COMISION .,
DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

RESOLUCION No. 7356 DE 2024

"Por la cual se modifican disposiciones sobre el Registro de Numeros Excluidos
contenidas el Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan
otras disposiciones”

LA SESI()I‘! DE COMISION DE COMUNICACIONES
DE LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, y especialmente las que le confieren los numerales 3, 12
y 13 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019, en virtud de
lo ordenado por el articulo 5 de la Ley 2300 de 2023, y

CONSIDERANDO

1. ANTECEDENTES NORMATIVOS

Que segun lo dispuesto en el articulo 334 de la Constitucion Politica, la direccion general de la
economia estd a cargo del Estado, el cual intervendra de manera especial, por mandato de la ley en
los servicios publicos y privados, con el fin de racionalizar la economia, en aras del 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 Constitucion Politica establece que los servicios publicos son inherentes a
la finalidad social del Estado, conforme lo disponen los articulos 1 y 2 de la Carta Fundamental y, en
consecuencia, le corresponde asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio
nacional.

Que de igual forma el mencionado articulo 365 establece que los servicios publicos estaran sometidos
al régimen juridico que fije la Ley y que, en todo caso, al Estado le corresponde la regulacién, el
control y la vigilancia de dichos servicios.

Que de conformidad con el numeral 2 del articulo 2 de la Ley 1341 de 2009, el Estado propiciara
escenarios de libre y leal competencia que incentiven la inversion y futuro en el sector de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) y que permitan la concurrencia al
mercado.

Que de conformidad con el numeral 4 del articulo 2 de la Ley 1341 de 2009, el Estado velara por la
adecuada proteccion de los derechos de los usuarios de las TIC, asi como el cumplimiento de los
derechos y deberes derivados del Habeas Data, asociados a la prestacion del servicio.

Que de conformidad con el articulo 4 de la Ley 1341 de 2009, el Estado intervendra en el sector TIC,
entre otros, para proteger los derechos de los usuarios, velando por la calidad, eficiencia y adecuada
provision de los servicios; promover la oferta de mayores condiciones de seguridad del servicio para
el usuario final, incentivando acciones de prevencion de fraudes en la red; promover y garantizar la
libre y leal competencia y evitar el abuso de la posicién dominante y las practicas restrictivas de la
competencia.
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Que de conformidad con el articulo 19 de la Ley 1341 de 2009, la Comision de Regulacion de
Comunicaciones (CRC) es el érgano encargado de promover la competencia en los mercados,
promover el pluralismo informativo, evitar el abuso de posicion dominante, regular los mercados de
las redes y los servicios de comunicaciones y garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios;
con el fin de lograr que la prestacion de los servicios sea econdmicamente eficiente, y refleje altos
niveles de calidad, de las redes y los servicios de comunicaciones, incluidos los servicios de television
abierta radiodifundida y de radiodifusion sonora. Para estos efectos la CRC adoptara una regulacion
gue promueva la inversion, la proteccién de los usuarios, la calidad de los servicios, la simplificacion
regulatoria, la neutralidad de la red, e incentive la construccién de un mercado competitivo que
desarrolle los principios orientadores de la mencionada ley.

Que de conformidad con el numeral 1 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, la CRC debera
establecer el régimen de regulacion que maximice el bienestar social de los usuarios. Adicionalmente,
de conformidad con el numeral 12 del mismo articulo debera regular y administrar los recursos de
identificacion utilizados en la provision de redes y servicios de telecomunicaciones. También, de
conformidad con el numeral 14 del referido articulo debera definir por via general la informacion que
los proveedores deben proporcionar sin costo a sus usuarios o al publico.

Que la Resolucion CRT 1732 de 2007, dispuso en su articulo 65 una serie de reglas asociadas a las
comunicaciones de indole comercial y publicitario enviada a través de mensajes cortos de texto —
SMS - y mensajes multimedia — MMS — y especificd el derecho que tienen los usuarios a solicitar en
cualquier momento la exclusion y confidencialidad de sus datos, asi como la obligacion de los
operadores de consultar al usuario, respecto del uso de su informacion personal para fines
comerciales y publicitarios.

Que posteriormente, ante el incremento en el envio de mensajes SMS y MMS con fines comerciales,
mediante Resolucién CRT 2015 de 2008 la Comision introdujo modificaciones al texto original del
articulo 65 de la citada Resolucion CRT 1732, para que estos mensajes fueran enviados Unicamente
a aquellos usuarios que hubieran solicitado expresamente su remisidén. Adicionalmente, se
establecieron otras reglas frente a los mensajes con contenido comercial, como el derecho de los
usuarios a solicitar la exclusion, rectificacion, confidencialidad o actualizacion de sus datos, de la
totalidad de las bases de datos del proveedor de telecomunicaciones utilizadas para enviar este tipo
de mensajes, para lo cual los usuarios podran efectuar esta solicitud en cualquier momento, con la
obligacion por parte de los proveedores de proceder de manera inmediata ante dichas peticiones.
Como complemento a lo anterior, también se establecieron franjas de horarios para el envio de estos
mensajes a los usuarios.

Que mediante Resolucion CRC 2229 de 2009, la Comisidn cred el Registro de Nimeros Excluidos
(RNE) con el proposito de brindar a los usuarios de servicios mdviles herramientas complementarias
para controlar la recepcion de SMS o MMS con fines comerciales y publicitarios no solicitados, a
través de la inscripcion de manera gratuita del nimero moévil a una base de datos administrada por
la CRC, cuando no deseara la recepcion de este tipo de mensajes.

Que las anteriores medidas fueron integradas a la modificacion del RPU realizada a través de la
Resolucion CRC 3066 de 2011. Posteriormente, en el afio 2014, mediante Resolucién CRC 4458,
fueron extendidas las medidas del RNE a mensajes a través de Servicio Suplementario de Datos no
Estructurados — USSD —. Posteriormente, la Resolucion CRC 5111 de 20172, compilada en el Capitulo
1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016, adiciond una disposicion que establece que el
usuario que porte su nimero y este se haya inscrito con anterioridad al RNE debia actualizar la
inscripcion para que tuviera efecto.

Que mediante la Resolucién CRC 6522 de 20223, se extendieron las obligaciones definidas en el RNE
a los Proveedores de Contenidos y Aplicaciones (PCA) e Integradores Tecnoldgicos (IT),
permitiéndoles el acceso a dicho registro con el fin de que estos agentes realicen directamente la
actualizacion de sus propias bases de datos utilizadas para el envio de SMS o USSD, con fines
comerciales o publicitarios, tarea que antes era responsabilidad exclusiva de los Proveedores de

L “Por la cual se expide el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones”

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

3 Por la cual se modifican algunas disposiciones referidas al acceso, uso e interconexién de redes de telecomunicaciones
contenidas en el Titulo IV de la Resolucion CRC 5050 de 2016, y se dictan otras disposiciones.
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Redes y Servicios de Telecomunicaciones Mdviles (PRSTM). Asi mismo, la mencionada resolucion
establecid una obligacién a los PRSTM de integrar la informacién contenida en el RNE con la
informacidn de solicitudes de exclusién que presenten los usuarios directamente a través de los
diferentes medios de atencidn. Estas disposiciones entraron a regir en julio de 2023.

Que el 10 de julio de 2023 el Congreso de la Republica de Colombia expidio la Ley 2300, por medio
de la cual se establecen medidas para proteger el derecho a la intimidad de los consumidores. De
acuerdo con su articulo 1, dicha Ley tiene como objetivo proteger el derecho a la intimidad de los
consumidores, estableciendo los canales, el horario y la periodicidad en la que estos pueden ser
contactados, tanto por las entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera, como también por
todas las personas naturales y juridicas que adelanten gestiones de cobranza de forma directa, por
medio de terceros o por cesion de la obligacion.

Que el articulo 5 de la Ley ordena que lo dispuesto en ella “se aplicard en los mismos términos a las
relaciones comerciales entre los productores y proveedores de bienes y servicios privados o publicos
y el consumidor comercial frente al envio de mensajes publicitarios a través de mensajes cortos de
texto (SMS), mensajeria por aplicaciones o web, correos electronicos y llamadas telefonicas de
caracter comercial o publicitario’. Adicionalmente, el inciso 2 del mismo articulo ordena que “e/
Gobierno Nacional a través del Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
coordinard con la Comision de Regulacion de Comunicaciones la implementacion de las medidas
técnicas necesarias para adaptar el Registro de Numeros Excluidos conforme lo establecido en la
presente ley con un plazo de seis (6) meses.” Las anteriores disposiciones legales confieren a los
consumidores el derecho a no recibir, mientras se encuentren registrados en el RNE, los mensajes o
llamadas telefonicas de naturaleza comercial o publicitaria a que se refiere el citado texto del articulo
5, previa la correspondiente adaptacion de tal registro para esos efectos.

Que la adaptacion del RNE de conformidad con lo dispuesto en la Ley 2300 de 2023 debera tener
como fin, en primer lugar, garantizar que los consumidores que no deseen ser contactados a través
de mensajes y de llamadas de caracter comercial y publicitario a través de los canales referidos en
el inciso 1° del articulo 5 de la Ley puedan inscribirse en dicho registro. Y, en segundo lugar, la
adaptacion debera garantizar que los productores y proveedores de bienes y servicios puedan
acceder al RNE a consultar si los consumidores a quienes pretenden contactar para fines comerciales
o publicitarios estan inscritos en el registro o no.

Que en relacion con la entrada en vigor de las disposiciones de la Ley 2300 de 2023, el inciso 2° del
articulo 5 dispone, que el Gobierno Nacional a través del Ministerio de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones (MinTIC), coordinara con la CRC la implementaciéon de las medidas técnicas
necesarias para adaptar el RNE "conforme lo establecido en la presente ley con un plazo de seis (6)
meses”. A su turno, el articulo 10 dispone que “/a presente ley entrara en vigor en un plazo de tres
(3) meses contados a partir de su promulgacion y deroga las disposiciones gue le sean contrarias”.
Dado que la Ley fue promulgada el 10 de julio de 2023, empieza a surtir efectos 3 meses después,
es decir el 10 de octubre de 2023. Por tanto, si la Ley 2300 comienza a surtir efectos el 10 de octubre
de 2023, el plazo de seis (6) meses a que se refiere el inciso 2° del articulo 5 de la Ley vence el 10
de abril de 2024.

2. ORIGEN Y EVOLUCION DEL PROYECTO REGULATORIO

Que teniendo en cuenta la expedicion de la Ley 2300 de 2023, esta Comision identificd que el RNE,
en sus condiciones actuales, no contempla lo establecido en dicha ley. Lo anterior por cuanto, como
se explico, la Ley 2300 de 2023 amplié el alcance del RNE definido en la regulacion general hoy
vigente, para incluir ya no solo los mensajes de contenido publicitario enviados a través de mensajes
cortos (SMS), sino ahora también aquellos enviados a través de aplicaciones o web, correos
electrdnicos, asi como las llamadas telefénicas de caracter comercial o publicitario. De este modo,
entonces, esta Comision identificd la necesidad de adelantar un proyecto regulatorio con el fin de
adaptar, desde el punto de vista técnico, las condiciones operativas actuales del RNE, asi como
también la necesidad de modificar las disposiciones de la regulacién general que asi lo ameriten
teniendo en cuenta lo ordenado por la Ley 2300 de 2023. De no avanzar en el referido proyecto, se
estaria en una situacion de incumplimiento de las disposiciones pertinentes de la Ley 2300 de 2023,
con los riesgos legales que ello implica.

Que para efectos de resolver el problema identificado, esto es, que el RNE no contempla las
condiciones establecidas en la Ley 2300 de 2023, esta Comision considera apropiada la aplicacion
de una metodologia de Analisis de Impacto Normativo simple, dado que las modificaciones que se
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plantean mediante la Ley 2300 de 2023, implican: (i) la alineacion de los articulos del Régimen de
Proteccion de Usuarios de los servicios de comunicaciones (RPU) de acuerdo con lo establecido en
la Ley, por lo que se realiza una revision y armonizacion de los articulos que hacen referencia al RNE
y otras disposiciones relacionadas; (ii) que no existen alternativas de implementacion, dado que los
ajustes a la plataforma del RNE se haran conforme a las disposiciones de la Ley, y el tiempo y costos
de dichas modificaciones dependen de las necesidades técnicas y operativas definidas por el equipo
de desarrollo asignado por la Comision a nivel interno; y (iii) que los costos se asocian Unicamente
al regulador, dado que las modificaciones a la plataforma del RNE no generan costos a los agentes
regulados o a la sociedad mas alla de los que implique el acceso a la plataforma que opera dicho
registro.

3. ETAPA DE PARTICIPACION SECTORIAL Y ABOGACIA DE LA COMPETENCIA

Que con fundamento en los articulos 2.2.13.3.2 y 2.2.13.3.3 del Decreto 1078 de 2015 y en el
numeral 8 del articulo 8 de la Ley 1437 de 2011- Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (CPACA), entre el 4 y el 26 de abril de 2023, la CRC publico el proyecto
de resolucién "Por la cual se modifican disposiciones sobre el Registro de Numeros Excluidos
contenidas el Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras
disposiciones”, junto con su respectivo documento soporte de la propuesta regulatoria, con el fin de
garantizar la participacién de todos los agentes interesados en el proceso de regulaciéon de la
iniciativa mencionada.

Que, a partir de los comentarios recibidos, se realizaron modificaciones a algunos aspectos de las
medidas contenidas en la propuesta regulatoria publicada, en particular las que se indican a
continuacion:

i. Tiempo maximo para dejar de enviar mensajes SMS y USSD a quienes se hayan
inscrito en el RNE: Respecto a la modificacion del articulo 2.1.18.2. de la Resoluciéon CRC 5050
de 2016, especificamente en lo relacionado con el término con que cuentan los PRST, los PCA y
los Integradores Tecnoldgicos para dejar de enviarle mensajes SMS y USSD a los usuarios
inscritos en el RNE que hayan solicitado su exclusion a través de ese canal, esta Comisién
consideré adecuado mantener el término maximo de 5 dias habiles posteriores a la inscripcion en
el RNE. Lo anterior como quiera que para el bloqueo de los mensajes se requiere, de parte de
tales agentes, la realizacion actividades de validacion e interaccion con la CRC. Por lo anterior la
CRC no eliminara la disposicion de los 5 dias habiles para el bloqueo de los SMS con fines
publicitarios o comerciales por parte de los PRST, PCA e Integradores Tecnoldgicos.

ii. Anexos al contrato (nico: Respecto de la modiﬁcaciéq al texto del acapite “Anexos al contrato”
del Formato 2.3.1. del Anexo 2.3. del Titulo "ANEXQOS TITULO II” de la Resolucion CRC 5050 de
2016, en la que se incluye la referencia a la Ley 2300 de 2023, dicha referencia también se incluira
en el texto del acapite del mismo nombre del Formato 2.3.2., sobre el contrato Unico de prestacion
de servicios fijos de telefonia e internet y television por suscripcion.

Que, por otro lado, es necesario destacar que, con ocasion de varios de los comentarios presentados
a la propuesta regulatoria, durante la etapa de consulta esta Comision aclar6 varios aspectos que
rodearon el disefio y elaboracion de la presente resolucion. En primer lugar, la Ley 2300 de 2023
ordend la ampliacion del RNE, para incluir ahora, ademas del envio de mensajes SMS, también la
mensajeria por aplicaciones o web, los correos electrénicos y las llamadas telefénicas. En este
sentido, dicha ley calificd al RNE como una herramienta a través de la cual los consumidores y
usuarios pueden manifestar su deseo de no ser contactados para fines comerciales y publicitarios a
través de uno o varios de los canales antes indicados, lo que significa que todo productor y proveedor
de bienes y servicios debe abstenerse de contactar a los consumidores a través de tales canales para
fines comerciales y publicitarios si estos se encuentran inscritos en el RNE, lo que, a su vez, se
traduce en que no es deber de los PRST, ni de los PCA, ni de los Integradores Tecnoldgicos, excluir,
restringir, filtrar o bloquear los contactos comerciales y publicitarios que sean realizados a través de
mensajeria por aplicaciones o web, correos electrénicos y llamadas telefénicas. En segundo lugar,
dado que fue la Ley 2300 de 2023 la que amplié el RNE para incluir nuevos canales de contacto,
como lo ordena el articulo 5 de la Ley 2300 de 20234, es deber de la CRC implementar, dentro del

4 “rticulo 5. Lo dispuesto en la presente ley se aplicard en los mismos términos a las relaciones comerciales entre los
productores y proveedores de bienes y servicios privados o publicos y el consumidor comercial frente al envio de mensajes
publicitarios a través de menajes cortos de texto (SMS), mensajeria por aplicaciones o web, correos electronicos y llamadas
telefonicas de caracter comercial o publicitario.
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término dispuesto en la ley, las medidas técnicas necesarias para adaptar la plataforma del RNE
actual, de modo que quienes se inscriban en él puedan también solicitar la exclusidn de los contactos
comerciales y publicitarios a través de los nuevos canales establecidos por dicha ley, a saber, la
mensajeria por aplicaciones o web, los correos electronicos y las llamadas telefonicas. En este
contexto, la presente resolucion Unicamente tiene como propdsito ajustar las disposiciones de la
regulacion general expedida por esta Comision para que estén acordes con la voluntad del legislador
expresada en la Ley 2300 de 2023.

Que, de conformidad con lo establecido en el articulo 2.2.2.30.5. del Decreto 1074 de 2015, esta
Comision diligencid el cuestionario “Evaluacién de la incidencia sobre la libre competencia de los
proyectos de actos administrativos expedidos con fines regulatorios” expedido por Ia
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) mediante el articulo 5 de la Resolucion SIC 44649
de 2010, con el fin de verificar si las disposiciones contempladas en el presente acto administrativo
tienen efectos en la competencia, sin embargo, encontré que todas las respuestas a las preguntas
fueron negativas. Ello, por cuanto el objetivo general de esta resolucion es adaptar la regulacién que
contempla el RNE de conformidad con la Ley 2300 de 2023 para ampliar su alcance. A su vez, sus
objetivos especificos son: (i) incluir en el RNE la opcién para los consumidores de inscribirse para
excluir la recepcion de mensajes comerciales o publicitarios a través de aplicaciones web y de correo
electrénico, asi como también llamadas de caracter comercial o publicitario; (ii) contar con
informacién actualizada registrada por los usuarios en el RNE para mejorar su funcionamiento; (iii)
facilitar la consulta del RNE a los productores y proveedores de bienes y servicios para efectos del
cumplimiento de las obligaciones impuestas por la Ley 2300 de 2023; (iv) identificar los demas
elementos de la regulacién vigente susceptibles de simplificacién o modificacion en relaciéon con la
adaptacion del RNE a la Ley 2300 de 2023, e (v) implementar mecanismos de divulgacion para que
los usuarios conozcan herramientas para evitar la recepcion de contenido comercial y publicitario no
deseado.

En este sentido, con la actualizacion del Registro, a partir del 10 de abril de 2024, los ciudadanos
podran inscribirse para solicitar la exclusion de la recepcién de mensajes comerciales o publicitarios
por medio de aplicaciones de mensajeria, web y de correo electrdnico, asi como también de llamadas
telefénicas por parte no sélo de los PCA, IT y operadores, sino de cualquier productor o proveedor
de bienes y servicios en el pais, tal y como lo establece el articulo 5 de la Ley 2300 de 2023. Con
base en las disposiciones establecidas en la Ley 2300 de 2023, la CRC modificara algunas
disposiciones relacionadas con el ambito de aplicacion del RNE, dado que la referida ley amplia los
canales de contacto cuya exclusion podra solicitarse a través de la inscripcion en el RNE v fija los
horarios en los que se podra contactar a los usuarios para fines comerciales y publicitarios. En esa
medida, mediante esta resolucion se busca alinear la regulacién general de esta Comisién con las
disposiciones contenidas en la Ley 2300 de 2023, lo que implica la inclusién en el texto de la
regulacion de los nuevos canales de contacto establecidos por la ley y la posibilidad de que cualquier
productor y proveedor de bienes y servicios pueda consultar el RNE, asi como también la modificacion
de las disposiciones regulatorias que refieren los anexos del contrato de servicios de comunicaciones,
en el sentido de poder incluir en ellas la referencia a la Ley 2300 de 2023.

Asi las cosas, ninguna de las medidas antes indicadas tienen incidencia sobre la libre competencia,
en tanto no tienen por objeto ni como efecto limitar el nimero o variedad de competidores en un
mercado relevante, ni tampoco impone conductas a empresas o a consumidores, ni modifica
condiciones en las cuales son exigibles obligaciones que han sido previamente impuestas por la ley;
y, finalmente, tampoco tiene por objeto o como efecto limitar la capacidad de las empresas para
competir, ni tampoco reducir los incentivos existentes para competir, ni mucho menos limita el
derecho a la libre eleccion o a la informacidon en cabeza de los consumidores. En efecto, en el
presente caso, se aclara que es la Ley 2300 de 2023 la que impone restricciones y obligaciones a los
productores y proveedores de bienes y servicios, especificamente en lo que tiene que ver con la
contactabilidad para fines comerciales y publicitarios, lo que a la postre podria afectar su capacidad
para desenvolverse en el mercado, por lo que tal efecto no deviene de esta resolucion, pues esta se
limita a reproducir y dar cumplimiento a lo dispuesto por el legislador.

El gobierno nacional a través del ministerio de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones coordinaré con la
comision de regulacion de Comunicaciones la implementacion de las medidas técnicas necesarias para adaptar el registro de
Ndmeros Excluidos conforme a lo establecido en la presente ley con un plazo de seis (6) meses. (...)".
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En consecuencia, de conformidad con el articulo 2° de la Resolucion SIC 44649 de 2010 en
concordancia con el articulo 6° del Decreto 2897 de 2010, no fue necesario poner en conocimiento
de la SIC el presente proyecto regulatorio con anterioridad a su expedicion.

Que el documento de respuestas a comentarios y el presente acto administrativo fueron puestos a
consideracion del Comité de Comisionados de Comunicaciones segun consta en el Acta No. 1456 del
14 de marzo de 2024 y de los miembros de la Sesidon de Comision de Comunicaciones el 10 de abril
de 2024 y aprobados en dicha instancia, segun consta en el Acta No. 462.

Que, en virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1. Modificar la definicidn del Registro de Nimeros Excluidos contenida en el Titulo I de
‘DEFINICIONES' de la Resolucion CRC 5050 de 2016, la cual quedara asi:

"REGISTRO DE NUMEROS EXCLUIDOS (RNE). Base de datos en la que se podrdn inscribir los
consumidores y usuarios que no deseen ser contactados mediante el envio de mensajes publicitarios a
través de mensajes cortos de texto (SMS), mensajeria por aplicaciones o web, correos electronicos, ni
mediante llamadas telefonicas de cardcter comercial o publicitario.”

ARTICULO 2. Modificar la Seccién 18 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de
2016, la cual quedara asi:

"SECCION 18. MENSAJES Y LLAMADAS DE CONTENIDO PUBLICITARIO O COMERCIAL

ARTICULO 2.1.18.1. ACCESO AL REGISTRO DE NUMEROS EXCLUIDOS. Toda persona que no
desee ser contactada mediante mensajes publicitarios o comerciales enviados a través de SMS,
aplicaciones o web o correo electronico, ni mediante llamadas telefonicas de cardcter comercial o
publicitario, podra inscribirse en el Registro de Numeros Excluidos (RNE), el cual es administrado por la
CRC. Quienes se inscriban en el RNE podran solicitar, en cualquier momento y de forma gratuita, que su
inscripcion sea eliminada del registro. La inscripcion o eliminacion al registro se hara efectiva a partir del
dia habil siguiente.

La inscripcion en el RNE no se referird a los contactos que tengan como finalidad informar al consumidor
sobre la confirmacion oportuna de las operaciones monetarias realizadas, sobre ahorros voluntarios y
cesantias, enviar informacion solicitada por el consumidor o generar alertas sobre transacciones
fraudulentas, inusuales o sospechosas.

Los productores y proveedores de bienes y servicios podran acceder al RNE para efectos de conocer si
los consumidores o usuarios a quienes pretenden contactar para fines comerciales o publicitarios se
encuentran inscritos en €/ o no.

ARTICULO 2.1.18.2. HORARIO PARA EL ENVIO DE PUBLICIDAD. £l envio por parte de los PRST
de mensajes publicitarios o comerciales a través de SMS, aplicaciones o web o correo electronico y las
llamadas telefonicas de cardcter comercial o publicitario solo podran hacerse en el horario establecido
en el articulo 3 de la Ley 2300 de 2023 o aquella que la adicione, sustituya o modifique.

ARTICULO 2.1.18.3. INFORMACION DE SMS. Cuando el usuario contrate el servicio de-SMS, las
condiciones de este seran establecidas en el contrato e informadas a través de los distintos medios de
atencion al usuario (salvo que esta interaccion haya migrado a la digitalizacion y se le haya informado
previamente al usuario).

Cuando este servicio no haga parte del plan contratado, en el contrato y en los distintos medios de
atencion (salvo que esta interaccion haya migrado a la digitalizacion y se le haya informado previamente
al usuario), el operador le informard la tarifa que se le cobrard cuando haga uso de este servicio y la
unidad de consumo.

En todo caso el usuario podrd consultar la informacion de que trata este articulo a través de la linea de
atencion telefonica.

ARTICULO 2.1.18.4 ENVIO DE SMS, Y MENSAJES A TRAVES DEL SERVICIO DE DATOS NO
ESTRUCTURADOS (USSD) CON FINES COMERCIALES O PUBLICITARIOS.
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El envio de estos mensajes por parte de los operadores moviles, PCA e integradores tecnologicos estard
sujeto a las siguientes reglas:

2.1.18.4.1. El envio de SMS o USSD de contenido pornografico o para adultos, solo podrd hacerse
cuando el usuario sea mayor de edad y haya solicitado expresamente su envio, aun cuando los mismos
no tengan costo para él. Su silencio ante el ofrecimiento de este tipo de mensajes no puede entenderse
como aceptacion.

2.1.18.4.2. El usuario puede solicitar en cualquier momento la exclusion, rectificacion, confidencialidad
0 actualizacion de sus datos, en las bases de datos utilizadas por su operador movil para el envio de SMS
0 USSD, con fines comerciales o publicitarios, caso en el cual este ultimo procedera de conformidad con
lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012.

2.1.18.4.3. En relacion con el envio de mensajes con fines comerciales o publicitarios a través de SMS,
el RNE funcionard teniendo en cuenta las siguientes reglas:

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

b) Cuando el usuario realice la inscripcion, el operador, PCA o Integrador Tecnologico tiene 5 dias héabiles
para dejar de enviarle este tipo de mensajes;

¢) El operador movil debe tener disponible en su pagina web y a través de su linea gratuita toda la
informacion relativa al RNE. Para el caso del PCA que esta directamente conectado con el o los operadores
moviles o del Integrador Tecnologico, esta obligacion se suplird a través de un aviso sobre el RNE en la
pagina principal de su pagina web y a través de su linea gratuita, en caso de contar con una;

d) El operador movil debera integrar la informacion del RNE con la informacion actualizada de /as
solicitudes de exclusion, rectificacion, confidencialidad o actualizacion que presenten los usuarios sobre
sus datos en los términos del numeral 2.1.18.4.2,

2.1.18.4.4. La inscripcion en el RNE no implica que el usuario no recibird SMS o USSD relacionados con
/a prestacion del servicio por parte de su operador movil, tales como avisos de vencimiento o corte de
facturacion. Estos mensajes pueden ser enviados, siempre que no impliguen ningun costo para el usuario.

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

2.1.18.4.6. Cuando el usuario porte su numero a un nuevo operador y este haya sido registrado
previamente en el RNE, el usuario deberd actualizar la respectiva inscripcion.

2.1.18.4.7. £l usuario solo recibirda mensajes USSD, con fines comerciales o publicitarios cuando haya
solicitado expresamente su envio, aun cuando estos no impliquen ningun costo para este.

2.1.18.4.8. Cuando el usuario lo solicite, el operador movil, el PCA o Integrador Tecnoldgico debe tomar
medidas para restringir la recepcion de SMS o USSD, no solicitados, conocidos como SPAM.

2.1.18.4.9. Todos los agentes involucrados en la prestacion del servicio de envio de SMS o USSD, con
fines comerciales o publicitarios deberan hacer el tratamiento de los datos personales en los términos de
la Ley 1581 de 2012, o aquellas normas que la modifiqguen, sustituyan o reglamenten, so pena de
recuperarse el codigo corto utilizado, de conformidad con el procedimiento previsto en el articulo
6.1.1.8.1 de la presente resolucion.

El operador movil o el Integrador Tecnoldgico deberan solicitar a quien haga las veces de PCA el soporte
del cumplimiento de las obligaciones relativas al inciso anterior, y ponerlos a disposicion de las
autoridades pertinentes cuando asi lo requieran.

ARTICULO 2.1.18.5. SMS ENVIADOS DESDE INTERNET. Los SMS que son enviados desde Internet
a un teléfono movil no pueden ser cobrados al usuario receptor de los mismos.

ARTI’CULQ 2.1.18.6. PREVENCION DE FRAUDES DE LOS PCA E INTEGRADORES
TECNOLOGICOS ASIGNATARIOS DE CODIGOS CORTOS. Los PCA e Integradores Tecnoldgicos
que sean asignatarios de codigos cortos deberan hacer uso de herramientas tecnologicas para prevenir
fraudes a través del envio de mensajes SMS o USSD y efectuar controles periodicos respecto de la
efectividad de los mecanismos dispuestos para tal fin.
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ARTICULO 3. Modificar el Formato 2.3.1. del Anexo 2.3. del Titulo “ANEXOS TITULO II” Resolucién
CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

“FORMATO 2.3.1. DEL CONTRATO UNICO DE PRESTACION DE SERVICIOS ,MO'VILES EN
MODALIDAD POSPAGO Y CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE ESTOS
SERVICIOS EN MODALIDAD PREPAGO.

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles se encuentran en la obligacion: i) de
emplear el modelo de contrato dispuesto en el presente Formato, para la contratacion de sus servicios por
parte del usuario en modalidad pospago y; if) 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, segun
apligue. Unicamente podrén realizarse modificaciones a los modelos de contrato y condiciones contenidos
en el presente Formato, en lo gue 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 maodulo.

En la cldusula denominada "COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS (MEDIOS DE ATENCION,) el proveedor
podra retirar la referencia a oficinas fisicas, si no se encuentra obligado a contar con este medio de
atencion de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 2.1.25.2 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion
CRC 5050 de 2016. Asimismo, en caso de haber digitalizado alguna interaccion con sus usuarios, deberd
editar en la cldusula del contrato correspondiente a la respectiva interaccion el término “cualquiera de
nuestros medios de atencion”, indicando los canales de atencion a traves de los cuales se puede adelantar
la misma.

Todo contrato o cualquier modificacion que el proveedor realice al mismo, debe ser presentada a la CRC
a través del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para multiples lineas en pospago, se debera replicar
el modulo de “"Condiciones Comerciales” del contrato, las veces que sea necesario.

El modelo de contrato bajo la modalidad pospago tendrd 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 tamafio de la
letra del contrato, esto es: i) Titulos: Calibri tamario p. 13. i) Textos: Calibri tamano p. 11 iif) Interlineado:
automatico, y iv) Espacio entre caracteres: automatico. Igualmente, se deben preservar las caracteristicas
de los modelos gue se definen en el presente Formato. Los archivos de los modelos de contrato y de
condiciones generales de prestacion de servicio estaran disponibles para su descarga en la pagina web de
la CRC: www.crcom.gov.co

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

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

a. Solicitud de copia fisica o electronica, a través de cualquiera de los mecanismos de atencion al usuario,
(salvo que esta interaccion haya migrado a la digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario).
En todo caso el usuario podra solicitar esta copia a través de la linea de atencion telefonica.

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

Anexos al contrato:
Para el cumplimiento de obligaciones de caracter legal, como las dispuestas en el Decreto 1524 de 2012

orientado a prevenir el acceso de menores de edad a cualquier modalidad de informacion pornografica, y
a impedir el aprovechamiento de redes globales de informacion con fines de explotacion sexual infantil u



https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc_5050_2016.htm#2.1.25.2
http://www.crcom.gov.co/
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ofrecimiento de servicios comerciales que impliquen abuso sexual con menores de edad, las leyes 1266
de 2008, 1581 de 2012 y 2300 de 2023, sobre datos personales y derecho a la intimidad y la normatividad
relacionada con riesgo de lavado de activos y financiacion del terrorismo, los proveedores podran
establecer un anexo, que hard parte integral del contrato, exclusivamente para el cumplimiento de las
mencionadas obligaciones y en virtud de dichas disposiciones. La fuente del anexo de disposiciones legales
es puramente normativa, no pueden los operadores establecer nada diferente a lo que /a ley o las normas
validamente expedidas ordenen incluir en los contratos o condiciones generales para la prestacion de
servicios en modalidad prepago.

Modelo 1. Contrato unico de prestacion de servicios moviles.

Y7~ COMISION DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

CONTRATO UNICO DE
SERVICIOS MOVILES POSPAGO

Este contrato explica las condiciones para la prestacién de
los servicios entre usted y por el que pagard
minimo mensualmente $ . Este contrato tendrad
vigenciade ___ meses, contados a partir del momento de
su activacion.

Acepto que mi contrato se renueve sucesiva y automatica-
mente por un plazo igual al inicial Jlf*

EL SERVICIO

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

Telefonia mévil[_|Internet| |Mensajes de texto (SMS)[_|
Otros Servicios

Usted se compromete a pagar oportunamente el precio
acordado.

El servicio se activara a mas tardareldia __ / /.

CONDICIONES COMERCIALES

Voz y SMS - Condiciones del Plan

Descripcion: Valor:

Minuto o segundo adicional (Si aplica)
SMS adicional (Si aplica)

Internet moévil

Capacidad maxima: (MB) Valor:

MB adicional (Si aplica)

Servicios adicionales:

Valor

| MENSUALIDAD TOTAL

SERVICIOS FUERA DEL PAIS (ROAMING)

Este es un servicio adicional. Los costos de roaming en
voz y datos dependen del pais a donde viaje. Activelo a
través de cualquiera de nuestros Medios de Atencidn y/o
en el exterior por cualquier medio gratuito desde su
equipo. Al llegar al pais que visita le enviaremos un
mensaje de texto gratuito con las tarifas que le aplican,
ademads puede consultarlas en nuestros Medios de
Atencién. Cobraremos solamente cuando use el servicio
de voz y SMS.

Para el servicio de datos puede decidir por cuanto tiempo
lo activa y el limite de su gasto (tarifa fija o por demanda).
Mientras lo use, le enviaremos un mensaje de texto
gratuito informandole su consumo en datos. Si escoge
datos por demanda, recibird un mensaje de texto gratuito
de alerta cuando haya consumido el 80% del limite
escogido.

* Espacio diligenciado por el usuario

LINEA O NUMERO DE USUARIO INTERNET

NOMBRE
D. IDENTIDAD
E - MAIL

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1) Pagar por los servicios prestados, incluyendo los
intereses de mora cuando haya incumplimiento 2)
suministrar informacién verdadera 3) hacer uso adecuado
de los equipos, la SIM y los servicios 4) no divulgar ni
acceder a pornografia infantil 5) avisar al operador en caso
de robo o pérdida 6) usar equipos homologados 7)
abstenerse de usar equipos hurtados 8) hacer uso
adecuado de su derecho a presentar PQR. 9) actuar de
buena fe. El operador podré terminar el contrato ante
incumplimiento de estas obligaciones.
El usuario es el UNICO responsable por el contenidoy la
informacién que se curse a través de la red y del uso que se
haga de los equipos, la SIM o de los servicios

CALIDAD Y COMPENSACION

Lo compensaremos mensualmente en su factura si llegare
a haber deficiencias en la prestacién de los servicios.
Debemos cumplir con las condiciones de calidad definidas
por la CRC. Consultelas en la pagina:
www.operador.com/indicadoresdecalidad

UNICAS LIMITACIONES

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

La velocidad y acceso del servicio de Internet acordados
dependeran de su ubicacién y del equipo que tenga, asf
como de la capacidad contratada.

CESION

Si quiere ceder este contrato a otra persona, debe
presentar una solicitud por escrito a través de nuestros
Medios de Atencién acompaiada de la aceptacion por
escrito de la persona a la que se hara |a cesion. Dentro de
los 15 dias habiles siguientes, analizaremos su solicitud y le
daremos una respuesta. Si se acepta la cesion queda
liberado de cualquier responsabiliad con nosotros.

MODIFICACION

Nosotros no podemos modificar el contrato sin su
autorizacién. Esto incluye que no podemos cobrarle
servicios que no haya aceptado expresamente.

SUSPENSION

Tiene derecho a solicitar la suspensién del servicio por un
maximo de 2 meses al afo. Una vez presente su solicitud
tenemos 3 dias habiles para iniciar la suspensién del
servicio, a menos que nos haya indicado otra fecha para
esto.

TERMINACION

Usted puede terminar el contrato en cualquier momento
sin penalidades. Para esto debe realizar una solicitud a
través de nuestros Medios de Atencion minimo 3 dias
habiles antes del corte de facturacion, es decir, el dia ___
de cada mes. Si presenta la solicitud con una anticipacion
menor, |la terminacion del servicio se dara en el siguiente
periodo de facturacién.
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(MEDIOS DE ATENCION)
La factura le debe llegar como minimo 5 dias habiles antes de
la fecha de pago. Si no llega, puede solicitarla a través de
nuestros Medios de Atencidn y debe pagarla oportunamente.
Si no paga a tiempo, previo aviso, suspenderemos su servicio
hasta que pague sus saldos pendientes. Contamos con 3 dias
habiles luego de su pago para reconectarle el servicio.

Muestros medios de atencidn son: Oficinas fisicas,
pdgina web, red social y lineas telefdnicas gratuitas.
Consulte las interacciones que hemos migrado a la
digitalizacion en nuestra pagina web.

Presente cualquier gueja, peticion o recurso a
través de estos medios y le responderemos en
maximo 15 dias habiles.

Si ne paga a iempo, también podemos reportar su deuda a
las centrales de riesgo. Para esto tenemos que avisarle por lo

menas con 20 dias calendario de anticipacidan. 5i paga luego E

5i no respondemos es porgue aceptamos su
peticidn o reclamo. Esto se llama silencio
administrativo positivo.

de este reporte tenemos un mes para informar su pagoy
para que ya no aparezca reportado.

Si tiene un reclamo sobre su factura, puede presentarlo antes
de la fecha de pago y en ese caso no debe pagar las sumas
reclamadas hasta que resolvamos su solicitud. Si ya pagd,
tiene 6 meses para presentar la reclamacion.

Si no esta de acuerdo con nuestra respuesta

Tiene la opcion de insistir en su reclamo ante
nosotros y pedir que si no llegamos a una solucién
satisfactoria para usted, enviemos su reclamo
directamente a la SIC (Superintendencia de
Industria y Comercio) quien resolverd de manera
definitiva la disputa. Esto se llama recurso de
reposicion y en subsidio apelacién,

CONTENIDOS Y APLICACIONES

Los contenidos y aplicaciones que contrate a través de
mensajes de texto (SMS) o mensajes multimedia (MMS)
(chistes, tarot,imagenes, aplicaciones, entre otros) seran ESPACIO PARA LOS OPERADORES
cobrados en nuestra factura. Estos servicios pueden ser
prestados por nosotros o por otras empresas. Quien le
presta el servicio debe enviarle un SMS antes de activarlo,
informandole los datos de contacto, el precio total, la
descripcion del servicio y lo que debe hacer si desea
cancelarlo. Al cadigo que le indique el proveedor, envie la
palabra “SALIR” o "CANCELAR" para terminar todos los
servicios de suscripcidn. Envie "SERVICIO SALIR” o "SERVI-
CIO CANCELAR”, para cancelar la suscripcién de determina-
do servicio, remplazando “SERVICIO” por el nombre del
servicio. Envie "WER” para ver todas las suscripciones que
ha contratado.

Si Hiene quejas o peticiones sobre estos servicios presénte-
los a la empresa responsable o en nuestros Medios de
Atencion y le ayudaremos a comunicarlos a esta.

Si quiere que le dejen de llegar mensajes con promociones,
ofertas y publicidad, puede inscribirse en el Registro de Numeros
Excluidos (RNE) en |a siguiente pagina web:

http://www.siust.gov.co/siust/mercado/solicitud.jsp

PORTABILIDAD NUMERICA

Sunumero es suyo vy se lo puede llevar a cualquier operador
que desee. Para conacer y activar este procedimiento,
acérquese al operador al cual se desea cambiar. El hard el
tramite que se demora 1 dia.

LARGA DISTANCIA

MULTIACCESO Y PRESUSCRIPCION

Nos comprometemaos a usar el operador de larga distancia
que usted nos indique, para lo cual debe marcar el codigo
de larga distancia del operador gue elija.

Espacic para incluir disposicones que caractericen el servico u
obligaciones de las partes propias de cada operacin. En ninglin caso
podran ser contrarias o modificar el texto del contrata, de hacerlo dichas
disposiciones no tendrdn efectos juridicos y se tendran por no escritas.

RECUERDE QUE TODO EQUIPQ MOVIL

DEBE SER REGISTRADO CON
SU OPERADOR

Aceptacién contrate mediante firma o cualguier otro medio valido

CC/CE

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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Modelo 2. Condiciones generales del servicio prepago.

77~ COMISION DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

CONDICIONES GENERALES DEL

;El =
(w5

SERVICIO EN MODALIDAD PREPAGO

EL SERVICIO

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

Este documento contiene las principales condiciones del
servicio contratado.

PRECIO Y SALDO

En el siguiente enlace www.operador.com/precioprepago
o en cualquiera de nuestros Medios de Atencién, encontrara
la siguiente informacién:

1. TARIFAS

Tarifa minuto a mismo operador

Tarifa minuto a otro operador

Tarifas elegidos

Tarifa minuto a fijo nacional

Tarifas larga distancia internacional

SMS a mismo operador

SMS a otro operador

Tarifa de uso de internet (en megabyte = MB)

2.SALDO
A. Fecha de vencimiento de su recarga
B. Cudnto dinero queda de su recarga

Tommoowy

TRANSFERENCIA DE SALDO

La vigencia de las recargas es de minimo 60 dias. Si
durante la vigencia no consume todo el valor de su
recarga, el saldo se sumara 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 se venza su recarga, el saldo que no haya consumido
se perderd, salvo que le hayamos ofrecido recargas con
vigencia superior o indefinida.

UNICAS LIMITACIONES

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

La velocidad y acceso del servicio de Internet acordados
dependerdn de su ubicacién y del equipo que tenga, asi
como de la capacidad contratada.

CALIDAD Y COMPENSACION

Lo compensaremos mensualmente por las deficiencias
en la prestacién de los servicios.

PORTABILIDAD NUMERICA

Su numero es suyo,y se lo puede llevar a cualquier
operador que desee. Para conocer este procedimiento
acérquese al operador al cual se quiere cambiar. El
operador hard el trdmite que se demora 1 dia.

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 mas de 2 meses,
podremos desactivar su linea y darle el nimero a otra
persona, previo aviso de 15 dias habiles de anticipacion.

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1) Pagar por los servicios prestados 2) suministrar
informacién verdadera 3) hacer uso adecuado de los
equipos, la SIM y los servicios 4) no divulgar ni acceder a
pornografia infantil 5) avisar al operador en caso de robo o
pérdida 6) usar equipos homologados 7) abstenerse de
usar equipos hurtados 8) hacer uso adecuado de su
derecho a presentar PQR. 9) actuar de buena fe.

SERVICIOS FUERA DEL PAIS (ROAMING)

Este es un servicio adicional. Los costos de roaming
dependen del pais a donde viaje. Los distintos planes de
este servicio los encontraréa en el siguiente enlace
www.operador.com/roaming. Para activar su servicio de
roaming internacional puede solicitarlo a través de
cualquiera de nuestros Medios de Atencion. Debe decidir
por cuanto tiempo lo activa. El limite de su gasto en voz y
datos sera determinado por el valor de la recarga y el valor
del minuto, segundo y MB. Al llegar al pais que visita le
enviaremos un mensaje de texto a su teléfono con las
tarifas que le aplican. También puede consultarlas
previamente a través de nuestros Medios de Atencién.
Mientras tenga el roaming activado, le enviaremos un
mensaje de texto gratuito diariamente informandole su
consumo y saldo disponible.

TERMINACION

Puede desactivar su linea cuando quiera haciendo su
solicitud a través de cualquiera de nuestros Medios de
Atencion.

CONTENIDOS Y APLICACIONES

Los contenidos y aplicaciones que contrate a través de
mensajes de texto (SMS) o mensajes multimedia (MMS)
(chistes, tarot, imagenes, aplicaciones, entre otros) seran
descontados de su saldo. La empresa que le presta el
servicio debe enviarle un SMS en el que le informe el
precio total, la descripcién del servicio y lo que debe hacer
si desea cancelarlo. Si tiene quejas o peticiones sobre
estos servicios, preséntelos a la empresa responsable o en
nuestros Medios de Atencién y le ayudaremos a
comunicarlos a esta.

Al cédigo que le indique el operador, envie |a palabra
“SALIR” 0 “CANCELAR" para terminar todos los servicios de
suscripcion provistos desde un cédigo corto. Envie
“SERVICIO SALIR” o “SERVICIO CANCELAR", para cancelar la
suscripcion de determinado servicio, remplazando
“SERVICIO” por el nombre del servicio. Envie “VER” para
ver todas las suscripciones de ese cddigo corto en
particular.

Si quiere que le dejen de llegar mensajes con
promociones, ofertas y publicidad, puede inscribirse en el
Registro de Nameros Excluidos (RNE) en cualquiera de
nuestros Medios de Atencién o en la siguiente pdgina web:
http://www.siust.gov.co/siust/mercado/solicitud.jsp

COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS

(MEDIOS DE ATENCION)

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

Consulte las interacciones que hemos migrado a la
digitalizacién en nuestra pdgina web.

Presente cualquier queja, peticién o recurso a
través de estos medios y le responderemos en
maximo 15 dias habiles.

Si no respondemos es porque aceptamos su
peticion o reclamo. Esto se llama silencio
administrativo positivo.

Si no esta de acuerdo con nuestra respuesta

Tiene la opcion de insistir en su reclamo ante
nosotros y pedir que, si no llegamos a una
solucién satisfactoria para usted, pasemos su
reclamo directamente a la SIC para que resuelva
de manera definitiva la disputa. Esto se llama
recurso de reposicién y en subsidio de apelacion.

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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ARTICULO 4. Modificar el Formato 2.3.2. del Anexo 2.3. del Titulo “ANEXOS TITULO II” de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

"FORMATO 2.3.2. CONTRATO UNICO DE PRESTA CION DE SERVICIOS FIJOS DE TELEFONIA E
INTERNET Y TELEVISION POR SUSCRIPCION.

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

Unicamente podrén realizarse modificaciones al modelo de contrato contenido en el presente Anexo, en
lo que tiene que ver con la identificacion del proveedor u operador, la numeracion del contrato, cambiar
el logo de la CRC por el del proveedor u operador, el espacio de libre disposicion, las condiciones
comerciales, los vinculos a paginas web, el diligenciamiento de la clausula de permanencia minima y el
color del encabezado de cada modulo.

Adlicionalmente, los proveedores del servicio de datos fijos con acceso satelital deberan incluir en la
clausula denominada "Calidad y Compensacion” el siguiente texto: “Si su servicio corresponde a Internet
satelital, el tiempo de respuesta de la red serd superior al de otras tecnologias.”

En la cldusula denominada "COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS (MEDIOS DE ATENCION)” el
proveedor podra retirar la referencia a oficinas fisicas, si no se encuentra obligado a contar con este medio
de atencion de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 2.1.25.2 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion
CRC 5050 de 2016. Asimismo, en caso de haber digitalizado alguna interaccion con sus usuarios, deberd
editar en la clausula del contrato correspondiente a la respectiva interaccion el término “cualquiera de
nuestros medios de atencion”, indicando los canales de atencion a traves de los cuales se puede adelantar
la misma.

Todo contrato o cualquier modificacion que el proveedor u operador realice al mismo debe ser presentada
ala CRC a través del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para multiples lineas o servicios, se deberéd
replicar el modulo de "Condiciones Comerciales” del contrato, las veces que sea necesario.

El modelo de contrato de prestacion de servicios fijos de telefonia, intemet y television por suscripcion
tendra un espacio de libre disposicion para que los proveedores u operadores puedan incluir condiciones
que caractericen su servicio u obligaciones de las partes propias de su operacion, que en ningun caso
podran ser contrarias o modificar €l 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 u operador y los textos que incluya deberén conservar el
tamafio de la letra del contrato, esto es: i) Titulos: Calibri tamafio p. 13. i) Textos: Calibri tamafio p. 11
iii) Interfineado. 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
pdagina web de la CRC: www.crcom.gov.co

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

modelos, lo podran hacer.

Las cldusulas denominadas "Larga Distancia (Telefonia)” y "Cléusula de Permanencia Minima”, dispuestas
en este formato, solo podran ser incluidas dentro del contrato cuando las partes lo hayan pactado.

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

a. Solicitud de copia fisica o electronica, a través de cualquiera de los mecanismos de atencion definidos
en la presente resolucion.

b. Elusuario podra acceder a su contrato actualizado a través de consulta en la pagina web del proveedor
U operador.
Anexos al contrato:

Para el cumplimiento de obligaciones de caracter legal, como las dispuestas en el Decreto 1524 de 2012
orientado a prevenir el acceso de menores de edad a cualquier modalidad de informacion pornografica, y
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a impedir el aprovechamiento de redes globales de informacion con fines de explotacion sexual infantil u
ofrecimiento de servicios comerciales que impliquen abuso sexual con menores de edad, las leyes 1266
de 2008, 1581 de 2012 y 2300 de 2023, sobre datos personales y el derecho a la intimidad y la
normatividad relacionada con riesgo de lavado de activos y financiacion del terrorismo, los proveedores u
operadores podran establecer un anexo, que hard parte integral del contrato, exclusivamente para el
cumplimiento de las mencionadas obligaciones y en virtud de dichas disposiciones. La fuente del anexo de
disposiciones legales es puramente normativa, no se puede establecer nada diferente a lo que la ley o las
normas validamente expedidas ordenen incluir en los contratos.

Modelo contrato inico de prestacion de servicios fijos

N200001
PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

DE COMUNICACIONES (=] =]
T 1) Pa = Rat] =7 tacl
) gar oportunamente |os servicios prestados,
CONTRATO UNICO DE Eh’# incluyendo los intereses de mora cuando haya
SERVICIOS FLJOS incumplimiento 2) suministrar informacién verdadera 3)
hacer uso adecuado de los equipos y los servicios 4) no
divulgar ni acceder a pornografia infantil (Consultar anexo)
5) avisar a las autoridades cualquier evento de robo o
hurto de elementos de la red, como el cable 6) No cometer
o ser participe de actividades de fraude 7) hacer uso
adecuado de su derecho a presentar PQR. 8) actuar de
buena fe. El operador podrd terminar el contrato ante
incumplimiento de estas obligaciones.

#7~, COMISION DE REGULACION

Este contrato explica las condiciones para la prestacién de
los servicios entre usted y por el que pagara
minimo mensualmente $ . Este contrato tendrd
vigencia de _meses, contados a partir del

El plazo méaximo de instalacion es de 15 dias habiles.
Acepto que mi contrato se renueve sucesivay
automaticamente por un plazo igual al inicial - ®

CALIDAD Y COMPENSACION
ELSERVIEK Cuando se presente indisponibilidad del servicio o este se

Con este contrato nos comprometemos a prestarle los suspenda a pesar de su pago oportuno, lo

servicios que usted elija*: compensaremos en su préxima factura. Debemos cumplir

Telefonia ﬁjam Internet ﬁjoD Televisiéna con las condiciones de calidad definidas por la CRC.
Servicios adicionales Consultelas en la pagina:

Usted se compromete a pagar oportunamente el precio www.operador.com/indicadores de calidad.

acordado.

El servicio se activard amas tardareldia__ / /.

Si quiere ceder este contrato a otra persona, debe

presentar una solicitud por escrito a través de nuestros

Contrato No. Medios de Atencion, acompaiada de la aceptacién por
Nombre / Razén Social escrito de la persona a la que se hara la cesion. Dentro de
Identificacion los 15 dias habiles siguientes, analizaremos su solicitud y le
Correo electrénico daremos una respuesta. Si se acepta la cesioén queda
Teléfono de contacto liberado de cualquier responsabilidad con nosotros.
Direccién Servicio Estrato 2

Direccién Suscriptor

Nosotros no podemos modificar el contrato sin su

autorizacidn. Esto incluye que no podemos cobrarle
CONDICIONES COMERCIALES servicios gue no haya aceptado expresamente. Si esto
CARACTERISTICAS DEL PLAN ocurre tiene derecho a terminar el contrato, incluso

estando vigente la cldusula de permanencia minima, sin la
obligacién de pagar suma alguna por este concepto. No
obstante, usted puede en cualguier momento modificar
los servicios contratados. Dicha modificacién se hard
efectiva en el periodo de facturacion siguiente, para lo
cual debera presentar la solicitud de modificacién por lo
menos con 3 dias habiles de anterioridad al corte de
facturacion.

SUSPENSION

Usted tiene derecho a solicitar |a suspension del servicio
por un maximo de 2 meses al afio. Para esto debe presentar
la solicitud antes del inicio del ciclo de facturacién que
desea suspender. Si existe una cldusula de permanencia
minima, su vigencia se prorrogara por el iempo que dure la
suspension,

TERMINACION

Usted puede terminar el contrato en cualquier momento
sin penalidades. Para esto debe realizar una solicitud a
través de cualquiera de nuestros Medios de Atencién
minimo 3 dias habiles antes del corte de facturacién (su
corte de facturacion es el dia ___ de cada mes). Si
presenta la solicitud con una anticipacion menor, la
terminacién del servicio se dara en el siguiente periodo de
facturacion.

Asi mismo, usted puede cancelar cualquiera de los
servicios contratados, para lo que le informaremos las
condiciones en las que seran prestados los servicios no
cancelados y actualizaremos el contrato. Asi mismo, si el
operador no inicia la prestacion del servicio en el plazo
acordado, usted puede pedir la restitucion de su dinero y

* Espacio diligenciado por el usuario la terminacion del contrato.

Valor total



ASUS
Resaltar


Continuacion de la Resolucion No.

7356 de

10 de abril de 2024

PAGO Y FACTURACION

La factura le debe llegar como minimo 5 dias hdbiles antes de
la fecha de pago. Sino llega, puede solicitarla a través de
nuestros Medios de Atencién y debe pagarla oportunamente.

Si no paga a tiempo, previo aviso, suspenderemaos su servicio
hasta que pague sus saldos pendientes. Contamos con 3 dias
habiles luego de su pago para reconectarle el servicio. Si no
paga a tiempo, también podemos reportar su deuda a las
centrales de riesgo. Para esto tenemos gue avisarle por lo
menos con 20 dias calendario de anticipacién. 5i paga luego
de este reporte tenemos la obligacidn dentro del mes de
seguimiento de informar su pago para que ya no aparezca
reportado.

Si tiene un reclamo sobre su factura, puede presentarlo antes
de la fecha de pago y en ese caso no debe pagar las sumas
reclamadas hasta que resolvamos su solicitud. Si ya pago,
tiene 6 meses para presentar |a reclamacion.

COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS

(MEDIOS DE ATENCION)

Nuestros medios de atencidn son: oficinas fisicas,
pagina web, redes sociales y lineas telefénicas
gratuitas.

Consulte las interacciones que hemos migrado a la
digitalizacion en nuestra pagina web.

Presente cualquier gueja, peticion/reclamao o
recurso a través de estos medios y le
responderemos en maximo 15 dias habiles.

Si no respondemos es porgue aceptamos su peticion o
reclamao. Esto se llama silencio administrativo positivo
y aplica para internet y telefonia.

5i no estd de acuerdo con nuestra respuesta
Cuando su queja o peticién esté relacionada con
actos de negativa del contrato, suspensidn del
servicio, terminacién del contrato, corte y
facturacion; usted puede insistir en su solicitud
ante nosotros, dentro de los 10 dias habiles
siguientes a la respuesta, y pedir que si no
llegamas a una solucién satisfactoria para usted,
enviemos su reclamo directamente a la SIC
(Superintendencia de Industria y Comercio) quien
resolverd de manera definitiva su solicitud. Esto se
llama recurso de reposicidn y en subsidio
apelacién.

ACEPTO CLAUSULA DE PERMANENCIA MINIMA Il

En consideracidn a que le estamaos otorgando un
descuento respecto del valor del cargo por conexién, o le
diferimaos el pago del mismao, se incluye la presente
cldusula de permanencia minima. En la factura encontrard
el valor a pagar si decide terminar el contrato
anticipadamente

Valor total del cargo por conexdén

Suma que le fue descontada o diferida del valor
total del cargo por conexidn

CAMBIO DE DOMICILIO

Usted puede cambiar de domicilio y continuar con el
servicio siempre que sea técnicamente posible. Si desde el
punto de vista técnico no es viable el traslado del servicio,
usted puede ceder su contrato a un tercero o terminarlo
pagando el valor de |a clausula de permanencia minima si
esta vigente.

LARGA DISTANCIA (TELEFONIA)

Nos comprometemos a usar el operador de larga distancia
que usted nos indigue, para lo cual debe marcar el codigo
de larga distancia del operador que elija.

COBRO POR RECONEXIGON DEL SERVICIO

En caso de suspension del servicio por mora en el pago, podremos
cobrarle un valor por reconexién que corresponderd estrictamente
a los costos asociados a la operacidn de reconexién. En caso de
servicios empaguetados procede médximo un cobro de reconexion
por cada tipo de conexion empleado en la prestacion de los
servicios.

Costo reconexidn: $

El usuario es el UNICO responsable por el contenido y la
Informacién que se curse a través de |a red y del uso que se
haga de los equipos o de los servicios.

Los equipos de comunicaciones que ya no use son desechos
que no deben ser botados a la caneca, consulte nuestra
politica de e aparatos en desuso.

ESPACIO PARA LOS OPERADORES

Espacio para incluir disposiciones que caractericen el servicio u
obligaciones de las partes propias de cada operacién. En ningdn caso
podrdn ser contrarias o modificar el texto del contrato, de hacerlo
dichas disposiciones no tendran efectos juridicos v se tendran por na
escritas.

Valor a pagar i termina el contrato anticipadamente segln el mes

Mes 1 Meas 2 Mes 3 Mes 4 Mes5 Mes &

b §. S §. $oee -

Mes 7 Mes B s 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12

$n 5. 55 L. Aceptacion contrato mediante firma o cualgquier otro medio valido

| cc/ce FECHA

Consulte el régimen de proteccidn de usuarios en
WAWWLCFCOM. EOV.CO

ESPACIO DEJADO INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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ARTICULO 5. VIGENCIAS. La presente resolucion empezard a regir a partir de su publicacién en
el Diario Oficial, a excepcién del articulo 3, el cual empezara a regir el 10 de julio de 2024.

Dada en Bogota D.C. a los 10 dias del mes de abril de 2024.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

t==f o0 L2

FELIPE DIAZ SUAZA LINA MARIA DUQUE DEL VECCHIO
Presidente Directora Ejecutiva

Proyecto No: 2000-38-3-19

C.C.C. 14-03-24 Acta No. 1456
S.C.C. 10-04-24 Acta No. 462




