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REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No. § 15 1 DE 2017

"oor la cual se establece el modelo de contrato Unico de prestacion de servicios fijos de telefonia,

internet y/o television por suscripcion, se modifican Jos articulos 2.1.3.2, 2.1.10.3. y 2.1.10.5 del

Capitulo 1 del Titulo II y se adiciona un formato al Anexo 2.3. del Titulo "Anexos Titulo II” de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones”

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
En ejercicio de sus facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009, y

CONSIDERANDO

Que corresponde a la Comision de Regulacion de Comunicaciones —CRC- expedir la regulacion que
maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de comunicaciones, asi como expedir el
régimen juridico de proteccion aplicable a los mismos?.

Que atendiendo a la competencia que le fue asignada a la CRC por el articulo 12 de la Ley 1507 de
2012, "Por la cual se establece la distribucion de competencias entre las entidades del Estado en
materia de television y se dictan otras disposiciones’; se entiende que las facultades de la CRC
previstas en el articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, se predican del servicio de television. Es por
esto que la facultad de la CRC se extiende a la regulacién de los derechos de los usuarios del
servicio de television, y dentro de este, del servicio de television por suscripcion, salvo en lo que
tiene relacion con los derechos de los televidentes que se deriven de las materias del literal c) del
articulo 5 de la Ley 182 de 1995, exceptuadas por el articulo 12 de la Ley 1507 de 2012.

Que bajo el contexto de la Sociedad de la Informacion, y atendiendo a dichas facultades, fue
expedida la Resolucion CRC 5111 de 2017, “Por la cual se establece el Régimen de Proteccion de
Jos Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, se modifica el capitulo 1 del Titulo
II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones’; |a cual entra en vigencia el 1
de septiembre de 2017.

Que de conformidad con el articulo 3 de la Ley 1480 de 2011, una de las expresiones
fundamentales de los derechos de los usuarios consiste en la garantia de recibir informacion
completa, veraz, transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea respecto de los
productos que se ofrezcan o se pongan en circulacion.

Que mediante la Resolucion CRC 4625 de 2014, "Por la cual se establecen los modelos de contrato
dnico y de las condiciones generales, de prestacion de servicios provistos a tra vés de redes moviles,
se modifica la Resolucion CRC 3066 de 2011 y se dictan otras disposiciones’; la CRC establecio el
modelo de contrato para la prestacién de servicios méviles en modalidad pospago y definio el
documento de condiciones generales del servicio en modalidad prepago.

1 Ley 1341 de 2009, numeral 1 del articulo 22 y articulo 53.
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Que posterior a la implementacion del modelo de contrato para la prestacion de servicios mdviles,
se adelantaron ejercicios de psicologia del consumidor, cuyos resultados concluyeron que se
presenta una mejora importante en el formato desde el punto de vista de los usuarios,
reconociendo la facilidad de lenguaje y por ende en la lectura del contrato. Por otra parte, se
reconoce por parte de las personas que participaron en los ejercicios, que los formatos evaluados
manejan un lenguaje claro y cercano, y un tamafio de letra que permite una facil lectura. Se pudo
apreciar que el manejo de titulos introductorios permite una facil contextualizacién del tema a
tratar, ayudando asi a la comprension y seleccién de la lectura.

Que la CRC, en ejercicio de sus competencias, especificamente con el propdsito de maximizar el
bienestar de los usuarios? de los servicios de comunicaciones y regular en materia de proteccién a
estos®, generando un entorno en el cual los usuarios puedan tomar decisiones racionales e
informadas de consumo y ejercer adecuadamente sus derechos, llevé a cabo una revisidén del
contenido y forma, de los contratos de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y
television por suscripcion que actualmente celebran los operadores con sus usuarios, atendiendo a
que dichos servicios son de caracter publico y deben ser accesibles para toda la poblacién del pais
sin distincion de la edad, estrato o nivel educativo.

Que en el marco del proyecto de simplificacion de contratos, tanto de servicios fijos como moviles,
la CRC adelantd estudios que involucraron mdltiples usuarios de servicios, para lo cual conté con el
apoyo especializado de expertos en psicologia del consumidor, economia del comportamiento,
disefio grafico y comunicacion visual, quienes brindaron su acompafamiento a esta Comisién en la
identificacion de caracteristicas de intercambio entre los usuarios y los proveedores de dicho
servicio, asi como su relacién con el proceso de decision en la contratacién de servicios de
comunicaciones.

Que a partir de lo anterior, se evidencié que actualmente los contratos de prestacion de servicios
fijos de telefonia, internet y televisién por suscripcion, presentan deficiencias que dificultan al
usuario tanto ejercer todos los derechos que le asisten en virtud de la normatividad vigente, como
comprender y recordar las condiciones alli dispuestas.

Que el presente proyecto pretende que los contratos de prestacién de servicios se conviertan en un
verdadero soporte de la relacion operador usuario, una herramienta de ejercicio de sus derechos,
por lo cual se hace necesario formular reglas especificas relacionadas con el contenido y formato de
los contratos de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y television por suscripcién, a fin
de garantizar que los mismos constituyan una herramienta efectiva a disposicion del usuario para
entender, consultar y hacer respetar sus derechos.

Que en consideracion a que la presente regulacién procura que el usuario tenga siempre su
contrato actualizado, resulta necesario realizar una modificacién al Régimen de Proteccidn a
Usuarios de Servicios de Comunicaciones contenido en el capitulo 1 del Titulo II de la Resolucidn
CRC 5050 de 2016¢, para los casos en que el usuario solicite la prestacion de un servicio distinto al
inicialmente contratado, o modifique las condiciones inicialmente pactadas en su contrato de
prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y/o television por suscripcion.

Que esta Comision, en atencion a lo previsto en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015,
publicé el 28 de febrero de 2017 el proyecto regulatorio "Por /a cual se establece el modelo de
contrato unico de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y/o television por suscripcion,
se modifica el articulo 2.1.10.3. del capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se
dictan otras disposiciones”, respecto del cual se recibieron comentarios por parte de diferentes
agentes interesados hasta el 17 de marzo de 2017. Adicionalmente, se adelantaron dos mesas de
trabajo con el propésito de nutrir el proyecto regulatorio con experiencia tanto de los usuarios
como de los operadores de servicios.

Que a efectos de surtir el trdmite de abogacia de la competencia ante la Superintendencia de
Industria y Comercio, la CRC mediante radicado No. 201720597 del 11 de abril de 2017 remitié a
dicha Entidad el contenido de la propuesta regulatoria, su respectivo documento soporte, el
Cuestionario al que hace referencia la Resolucion No. 44649 y los comentarios recibidos de los
agentes interesados. Frente a lo anterior, la Delegatura para la Proteccién de la Competencia
manifest6 que "desde /a dptica de la libre competencia economica, esta Superintendencia no tiene

2 De conformidad con lo establecido en el numeral 1 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009.

3 De conformidad con lo establecido en el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009.

4 Por la cual de compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comisién de Regulacién
Comunicaciones”
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comentarios frente al Proyecto”, a efectos de lo cual agregd que, "resta solo recordar que
esquemas regulatorios que faciliten la toma de decisiones racionales e informadas del consumidor,
tienen también un efecto favorable para la libre competencia economica, particularmente en
mercados como de los que se ocupa el Proyecto. En efecto, entre mads informacion tenga un
consumidor respecto de un producto o servicio, mayor es el nivel de exigencia que el usuario puede
demandar de los competidores en el mercado, los cuales por su parte, son conscientes de que
serdn evaluados y preferidos, también con base en la calidad real de los productos o servicios que
ofrecen”.

Que una vez atendidas las observaciones recibidas durante todo el proceso de discusion del
presente proyecto, se elabord el documento que contiene las razones por las cuales se aceptan o
rechazan los planteamientos expuestos, el cual fue puesto a consideracion del Comité de
Comisionados de la Entidad y fue aprobado mediante Acta No. 1093 del 5 de mayo de 2017, y
posteriormente presentado y aprobado por los miembros de la Sesién de Comision el 24 de mayo
de 2017, segun consta en el Acta No. 348.

En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1. Adicionar una Seccién al Capitulo 5 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016,
la cual quedara de la siguiente manera:

“SECCION 2
CONTRATO UNICO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS FIJOS DE TELEFONIA,
INTERNET Y/O TELEVISION POR SUSCRIPCION.

ARTICULO 2.5.2.1. OBJETO. La SECCION 2 del CAPITULO 5 tiene por objeto regular el
contenido y formato del contrato de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y television
por suscripcion, a fin de garantizar que el mismo constituya una herramienta efectiva a disposicion
del usuario para entender, consultar y hacer respetar sus derechos.

El Formato 2.3.2. contenido en el Anexo 2.3 de “Anexos Titulo II” recoge los principales aspectos
de la relacién operador - usuario, respetando la autonomia de la voluntad de las partes, en cuanto
a la posibilidad de establecer los elementos esenciales del contrato y las condiciones particulares
del servicio, las cuales pueden ser elegidas por el usuario y ofrecidas libremente por el operador de
acuerdo con la Ley y la regulacion.

ARTICULO 2.5.2.2. AMBITO DE APLICACION. Las obligaciones contenidas en la presente
Resolucidn seran aplicables a los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones y a los
operadores del servicio de television por suscripcion, quienes deberan implementar el modelo de
contrato incluido en el Formato 2.3.2. del Anexo 2.3. del Titulo “Anexo Titulos I1” de la Resolucion
CRC 5050 de 2016.

ARTICULO 2.5.2.3. CONDICIONES PARA LA IMPLEMENTACION. Los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones y los operadores del servicio de televisién por suscripcion, deberan
adoptar el formato del contrato de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y television por
suscripcion, en los siguientes términos:

2.5.2.3.1. Para nuevos usuarios de servicios fijos de telefonia, internet y/o televisiéon por
suscripcion, de acuerdo con las obligaciones previstas en el capitulo 1 del Titulo IT de Resolucion
CRC 5050 de 2016 o aquella norma que la modifique, adicione o sustituya.

2.5.2.3.2. Para los casos de contratos vigentes, siempre que se presenten situaciones que
modifiquen la relacion juridica y/o comercial entre las partes, tales como: i) cambios de plan; i)
renovaciones automaticas por expiracion o cumplimiento de la vigencia pactada o; iii) cualquier
acto que implique la novacion de las obligaciones contractuales.”

ARTICULO 2. Modificar el articulo 2.1.3.2. del capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050
de 2016, el cual fue modificado a su vez por la Resolucién 5111 de 2017 y entrard en vigencia el 1
de septiembre de 2017. Este articulo quedara de la siguiente manera:

"MODIFICACIONES AL CONTRATO. Los operadores no pueden modificar las
condiciones acordadas con el usuario, ni pueden imponer o cobrar servicios que no
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hayan sido aceptados expresamente por el usuario que celebro el contrato. Si ocurre
alguna de estas situaciones, el usuario tiene derecho a terminar el contrato, /'nc/ulso en
aqueéllos casos en los que el contrato establezca una clausula de permanencia minima,
sin la obligacion de pagar suma alguna por este concepto.

Cuando las modiificaciones al contrato sean acordadas con €l usuario, a mas tardar
durante el periodo de facturacion siguiente a aquél en que se efectuaron, el operador
le entregara copia del contrato en medio fisico o electronico (segun el usuario elja)
con los ajustes que tengan lugar.”

ARTICULO 3. Modificar el articulo 2.1.10.3. del capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050
de 2016, el cual fue modificado a su vez por la Resolucion 5111 de 2017 y entrara en vigencia el 1
de septiembre de 2017. Este articulo quedara de la siguiente manera:

"SOLICITUD DE OTROS SERVICIOS. Cuando el usuario solicite la prestacion de un
servicio distinto al inicialmente contratado, o modifigue las condiciones inicialmente
pactadas, el operador le entregara copia del contrato actualizado en medio fisico o
electronico (segun el usuario eljja) con los ajustes que tengan lugar, dentro del
periodo de facturacion siguiente.”

ARTICULO 4. Modificar el articulo 2.1.10.5. del capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050
de 2016, el cual fue modificado a su vez por la Resolucion 5111 de 2017 y entrara en vigencia el 1
de septiembre de 2017. Este articulo quedara de la siguiente manera:

"MODIFICACION DE PLANES. El usuario tiene derecho a modificar en cualquier
momento el plan a través del cual le son prestados los servicios contratados. El
nuevo plan le sera prestado en el periodo de facturacion siguiente al cual presente la
solicitud de modificacion. Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias
habiles antes del corte de facturacion. Si se presenta la solicitud con una antelacion
menor, la modificacion se dara en el siguiente periodo de facturacion.

A mads tardar durante el periodo de facturacion siguiente a aquél en que se efectud
la modificacion, el operador entregard copia del contrato en medio fisico o
electronico (segun el usuario eljja) con los ajustes que tengan lugar.”

ARTICULO 5. Adicionar un formato al Anexo 2.3 de “Anexos Titulo II” de la Resolucion CRC 5050
de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“FORMATO 2.3.2. CONTRATO UNICO DE PRESTACION 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 suscripcién 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 podran realizarse modificaciones al modelo de contrato contenido en el presente
Anexo, en lo que tiene que ver con la identificacién del proveedor u operador, la numeracién 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 cldusula de
permanencia minima y el color del encabezado de cada médulo. Todo contrato o cualquier
modificacién que el proveedor u operador realice al mismo debe ser presentada a la CRC a través
del SIUST. Para el caso de contratos suscritos para multiples lineas o servicios, se debera replicar el
modulo de “Condiciones Comerciales” del contrato, las veces que sea necesario.

El modelo de contrato de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet 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 ningin caso podran ser contrarias o modificar el texto del modelo de contrato
definido en la presente resolucidn, caso en el cual dichas disposiciones no surtiran efectos juridicos
y se tendran por no escritas.

Los espa~cios diligenciados por el proveedor u operador y los textos que incluya, deberan conservar
el tarpano de_Ia letra del contrato, esto es: i) Titulos: Calibri tamafio p. 13. ii) Textos: Calibri
tamano p. 11 iii) Interlineado: automatico, y iv) Espacio entre caracteres: automatico. Igualmente,
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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 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 “td”,
para aproximarse a sus usuarios, en la medida en que no se modifique el sentido de las
disposiciones establecidas en los modelos, lo podran hacer.

Las clausulas denominadas “Larga Distancia (Telefonia)” y “Clausula 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
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 electrénico,
haciendo uso de diferentes mecanismos de solicitud y/o consulta. Deberan incluirse, al menos, los
siguientes mecanismos:

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

b. El usuario 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 a impedir el aprovechamiento de redes globales de informacion con fines de
explotacién sexual infantil u ofrecimiento de servicios comerciales que impliquen abuso sexual con
menores de edad, las Leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012 sobre datos personales y la
normatividad relacionada con riesgo de lavado de activos y financiacion del terrorismo, los
proveedores 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 vélidamente expedidas ordenen incluir en los
contratos.

2
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Modelo contrato Gnico de prestacion de servicios fijos
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A DE COLOMBIA

CONTRATO UNICO DE
SERVICIOS FIJOS

Este contrato explica las condiciones para la prestacion de
los servicios entre usted y por el que pagara
minimo mensualmente $ . Este contrato tendra
vigenciade __ meses, contados a partir del

El plazo maximo de instalacion es de 15 dias habiles.
Acepto que mi contrato se renueve sucesiva y
automaticamente por un plazo igual al inicial i *

EL SERVICIO

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

Telefonia fija|_| Internet fijo[ | Television[ ]
Servicios adicionales

Usted se compromete a pagar oportunamente el precio
acordado.

El servicio se activard a mas tardareldia__/  /

INFORMACION DEL SUSCRIPTOR

Contrato No.
Nombre / Razon Social
Identificacion

Correo electronico
Teléfono de contacto

Estrato
Municipio

Direccion Servicio
Departamento
Direccion Suscriptor

CONDICIONES COMERCIALES
CARACTERISTICAS DEL PLAN

I Valor total —I

* Espacio diligenciado por el usuario

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1) Pagar oportunamente los servicios prestados,
incluyendo los intereses de mora cuando haya
incumplimiento;

2) suministrar informacion 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.

CALIDAD Y COMPENSACION

>
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Cuando se presente indisponibilidad del servicio o este se
suspenda a pesar de su pago oportuno, lo
compensaremos en su proxima factura. Debemos cumplir
con las condiciones de calidad definidas por la CRC.
Consultelas en la pagina:
www.operador.com/indicadores de calidad.

CESION

Si quiere ceder este contrato a otra persona, debe
presentar una solicitud por escrito a través de nuestros
Medios de Atencidon, acompafada de la aceptacion por
escrito de la persona a la que se hara la 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 responsabilidad con nosotros.

MODIFICACION

Nosotros no podemos modificar el contrato sin su
autorizacion. Esto incluye que no podemos cobrarle
servicios que no haya aceptado expresamente. Si esto
ocurre tiene derecho a terminar el contrato, incluso
estando vigente la clausula de permanencia minima, sin la
obligacién de pagar suma alguna por este concepto. No
obstante, usted puede en cualquier momento modificar
los servicios contratados. Dicha modificacion se hara
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 la suspensidn 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 clausula de permanencia
minima, su vigencia se prorrogara por el tiempo 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 facturacion (su
corte de facturacion es el dia ___ de cada mes). Si
presenta la solicitud con una anticipacién menor, la
terminacion 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
la terminacion del contrato.




