario pueda verificar la velocidad efectiva provista tanto para envio como para descarga de
informacion.

La aplicacion utilizada en la verificacion puede ser la desarrollada directamente por el proveedor
0 cualquiera que corresponda a servicios de prueba comunmente utilizados a nivel internacional.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.12.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 97. CONDICIONES DE ACCESO A CONTENIDOS. <Articulo compilado en

el articulo 2.1.12.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por
el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de comunicaciones que
presten servicios de acceso a Internet, deben atender las solicitudes que formule el usuario
respecto al blogueo del acceso a sitios web especificos que no puedan ser bloqueados
directamente por el usuario.

El usuario tiene el derecho a utilizar, enviar, recibir u ofrecer cualquier contenido, aplicacion o
servicio legal a través de Internet, por lo que los proveedores de servicios de acceso a Internet no
podran limitar el acceso a contenidos, aplicaciones o servicios de terceros proveedores, salvo en
aquellos casos que por disposicion legal o reglamentaria estén prohibidos.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.12.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 98. MENSAJES ELECTRONICOS NO SOLICITADOS. <Articulo compilado



en el articulo 2.1.12.4 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios
de comunicaciones que administren cuentas de correo electronico, deben establecer mecanismos
que minimicen el trafico de mensajes de correo electrénico no solicitados cominmente
conocidos como SPAM (por su sigla en ingles).

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.12.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

CAPITULOIV.

MENSAJES CORTOS DE TEXTO -SMS-Y MENSAJES MULTIMEDIA -MMS-.

[ ]
ARTICULO 99. DERECHO AL ENVIO Y RECEPCION DE MENSAJES. <Articulo

compilado en el articulo 2.1.13.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los usuarios de los servicios de
comunicaciones a quienes se les ofrezca la capacidad de envio y recepcidn de mensajes cortos de
texto —SMS~ (por su sigla en inglés), tienen derecho a establecer comunicaciones de este tipo
con usuarios de la misma red o de otras redes. Para tal efecto, todos los proveedores que ofrezcan
mensajes cortos de texto —SMS- a sus usuarios deberan interconectarse y cursar este tipo de
trafico.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.13.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[ ]
ARTICULO 100. INFORMACION SOBRE LOS MENSAJES. <Articulo compilado en el

articulo 2.1.13.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el
articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones
que ofrezcan a sus usuarios mensajes cortos de texto —-SMS- y/o mensajes multimedia -MMS-—,
deberan informarles de manera clara, las condiciones en las cuales se prestan dichas facilidades o
aplicaciones, a través del contrato de prestacion del servicio y de los mecanismos mencionados
en el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente resolucion.

En el evento en que los mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o los mensajes multimedia -MMS-,
no se encuentren incluidos en el plan ofrecido por el proveedor servicios de telecomunicaciones,
0 que su tarifa sea diferente a la originalmente informada, en la publicidad de promociones,
concursos masivos, juegos, aplicaciones multimedia, entre otros, debera informarse en forma



claray suficientemente destacada el valor de la tarifa a ser cobrada y la unidad por consumo, sin
perjuicio de la informacion que debe ser suministrada por el proveedor segun lo establecido en el
inciso anterior.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.13.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 101. SOLICITUD DE SERVICIOS A TRAVES MENSAJES CORTOS DE

TEXTO -SMS-. <Articulo compilado en el articulo 2.1.13.3 de la Resoluciéon CRC 5050 de
2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015>
Cuando se ofrezca a los usuarios la posibilidad de solicitar servicios a través de mensajes cortos
de texto —SMS—, se debe permitir que la desactivacién de tales servicios se pueda realizar de
manera gratuita utilizando igualmente un mensaje corto de texto —-SMS-.

Adicionalmente, los proveedores deben garantizar, que el usuario:

a) Se encuentre debidamente informado sobre la tarifa del mensaje de solicitud del servicio y de
la tarifa del servicio que solicita;

b) Conozca y pueda acceder con facilidad a las condiciones de prestacién del servicio solicitado
y el procedimiento para solicitar su desactivacion;

c) Conozca el nombre del responsable de la prestacion del servicio solicitado.
Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.13.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[ ]
ARTICULO 102. FACTURACION DE MENSAJES. <Articulo compilado en el articulo

2.1.13.4 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los mensajes cortos de texto —-SMS—, se deben facturar a
partir del momento de la confirmacion de recibo en la plataforma de la red destinataria,
asegurando que en el caso de no poder ser entregados con éxito, cada uno permanezca
almacenado por lo menos veinticuatro (24) horas, periodo dentro del cual el proveedor de la red
de destino debera reintentar el envio del mismo.

Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan a sus usuarios la posibilidad de
enviar o recibir mensajes cortos de texto —SMS—, deben facturar el consumo total de mensajes,
indicando el valor unitario del mensaje, el nGmero de mensajes cobrados en el periodo de



facturacion, la suma total a pagar por concepto de los mensajes cursados en cada periodo de
facturacion y demas cargos a que haya lugar.

En el evento en que el usuario participe en concursos masivos, juegos, aplicaciones multimedia,
entre otros, mediante mensajes cortos de texto —-SMS- y/o mensajes multimedia -MMS- con
tarifas diferentes a las ofrecidas en el plan previamente aceptado por el mismo e informadas en
los términos del articulo 103, los proveedores de servicios de comunicaciones deberan facturar
dichos consumos de manera separada o separable a la factura del servicio de comunicaciones
contratado.

Cuando el usuario autorice expresamente incluir su cobro en el texto de la factura del servicio de
comunicaciones, el proveedor debe otorgar la posibilidad de efectuar el pago de los dos servicios
de manera independiente, de tal forma que no se sujete el pago del servicio de comunicaciones al
pago de tales mensajes. En todo caso, en la factura se debe indicar detalladamente la clase de
servicio prestado, el valor unitario del mensaje, el nimero de mensajes cobrados en el periodo de
facturacion y la suma total a pagar por concepto de los mensajes cursados en cada periodo de
facturacion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.13.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

0 )
ARTICULO 103. ENVIO DE MENSAJES CORTOS DE TEXTO (SMS) Y/O MENSAJES

MULTIMEDIA (MMS) CON FINES COMERCIALES Y/O PUBLICITARIOS. <Articulo
compilado en el articulo 2.1.13.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo
dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el
articulo 14 de la Resolucion 4458 de 2014. El nuevo texto es el siguiente:> El envio de mensajes
cortos de texto —-SMS—, mensajes multimedia -MMS—, y/o mensajes a través de USSD a los que
hace referencia el presente articulo, se sujetara a las siguientes reglas:

103.1. Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan a sus usuarios mensajes
cortos de texto —-SMS~—, mensajes multimedia -MMS—-, y/o mensajes a través de USSD, de
contenido pornogréafico o para adultos, Gnicamente podran enviarlos a aquellos usuarios mayores
de edad que hayan solicitado expresamente la remision de este tipo de mensajes, aun cuando los
mismos no tengan costo para el usuario.

El silencio del usuario en relacion con el ofrecimiento de este tipo de mensajes en ningln caso
podra entenderse como una solicitud o aceptacion para su envio. Sera responsabilidad del
usuario que ha solicitado expresamente el envio de mensajes cortos de texto —SMS, mensajes
multimedia -MMS~, y/o de mensajes a traves de USSD, de contenidos para adultos o
pornograficos, el control y proteccion del acceso a los mismos por parte de menores de edad.
Cuando el usuario solicite el envio de mensajes cortos de texto —-SMS—, mensajes multimedia
—-MMS-, y/o de mensajes a través de USSD, de contenidos para adultos o pornograficos, el
proveedor debera validar previamente que se trata de un mayor de edad.



103.2. Los usuarios tienen derecho a solicitar en cualquier momento la exclusion, rectificacion,
confidencialidad o actualizacion de sus datos, de la totalidad de las bases de datos de los
proveedores de redes y servicios de comunicaciones utilizadas para enviar mensajes cortos de
texto —-SMS~—, mensajes multimedia -MMS~, y/o mensajes a través de USSD, con fines
comerciales y/o publicitarios, para lo cual los proveedores deberan proceder de forma inmediata.

103.3. Los usuarios podran inscribir ante la CRC de forma gratuita su nimero de abonado movil
en el Registro de Numeros Excluidos —-RNE- con el propdsito de evitar la recepcion de mensajes
cortos de texto —SMS- y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o
publicitarios.

Este registro es una alternativa adicional a los mecanismos que los proveedores de redes y
servicios de comunicaciones deben poner a disposicion de los usuarios con el objeto de evitar la
recepcion de mensajes cortos de texto —SMS- y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines
comerciales y/o publicitarios. Este registro serd administrado por la CRC y debera cumplir con
las siguientes caracteristicas:

103.3.1. La informacién que suministren los usuarios Unicamente podra ser utilizada para los
fines previstos en la presente resolucion.

103.3.2. El nimero del usuario inscrito aparecera en el registro al dia habil siguiente de aquel en
que se efectue su inscripcion.

103.3.3. Para el envio de mensajes cortos de texto —-SMS- y/o mensajes multimedia -MMS- los
proveedores de redes y servicios deberan confrontar y actualizar permanentemente las bases de
datos de usuarios para esta clase de envios con el mencionado registro y procederan a retirar los
nameros telefonicos de los usuarios que se hayan inscrito.

103.3.4. Los proveedores contaran con cinco (5) dias habiles, desde de la fecha de inscripcién
del usuario, para abstenerse de enviar mensajes con fines comerciales y/o publicitarios a los
usuarios inscritos en el RNE.

103.3.5. Los usuarios podran modificar su inscripcion y solicitar la exclusion del RNE de forma
gratuita. EI numero telefénico del usuario debe ser eliminado del RNE al dia habil siguiente,
momento en el cual el usuario debera recibir una confirmacion al respecto.

103.3.6. Los proveedores deberan informar al usuario sobre la existencia del RNE y sus derechos
sobre la recepcion de mensajes cortos de texto —-SMS- y/o mensajes multimedia -MMS—, con
fines comerciales y/o publicitarios, por parte de los proveedores de telefonia mévil. Esta
informacion deberé estar también disponible en la pagina web del proveedor y a través de las
lineas gratuitas de atencion al usuario.

103.4. En todo caso, la exclusién de la base de datos del usuario para el envio de mensajes cortos
de texto —-SMS—, mensajes multimedia -MMS—, y/o de mensajes a través de USSD, con fines
comerciales y/o publicitarios, no conlleva en manera alguna la exclusion de la base de datos para
el envio de mensajes cortos de texto ~-SMS—, mensajes multimedia -MMS—, y/o de mensajes a
través de USSD, relacionados con la prestacidn de servicios propios de la red por parte de los
proveedores tales como avisos de vencimiento o corte de facturacién. Este tipo de mensajes
podran ser enviados por el proveedor siempre y cuando los mismos no tengan costo alguno para
el usuario y este no se haya negado a la recepcion de dichos mensajes.



103.5. La exclusién de la base de datos del usuario para el envio de mensajes cortos de texto,
SMS y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o publicitarios, por efecto de la
inclusion en el RNE, no conlleva en manera alguna la exclusion de servicios de mensajes
comerciales y/o publicitarios previamente solicitados por el abonado, asi como tampoco la de
aquellos solicitados de manera expresa e inequivoca con posterioridad al registro de su numero
en el RNE.

103.6. Los proveedores de servicios de comunicaciones Unicamente podran enviar mensajes a
través de USSD en modo “push”, con fines comerciales y/o publicitarios a aquellos usuarios que
hayan solicitado expresamente la remision de este tipo de mensajes, aun cuando los mismos no
tengan costo para el usuario. El silencio del usuario en relacion con el ofrecimiento de este tipo
de mensajes en ningln caso podra entenderse como una solicitud o aceptacion para su recepcion.

PARAGRAFO 10. Los mensajes cortos de texto -SMS—, mensajes multimedia -MMS—, y/o
mensajes a traves de USSD, con fines comerciales y/o publicitarios, asi como aquellos a los que
hace referencia el numeral 4 del presente articulo, Gnicamente podran ser enviados a los usuarios
en el horario comprendido entre las ocho horas de la mafiana (8:00 a. m.) y las nueve horas de la
noche (9:00 p. m.). Los usuarios que hayan solicitado el envio de mensajes cortos de texto
—SMS~-, mensajes multimedia -MMS- y/o mensajes a través de USSD, con fines comerciales
y/o publicitarios, deben ser debida y previamente informados de los casos en que tales mensajes
se transmitan por fuera de la franja horaria especificada en el presente paragrafo, evento en el
cual se requiere la aceptacion expresa e inequivoca del usuario.

PARAGRAFO 20. Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deberan dar tramite a
las solicitudes de los usuarios tendientes a restringir la recepcion de mensajes cortos de texto, de
los mensajes multimedia y/o de mensajes a través de USSD, no solicitados, cominmente
conocidos como SPAM (por su sigla en inglés).

PARAGRAFO 30. Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan el envio de
mensajes cortos de texto ~-SMS—, mensajes multimedia -MMS—, y/o mensajes a través de USSD,
deberan consultar y obtener la autorizacion expresa del usuario respecto del uso de su
informacion personal con fines comerciales y/o publicitarios, antes de activar la posibilidad del
envio y recepcién de mensajes cortos de texto —-SMS—, mensajes multimedia -MMS—, y/o de
mensajes a traves de USSD.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.13.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones’, publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 14 de la Resolucion 4458 de 2014, 'por la cual se
modifican las Resoluciones CRC 3066, 3496, 3500 y 3501 de 2011, y se dictan otras
disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.123 de 14 de abril de 2014.

Notas de Vigencia



- Inciso 1o. del numeral 103.3 modificado por el articulo 1 de la Resolucion 4039 de 2012,
'por la cual se modifica la Resolucién CRC 3501 de 2011', publicada en el Diario Oficial No.
48.654 de 24 de diciembre de 2012.

- Inciso 1o. del numeral 103.3 modificado por el articulo 27 de la Resolucion 3501 de 2011,
publicada en el Diario Oficial No. 48.285 de 16 de diciembre de 2011.

Notas de Vigencia

- Numeral 103.3.3 modificado por el articulo 5 de la Resolucion 4039 de 2012, 'por la cual se
modifica la Resolucion CRC 3501 de 2011, publicada en el Diario Oficial No. 48.654 de 24
de diciembre de 2012.

- Numeral 103.3.3 modificado por el articulo 27 de la Resolucion 3501 de 2011, publicada
en el Diario Oficial No. 48.285 de 16 de diciembre de 2011.

Notas de Vigencia

- Numeral 10.3.5 modificado por el arti culo 5 de la Resolucion 4039 de 2012, 'por la cual se
modifica la Resolucion CRC 3501 de 2011', publicada en el Diario Oficial No. 48.654 de 24
de diciembre de 2012.

- Numeral 3.5 modificado por el articulo 27 de la Resolucion 3501 de 2011, publicada en el
Diario Oficial No. 48.285 de 16 de diciembre de 2011.

Legislacion Anterior

Texto vigente antes de la modificacion introducida por la Resolucion 4458 de 2014:

ARTICULO 103. El envio de mensajes cortos de texto -SMS—, y/o mensajes multimedia
—-MMS-, a los que hace referencia el presente articulo, se sujetara a las siguientes reglas:

103.1. Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan a sus usuarios mensajes
cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, de contenido pornogréfico o para
adultos, Gnicamente podran enviarlos a aquellos usuarios mayores de edad que hayan
solicitado expresamente la remision de este tipo de mensajes, aun cuando los mismos no
tengan costo para el usuario.

El silencio del usuario en relacion con el ofrecimiento de este tipo de mensajes en ningun
caso podré entenderse como una solicitud o aceptacién para su envio. Seré responsabilidad
del usuario que ha solicitado expresamente el envio de mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o
mensajes multimedia -MMS—, de contenidos para adultos o pornogréficos, el control y
proteccion del acceso a los mismos por parte de menores de edad. Cuando el usuario solicite
el envio de mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS-, de
contenidos para adultos o pornogréaficos, el proveedor debera validar previamente que se trata
de un mayor de edad.

103.2. Los usuarios tienen derecho a solicitar en cualquier momento la exclusion,
rectificacion, confidencialidad o actualizacion de sus datos, de la totalidad de las bases de
datos del proveedores de redes y servicios de comunicaciones utilizadas para enviar mensajes
cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS~, con fines comerciales y/o
publicitarios, para lo cual los proveedores deberan proceder de forma inmediata.



103.3. <Inciso modificado por el articulo 5 de la Resolucidn 4039 de 2012. El nuevo texto es
el siguiente:> Los usuarios podran inscribir ante la CRC de forma gratuita su nimero de
abonado movil en el Registro de Numeros Excluidos -RNE- con el propdsito de evitar la
recepcion de mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines
comerciales y/o publicitarios.

Este registro es una alternativa adicional a los mecanismos que los proveedores deben poner
a disposicion de los usuarios con el objeto de evitar la recepcion de mensajes cortos de texto
—SMS-, y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o publicitarios. Este
registro sera administrado por la CRC y debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

103.3.1. La informacion que suministren los usuarios unicamente podréa ser utilizada para los
fines previstos en la presente resolucion.

103.3.2. El numero del usuario inscrito aparecera en el registro al dia habil siguiente de aquel
en que se efectle su inscripcion.

103.3.3. <Numeral modificado por el articulo 5 de la Resolucién 4039 de 2012. El nuevo
texto es el siguiente:> Para el envio de mensajes cortos de texto —-SMS- y/o mensajes
multimedia -MMS-, los proveedores de redes y servicios deberan confrontar y actualizar
permanentemente las bases de datos de usuarios para esta clase de envios con el mencionado
registro y procederan a retirar los nimeros telefonicos de los usuarios que se hayan inscrito.

103.3.4. Los proveedores contaran con cinco (5) dias habiles, desde de la fecha de
inscripcion del usuario, para abstenerse de enviar mensajes con fines comerciales y/o
publicitarios a los usuarios inscritos en el RNE.

103.3.5. <Numeral modificado por el articulo 5 de la Resolucién 4039 de 2012. El nuevo
texto es el siguiente:> Los usuarios podran solicitar la exclusion de su numero del RNE de
forma gratuita. EI nimero telefonico del usuario debe ser eliminado del RNE al dia habil
siguiente, momento en el cual el usuario debera recibir una confirmacion al respecto.

103.3.6. Los proveedores deberdn informar al usuario sobre la existencia del RNE y sus
derechos sobre la recepcion de mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia
—MMS-—, con fines comerciales y/o publicitarios, por parte de los proveedores de telefonia
movil. Esta informacion debera estar también disponible en la pagina web del proveedor y a
través de las lineas gratuitas de atencion al usuario.

103.4. En todo caso, la exclusion de la base de datos del usuario para el envio de mensajes
cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o
publicitarios, no conlleva en manera alguna la exclusion de la base de datos para el envio de
mensajes cortos de texto ~-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, relacionados con la
prestacion de servicios propios de la red por parte de los proveedores tales como avisos de
vencimiento o corte de facturacion. Este tipo de mensajes podran ser enviados por el
proveedor siempre y cuando los mismos no tengan costo alguno para el usuario y este no se
haya negado a la recepcion de dichos mensajes.

103.5. La exclusion de la base de datos del usuario para el envio de mensajes cortos de texto,
SMS, y/o mensajes multimedia -MMS-—, con fines comerciales y/o publicitarios, no conlleva
en manera alguna la exclusion de servicios de mensajes comerciales y/o publicitarios
previamente solicitados por el abonado, asi como tampoco la de aquellos solicitados de



manera expresa e inequivoca con posterioridad al registro de su nimero en el RNE.

PARAGRAFO 10. Los mensajes cortos de texto ~-SMS— y/o mensajes multimedia -MMS-—,
con fines comerciales y/o publicitarios, asi como aquellos a los que hace referencia el
numeral 40 del presente articulo, Unicamente podran ser enviados a los usuarios en el horario
comprendido entre las ocho horas de la mafiana (8:00 a.m.) y las nueve horas de la noche
(9:00 p. m.). Los usuarios que hayan solicitado el envio de mensajes cortos de texto -SMS—,
y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o publicitarios, deben ser debida y
previamente informados de los casos en que tales mensajes se transmitan por fuera de la
franja horaria especificada en el presente paragrafo, evento en el cual se requiere la
aceptacion expresa e inequivoca del usuario.

PARAGRAFO 20. Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deberan dar
tramite a las solicitudes de los usuarios tendientes a restringir la recepcion de mensajes cortos
de texto o de los mensajes multimedia, no solicitados, cominmente conocidos como SPAM
(por su sigla en inglés).

PARAGRAFO 30. Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan el envio de
mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, deberan consultar y
obtener la autorizacion expresa del usuario respecto del uso de su informacion personal con
fines comerciales y/o publicitarios, antes de activar la posibilidad del envio y recepcion de
mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS-.

Texto original con las modificaciones introducidas por la Resolucion 3501 de 2011:

ARTICULO 103. El envio de mensajes cortos de texto -SMS—, y/o mensajes multimedia
—MMS-, a los que hace referencia el presente articulo, se sujetara a las siguientes reglas:

103.1. Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan a sus usuarios mensajes
cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, de contenido pornografico o para
adultos, inicamente podran enviarlos a aquellos usuarios mayores de edad que hayan
solicitado expresamente la remision de este tipo de mensajes, aun cuando los mismos no
tengan costo para el usuario.

El silencio del usuario en relacion con el ofrecimiento de este tipo de mensajes en ningun
caso podra entenderse como una solicitud o aceptacidn para su envio. Sera responsabilidad
del usuario que ha solicitado expresamente el envio de mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o
mensajes multimedia -MMS—, de contenidos para adultos o pornograficos, el control y
proteccion del acceso a los mismos por parte de menores de edad. Cuando el usuario solicite
el envio de mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, de
contenidos para adultos o pornogréaficos, el proveedor debera validar previamente que se trata
de un mayor de edad.

103.2. Los usuarios tienen derecho a solicitar en cualquier momento la exclusion,
rectificacion, confidencialidad o actualizacion de sus datos, de la totalidad de las bases de
datos del proveedores de redes y servicios de comunicaciones utilizadas para enviar mensajes
cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o
publicitarios, para lo cual los proveedores deberan proceder de forma inmediata.

103.3 <Inciso modificado por el articulo 27 de la Resolucion 3501 de 2011. El nuevo texto es
el siguiente:> Los usuarios podran inscribir ante la CRC de forma gratuita su nimero de



abonado movil en el Registro de Numeros Excluidos, -RNE, con el propésito de evitar la
recepcion de mensajes cortos de texto -SMS-, y/o mensajes multimedia -MMS-, con fines
comerciales y/o publicitarios, indicando si la prohibicion incluye la totalidad de dichos
mensajes o relacionando los cédigos cortos que desea excluir.

Este registro es una alternativa adicional a los mecanismos que los proveedores deben poner
a disposicion de los usuarios con el objeto de evitar la recepcion de mensajes cortos de texto
—SMS-, y/o mensajes multimedia -MMS~, con fines comerciales y/o publicitarios. Este
registro sera administrado por la CRC y debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

103.3.1. La informacion que suministren los usuarios unicamente podréa ser utilizada para los
fines previstos en la presente resolucion.

103.3.2. El numero del usuario inscrito aparecera en el registro al dia habil siguiente de aquel
en que se efectle su inscripcion.

103.3.3 <Numeral modificado por el articulo 27 de la Resolucion 3501 de 2011. El nuevo
texto es el siguiente:> Para el envio de mensajes cortos de texto -SMS-, y/o mensajes
multimedia -MMS-, los proveedores de redes y servicios deberan confrontar y actualizar
permanentemente las bases de datos de usuarios para esta clase de envios con el mencionado
registro y procederan a retirar los nimeros telefonicos y evitar la recepcidén de mensajes
cortos de texto —SMS-, y/o mensajes multimedia -MMS desde los cédigos cortos que los
usuarios hayan inscrito.

103.3.4. Los proveedores contaran con cinco (5) dias habiles, desde de la fecha de
inscripcion del usuario, para abstenerse de enviar mensajes con fines comerciales y/o
publicitarios a los usuarios inscritos en el RNE.

103.3.5 <Numeral modificado por el articulo 27 de la Resolucién 3501 de 2011. El nuevo
texto es el siguiente:> Los usuarios podran modificar su inscripcion y solicitar la exclusion
de su nimero o de los cédigos cortos indicados del RNE de forma gratuita. El nimero
telefénico del usuario o los cddigos cortos deben ser eliminados del RNE al dia habil
siguiente, momento en el cual el usuario debera recibir una confirmacion al respecto.

103.3.6. Los proveedores deberan informar al usuario sobre la existencia del RNE y sus
derechos sobre la recepcidn de mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia
—MMS-—, con fines comerciales y/o publicitarios, por parte de los proveedores de telefonia
movil. Esta informacion debera estar también disponible en la pagina web del proveedor y a
través de las lineas gratuitas de atencion al usuario.

103.4. En todo caso, la exclusién de la base de datos del usuario para el envio de mensajes
cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o
publicitarios, no conlleva en manera alguna la exclusion de la base de datos para el envio de
mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, relacionados con la
prestacion de servicios propios de la red por parte de los proveedores tales como avisos de
vencimiento o corte de facturacion. Este tipo de mensajes podran ser enviados por el
proveedor siempre y cuando los mismos no tengan costo alguno para el usuario y este no se
haya negado a la recepcion de dichos mensajes.

103.5. La exclusion de la base de datos del usuario para el envio de mensajes cortos de texto,
SMS, y/o mensajes multimedia -MMS-, con fines comerciales y/o publicitarios, no conlleva



en manera alguna la exclusion de servicios de mensajes comerciales y/o publicitarios
previamente solicitados por el abonado, asi como tampoco la de aquellos solicitados de
manera expresa e inequivoca con posterioridad al registro de su nimero en el RNE.

PARAGRAFO 10. Los mensajes cortos de texto ~-SMS— y/o mensajes multimedia -MMS-—,
con fines comerciales y/o publicitarios, asi como aquellos a los que hace referencia el
numeral 4o del presente articulo, Unicamente podran ser enviados a los usuarios en el horario
comprendido entre las ocho horas de la mafiana (8:00 a.m.) y las nueve horas de la noche
(9:00 p. m.). Los usuarios que hayan solicitado el envio de mensajes cortos de texto -SMS—,
y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o publicitarios, deben ser debida y
previamente informados de los casos en que tales mensajes se transmitan por fuera de la
franja horaria especificada en el presente paragrafo, evento en el cual se requiere la
aceptacion expresa e inequivoca del usuario.

PARAGRAFO 20. Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deberan dar
tramite a las solicitudes de los usuarios tendientes a restringir la recepcion de mensajes cortos
de texto o de los mensajes multimedia, no solicitados, cominmente conocidos como SPAM
(por su sigla en inglés).

PARAGRAFO 30. Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan el envio de
mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, deberan consultar y
obtener la autorizacion expresa del usuario respecto del uso de su informacion personal con
fines comerciales y/o publicitarios, antes de activar la posibilidad del envio y recepcion de
mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS-.

Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 103. El envio de mensajes cortos de texto -SMS—, y/o mensajes multimedia
—MMS-, a los que hace referencia el presente articulo, se sujetara a las siguientes reglas:

103.1. Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan a sus usuarios mensajes
cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, de contenido pornografico o para
adultos, inicamente podran enviarlos a aquellos usuarios mayores de edad que hayan
solicitado expresamente la remisién de este tipo de mensajes, aun cuando los mismos no
tengan costo para el usuario.

El silencio del usuario en relacion con el ofrecimiento de este tipo de mensajes en ningdn
caso podra entenderse como una solicitud o aceptacidn para su envio. Sera responsabilidad
del usuario que ha solicitado expresamente el envio de mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o
mensajes multimedia -MMS—, de contenidos para adultos o pornograficos, el control y
proteccion del acceso a los mismos por parte de menores de edad. Cuando el usuario solicite
el envio de mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, de
contenidos para adultos o pornograficos, el proveedor debera validar previamente que se trata
de un mayor de edad.

103.2. Los usuarios tienen derecho a solicitar en cualquier momento la exclusion,
rectificacion, confidencialidad o actualizacidn de sus datos, de la totalidad de las bases de
datos del proveedores de redes y servicios de comunicaciones utilizadas para enviar mensajes
cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o
publicitarios, para lo cual los proveedores deberan proceder de forma inmediata.



103.3 Los usuarios podran inscribir ante la CRC de forma gratuita su nimero de abonado
movil en el Registro de Nimeros Excluidos -RNE- con el propésito de evitar la recepcion de
mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales
y/o publicitarios.

Este registro es una alternativa adicional a los mecanismos que los proveedores deben poner
a disposicion de los usuarios con el objeto de evitar la recepcion de mensajes cortos de texto
—SMS-, y/o mensajes multimedia -MMS~, con fines comerciales y/o publicitarios. Este
registro sera administrado por la CRC y debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

103.3.1. La informacion que suministren los usuarios unicamente podréa ser utilizada para los
fines previstos en la presente resolucion.

103.3.2. El numero del usuario inscrito aparecera en el registro al dia habil siguiente de aquel
en que se efectle su inscripcion.

103.3.3 Los proveedores que comercializan contenidos mediante el envio de mensajes cortos
de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS~—, deberan confrontar y actualizar
permanentemente las bases de datos de usuarios para esta clase de envios con el mencionado
registro y procederan a retirar los nimeros telefénicos de los usuarios que se hayan inscrito.

103.3.4. Los proveedores contaran con cinco (5) dias habiles, desde de la fecha de
inscripcion del usuario, para abstenerse de enviar mensajes con fines comerciales y/o
publicitarios a los usuarios inscritos en el RNE.

10.3.3.5. Los usuarios podran solicitar la exclusién de su namero del RNE de forma gratuita.
El nimero telefonico del usuario debe ser eliminado del RNE al dia habil siguiente,
momento en el cual el usuario debera recibir una confirmacion al respecto.

103.3.6. Los proveedores deberdn informar al usuario sobre la existencia del RNE y sus
derechos sobre la recepcidn de mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia
—MMS-—, con fines comerciales y/o publicitarios, por parte de los proveedores de telefonia
movil. Esta informacion debera estar tambien disponible en la pagina web del proveedor y a
través de las lineas gratuitas de atencion al usuario.

103.4. En todo caso, la exclusion de la base de datos del usuario para el envio de mensajes
cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o
publicitarios, no conlleva en manera alguna la exclusion de la base de datos para el envio de
mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, relacionados con la
prestacion de servicios propios de la red por parte de los proveedores tales como avisos de
vencimiento o corte de facturacion. Este tipo de mensajes podran ser enviados por el
proveedor siempre y cuando los mismos no tengan costo alguno para el usuario y este no se
haya negado a la recepcion de dichos mensajes.

103.5. La exclusion de la base de datos del usuario para el envio de mensajes cortos de texto,
SMS, y/o mensajes multimedia —MMS-—, con fines comerciales y/o publicitarios, no conlleva
en manera alguna la exclusion de servicios de mensajes comerciales y/o publicitarios
previamente solicitados por el abonado, asi como tampoco la de aquellos solicitados de
manera expresa e inequivoca con posterioridad al registro de su nimero en el RNE.

PARAGRAFO 1o0. Los mensajes cortos de texto —-SMS— y/o mensajes multimedia -MMS-—,



con fines comerciales y/o publicitarios, asi como aquellos a los que hace referencia el
numeral 40 del presente articulo, Unicamente podran ser enviados a los usuarios en el horario
comprendido entre las ocho horas de la mafana (8:00 a.m.) y las nueve horas de la noche
(9:00 p. m.). Los usuarios que hayan solicitado el envio de mensajes cortos de texto -SMS—,
y/o mensajes multimedia -MMS—, con fines comerciales y/o publicitarios, deben ser debida y
previamente informados de los casos en que tales mensajes se transmitan por fuera de la
franja horaria especificada en el presente paragrafo, evento en el cual se requiere la
aceptacion expresa e inequivoca del usuario.

PARAGRAFO 20. Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deberéan dar
tramite a las solicitudes de los usuarios tendientes a restringir la recepcion de mensajes cortos
de texto o de los mensajes multimedia, no solicitados, cominmente conocidos como SPAM
(por su sigla en inglés).

PARAGRAFO 30. Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan el envio de
mensajes cortos de texto -SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS—, deberan consultar y
obtener la autorizacion expresa del usuario respecto del uso de su informacion personal con
fines comerciales y/o publicitarios, antes de activar la posibilidad del envio y recepcion de
mensajes cortos de texto —-SMS—, y/o mensajes multimedia -MMS-.

[]
ARTICULO 104. MENSAJES CORTOS DE TEXTO -SMS- ENVIADOS DESDE

INTERNET. <Articulo compilado en el articulo 2.1.13.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.
Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los
cargos por la transmision de mensajes cortos de texto —-SMS~—, desde Internet a un teléfono movil
se generan para el receptor del mensaje, esto es, para el usuario de la linea movil, a menos que el
proveedor del servicio establezca una modalidad de cobro diferente. Sin embargo, en razon a que
aquel no tiene control directo sobre su utilizacion, serd necesaria su aceptacion previa, para lo
cual se entiende aceptado el envio de mensajes cortos de texto -SMS~ cuando habiéndose
efectuado por parte del proveedor de telefonia movil la correspondiente consulta, por cualquier
medio, el usuario haya manifestado, también por cualquier medio, su aceptacion.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.13.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

TITULOIII.

DISPOSICIONES FINALES.

[]
ARTICULO 105. EQUIPOS TERMINALES. <Articulo compilado en el articulo 2.1.14.1 de

la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto dispuesto por el articulo
2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 5 de la Resolucién
4444 de 2014. El nuevo texto es el siguiente:> Los equipos terminales necesarios para la
utilizacién de los servicios de comunicaciones, pueden ser elegidos libremente por los usuarios,



quienes deben utilizar equipos homologados, cuando dicha homologacidn sea obligatoria, de
acuerdo con lo establecido por la Comisidn de Regulacion de Comunicaciones. Ningun
proveedor de servicios de comunicaciones puede solicitar o exigir a sus usuarios la adquisicion o
utilizacion de equipos terminales determinados, suministrados por el proveedor o por un tercero
especifico.

Adicionalmente, los proveedores estan obligados a activar de forma gratuita los equipos
terminales de sus usuarios, independientemente de que estos hubieran sido adquiridos
directamente a través del proveedor de servicios de comunicaciones maéviles o de un tercero
autorizado para la venta de dichos equipos.

Los proveedores de servicios de comunicaciones moviles no podran exigir requisitos o
condiciones adicionales a los establecidos dentro del proceso de homologacion de equipos
terminales mdviles a cargo de la CRC, para que estos sean activados en sus redes, de manera tal
que se le garantice al usuario la libertad de elegir y adquirir el terminal de su preferencia.

Asi mismo, dichos proveedores deberan garantizar que los equipos terminales moviles que
comercialicen directamente tengan habilitadas todas las funcionalidades con las que fueron
disefiados de modo que no tengan ningun tipo de blogqueo o restriccion para su funcionamiento
en las diferentes redes moviles. Los proveedores de servicios de comunicaciones no pueden
bloquear o restringir, en ningun caso, el uso de los equipos terminales moviles en redes distintas
a las suyas.

PARAGRAFO 1o. En cualquier momento los usuarios tienen derecho a solicitar a su proveedor
de servicios de comunicaciones el desblogueo de los equipos terminales moviles
comercializados directamente por el proveedor. Dicha solicitud debera ser atendida de forma
inmediata y gratuita por parte los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, sin
que medie ninguna clase de requisitos adicionales a la manifestacion del usuario.

PARAGRAFO 20. De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 19 de la Ley 256 de 1996,
constituye un acto de competencia desleal pactar en los contratos de suministro de equipos
terminales maviles clausulas de exclusividad, cuando dichas clausulas tengan por objeto o como
efecto, restringir el acceso de los competidores al mercado, o monopolizar la distribucion de
equipos terminales moviles.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.14.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 5 de la Resolucion 4444 de 2014, 'por la cual se prohibe
el establecimiento de clausulas de permanencia minima en los servicios de comunicaciones
moviles, y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 49.104 de 26 de
marzo de 2014.

- Articulo modificado por el articulo 8 de la Resolucion 3136 de 2011, publicada en el Diario
Oficial No. 48.205 de 27 de septiembre de 2011.

Legislacion Anterior

Texto modificado por la Resolucion 3136 de 2011:

ARTICULO 105. Los equipos terminales necesarios para la utilizacion de los servicios de
comunicaciones, pueden ser elegidos libremente por los usuarios, quienes deben utilizar
equipos homologados, cuando dicha homologacidn sea obligatoria, de acuerdo con lo
establecido por la Comision de Regulacion de Comunicaciones. Ningin proveedor de
servicios de comunicaciones puede solicitar o exigir a sus usuarios la adquisicion o
utilizacion de equipos terminales determinados, suministrados por el proveedor o por un
tercero.

Adicionalmente, los proveedores estan obligados a activar los equipos terminales que se
encuentren homologados y habilitados para funcionar en su red. Cuando la homologacion no
sea obligatoria, los proveedores deben hacer publicos los requisitos técnicos que un equipo
terminal debe cumplir para conectarse a su red de manera tal que se le garantice al usuario la
libertad de elegir y adquirir el terminal de su eleccion.

Los proveedores de servicios de comunicaciones no podran bloquear o restringir, en ningun
caso, el uso de los equipos terminales en redes distintas a las suyas.

PARAGRAFO. Los usuarios que a la fecha de entrada en vigencia del presente articulo,
cuenten con un equipo terminal activado bloqueado o restringido, podran solicitar a su
proveedor de servicios de comunicaciones el desbloqueo de dichos terminales. Dicha
solicitud debera ser atendida de forma inmediata por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones, sin que medie ninguna clase de requisitos adicionales a la manifestacion
del usuario.

Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO105. Los equipos terminales necesarios para la utilizacion de los servicios de
comunicaciones, pueden ser elegidos libremente por los usuarios, quienes deben utilizar
equipos homologados, cuando dicha homologacidn sea obligatoria, de acuerdo con lo
establecido por la Comision de Regulacion de Comunicaciones. Ningin proveedor de
servicios de comunicaciones puede solicitar o exigir a sus usuarios la adquisicion o
utilizacion de equipos terminales determinados, suministrados por el proveedor o por un



tercero.

Adicionalmente, los proveedores estan obligados a activar los equipos terminales que se
encuentren homologados y habilitados para funcionar en su red. Cuando la homologacion no
sea obligatoria, los proveedores deben hacer publicos, los requisitos técnicos que un equipo
terminal debe cumplir para conectarse a su red de manera tal que se le garantice al usuario la
libertad de elegir y adquirir el terminal de su eleccién.

Los mecanismos técnicos intencionales que restrinjan en el tiempo la utilizacion del terminal
en redes distintas a las del proveedor, sélo podran mantenerse durante la vigencia de la
clausula de permanencia minima pactada.

Dichas condiciones deben quedar de manera expresa en las clausulas contractuales, asi como
las consecuencias derivadas de su aceptacion. Una vez finalizado el término de permanencia
minima el proveedor esta obligado a desbloquear el equipo del usuario, o a suministrarle la
clave para tal fin, de manera gratuita y previa solicitud de aquel formulada por cualquier
medio.

PARAGRAFO. En el evento en que el usuario solicite la portacion de su nimero, el
proveedor donante debe desbloquear el equipo terminal, inclusive si se encuentra dentro del
periodo de permanencia minima. Lo anterior, sin perjuicio de la obligacion que haya surgido
para el usuario de pagar las sumas asociadas a la terminacién anticipada del contrato.

[]
ARTICULO 106. MANEJO DE EQUIPOS TERMINALES. <Articulo compilado en el

articulo 2.1.14.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el
articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Toda persona que comercialice equipos terminales
debe suministrar al momento de la venta, por cualquier medio, informacion sobre dichos
equipos, las caracteristicas y las restricciones de estos en relacion con las facilidades y las
opciones de activacion y uso en las diferentes redes de telecomunicaciones.

Toda solicitud presentada por un usuario para gque se haga efectiva la garantia, respecto de un
equipo terminal suministrado por el proveedor a cualquier titulo, debe tramitarse en sede de
empresa, para lo cual se tendran en cuenta las normas que rigen la materia, en especial, el
Decreto-ley 3466 de 1982 o las normas que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

Los usuarios deben abstenerse de alterar los equipos terminales que posean. Sin perjuicio de las
sanciones a que haya lugar, la alteracién del equipo podra ser considerada por el proveedor como
incumplimiento del contrato.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.14.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

]
ARTICULO 107. REPOSICION DE EQUIPOS TERMINALES. <Articulo compilado en el

articulo 2.1.14.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el



articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de servicios de comunicaciones
que ofrezcan equipos terminales, deben tener una oferta suficiente e inmediata de estos a
disposicién de los usuarios para venta o reposicion de equipos terminales.

Al momento de la venta de equipos terminales, los proveedores deben entregar a los usuarios
informacidn por escrito sobre las condiciones comerciales, técnicas y econdémicas en que opera la
reposicion de los mismos, las cuales seran inmodificables unilateralmente, a menos que dichas
modificaciones sean favorables al usuario.

No se considera reposicion de equipos terminales, en los términos sefialados en el presente
articulo, la compra de equipos que se realice al momento de la celebracion del contrato o la que
pueda efectuarse por un determinado usuario que decide comprarlos durante la ejecucion del
contrato.

PARAGRAFO. Los proveedores no pueden condicionar la venta o la reposicion de equipos
terminales a la adquisicion de seguros. Sin perjuicio de lo anterior, cuando los proveedores
ofrezcan directa o indirectamente dichos seguros y el usuario que celebro el contrato manifieste
expresamente su aceptacion, los proveedores informaran por escrito al beneficiario el sitio y
forma en que pueden consultar el contrato o poliza correspondiente.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.14.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 108. REPORTE DE LOS CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS

DE COMUNICACIONES. <Articulo compilado en el articulo 2.1.14.4 de la Resolucion CRC
5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de
2015> Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deben registrar en el Sistema de
Informacion Unificado del Sector de las Telecomunicaciones —SIUST—, o en el sistema de
informacion integral de que trata la Ley 1341 de 2009, las diferentes modalidades de contrato
que ofrezcan a sus usuarios.

La obligacion prevista en el presente articulo, debera cumplirse por primera vez a mas tardar el
1o de noviembre de 2011, teniendo en cuenta el ajuste integral de todos los contratos que debe
efectuarse a la luz de las disposiciones contenidas en el presente acto administrativo.

Una vez los proveedores registren por primera vez sus modelos de contratos, en adelante deberan
proceder a los registros de los modelos de contratos, cada vez que los mismos sufran cualquier
tipo de modificacion.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.14.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[ ]
ARTICULO 109. PROHIBICION DE LIMITACION A LA APLICACION DEL REGIMEN

DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES. <Articulo compilado en el articulo 2.1.14.5 de la Resolucién CRC 5050
de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de
2015> En ningun evento y bajo ninguna circunstancia, los proveedores de servicios de
comunicaciones pueden limitar la aplicacién y/o cumplimiento de las disposiciones previstas en
la presente resolucidn a las politicas internas del proveedor. Dichas politicas no seran oponibles a
los usuarios, cuando los mismos ejerzan ante los proveedores los derechos aqui consagrados.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.14.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, ‘por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[ ]
ARTICULO 110. OBLIGACION DE DIVULGACION DEL PRESENTE REGIMEN.

<Articulo compilado en el articulo 2.1.14.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse
en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> Los proveedores de
servicios de comunicaciones, una vez promulgado el presente régimen, deberan asegurar la
divulgacion del mismo a sus usuarios.

Para tal efecto, los proveedores deberan informar de manera destacada a través de sus oficinas
virtuales, esto es, en su pagina web y red social, sobre la entrada en vigencia del presente
régimen de proteccion de los derechos de los usuarios y generar una opcion para que los usuarios
puedan conocerlo.

Adicionalmente, los proveedores deberan incluir en la factura la siguiente informacion: “Sefior
usuario a partir del dia xx de xxx del 2011, existe un nuevo régimen de proteccion de sus
derechos, contenido en la Resolucion CRC XXX de 2011, de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones, la cual podré consultar ingresando a nuestra pagina web a través del siguiente
enlace: xxxx (pagina web del proveedor), o en nuestras oficinas fisicas de atencién al usuario”.

La obligacién de difusion de que trata el presente articulo, deberé realizarse de manera continua
desde la fecha de publicacion de la presente resolucién en el Diario Oficial hasta el 31 de
diciembre de 2011.

Notas de Vigencia



- Articulo compilado en el articulo 2.1.14.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 111. SANCIONES. <Articulo compilado en el articulo 2.1.14.7 de la

Resolucion CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> El incumplimiento de lo establecido en el presente régimen se
considerara una violacion al régimen de comunicaciones y acarreara las sanciones contempladas
por la ley.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.14.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

[]
ARTICULO 112. ANEXOS. <Articulo compilado en el articulo 2.1.14.8 de la Resolucion

CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015> <Articulo modificado por el articulo 2 de la Resolucion 4671 de 2015.
El nuevo texto es el siguiente:> Hacen parte integral del presente régimen los siguientes anexos:
Anexo |, denominado “condiciones para la determinacion de la compensacion por falta de
disponibilidad de los servicios de comunicaciones”, Anexo |1, denominado “formato para
presentacion de PQRS a través de las oficinas virtuales”, y Anexo I11, denominado formato del
contrato unico de prestacion de servicios maviles en modalidad pospago y condiciones generales
para la prestacion de estos servicios en modalidad prepago.

Notas de Vigencia

- Articulo compilado en el articulo 2.1.14.8 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, 'por la cual
se compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones', publicada en el Diario Oficial No. 50.064 de 21 de
noviembre de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del
Decreto 1078 de 2015, 'por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones'.

- Articulo modificado por el articulo 2 de la Resolucion 4671 de 2015, 'por la cual se
modifica el plazo para la adopcion del formato del contrato Unico de prestacion de servicios
moviles y condiciones generales para la prestacion de estos servicios en modalidad prepago,
establecidos por la Resolucién CRC 4625 de 2014, publicada en el Diario Oficial No. 49.396
de 16 de enero de 2015.

Legislacion Anterior



Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

ARTICULO 112. Hacen parte integral del presente régimen los siguientes anexos: Anexo |,
denominado “CONDICIONES PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION
POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE COMUNICACIONES” y,
Anexo I, denominado “FORMATO PARA PRESENTACION DE PQR A TRAVES DE
LAS OFICINAS VIRTUALES”.

[]
ARTICULO 113. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. Los proveedores de servicios de

comunicaciones deben efectuar todas las adecuaciones que se requieran como consecuencia de
las disposiciones previstas en la presente resolucion.

<Inciso modificado por el articulo 2 de la Resolucion 3986 de 2012. El nuevo texto es el
siguiente:> Las disposiciones previstas en la presente resolucion deberan cumplirse a mas tardar
el 1o de octubre de 2011, salvo aquéllas obligaciones contempladas en los articulos 30, 32, 46,
53y el parégrafo del articulo 39 de la presente resolucién, las cuales deberan cumplirse a mas
tardar el 1o de enero de 2012, y la obligacion establecida en el articulo 108 de la presente
resolucion, la cual deberd cumplirse a més tardar el 10 de noviembre de 2011. Lo dispuesto en el
articulo 41 de la presente resolucidn debera cumplirse a mas tardar a partir del 10 de mayo de
2013. Lo dispuesto en los articulos 90 y 91 del presente acto administrativo deberd cumplirse a
mas tardar para la edicion del directorio telefonico del afio 2013.

Notas de Vigencia

- Inciso modificado por el articulo 2 de la Resolucion 3986 de 2012, 'por la cual se modifica
el paragrafo del articulo 42 de la Resolucién niamero CRC 3038 de 2011 y el articulo 113 de
la Resolucion numero CRC 3066 de 2011, en relacién con los plazos para la aplicacion del
Codigo Unico Numérico', publicada en el Diario Oficial No. 48.595 de 26 de octubre de
2012. <Modifica la fecha de entrada en vigencia del articulo 41>.

- Inciso modificado por el articulo 2 de la Resolucion 3498 de 2011, publicada en el Diario
Oficial No. 48.283 de 14 de diciembre de 2011. <Establece una nueva fecha para la
aplicacion del articulo 41>

Legislacion Anterior



Texto modificado por la Resolucion 3498 de 2011:

<Inciso modificado por el articulo 2 de la Resolucion 3498 de 2011. El nuevo texto es el
siguiente:> Las disposiciones previstas en la presente resolucion deberan cumplirse a mas
tardar el 1o de octubre de 2011, salvo aquellas obligaciones contempladas en los articulos 30,
32, 46, 53 y el paragrafo del articulo 39 de la presente resolucion, las cuales deberan
cumplirse a mas tardar el 1° de enero de 2012, y la obligacion establecida en el articulo 108
de la presente resolucion, la cual deberd cumplirse a mas tardar el 1° de noviembre de 2011.
Lo dispuesto en el articulo 41 de la presente resolucion debera cumplirse a mas tardar a partir
del 1° de noviembre de 2012. Lo dispuesto en los articulos 90 y 91 del presente acto
administrativo debera cumplirse a més tardar para la edicion del directorio telefonico del afio
2013. <subraya el editor>

Texto original de la Resolucion 3066 de 2011:

<INCISO 2> Las disposiciones previstas en la presente resolucion deberan cumplirse a mas
tardar el 1o de octubre de 2011, salvo aquellas obligaciones contempladas en los articulos 30,
32, 41, 46, 53 y el paragrafo del articulo 39 de la presente resolucion, las cuales deberan
cumplirse a mas tardar el 1o de enero de 2012, y la obligacion establecida en el articulo 108
de la presente resolucion, la cual deberd cumplirse a mas tardar el 10 de noviembre de 2011.
Lo dispuesto en los articulos 90 y 91 del presente acto administrativo deberd cumplirse a mas
tardar para la edicion del directorio telefonico del afio 2013.

La presente resolucién deroga la Resolucién CRT 1732 de 2007 y todas sus modificaciones, es
decir, las Resoluciones CRT 1764 de 20071, CRT 1812 de 200825, CRT 1890 de 20083}, CRT
1940 de 20084], CRT 2015 de 2008(5}, CRT 2029 de 2008[¢), CRT 2107 de 2009(7;, CRC 2209
de 2009[g), CRC 2229 de 2009(9;, CRC 2258 de 2009109}, CRC 2554 de 2010j11; y Resolucion
CRC 2595 de 2010y12], asi como todas aquellas normas expedidas con anterioridad que le sean
contrarias.

Publiquese y cumplase.

Dada en Bogot4, D. C., 18 de mayo de 2011.
El Presidente,

DIEGO MOLANO VEGA.

El Director Ejecutivo,

CRISTHIAN LIZCANO ORTIZ.

ANEXO I.

CONDICIONES PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION POR FALTA DE
DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE COMUNICACIONES.

<Anexo modificado por el articulo 8 de la Resolucion 4296 de 2013. El nuevo texto es el
siguiente:>

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 proveedores de servicios de
comunicaciones deberan aplicar las reglas de compensacion de que trata el presente Anexo, de
acuerdo con el numeral 33.1 del articulo 33 de la presente resolucion, teniendo en cuenta para
ello si la falta de disponibilidad del servicio se presento por causas imputables al proveedor, asi:
(i) En redes unidireccionales, es decir, aquellas en las cuales la transferencia de informacion es
posible en un sentido solamente —fijado previamente—, se aplicara la compensacién ante el
reporte de dicha falta por parte del usuario o en razon a la solicitud de compensacion
correspondiente; y (ii) en redes bidireccionales, es decir, aquellas en las que la transferencia de
informacion puede efectuarse simultdneamente en los dos sentidos entre dos puntos, se aplicara
la compensacion de manera automatica sin que medie la solicitud del usuario.

Para tal fin, los proveedores deberén aplicar las siguientes reglas:

i) Desconexion del servicio, por parte del proveedor, que no permita al usuario hacer uso del
servicio por un tiempo superior a siete (7) horas continuas o interrumpidas dentro de un mismo
mes;

ii) Blogqueo, por parte del proveedor, de la posibilidad de realizar Ilamadas o disponer del
servicio, por un tiempo superior a siete (7) horas continuas o interrumpidas dentro de un mismo
mes;

Iii) Falta de disponibilidad del servicio, en la que el restablecimiento del servicio se haya dado en
un término superior a cuarenta y ocho (48) horas luego de detectarse la interrupcién. Se
exceptuan los eventos de fuerza mayor y caso fortuito;

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

v) Las demaés causales previstas de manera expresa en los articulos 32, 94 y 95 de la presente
resolucion.

El tiempo de duracion de la falta de disponibilidad del servicio se contabilizara a partir del
momento en que esta se presente y hasta el momento en que se restablece el servicio.

Para los usuarios bajo la modalidad de pospago, el proveedor debera realizar la compensacion
dentro del siguiente periodo de facturacion, posterior a la identificacion de la falla. Para los
usuarios bajo la modalidad de prepago, la compensacion deberé efectuarse dentro de los treinta
(30) dias calendario, contados a partir de la identificacion de la falla.

1.2. Determinacion del valor de la compensacion

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

a) Cuando la prestacion del servicio afectado esté sujeta a un plan bajo la modalidad pospago, la
compensacion debe efectuarse, a través del descuento del doble del dinero, que resulte de
multiplicar el nmero de horas en que no estuvo disponible el servicio por el valor por hora del



plan tarifario mensual al que esté suscrito el usuario. El descuento mencionado se verd reflejado
en el siguiente periodo de facturacion, y para tal efecto el proveedor utilizara la siguiente
férmula, asi:

VMpt

and)

Compensacion = 2 « (

Donde,

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

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

b) Cuando la prestacion de los servicios esté sujeta a un plan bajo la modalidad de prepago, la
compensacion debe efectuarse, a través de la acreditacion del doble de la capacidad de
comunicacion 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 tres (3) meses previos al momento en que ocurrio la falta de
disponibilidad del servicio, para lo cual el proveedor deberd utilizar la siguiente formula:

VPL

L

Compensacion = 2 = ( * Hnd)

Donde,

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

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

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

2.1. Determinacion del valor de la compensacion

De acuerdo con lo previsto en el numeral 33.2 del articulo 33 de la presente Resolucion, la
compensacion automatica por deficiencias en la prestacion del servicio de voz a través de redes
moviles debera efectuarse de la siguiente forma:

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

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

-- Compensacidn individual: Total de tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que



debe ser entregado por el proveedor de servicios de voz a un usuario en particular. El valor
obtenido de la formula de compensacion debera aproximarse al nimero entero superior mas
cercano, de esta forma el valor solo debera corresponder a un nimero entero de minutos o
segundos y no a fracciones de estos.

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

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

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

ELC ‘
* Fc

Compensacion promediogiempo at aire] = l U

Donde,

-- Compensacion promedio: Total de tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que
debe ser entregado por el proveedor a cada uno de sus usuarios de servicios de voz. El valor
resultado de la formula de compensacion debera aproximarse al nUmero entero superior mas
cercano, de esta forma el valor solo debera corresponder a un nimero entero de minutos o
segundos y no a fracciones de estos.

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

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

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

2.2. Condiciones de la compensacion



Tanto para los usuarios en modalidad prepago como pospago, la compensacion automatica se
efectuard a través de una recarga del tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que
resulte de aplicar las formulas anteriores. En todos los casos, la compensacion deberd ser
realizada a mas tardar en los treinta (30) dias calendario siguientes a la finalizacion de cada mes.
Dicha compensacion tendra un término de vigencia de al menos sesenta (60) dias calendario para
los usuarios prepago, a partir de la fecha en que fue cargado el total de minutos o segundos a
cada usuario, y para los usuarios pospago la vigencia correspondera al siguiente ciclo de
facturacion completo.

El Mensaje Corto de Texto (SMS) que el proveedor envie a sus usuarios, indicando el total de
tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) entregado a cada uno de ellos de manera
independiente por concepto de la compensaciéon individual o promedio, segun aplique, deberéa ser
enviado dentro del dia calendario siguiente a la recarga de dicho tiempo al aire y debera indicar
de manera precisa el total del abono y la vigencia del mismo, asi:

“Por regulacién de la CRC, se compensan XX [min/seg], que podran usarse dentro de(l) [los 60
dias/ciclo de facturacion] siguiente(s) a este mensaje”.

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones responsables de la gestion de la red
deberan facilitar, dentro de los diez (10) dias calendario siguientes al mes objeto de observacion,
la informacion necesaria a cada uno de los Operadores Moviles Virtuales que se encuentren
soportados en su red, a efectos de que estos ultimos procedan a compensar a cada uno de sus
usuarios.

Notas de Vigencia

- Anexo modificado por el articulo 8 de la Resolucidn 4296 de 2013, 'por la cual se
establecen condiciones para la compensacidn automatica a usuarios de servicios de
comunicaciones y se dictan otras disposiciones', publicada en el Diario Oficial No. 48.884 de
16 de agosto de 2013.

Legislacion Anterior
Texto original de la Resolucion 3066 de 2011.:
ANEXO 1.
1. Condiciones para la determinacion de la compensacion.

Los proveedores de servicios de comunicaciones que reciban quejas relacionadas con la falta
de disponibilidad de los servicios, independientemente de si el usuario solicité o no la
compensacion por falta de disponibilidad del servicio, deberan determinar si hay lugar o no a
la compensacion de que trata el articulo 33 de la presente resolucion, teniendo en cuenta para
ello si la falta de disponibilidad del servicio se present6 por causas imputables al proveedor,
entre las cuales, independientemente de la modalidad de pago del usuario, se consideran las
siguientes:

i) Desconexion del servicio sin justa causa, por parte del proveedor, que no permita al
usuario hacer uso del servicio por un tiempo superior a siete (7) horas continuas o
interrumpidas dentro de un mismo periodo de facturacion.

ii) Bloqueo sin justa causa, por parte del proveedor, de la posibilidad de realizar Ilamadas por



un tiempo superior a siete (7) horas continuas o interrumpidas dentro de un mismo periodo
de facturacion.

iii) Falta de disponibilidad del servicio por fallas técnicas, en las que el restablecimiento del
servicio haya sido superior a cuarenta y ocho (48) horas luego de detectarse la interrupcion.
Se exceptlan los eventos de fuerza mayor y caso fortuito.

iv) Falta de disponibilidad del servicio con ocasion de fallas presentadas en el equipo
terminal que haya sido suministrado por el proveedor, 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 solo sobre aquellos equipos terminales sobre los cuales
haya lugar al reconocimiento de la garantia por parte del proveedor.

v) Las demaés causales previstas de manera expresa en los articulos 32, 94 y 95 de la presente
resolucion.

El tiempo de duracion de la falta de disponibilidad del servicio se contabilizara a partir del
momento en que el usuario informa al proveedor sobre esta hasta el momento en que se
restablece el servicio.

En la respuesta a la queja el proveedor deberd informar al usuario, si hay lugar o no a la
compensacion. En caso en que la queja sea resuelta en sentido favorable al usuario, el
proveedor debera precisar el valor de la compensacion y la manera en que esta le sera
entregada al usuario.

El proveedor debera informar al usuario sobre la alternativa que este tiene de optar por la
compensacion o dar por terminado el contrato, en este Ultimo caso, sin que por ello haya
lugar al pago de las sumas asociadas a una clausula de permanencia minima, cuando se
hubiese pactado dicha clausula.

El proveedor debera realizar la compensacion al usuario dentro del siguiente periodo de
facturacion para los usuarios bajo la modalidad de pospago y treinta (30) dias calendarios
para los usuarios bajo la modalidad de prepago, contados a partir de la notificacion de la
respuesta a la queja del usuario.

2. Determinacion del valor de la compensacion

Con el cabal cumplimiento de los terminos y condiciones por los cuales se rige el tramite de
Peticiones, Quejas y Recursos previsto por la presente resolucion, una vez el proveedor
constata que la falta de disponibilidad del servicio que manifiesta el usuario en su queja, fue
ocasionada por causas imputables al proveedor, este Gltimo debera proceder a la
compensacion por falta de disponibilidad del servicio, 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 del doble del dinero, que
resulte de dividir el valor promedio del servicio de los Gltimos tres (3) periodos de
facturacion por el nUmero de horas de un periodo de facturacién multiplicado por el nUmero
de horas que no estuvo disponible el servicio. El descuento mencionado se veré reflejado en
el siguiente periodo de facturacion a la decision favorable frente a la queja presentada por el
usuario, y para tal efecto el proveedor utilizara la siguiente formula, asi:
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Donde:

VPF Valor promedio de facturacién del servicio de los Gltimos tres (3) periodos de
facturacion previos al periodo dentro del cual ocurrid la falta de disponibilidad del servicio.

HND Numero de horas no disponibles.
NTHP Ndmero total de horas del periodo de facturacion.

b) Cuando la prestacién del servicio afectado esté sujeta a un plan bajo la modalidad de
prepago, la compensacion debe efectuarse, a través de la acreditacion del doble de la
capacidad de comunicacion equivalente al promedio mensual del total de capacidades de
comunicacion adquiridas por el usuario en los tres (3) meses previos al momento en que
ocurrio la falta de disponibilidad del servicio, para lo cual el proveedor debera utilizar la
formula citada en el literal a) del presente numeral, donde la variable NTHP corresponde a
720 horas y la variable VPF debera ser remplazada por la variable VPC, la cual se calculara
teniendo en cuenta la siguiente formula, asi:

Donde:
_VC
I"’TP( :—_’
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Donde:

VPC Valor promedio mensual de las capacidades de comunicacién adquiridas en los tres (3)
meses previos a la fecha en la cual ocurri6 la falta de disponibilidad del servicio.

VC Valor total de las capacidades de comunicacién adquiridas en los tres (3) meses previos a
la fecha en la cual ocurrid la falta de disponibilidad del servicio.

ANEXO II.
FORMATO PARA PRESENTACION DE PQR A TRAVES DE OFICINAS VIRTUALES.

Para efectos de recibir y tramitar las PQR de sus usuarios, los proveedores de servicios de
comunicaciones a través de las oficinas virtuales, deben cargar tanto en la pagina web como en la
red social correspondiente, el siguiente formato para su diligenciamiento en linea por parte de los
usuarios peticionarios o recurrentes, en concordancia con la informacion minima dispuesta en el
articulo 43 de la presente resolucion:

El proveedor deberd mantener disponible para consulta del usuario, en el mismo enlace del
formato, las definiciones de peticiones, quejas, recursos y PQR, previstas en la presente
resolucion.



Nombre empresa a la que va dirigida la Campo prediligenciado por el

peticion* proveedor.

Peticion / Queja / Recurso* Lista de seleccion con las
siguientes alternativas:
— Peticion
— Queja

— Recurso de Reposicidény en
Subsidio de Apelacién ante la
Superintendencia de Industria
y Comercio -SIC-

Nombre del peticionario o recurrente®

Apellidos del peticionario o recurrente*

Tipo documento de identidad* Lista de seleccion con las
siguientes alternativas:
— Cedula de Ciudadania
— Cédula de Extranjeria
-NIT
— Pasaporte

No. Documento de identidad*

Direccidn de notificacion del peticionario o recurrente*
(Correo electrdnico obligatorio)
Opcional namero de teléfono de contacto del peticionario o recurrente

Obijeto de la peticion, solicitud o recurso*

Hechos en que se fundamenta la peticion, solicitud o recurso*

Documentos anexos (pruebas que desee aportar el peticionario o recurrente)
* Campos obligatorios de diligenciamiento.

ANEXO IlI.

FORMATO DEL CONTRATO UNICO DE PRESTACION DE SERVICIOS MOVILES EN
MODALIDAD POSPAGO Y CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE
ESTOS SERVICIOS EN MODALIDAD PREPAGO.

<Anexo adicionado por el articulo 9 de la Resolucion 4625 de 2014. El nuevo texto es el
siguiente:> Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones maviles se encuentran
en la obligacion: i) de emplear el modelo de contrato dispuesto en el presente Anexo, para la
contratacion de sus servicios por parte del usuario, que suscriba en modalidad pospago; vy ii) de
poner a disposicion del usuario, que contrate en modalidad prepago, las condiciones generales
para la prestacion de estos servicios.

Asimismo, atendiendo a las distintas condiciones de prestacion del servicio que puede elegir el
usuario, es decir modalidad pospago o prepago, los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones moviles deben incorporar dichas condiciones en el modelo de contrato o en
las condiciones generales, segtin aplique. Unicamente podran realizarse modificaciones a los



modelos de contrato y condiciones contenidos en el presente anexo, 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 modulo,
en todo caso el contrato estara sujeto a aprobacion previa por parte de la CRC, a solicitud de
parte. Para el caso de contratos suscritos para maltiples lineas en pospago, se debera replicar el
maodulo de “Condiciones Comerciales” del contrato, las veces que sea necesario.

El modelo de contrato bajo la modalidad pospago tendra un espacio de libre disposicion para que
los proveedores puedan incluir condiciones que caractericen su servicio u obligaciones de las
partes propias de su operacion, que en ningun caso podran ser contrarias o modificar el texto del
modelo de contrato definido en la presente resolucion, 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
tamario de la letra del contrato, esto es: i) Titulos: Calibri tamafio p. 13. ii) Textos: Calibri
tamafio p. 11. iii) Interlineado: automatico, y iv) Espacio entre caracteres: automatico.
Igualmente, se deben preservar las caracteristicas de los modelos que se definen en el presente
Anexo. Los archivos de los modelos de contrato y de condiciones generales de prestacion de
servicio estaran disponibles para su descarga en la pagina web de esta Comision
WWW.CFCOmM.gov.co

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

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

b) Solicitud de copia fisica o electronica, mediante un Mensaje Corto de Texto (SMS) enviado
por el usuario al Codigo 85432. Para solicitar el contrato en medio fisico, en el caso de clientes
pospago, el usuario debera enviar la palabra “contrato”, y en caso de requerir copia electronica,
debera enviar la frase “contrato digital”. Para solicitar las condiciones generales del servicio
prepago en medio fisico, el usuario debera enviar la palabra “condiciones”, y en caso de requerir
copia electronica, debera enviar la frase “condiciones digital”. En caso que el proveedor no tenga
registrada la informacion para el envio de la copia del contrato o las condiciones generales del
servicio prepago en medio fisico o electronico, debera contactar al usuario dentro de las
veinticuatro (24) horas siguientes a la recepcion del mensaje de texto para recabar dicha
informacion;

c) A través de consulta en la pagina web del proveedor, ingresando con su cuenta de usuario”.

1. Modelo 1. Contrato Unico de prestacion de servicios moviles



Comisién de Reguiacion
__| de Comunicaciones
o EETRLICA [ (LMW

Con este contrato nos comprometemos a prestarle los
saryitos que usted aija®:

Telefonda mévil_internet[ | Mensajes de texsto (SW5)
Otros Servicios _
Usted se compromete a pagar oportunamente e precio
atordado.

El servicio se activard amds tardar ol dia ___/f

Valor:

MB adicional (5 aplica)

Servizdos adicionales

Valor

Estees un servicio adicional. Los costos de roaming en
vz y diatos dependen del pals a donde viaje. Activelo a
través de cualquiera de nuestros Medios de Atencidn /o
en el exterior por cualguier medio gratuito desde su
equipa. &l llegar 3l pais que visita le enviaremos un
mensaje de texta gratuito con las tarifas quele aplican,
ademis puede corsultartas en nuestros Medos de
Atencon, Cobraremos solamente cuando use el servicio
devai ySMS

Para & servicio de datos puede deddir por cudnto Sempo
lo activa y e limite de su gasto (tarifa fija o por demanda)
Mientras lo use, le enviaremos un mensaje de texto
gratuito informiandole su consumo en datos. Si escoge
datos por demanda, recibird un menssje de texto gratuito
de alerta cuando haya comsumido el 80% del Emite
escogdo,

* Espacio diligenc ado por el usuario

1} Pagar por |os servicios prestados, indupendo los
intereses de mora cuando haya incumplimiento 2]
surministrar informacidn verdadera 3) hacer wo adecuado
de los equipos, la SIM ylos servicos 4)no divulgar ni
acceder & pornogrsfia infantl 5) avisar al pperador en caso
derobo o pérdida &) usar equipos homologados 7)
abstenerse de war equipos hurtados.

Lo compensaremos mensualmenteen sufactura s llsgare
a haber deficiencias en la prestacion de los servicios
Recibird mes a mes, a través dz unmensaje detexto
gratuito, la informacidn de los minutos o seguindcs que
recibira por las llamadas caidas Debemos cumplir con las
condiciones de calidad definidas por la CRC. Conslltel as en
la pagina: www.oparador com/findicadoresdecalidad

Le garantizarmos ur servicio con calidad en nuestras ameas
de cobertura, salvo en eventos de fuerza ma yor O cCaso
fortuito Para conocer muestras areas de cobertura y
calidad ertre a www_n;lmd or. rnmfcnhﬂtnra,tsl'ﬂall

La velodidad v acceso del servicio de Intermet acordados
dependarin de suubicacion y del equipo que tenga, asi
como de la capacidad contratada,

Si quiere ceder este contrato & otra persona, debe
presentar una solictud por escrito a traves de nuestms
Medios de atencidn acompafiada de la aceptacion por
escrito de la persona ala que se hard |a caddn. Dentro de
los 15 dias hibiles siguiertes, analizaremos su solicitud y le
daremcs una respuesta. 5i seacepta la cesidn queda
liberado de cualguer responsabiliad connosotros.

Nosotres no podemos modificar & contrato sin su
autorizaci on. Esto incluye queno podemas cobrare
servicios que no haya aceptadd exprésamente

Tiene derecho a salicitar la suspension ded sericio por un
maximo de2 meses d afio. Una vez presente su solicitud
tenemos 3 dias hikiles parainiciar la suspension del
sErvicin, @ menos gue nos haya indcado otra fecha para

|3
g

Usted pueds terminar el contrato en cualqul er momento
sin penalidades. Para esto debe realizar una solicituc a
traves de nuestros Medios de Atencion minirmo 3 dias
habiles antes del corte defacturacion, es decir, eldia __
de cada mes. 5i presenta la solicitud con una anticipacion
menar, |a terminacdn del servicio sedard en el siguiente
periodo de facturacion.



PAGO ¥ FACTURA

La factura le debe llegar como minime 5 dias habiles antes de
la techa da pago. 5 no llegs, puade solicitarla a travds de
nuestros hMedios de Atencidn y debe pagarla oportunamante.
5i no paga a tiempo, previo aviso, suspendaremos su senicio
hasta que pague sus saldos pendie ntes. Contamas con 3 dias
habiles huega de su pago para reconectarke el servicio,

i o paga a tiempo, también podemos reportar su deuda a
las cantrales de riesgo. Para esto tenemas que avisarle por lo
manas con 20 dias calendario de anticipadidn. 5i paga luego
de etté reparte tenemaos un mes para informar su pagoy
para que ya no aparerca reportado.

Si tieme un reclamo sobre su factura, puede presentarlo antes
de la fecha de pagoy en ese caso no debe pagar las sumas
reclamadas hasta que resclvamos su solicitud. 5i ya pagd,
tene 6 meses para presentar la reclamacidn.

Con edta Srma acrpta recibir b factura solameente por medios electrénices

CC/CE

Los contenidos v aplicaciones que contrate a través de
mensajes de taxto (SMS) o mensajes multimedia [MMS)
(chistes, tarat,imagenes, aplicaciones, entre gtros) seran
cobrados en nuestra factura, Estos serviclos pueden ser
prestados por nosotros o por otras empresas. Quien le
presta el servicio debe emdarle un SMS antes de activarlo,
infarmandole los datos de contacto, el precio total, la
descripcion del servicio v lo que debe hacer si desea
cancelarlo. Al codigo que le indigue el praveedor, envie la
palabra “SALIR™ o "CANCELAR” para terminar todos los
servicios de suscripcidn, Envie “SERVICIO SALIRY o "SERMI-
Q10 CANCELAR ™, para cancelar la suscripcion de determina-
do servicio, remplazando "SERVICIO™ per el nombre del
serdicio. Ervie “VER"™ para ver todas las suscripciones que
ha contratada.

5i tiene quejas o pelciones sob re estos servicios presénrt -
las a la empresa responsable o en nuestros Medios de
Arencidn y le ayudaremos a comunicarlos a esta,

S guiere que he dejen de agar mensajes con promocones,
ofertas y publcadad, puede inscnbi rse en el Registro die Mamercs
Excluitos (RNE) en la siguienle pdgina web:

hitp:/ ferww.siust.govco/siust/mercade/solicitud. jsp

PORTABILID

Su niemero es suyo y se lo puede llevar a cualquier aperadar
que desee. Para conocer y activar este procedimiento,
acérguese al operador al cual se desea cambiar, El hari el
trimite que se demora maximo 3 dias.

LARGA DISTAR

MULTIACCESD Y PRESUSCRIPCION
Mos comprometemos a usar el operador de larga distancia
que usted nos indigue por el mecanismo de multiacceso
{marcando el codigo de larga distancia del operador gue
alija) o por el de presuscripcidn, cuando tenga un acwerdo
con determinado operador,

RECUERDE QUE TODO EQUIPO MOVIL
30 CON

DEBE SER R
5U OPERA

COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS

(MEDIOS DE ATENCION)

Nuestros Medios de Atencidn son: oficinas fisicas,
pagina weh, redes sociales, lineas gratuitas de
atencidn disponibles las 24 horas todos los dias.
Para presentar una queja puede enviar un SM5
con la palabra "QUEJR” al nimero 85432,

Presente cualguier queja, peticidn o recurso a
través de estos medios y le responderemos en
maxima 15 dias hibiles.

5 no respondemas es porgue aceptamos su
peticion o reclamo. Esto se [lama silencio
administrativo positivo.

5i no estd de acuerdo con nuestra respuesta

Toene la opeidn de insistic en su reclame ante
nosotros y pedic que si no llegamaos a una solucidn
satisfactoria para usted, enviemos su reclamo
directamente a la SIC (Superintendancia de
Industria y Comercio) quien resolverd de manera
definitiva la disputa. Esto se llama recurso de
repasician y en subsidio apelacién.

T [l I =)

ESPACIO PARA LOS OPERADORES

Espacio para ncher dsposiciones que caracterioen o sendcio U
ebdigaciones de las pames propias de cads operacide. En ningun caso
podran ser conltrarnias o modilicar el besto del contrato, de hacerks dchas
chizpesicions Mo tendran efectos juridicos ¥ se tendran pof A2 escrltas
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2. Modelo 2. Condiciones generales del servicio prepago.



CONDICIONES GENERALES DEL
SERVICIO EN

Nos comprometemos a prestarle los servicios que usted
elija de telefania mdvil, mensajes de texto (SMS) y/ja
internet en modalidad prepago. Para hacer uso de estos
servicios, deberd hacer una recarga por la suma de dinerc
que desee consumir.

Este documento contiene las principales condiciones del
servicio contratado.

PRECIO Y SALDO
En el siguiente enlace www.cperador.com/precioprepage

oen cualguiera de nuestros Medios de Atencidn, encontrara
la siguiente informacion:

1. TARIFAS

. Tarifa minuto a mismo operador

Tarifa minuto 2 otro operador

Tarifas elegidas

Tarifa minuto a fijo nacional

Tarifas larga distancia internacional

SMS a mismo operadaor

SMS a otro operador

. Tarifa de uso de internet (en megabyte = MB)

2. 5ALDO
A, Fecha de vencimiento de su recarga
B. Cuanto dinera queda de su recarga

ToamMmonDEE

Envie un SMS gratuito # 85432 con la palabra "PLAN" para
recibir las condiciones comerciales de su plan y la palabra
“CONDICIONES” o "CONDICIONES DIGITAL" para recibir
capia de este documento en medio fisico o electrénico.

TRANSFERENCIA DE SALDO

La vigencia de las recargas es de minimo 60 dias. 5i
durante la vigencia no consume todo &l valor de su
recarga, ¢l saldo se sumard automaticamente a cualquier
nueva recarga que haga dentro de los 30 dias siguientes.

Si no hace una recarga dentro de los 30 dias siguientes a
que sewenza su recarga, el saldo que no haya consumido
s perderd, salvo que be hayamos ofrecido recargas con
vigencia superior o indefinida,

UNICAS LIMITACIONES

Le garantizamos un servicio con calidad en nuestras areas
de cobertura, salvo en eventos de fuerza mayor o taso
fortuito, Para conccer las dreas de cobertura y calidad
entre a: www.operador,comfcoberturaycalidad

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

CALIDA MPE by

Lo compensaremos mensualmente por las deficiencias en
la prestacion de los servicios, Recibird mes a mes, por
mensaje de texto gratuito, |a informacion de los minutas
que seran sumadaos a su saldo por lamadas caidas.

PORTABILIDAD NUMERICA

SU numero &5 suyoyy 5& lo puede llevar a cualquier
operador gue desee. Para conocer este pracedimiento
acérquese al operador al cual se quiere cambiar. El
operador hard el trdmite que se demora mdximo 3 dias.

DESACTIVACION POR NO USO

Cuando no haga uso del servicio [no reciba ni genere
comunicaciones, ni active tarjetas prepago o recargas y no
tenga saldos vigentes), durante mds de 2 meses,
podremos desactivar su linea y darle el némero a otra
persena, previo aviso de 15 dias habiles de anticipacion,

Notas de Vigencia

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1) Pagar por los servicios prostados 2) suministrar
informacidn verdadera 3) hacer uso adecuado de log
equipos, Ia $IM y los servicios 4) no divulgar ni acceder a
poernografiainfant 5} avisar al eperador en caso de robo o
pérdida &) usar equipos homologados 7) abstenerse de
usar equipes hurtados,

SERVICIOS FUERA DEL PAIS [ROAMING)

Este €5 un servicio adicional. Los costos de roaming
dependen del pais a donde viaje. Los distintos planes de
este servicio los encontrard en el siguiente enlace
wiww.operador.com/roaming. Para activar su servicio de
roaming internacional puede solicitarlo a través de
cualguiera de nuestras Medios de Atencidn. Debe decidic
por cudnto tiempo o activa, El limite de su gasto en voz y
datos serd determinado por el valor de la recarga v el valor
del minuto, segunde y MB. Al llegar al pais que visita le
enviaremos un mensaje de texto a su teléfona con las
tarifas que le aplican. También puede consultarks
previamente a través de nuestros Medios de Atencidn,
Mientras tenga el roaming activado, le enviaremos un
mensaje de texto gratuito diariamente informandole su
consuma y saldo disponible.

TERMINACION

Puede desactivar su linea cuando quiera haciendo su
solicitud a través de cualguiera de nuestros Medios de
Atencidn.

Los contenidos v aplicaciones que contrate a través de
mensajes de texta [SMS) o mensajes multimedia (MMS)
(chistes, tarot, iImdgenes, aplicaciones, entre atros) serdn
descontados de su saldo. La empresa que le presta el
servicio debe enviarle un 5M3 en el que le informe el
precio total, la descripcion del servicio y lo que debe hacer
si desea cancelarlo. Si tiene quejas o pelciones sob re
estos servicios, preséntelos a la empresa responsable o en
nuestros Medios de Atencion y le ayudaremos a
comunicarlos 2 esta.

Al cddigo que le indique el operador, envie la palabra
"SALIR" o "CANCELAR" para terminar todos los servicios de
suscripeion provistos desde un codige corte. Envie
“SERVICIO SALIR” o “SERVICIO CANCELAR®, para cancelar la
suscripcién de determinade servicio, remplazando
"SERVICIO” por el nombre del servicio, Envie "VER" para
ver todas las suscripciones de ese cadigo corta en
particular,

Siquiere que le dejen de [legar mensajes con
promociones, ofertas y publicidad, puede inscribirse en el
Registro de Nameros Excluidos (RNE) en cualquiera de
nuestros Medios de Atencidn o en la siguiente paging web:
http:/fwwwisiust.gov.cofsiust/mercado/solicitud.jsp

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

Para presentar una gueja puede enviar un SM5
caon la palabra "QUEJA” al nimera B5432

Presente cualquier queja, peticidn o recurso a
través de estos medios y le responderemos en
méxime 15 dias hibiles.

5 no respondemos a5 porque aceptamos su

peticidn o reclamo. Esto se llama silencio
sdministrativo positivo.

Si no estd de acuerda con nuestra respuesta

Tiene la opeian de insistir en su reclamo ante
nosotros y pedic que, si no legamos a una
4 seluchin satisfactoria para usted, pasemos su

reclamo directamente a la SIC para que resuelva
de manera definitiva |a disputa. Esto se llama
recursa de repasicidn y en subsidio de apelacion,




- Anexo adicionado por el articulo 9 de la Resolucidn 4625 de 2014, 'por la cual se
establecen los modelos del contrato Unico y de las condiciones generales, de prestacion de
servicios provistos a traves de redes mdviles; se modifica la Resolucion CRC 3066 de 2011y
se dictan otras disposiciones’, publicada en el Diario Oficial No. 49.321 de 31 de octubre de
2014.

* k *

1 “Por la cual se modifica la Resoluciéon CRT 1732 de 2007”.
2 “Por la cual se modifica el articulo 111 de la Resolucién CRT 1732 de 2007”.

3 “Por la cual se deroga el Anexo 3 de la Resolucion CRT 087 de 1997, y se adiciona un anexo a
la Resolucion CRT 1732 de 2007”.

4 “Por la cual se expide el Régimen Unificado de Reporte de Informacion de los operadores de
telecomunicaciones a la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones”.

5 “Por la cual se modifica el articulo 65 de la Resolucién CRT 1732 de 2007”.
6 “Por la cual se modifican los articulos 8.4, 41 y 43 de la Resolucién CRT 1732 de 2007”.
7 “Por la cual se modifica el articulo 24 de la Resolucién CRT 1732 de 2007”.

8 “Por la cual se precisan algunas disposiciones regulatorias relativas al Reporte de Informacion
de los actuales prestadores de servicios de TPBCy TMR”.

9 “Por lo cual se modifica el articulo 65 de la Resolucion CRT 1732 de 2007”.

10 “Por la cual se modifican los articulos 22 y 23 de la Resolucién CRT 1732 de 2007 y los
articulos 1.8 y 2.4 de la Resolucion CRT 1740 de 2007”.

11 “Por la cual se modifican los articulos 1o, 78, 79 y 86 de la Resolucion CRT 1732 de 2007, y
se deroga el articulo 85 de la Resolucion CRT 1732 de 2007 y la Resolucién CRT 1890 de
2008”.

12 “Por la cual se modifican los articulos 70, 16, 44, 55, 75y 81, se deroga el articulo 92, y se
adiciona un anexo a la Resolucion CRT 1732 de 2007”.

[]

Disposiciones analizadas por Avance Juridico Casa Editorial Ltda.

Compilacion Juridica MINTIC

n.d.

Ultima actualizacion: 31 de mayo de 2024 - (Diario Oficial No. 52.755 - 13 de mayo de 2024)



@ logo




