V-~

COMISION
DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

RESOLUCION No. 6768 DE 2022

"Por la cual se autoriza a COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. a iniciar la fase de experimentacion en el Sandbox
Regulatorio para el proyecto denominado Contrato Unico Para Servicios Moviles y Fijos -
Contrato Convergente”

LA DIRECTORA EJECUTIVA DE LA COMISION DE REGULACION DE
COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, y especialmente las que le confieren los articulos 19 y 22
de la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019, el articulo 3° de la Resolucién CRC
5980 de 2020 y

CONSIDERANDO

1. ANTECEDENTES

La Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos - OCDE, sefiala que un Sandbox
Regulatorio implica una flexibilizacién del marco regulatorio o un conjunto limitado de exenciones
regulatorias que se otorgan a un proyecto o empresa, para permitirle probar nuevos modelos de
negocio con requisitos regulatorios reducidos. El Sandbox a menudo incluye mecanismos destinados
a garantizar objetivos regulatorios generales, incluida la proteccion del usuario. Asi mismo, estos
espacios de experimentacion usualmente son desarrollados y administrados caso a caso por las
autoridades reguladoras.:

Por su parte, la Comisién de Regulacion de Comunicaciones - CRC, en el marco de las competencias
otorgadas por los articulos 19 y 22 de la Ley 1341 de 2009 modificada por la Ley 1978 de 2019,
estructurd el mecanismo de Sandbox Regulatorio, con el fin de fomentar la innovacion en aras de la
satisfaccion del interés general como pilar fundamental de los fines esenciales del Estado. Es de
mencionar que, a partir del afio 2018, la CRC adoptd la metodologia de Analisis de Impacto
Normativo - AIN en sus proyectos regulatorios, lo que ha permitido una mejora en la efectividad de
las disposiciones expedidas y la interaccién permanente con los grupos de valor durante todas las
fases de desarrollo de los mismos.

Teniendo en cuenta que el Sandbox Regulatorio es en si mismo, un criterio de mejora normativa en
el disefio de medidas regulatorias?, esta Comision advirtio la pertinencia y utilidad de implementarlo
y aplicar cuando sea el caso, reglas diferenciales en los términos del articulo 31 de la Ley 1978 de
2019, de manera previa a la toma de una decisién regulatoria definitiva. Es asi como, con la
implementacion del Sandbox se busca promover el desarrollo econdmico de los agentes del sector
de las TIC, a través de la generacion de productos y servicios innovadores, dinamizar la participacion
de los grupos de valor y propiciar la adopcién de nuevas tecnologias y modelos de negocio por parte

! QOrganizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos — OCDE. "E/ papel de los sandboxes en la promocion de la
flexibilidad y la innovacion en la era digital”. Paris, 2019.

2 Dado que permite probar productos, servicios y soluciones en cualquier aspecto de la provision de redes y servicios de
comunicaciones, por un tiempo determinado, bajo una regulacién flexible o con exenciones regulatorias, en un ambiente
monitoreado por el regulador.
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de la industria y la sociedad, con lo cual se generan beneficios a los usuarios de dicho sector, siendo
este un fin Ultimo del regulador, alcanzable a través del uso de mecanismos de regulacion
alternativos.

En el mismo sentido, la implementacion del Sandbox Regulatorio se fundamenta en la transformacion
acelerada de las nuevas tecnologias y modelos de negocio, que implican la adaptacion de la
regulacion vigente en aras de impulsar la innovacion v la priorizacion del acceso y uso de las TIC por
parte del Estado y de los agentes del sector, de conformidad con los objetivos de politica publica
establecidos.

De acuerdo con la sentencia C-150 de 2009 proferida por la Corte Constitucional, las Comisiones de
Regulacién disponen de diversos instrumentos para el ejercicio de su actividad regulatoria. Asi, la
Corte Constitucional afirmé que '(..) /a autoridad reguladora dispone de instrumentos de regulacion
peculiares para el cumplimiento de su mision especifica los cuales pueden ser de la mas diversa
naturaleza segun el problema que ésta deba abordar, puesto que tales instrumentos van desde la
mera recepcion y divulgacion de informacion (medida de comunicacion), pasando por la intervencion
en los precios (medida econdmica) hasta la adopcion de normas y la imposicion de sanciones a
quienes las infrinjan (medidas juridicas)”.

Bajo este contexto, la CRC expidio la Resolucion CRC 5980 de 2020 "Por /a cual se adiciona el Titulo
XIT APLICACION DE MECANISMOS ALTERNATIVOS DE REGULACION a la Resolucion CRC 5050 de
20167, En dicho acto administrativo se establecieron las condiciones generales para el desarrollo de
los Sandboxes Regulatorios que, con el propdsito de generar innovacion en cualquier aspecto de la
provision de redes y servicios de comunicaciones, decida adelantar la CRC. Para tal efecto, se
considero una etapa de preparacion y cuatro fases del Sandbox: (i) aplicacion, (ii) evaluacion, (iii)
experimentacion y (iv) salida.

Asi, iniciando la fase de aplicacion del Sandbox Regulatorio, del 5 de abril al 12 de mayo de 2021 se
abrié una convocatoria dirigida a Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones (PRST),
Operadores de Servicios Postales (OSP) y a Proveedores de Contenidos y Aplicaciones (PCA), con el
objeto de recibir y verificar las propuestas de los interesados. Al cierre de esta, veintitrés (23)
propuestas fueron presentadas por diferentes proveedores, las cuales pasaron a ser verificadas por
la CRC en la fase de aplicacion. Dentro de la mencionada convocatoria, los proveedores COLOMBIA
MOVIL S.A. E.S.P, en adelante TIGO, y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P., en
adelante UNE, y EDATEL S.A. E.S.P., en adelante EDATEL:, postularon el proyecto "Contrato unico
para servicios moviles y fijos - Contrato Convergente”, en adelante "Contrato Unico de servicios fijos
y moviles - Contrato convergente”.

De acuerdo con lo sefialado por TIGO, UNE y EDATEL en los documentos que hacen parte de su
propuesta, el proyecto "Contrato Unico de servicios fijos y moviles-Contrato convergente” tiene por
objeto '/sjimplificar el proceso de contratacion de los servicios fijos y moviles (pospago) de los
usuarios a través de un contrato unificado para la prestacion de los mismos, evitando trémites mds
largos para los usuarios y permitiendo disfrutar de manera mas sencilla servicio (sic) convergentes
de telecomunicaciones. Lo anterior dado que la regulacion actual establece contratos separados para
los servicios moviles y los servicios fijos.

Dicho proyecto super6 las fases de aplicacion y evaluacién al reunir la totalidad de los requisitos
establecidos en la Resolucion CRC 5980 de 20205 compilada en la Resolucion CRC 5050 de 2016, por
lo que la CRC, entre el 21 de octubre de 2021 y 6 de abril de 2022, procedid a celebrar mesas de
trabajo con los citados proveedores, con el objetivo de revisar aspectos claves del proyecto, entre
estos, adecuaciones, riesgos, salvaguardas, indicadores de éxito, plan de salida y normas a
flexibilizar; esto con el fin de que la CRC obtuviera la informacion necesaria para expedir la
autorizacion del caso.

Dentro de la mencionada fase de concertacion, especificamente el dia 02 de diciembre de 2021,

3 Se aclara que entre las sociedades MILLICOM SPAIN S.L.; PEAK RECORD S.L UNIPERSONAL; PEAK FIVE S.L UNIPERSONAL;
GLOBAL ALBION S.L UNIPERSONAL; y GLOBAL LOCRONAN SL UNIPERSONAL; (controlantes) y las sociedades UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A; ORBITEL SERVICIOS INTERNACIONALES S.AS; EDATEL S.A.; CINCO TELECOM
CORPORATION vy la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. (Controladas) se configurd grupo empresarial.

4 Formulario de aplicacién enviado por TIGO, UNE y EDATEL el dia 12 de mayo de 2021.

5 Es decir, en la fase de aplicacion la propuesta reunid los requisitos sefialados en la convocatoria y en la fase de evaluacion,
cumplié con los criterios de (i) innovacion, (ii) beneficio para los ciudadanos, (iii) necesidad demostrada y (iv) experiencia del
proponente.
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durante el desarrollo de la mesa No. 5, TIGO y UNE manifestaron que la empresa EDATEL no
formaria parte de la autorizacién para el desarrollo de la fase de experimentacion del Sandbox
Regulatorio, en razén a que dicho proveedor no tiene cobertura en el area geografica objeto del
proyecto, es decir, Armenia (Quindio). Por consiguiente, el acto administrativo de autorizacién
expedido por la CRC sera otorgado Unicamente para los proveedores TIGO y UNE.

Bajo este contexto, previo a la expedicion del presente acto, de conformidad con lo establecido en
el articulo 7 de la Ley 1340 de 2009, el articulo 2.2.2.30.5. del Decreto 1074 de 2015 y la Resolucion
SIC 44649 de 2010, la CRC diligencié el formulario dispuesto por la Superintendencia de Industria y
Comercio (SIC) obteniendo respuesta positiva frente algunas de las preguntas alli planteadas¢, y por
tal razon remitié a dicha entidad el proyecto de resolucidn con sus respectivos anexos, adjuntando
el cuestionario, mediante radicado SIC #22-175375-00000.

En este sentido, mediante comunicacién con radicacion CRC No. 2022807158 del 19 de mayo de 2022,
la SIC sefal6 que, una vez analizado el proyecto regulatorio sometido a su estudio, evidencié que "/os
lineamientos planteados por el regulador de forma inicial para el desarrollo de espacios de
experimentacion regulatoria en el sector de telecomunicaciones han sido debidamente aplicados en el
marco del desarrollo del proyecto objeto de autorizacion”. Adicionalmente, dicha autoridad también
advirtié la importancia de que le sean remitidos para el estudio respectivo de la competencia, los
futuros proyectos regulatorios de caracter general que puedan llegar a adelantarse con ocasion del
posterior analisis de indicadores de éxito del "Contrato Unico de servicios fijos y moviles- Contrato
convergente”, asi como los futuros proyectos de autorizacion para el inicio de experimentacién en el
marco del Sandbox.

Asi las cosas, conforme a la Delegacion establecida en el articulo 3 de la Resolucion CRC 5980 de
2020, le corresponde a la Directora Ejecutiva de la Comisidn, previa aprobacion del Comité de
Comisionados de Comunicaciones segun consta en el Acta 1355 del 26 de abril de 2022 y Acta No.
1361 del 27 de mayo de 2022, establecer las condiciones de autorizacion a los proveedores TIGO y
UNE para el inicio de la fase de experimentacion del proyecto "Contrato Unico de servicios fijos y
moviles- Contrato convergente”.

2. ASPECTOS ESPECIFICOS DEL PROYECTO "CONTRATO UNICO DE SERVICIOS FIJOS Y
MOVILES - CONTRATO CONVERGENTE”,

2.1. ESPECIFICACIONES DEL CONTRATO UNICO DE SERVICIOS FIJOS Y MOVILES —
CONTRATO CONVERGENTE.

2.1.1. MODELO DE CONTRATO UNICO DE SERVICIOS FIJOS Y MOVILES — CONTRATO
CONVERGENTE.

Los Formatos 2.3.1. y 2.3.2. del Anexo 2.3. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, contienen para la
servicios fijos y moviles: (i) las condiciones para cada uno de los formatos de contratos de prestacion
de servicios y (ii) un modelo de contrato Unico de prestacion de servicios.

Siendo asi, es de aclarar que, los proveedores TIGO y UNE se encuentran obligados a dar aplicacion
a las condiciones dispuestas en dichos formatos; no obstante, se exceptla de su aplicacion lo
relacionado con los modelos de contrato que cada uno de estos formatos refiere, para lo cyal, estos
operadores en la ejecucion del proyecto deberan observar el modelo de Contrato Unico de
servicios fijos y mdviles — Contrato Convergente que se establece en el Anexo 1 de la presente
resolucion.

2.1.2. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS FIJOS Y MOVILES OFRECIDOS BAJO LA
MODALIDAD DE CONTRATO UNICO — CONTRATO CONVERGENTE.

6 Las preguntas cuyas respuestas fueron afirmativas son las siguientes: (i) otorga derechos exclusivos a una empresa para
prestar servicios o para ofrecer bienes; (ii) establece licencias, permisos, autorizaciones para operar o cuotas de produccion
o de venta; v (iii) otorga trato diferenciado a unas empresas con respecto a otras.

7 De manera concreta la SIC (radicado #22-175375-1) sefialé que: "(...) en el escenario en el cual, una vez aplicados los
indicadores de éxito, resulte exitoso el Proyecto y se modifique el régimen regulatorio vigente en materia de
telecomunicaciones a efectos de incorporar la figura del “"Contrato Unico de servicios fijos y moviles - Contrato convergente”
al mercado, resultard indispensable llevar a cabo el estudio de los elementos bajo los cuales se estructura la figura, desde la
perspectiva de la libre competencia econdmica. Lo anterior, por cuanto, por ejemplo, dicho contrato convergente podria
constituirse en un desincentivo para que el consumidor contrate con un operador para acceder a servicios moviles, y, con
otro, para acceder a servicios fijos.”
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Como resultado de la etapa de mesas de concertacion, se establece un modelo de contrato que
redne los requisitos necesarios para que el proyecto se ejecute sin generar afectaciones a los
derechos de los usuarios. En consecuencia, el modelo definido contiene la informacién basica que
estos requieren para conocer y comprender las condiciones que regira la relacidon contractual con los
proveedores durante la fase de experimentacion del proyecto, con el objeto de simplificar los tramites
de dicha relacién, y permitir una mejora en la experiencia de los usuarios.

Conforme a lo anterior, los proveedores TIGO y UNE en el desarrollo del proyecto bajo estudio, se
encuentran en la obligacién de emplear para la contratacién conjunta de sus servicios fijos y mdviles
en la modalidad pospago, el modelo de contrato dispuesto en el "ANEXO 1 - MODELO DE CONTRATO
UNICO DE SERVICIOS FIJOS Y MOVILES - CONTRATO CONVERGENTE” de la presente resolucion.
Asi mismo, se advierte que los beneficios o promociones que estos ofrezcan a los usuarios en los
servicios fijos o mdviles seran independientes entre si, por lo que ninguna estipulacidon que los
proveedores incorporen en el espacio de libre disposicién podra modificar las condiciones acordadas
para cada uno de dichos servicios, en cuanto a sus caracteristicas y el precio convenido.

Ahora bien, la adquisicion de los servicios bajo el esquema del contrato Unico de servicios fijos y
moviles, aplicard inicamente en aquellos planes que contraten al mismo tiempo servicios méviles
en pospago con SMS, voz y datos y, al menos, el servicio de Internet fijo con acceso de alta velocidad,
el cual podra estar acompanado de otros servicios como el de telefonia y/o television, tal y como se
detalla en la siguiente Tabla:

Tabla 1. Caracterizacion de las ofertas para el contrato Gnico

PERIODO SERVICIOS MOVILES SERVICIOS FIJOS

Adicional al servicio movil sefialado, el usuario debera
contratar alguna de las siguientes dos opciones en cuanto
a servicios fijos:

1. Plan con internet fijo para los clientes atendidos con
tecnologia HFC8 y GPON? (no cobre) en velocidades de 30,

Plan mavil pospago con SMS, voz y 60 y 100 Megas

datos, con un cargo basico de al
menos $ 45.000 IVA Incluido.

Primer trimestre de
experimentacién del proyecto
2. Plan con internet fijo para los clientes atendidos con
tecnologia HFC y GPON (no cobre) en velocidades de 30,
60 y 100 Megas, con cualquiera de los siguientes servicios:

*Television (Plan Duo Play)
*Telefonia fija. (Plan Duo Play)
*Television y telefonia fija (Plan Triple Play)

Adicional al servicio movil sefialado, el usuario debera
contratar alguna de las siguientes dos opciones en cuanto
a servicios fijos:

1. Plan con internet fijo para los clientes atendidos con
tecnologia HFC y GPON (no cobre) en velocidades de 100,
Plan mévil pospago con SMS, voz y 200 y 300 Megas.
datos, con un cargo basico de al
menos $ 45.000 IVA Incluido. 2. Plan con internet fijo para los clientes atendidos con
tecnologia HFC y GPON (no cobre) en velocidades de 100,
200 y 300 Megas, con cualquiera de los siguientes
servicios:

*Television (Plan Duo Play)

*Telefonia fija. (Plan Duo Play)

*Television y telefonia fija. (Plan Triple Play)

Segundo trimestre de
experimentacion del proyecto

Fuente: Elaboracion CRC sobre la base de los datos recogidos en la etapa preparatoria de la fase de experimentacion

En el evento en que los usuarios decidan (i) cancelar los servicios moviles, (ii) cancelar el servicio
principal fijo de internet con las caracteristicas sefialadas (tecnologia o velocidades), (iii) o cambiar
las condiciones en la prestacion del servicio de internet fijo (tecnologia o velocidades) por otras que
no correspondan a las ofertas que los operadores tenga disponibles para Sandbox Regulatorio de
acuerdo con la Tabla 1., estos deberan enviar a la direccién de facturacion en medio fisico o
electronico (segun el usuario elija), copia de los modelos de contrato que resulten aplicables frente
a los servicios que quedan activos, siguiendo para tal efecto lo dispuesto los Formatos 2.3.1. y 2.3.2
establecidos en la Resolucion CRC 5050 de 2016.

8 Hibrido entre Fibra optica y Cable coaxial (HFC o Hybrid Fiber-Coaxial en inglés)
9 Red Optica Pasiva con Capacidad de Gigabit (GPON o Gigabit-capable Passive Optical Network en inglés).
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2.2. DURACION DE LA FASE DE EXPERIMENTACION.

En cuanto a la duracion de la fase de experimentacion del proyecto, esta sera de doce (12) meses
contados a partir de la fecha indicada por TIGO y UNE para el inicio de la experimentacion, esto sin
perjuicio de la posible extension de dicha fase hasta por otros doce (12) meses adicionales, de
acuerdo con el articulo 12.1.1.15 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Se aclara que, si bien es cierto
la presente autorizacién tendra una duracion inicial de doce (12) meses, TIGO y UNE solo pondran
a disposicion el "Contrato Unico de servicios fijos y moviles - Contrato convergente” durante los
primeros seis (6) meses de la experimentacion; lo anterior, para efectos de que los usuarios puedan
disfrutar al menos de (6) meses bajo el modelo de contratacion Unico, antes de poner en marcha el
plan de salida dispuesto en la presente decision.

En tal sentido, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la firmeza del presente acto
administrativo, TIGO y UNE deberan remitir una comunicacion a la CRC informando la fecha del
inicio de la experimentacion, la cual no podra ser superior a diez (10) dias habiles siguientes contados
a partir de tal firmeza. Esto sin perjuicio de que los proveedores requieran adecuaciones, en cuyo
caso el inicio de la experimentacion se dara al dia siguiente de finalizado el periodo concedido para
tal efecto, el cual conforme a lo establecido en el articulo 12.1.1.12 de la Resolucion CRC 5050 de
2016, no podra exceder de tres (3) meses.

2.3. FLEXIBILIZACION NORMATIVA Y DELIMITACION GEOGRAFICA

Teniendo en cuenta que con el desarrollo del proyecto "Contrato Unico de servicios fijos y moviles -
Contrato convergente”, TIGO y UNE buscan sintetizar el proceso de contratacion de los usuarios
de los servicios fijos y moéviles (pospago) a través de la utilizacion de un contrato unificado para la
prestacion de los mismos, que es diferente a los modelos de contratos fijo y mévil dispuestos en la
Resolucion CRC 5050 de 2016, esta entidad analizd las disposiciones establecidas en dicho cuerpo
normativo para determinar cuales de estas impiden o dificultan la experimentacion del proyecto, y
por ende requieren ser flexibilizadas siguiendo lo previsto en los articulos 12.1.1.11. y 12.1.1.13. de
la resolucion mencionada. Asi, se concluyo que para la ejecucion de las fases de experimentacion y
de salida del proyecto, resulta necesario flexibilizar para TIGO y UNE las normas que se
especificaran a continuacion.

Debe aclararse que la flexibilizacion normativa se realizara exclusivamente en el municipio de
Armenia (Quindio), en cuanto a las siguientes normas de la Resolucion CRC 5050 de 2016, las
cuales han sido transcritas en el "ANEXO 3. NORMAS A FLEXIBILIZAR”

M MODELOS DE CONTRATO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS FIJOS Y
MOVILES

a) Formato 2.3.1. del Anexo 2.3. del Titulo "ANEXOS TITULO II”
exclusivamente en lo que respecta al "Modelo 1. Contrato dnico de
prestacion de servicios moviles”

b) Formato 2.3.2. del Anexo 2.3. del Titulo "ANEXOS TITULO II”
exclusivamente en lo que respecta al "Modelo Contrato tnico de
prestacion de servicios fijos”

Los Formatos 2.3.1. y 2.3.2. referidos, establecen que los proveedores de servicios de
telecomunicaciones estan en la obligacion de utilizar un modelo de contrato especifico e
independiente, tanto para los servicios fijos como para los servicios moviles; no obstante, para
el desarrollo del proyecto "Contrato Unico de servicios fijos y moviles - Contrato convergente”
resulta indispensable la existencia de un Gnico modelo de contrato, lo cual se opone a las normas
sefaladas, lo que justifica su flexibilizacion exclusivamente en cuanto al uso de los modelos de
contratos alli dispuestos. Por tal razén, las demas condiciones de las que tratan estas normas
deberan ser atendidas por los operadores TIGO y UNE.

(i) ARTICULO 2.1.7.1. "PAQUETE DE SERVICIOS” exclusivamente al deber de
ofertar el paquete bajo un Unico precio.
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La norma en mencion define que por paquete de servicios se entiende la oferta conjunta de dos
0 mas servicios de comunicaciones por parte de uno o varios operadores. Esta oferta, afade el
articulo, "debe realizarse bajo unico precio”. (SFT)

Al respecto se tiene que TIGO y UNE en la experimentacion del proyecto ofertaran en un
mismo contrato diferentes servicios de comunicaciones fijos y moviles pospago, es decir,
ofreceran un paquete de servicios; no obstante, conforme las condiciones acordadas para la
experimentacion de este proyecto, lo haran dejando valores independientes para cada uno de
los segmentos fijo y mdvil. Por tanto, lo establecido en la norma respecto al deber que le asiste
al operador u operadores de ofertar el paquete de servicios bajo un Unico precio obstaculiza el
proyecto y en consecuencia, requiere ser flexibilizado dicho aparte.

(iii) ARTICULO 2.1.7.2. “CONDICIONES DEL PAQUETE DE SERVICIOS”
Exclusivamente, los numerales 2.1.7.2.1. y 2.1.7.2.6.”

El numeral 2.1.7.2.1. establece dentro de las condiciones de los paquetes de servicios, que
los usuarios recibiran una sola factura por todos los servicios que conforman el paquete
contratado.

Sin embargo, dado que el proyecto "Contrato Unico de servicios fijos y mdviles-Contrato
convergente”, se desarrolla en un ambiente de pruebas, segln lo expuesto por los operadores
TIGO y UNE no resulta factible a nivel operativo y econdmico el realizar las adecuaciones en
los sistemas de informacion y procesos de la empresa, con el fin de unificar la facturaciéon de
los servicios fijos y moviles que hacen parte de la oferta comercial por el tiempo limitado de la
experimentacion. Por tal razon, para desarrollar su proyecto requieren la flexibilizacion del
numeral sefialado.

Por otra parte, el numeral 2.1.7.2.6. establece que el usuario puede consultar los distintos
planes y tarifas de los paquetes de servicios ofrecidas por cada uno de los operadores, a través
del comparador que estos dispondran en su pagina web en relaciéon con sus propios planes y
tarifas, ofreciendo posibilidad al usuario de:

a) Identificar su municipio (para servicios fijos)

b) Indicar su estrato socioeconémico (para servicios fijos)

¢) Seleccionar el o los servicios que requiere

d) Seleccionar las caracteristicas de cada uno de los servicios que requiere

e) Seleccionar el paquete de servicios que se adecle a sus necesidades de acuerdo con los
servicios que requiere

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

g) Conocer el precio de cada servicio escogido, si este fuera prestado de manera individual.

No obstante, dado que la oferta del contrato Unico se realizara por seis (6) meses y dadas las
particularidades de este tipo de contrato, en tanto que solo se podra realizar en la ciudad de
Armenia (Quindio) en la(s) oficina(s) autorizada(s), la inclusion de esta oferta en el comparador
de tarifas no otorga ningln beneficio a los usuarios, y lejos de esto podria resultar confuso para
estos conocer ofertas que no les resultaran disponibles en todos los casos. Por tal razdn, se
debe realizar la flexibilizacion normativa del articulo referido.

Sin perjuicio de lo anterior, para garantizar el derecho de informacion de los usuarios de
comunicaciones establecido en el numeral 2.1.1.2.4. del articulo 2.1.1.2. de la Resoluciéon CRC
5050 de 2016, la contratacion realizada bajo el modelo de contrato Unico de servicios fijos y
moviles pospago, debera publicarse por TIGO y UNE en sus respectivas paginas web durante
los seis (6) primeros meses de la experimentacion del proyecto, de forma tal, que los usuarios
tengan claridad respecto de: i) las caracteristicas de los planes disponibles para ser contratados
bajo la modalidad de contrato Unico para servicios fijos y moviles — contrato convergente v ii)
la direccidn de la oficina fisica en la que estara disponible esta ofertate.

Finalmente, debe precisarse que la ﬂexibilizacién del numeral 2.1.7.2.6. solo se dara en lo que
respecta al proyecto del “ Contrato Unico de servicios fijos y moviles-Contrato convergente”, es
decir, especificamente para las ofertas contempladas en el marco del Sandbox Regulatorio. En
todos los demas casos, se debera garantizar para los usuarios el derecho de obtener informacion

10 Oficina ubicada en el municipio de Armenia (Quindio).
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clara de las ofertas puestas a disposicion, a través del comparador de tarifas que senala el
articulo 2.1.7.2.6. de la Resolucién CRC 5050 de 2016.

2.4.CONDICIONES DE REPORTE DE LOS FORMATOS T.1.3 "LINEAS O ACCESOS Y
VALORES FACTURADOS O COBRADOS DE SERVICIOS FIJOS INDIVIDUALES Y
EMPAQUETADOS” Y T.1.4. "LINEAS Y VALORES FACTURADOS O COBRADOS DE
SERVICIOS MOVILES INDIVIDUALES Y EMPAQUETADOS”

Los Formatos T.1.3. y T.1.4. del Titulo de Reportes de informacion de la Resolucién CRC 5050 de
2016, contienen informacion relacionada con las lineas o accesos y valores facturados o cobrados de
manera individual y empaquetada, y este reporte es realizado por los operadores de forma separada
para la modalidad de servicios fijos (Formato T.1.3.) y servicios moéviles (Formato T.1.4.).

Teniendo en cuenta lo anterior, asi como dado que el "Contrato Unico de servicios fijos y moviles-
Contrato convergente”implica la contratacidon conjunta de servicios fijos y méviles pospago, es decir,
conlleva una contrataciéon empaquetada de serviciost en los términos del articulo 2.1.7.1. de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, resulta relevante precisar que, durante el tiempo de experimentacion
y fase de salida del presente proyecto, TIGO y UNE deberan seguir reportando la informacion para
los segmentos fijos y moviles de manera independiente, teniendo en cuenta los valores fijados en el
contrato Unico para cada uno de estos segmentos.

2.5. PERIODO DE ADECUACIONES

Conforme a lo dispuesto en el articulo 12.1.1.12. de la Resolucion CRC 5050 de 2016, en caso de
que el proveedor autorizado evidencie la necesidad de realizar adecuaciones, previo al inicio de la
fase de experimentacién de su proyecto, debera comunicarlo a la CRC. Lo anterior, dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a que quede en firme el acto administrativo de autorizacion para el
comienzo de la experimentacion; a partir de ese momento, dicho proveedor contara con hasta tres
(3) meses para realizar las adecuaciones que sean del caso.

2.6. RIESGOS PROPIOS DEL PROYECTO Y SALVAGUARDAS

Tal como lo menciona el articulo 12.1.1.8. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, los proponentes
admitidos deberan identificar los riesgos previsibles que pueden surgir durante el desarrollo del
proyecto y cuando dichos riesgos impliquen afectacion a los mecanismos de proteccién a los usuarios
dispuestos por la Comision, deberan establecer salvaguardas, las cuales estaran sujetas a evaluacion
y aprobacién por parte de la CRC. Se debe sefalar que esta Comisidn se reserva el derecho de incluir
o modificar las salvaguardas aprobadas durante la fase de experimentacion, en los términos del
articulo citado.

A continuacion, se relacionan los riesgos y salvaguardas presentadas por TIGO y UNE y aprobadas
para el proyecto, asi como su descripcién y el control propuesto para su mitigacion:

Tabla 2. Riesgos y salvaguardas del proyecto “Contrato Unico de servicios fijos y méviles - Contrato convergente”

No. | RIESGO | DESCRIPCION | CONTROL PROPUESTO SALVAGUARDAS
Los proveedores admitidos enviaran un
Falla en los | Es probable que se generen | P
sistemas de fallaz en Iog sisten'?as de |n£9rn?e7allad C|RC en Iots term||n9§ del
informacién informacion de los proveedores, articulo 7. 2. de fa presente resolucion.
1 duran_te la fa_s’e de | que requieran la reconfiguracién La CRC se reserva el derecho de
experimentacion, de dichos sistemas y que por el | agraplecer las salvaguardas N/A
que impida la | impacto de las fallas impida que 1
continuidad del los proveedores puedan correspondlgntes en caso dfe que los
proyecto. continuar con la ejecucién del operadores informen que los incidentes
proyecto. en Ios_ sistemas generan afectacion a los
usuarios.

11 Contratacion que, dada las caracteristicas propias del presente proyecto, se encuentra exenta del cumplimiento de algunas
de las obligaciones propias de los paquetes de servicios.
12 De acuerdo con el articulo 12.1.1.8. de la Resolucion CRC 5050 de 2016.
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Hallazgos de
interventoria del
MINTIC y la SIC,
relacionados con
2 aspectos derivados
de la ejecucion del
proyecto y que
dificulten o impidan
su ejecucion.

Teniendo en cuenta la novedad
del Sandbox Regulatorio y las
condiciones particulares que se
fijan hacia un proveedor, existe
la posibilidad del que el MINTIC
y la SIC durante la ejecucion del
proyecto inicien investigaciones
por incumplimiento a Ila
regulacion por aspectos
derivados de dicha ejecucion y
por esta razon, los proveedores
consideren inconveniente
continuar con el desarrollo de
este.

La CRC enviara a la SIC y al MINTIC
el acto administrativo de autorizacion
del inicio de la experimentacion del
Sandbox Regulatorio.

La CRC informard en el marco de sus
competencias del Sandbox
Regulatorio al MINTIC y a la SIC el
estado de la ejecucion del proyecto y
realizard las reuniones
correspondientes en caso de
considerarlo necesario.

Incertidumbre de
los usuarios frente
al término de

Dada la contratacion
empaquetada de los servicios
fijos y moviles, los usuarios

Usar el contrato Unico — contrato
convergente aprobado en esta
resolucion para el desarrollo del
proyecto.

e Usar el contrato
Unico - contrato
convergente

aprobado en esta

de contratacion y por tanto se
abstengan de hacer efectivo su
derecho.

presente resolucion, o en lo no
previsto en esta, en la regulacion
general.

Abstencion de los
usuarios en cuanto
a realizar la
5 portabilidad
numérica en el
servicio de telefonia
movil.

Dada la contratacion
empaquetada de los servicios
fijos y moviles, puede ocurrir
que los usuarios se abstengan
de realizar la portabilidad
numérica en los servicios
moviles por algunas de las
siguientes situaciones:

(i) confusién del usuario frente
a la aplicacion del derecho de
portabilidad en los servicios
moviles para este tipo de
contratacion y la no
aplicabilidad de dicha
portabilidad para los servicios
fijos.

(ii) dudas frente a la repercusién
que la solicitud de portacién del
numero del servicio movil tenga

Remitir a la CRC los resultados de la
encuesta realizada al momento de la
contratacion, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 7.3. del
resuelve de la presente decision.

Usar el contrato Unico — contrato
convergente aprobado en esta
resolucién para el desarrollo del
proyecto.

Abstenerse de incorporar en el espacio
de libre disposicion del contrato,
condiciones contrarias a aquellas
fijadas en el cuerpo de dicho contrato,
a las establecidas en la presente
resolucion, o en lo no previsto en esta,
en la regulacion general.

Confusion de los
usuarios respecto
de la terminacion
del servicio fijo por
imposibilidad
técnica de la
prestacion de este,
ante un cambio de
domicilio.

en la continuidad de la
contratacion de los servicios
fijos.

Dada la contratacion

empaquetada de los servicios
fijos y moviles, puede ocurrir
que los usuarios se abstengan
de realizar la terminacion del
servicio fijo, por la imposibilidad
técnica de su prestacién, ante
un cambio de domicilio. Ello, por
alguna de las siguientes
situaciones:

(i) confusién del usuario frente
a la aplicacion del derecho a dar
por terminado el servicio fijo en
dicha circunstancia.

Remitir a la CRC los resultados de la
encuesta realizada al momento de la
contratacion, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 7.3. del
resuelve de la presente decision.

Usar el contrato Unico — contrato
convergente aprobado en esta
resolucién para el desarrollo del
proyecto.

Abstenerse de incorporar en el espacio
de libre disposicion del contrato,
condiciones contrarias a aquellas
fijadas en el cuerpo de dicho contrato,
a las establecidas en la presente

duracién del |pueden presentar dudas o resolucién para el
contrato para los |requerir mas informacion en |e Remitir a la CRC los resultados de la desarrollo del
3 servicios fijos vy cuanto a: (i) la duracién y la encuesta realizada al momento de la proyecto.
moviles fecha de inicio del contrato para contratacion, de conformidad con lo " .
contratados, y las | los servicios fijos y méviles, y (ii) dispuesto en el articulo 7.3. del | ®Remitir el informe
condiciones de la |las condiciones del Sandbox resuelve de la presente decision. relacionado en el
experimentacion Regulatorio que podrian tener control propuesto
que podrian implicaciones en la contratacion para este riesgo.
afectarlos. realizada.
e Remitir a la CRC los resultados de la

Dada la contratacién encuesta realizada al momento de la

empaquetada de los servicios contratacion, de conformidad con lo

ﬁjos y mév"esr puede ocurrir diSpUeStO en el articulo 7.3. del
Abstenciéon de los |que los usuarios presenten resuelve de la presente decision.
usuarios en cuanto |dudas en cuanto a la |e Usar el contrato Unico — contrato
a dar por terminado terminacion de los servicios convergente aprobado en esta
la contratacion de |moéviles  contratados,  por resolucién para el desarrollo del

4 servicios  mdviles desconocimiento e proyecto.

por aplicacién de la | incertidumbre respecto de la | Abstenerse de incorporar en el
clausula de | repercusion de su decision en espacio de libre disposicién del
permanencia de los |los servicios fijos o por contrato, condiciones contrarias a oUsar el ntrat
servicios fijos. | considerar que este derecho ya aquellas fijadas en el cuerpo de dicho G:ia::o e_ Egntrgtg

no les aplica en esta modalidad contrato, a las establecidas en la convergente

aprobado en esta
resolucién para el

desarrollo del
proyecto.

e Los proveedores
podran incluir las
condiciones que
caractericen el
servicio u

obligaciones de las
partes propias de su
operacién, pero en
ningun caso, podran
ser contrarias o0
modificar el texto del
modelo de contrato
definido  en la
presente resolucién,
caso en el cual
dichas disposiciones
no surtiran efectos

juridicos y se
tendran  por no
escritas.
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resolucion, o en lo no previsto en esta,
(ii) dudas frente a la repercusion en la regulacion general.
que dicha situacién tenga en la
continuidad de la contratacion

de los servicios moviles.

Dada la contratacion
empaquetada de los servicios *
fijos y moviles, puede ocurrir
que los usuarios se abstengan
de solicitar la terminacién de
cualquiera de los servicios
contratados, por algunas de las .

Remitir a la CRC los resultados de la
encuesta realizada al momento de la
contratacion, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 7.3. del
resuelve de la presente decision.

Usar el contrato Unico — contrato

Abstencion de los
usuarios a solicitar
la terminaciéon de

manera siguientes situaciones: convergente aprobado en esta

independiente de resolucion para el desarrollo del
7 cualquiera de los | (j) confusion del usuario frente proyecto.

servicios a la aplicacion del derecho de e Abstenerse de incorporar en el

contratados, por dar por terminado cualquiera de espacio de libre disposicion del

confusién frente a los servicios. contrato, condiciones contrarias a

aquellas fijadas en el cuerpo de dicho
contrato, a las establecidas en la
presente resolucion, o en lo no
previsto en esta, en la regulacion

la suerte de los

demas servicios. (ii) dudas frente a la repercusion

que la terminacion en algunos

vigentes.

de los demas servicios tenga en
la continuidad de la contratacion
de los demas que continGan

general.

Fuente: Elaboracion CRC sobre la base de los datos recogidos en la etapa preparatoria de la fase de experimentacion

2.7. INDICADORES DE EXITO DEL PROYECTO Y PROTOCOLOS DE RECOLECCION

Tal como lo menciona el articulo 12.1.1.8. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, los proponentes
admitidos, en concertacion con la CRC, estableceran indicadores de éxito para la medicion del
proyecto que van a experimentar en el Sandbox Regulatorio. Dichos indicadores pueden versar sobre
objetivos estratégicos como bienestar social, calidad, competitividad, desarrollo e inversion,
innovacion, entre otros.

A continuacion, se relacionan los indicadores para medir el éxito del proyecto:

Tabla 3. Indicadores de éxito del proyecto "Contrato Unico de servicios fijos y méviles — Contrato convergente”

NOMBRE DEL z PERIODICIDAD METODO DE SEGUIMIENTO
No. INDICADOR DESCRIPCION DE z
SEGUIMIENTO ACCIONES METODOLOGIA DE CALCULO
Este indicador permite
determinar el alcance Cada trimestre se realizara el calculo
del proyecto, tomando i del porcentaje total de nuevos
- L Evaluacién de - .
en consideracion el impacto a partir usuarios que  suscribieron el
. nUimero de usuarios pacto P ‘contrato  dnico -  contrato
Porcentaje de - . del ndmero de ” -
A que suscribieron el Trimestrales N convergente” con la siguiente
usuarios “contrato  Unico - (1ITy2Tde st Aa | formuia:
1 suscritos al ; s suscribieron el ’
contrato experimentacion " -
contrato ” contrato unico — . . .
P convergente’; en el del proyecto) Cantidad de usuarios suscriptores del
unico. p 7 contrato P )
area ddénde se lleva a convergente” contrato unico en  Armenia
cabo la . g *100/Cantidad de usuarios nuevos
- " evidenciados. - L "
experimentacion. suscriptores de servicios fijos y
moviles en Armenia
Este indicador permite Célculo del tiempo de contratacion
medir el tiempo que cuando el wusuario adquiere un
tarda el usuario en el Revision y ‘contrato  dnico -  contrato
tramite de comparacion de la convergente” y comparacion con el
contratacion de duracion del tiempo que el wusuario dura
Tiempo de servicios ﬁ]ps y Trimestrales tiempo 5y de copt_ratando Ios_ servicios fqgs y
. moviles a través de la contratacion  de moviles en una misma interaccion en
contratacion N (1Ty 2T de L N . C
2 suscripcion  de un - " servicios antes y la tienda, aplicando la siguiente
de los W L experimentacién p . .
. contrato  unico - después de la férmula:
servicios del proyecto) ) o
contrato implementacion
convergente”. del "contrato | Tiempo de contratacion del "contrato
unico - contrato unico — contrato convergente” |
convergente.” Promedio de tiempo de contratacion
contrato tradicional de servicios fijos
y moviles.
Este indicador permite
medir o calificar la
Percepcion satisfaccion  de los Realizar encuestas a todos los
de los usuarios frente a (i) la . . usuarios que adquirieron el “contrato
- L Bimestrales Analizar la Py ”
usuarios en la contratacion de los - " unico — contrato convergente” al
i L " (1B, 2By 3B de informacion de la - s
3 contratacion servicios  fijos vy ) o . momento de la contratacion,
: i . - experimentacion percepcién de los ) P
conjunta de moviles bajo un Unico del proyecto) USUArios conforme lo establecido en articulo
servicios fijos contrato y (ii) la oferta proy 7.3. del resuelve de la presente
y moviles ofrecida  por los decision.
proveedores.
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Este indicador califica
la percepcion de los
usuarios con
preguntas cuya
respuesta se dé en
escala de 1 a 10 o de
SI o NO.

Este indicador permite
medir o calificar la
satisfaccion de los
usuarios frente al

‘contrato  unico - Realizar encuestas a todos los
Percepcion contrato convergente” usuarios que adquirieron el "contrato
de los durante su . Analizar la unico — contrato convergente” a la
A - L Informe Unico ! L T

4 usuarios ejecucion. mforma_c!on de la fmahzaqon de este; conforme a lo
frente al percepcion de los establecido en articulo 7.4. del
contrato Este indicador califica usuarios. resuelve de la presente decision, y
anico. la percepcion de los presentar el analisis de datos de las

usuarios con encuestas efectivas.

preguntas cuya

respuesta se dé en
escala de 1 a 10 o de
SI o NO.

Fuente: Elaboracion CRC

Se resalta que la informacion relacionada con los indicadores establecidos para el proyecto “ Contrato
Unico de servicios fijos y moviles-Contrato convergente” debera ser reportada por TIGO y UNE
atendiendo a las condiciones previstas en la parte resolutiva del presente acto administrativo, esto,
sin perjuicio de que la CRC en ejercicio de las facultades dispuestas en el numeral 19 del articulo 22
de la Ley 1341 de 2009 modificada por la Ley 1978 de 2019, solicite informacion adicional que
considere necesaria para el analisis de estos indicadores.

Adicionalmente, siguiendo lo consignado en el articulo 12.1.1.10 de la Resolucién CRC 5050 de 2016,
la CRC establecié para cada indicador, protocolos de recoleccion de la informacion que deben atender
TIGO y UNE, los cuales se exponen en el "ANEXO 2. PROTOCOLOS DE RECOLECCION DE
INFORMACION”, De cualquier modo, de conformidad con dispuesto en el articulo en mencion, la
CRC se reserva el derecho de efectuar modificaciones a estos durante la fase de experimentacion.

2.8. FASE DE SALIDA

La Resolucion CRC 5050 de 2016 en su articulo 12.1.1.16 sefiala una fase final del Sandbox
Regulatorio, denominada fase de salida, en la cual, el proveedor autorizado debera optar o bien por
la finalizacion del proyecto, en cuyo caso le debera dar cierre a este y gestionar la culminacién de
los servicios o productos ofrecidos a los eventuales usuarios; o de ser esto posible, podra optar por
la transicién al marco regulatorio general para continuar con la comercializacién o utilizacion de los
productos, servicios o soluciones. En los dos casos el proveedor contara con un periodo de hasta
cuatro (4) meses para realizar las adecuaciones respectivas.

Asi, la CRC determind que, en la fase de salida, los proveedores enviaran los modelos de contrato
establecidos en la Resolucién CRC 5050 de 2016 a la totalidad de los usuarios que suscribieron el
contrato Unico, de tal suerte que los servicios fijos y mdviles convenidos bajo este contrato se
entiendan acordados de manera independiente. Lo anterior, en todo caso, no es obice para que el
proveedor realice cambios en las condiciones acordadas con los usuarios bajo el principio de libre
eleccion dispuesto en el articulo 2.1.1.2.2. de la Resolucién CRC 5050 de 2016; por consiguiente, la
oferta aceptada por estos debera mantenerse hasta tanto no existan modificaciones acordadas por
las partes.

Por tal razdn, para la fase de salida del presente proyecto, se ha determinado un periodo maximo
de dos (2) meses para realizar el envio de dichos contratos, el cual comenzara a correr a partir del
dia siguiente al que termine la fase de experimentacion. Asi las cosas, finalizada la fase de salida,
TIGO y UNE continuaran con el cumplimiento de lo establecido en la Resolucién CRC 5050 de 2016
sin que aplique la flexibilizacion de las normas de las que trata la presente resolucion.

Se resalta que la autorizacion que se da con la expedicion del presente acto administrativo no genera
derechos adquiridos o expectativas legitimas a favor de TIGO y UNE respecto de la extension de la
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duracion de la autorizacion para el desarrollo del proyecto®3; ni mucho menos frente a la modificacion
del marco regulatorio.

Finalmente, con el objeto de comprobar el cumplimiento de lo establecido en el plan de salida
propuesto, los proveedores deberan remitir un informe final en los términos del articulo 7.5. de la
presente resolucion.

Que, en virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1. AUTORIZACION. La CRC autoriza a los proveedores COLOMBIA MOVIL S.A.
E.S.P., y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. a iniciar la fase de experimentacion del
Sandbox Regulatorio para el proyecto "Contrato unico de servicios fijos y moviles - Contrato
convergente”, en los términos definidos en la presente resolucion.

PARAGRAFO 1. Para la fase de experimentacion y salida del proyecto, los proveedores COLOMBIA
MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. deberan dar estricta
observancia a las condiciones establecidas en la Resolucion CRC 5980 de 2020, compilada en la
Resolucion CRC 5050 de 2016, a aquellas dispuestas en el presente acto administrativo y los
respectivos anexos que lo conforman o en lo no previsto en esta resolucion, deberan atender lo
dispuesto en la regulacion general.

PARAGRAFO 2. La presente autorizacion es dada a COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P., para que ejecuten el proyecto del "Contrato unico de
servicios fijos y moviles - Contrato convergente”en el punto de atencion de la oficina fisica ubicada
en la Carrera 15 No. 20A — 16 Local 104 Torre Yanuba de la ciudad de Armenia (Quindio). En caso
de cambio o de ofrecimiento del "Contrato dnico de servicios fijos y moviles-Contrato convergente”
en una oficina diferente a la prevista en el presente paragrafo, los proveedores admitidos deberan
informar a la CRC dicha situacion, con tres (3) dias habiles de anticipacion al cambio referido. En
cualquier caso, debe recordarse que la experimentacion solo se autoriza en la ciudad de Armenia
(Quindio).

ARTICULO 2. PERIODO PREVISTO PARA LA FASE DE EXPERIMENTACION. El periodo inicial
de experimentacion para el proyecto "Contrato unico de servicios fijos y moviles-Contrato
convergente”, es de doce (12) meses contados a partir de la comunicacion que envien COLOMBIA
MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. a la CRC, sefialando el
inicio de la comercializacion de la oferta haciendo uso del contrato Unico — contrato convergente
establecido en esta Resolucion, en los términos del articulo 12.1.1.14 de la Resolucion CRC 5050 del
2016. Esto, sin perjuicio de la solicitud de extension del mencionado periodo, hasta por doce (12)
meses, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 12.1.1.15 de la misma resolucion y lo sefalado
en el numeral 2.2. de la parte considerativa de la presente resolucion.

PARAGRAFO 1. Dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la firmeza del presente acto
administrativo COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P.
deberan remitir una comunicacion a la CRC indicando la fecha de inicio de la experimentacién, la
cual no podra ser superior a diez (10) dias habiles siguientes contados a partir de tal firmeza. Esto
sin perjuicio de que los proveedores requieran adecuaciones, en cuyo caso el inicio de la
experimentacion se dara al dia siguiente de finalizado el periodo concedido para las adecuaciones.

PARAGRAFO 2. Llos proveedores COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. se encuentran en la obligacion de emplear para la
contratacion conjunta de sus servicios fijos y mdviles en la modalidad pospago, el modelo de contrato
dispuesto en el "ANEXO 1 - MODELO DE CONTRATO UNICO — CONTRATO CONVERGENTE” de la

13 De acuerdo con el articulo 12.1.1.15 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, la CRC otorgara la extension de la fase de
experimentacion en los siguientes casos: (i) cuando se evidencie la necesidad de ajustar el marco regulatorio vigente y (ii)
cuando no se evidencie la necesidad de ajustar del marco regulatorio pero el proveedor desee continuar con la
experimentacion. Esta decisidén se adoptara de acuerdo con los resultados que arrojen los andlisis de los indicadores del
proyecto y demas informacion pertinente.

14 De acuerdo con el articulo 12.1.1.18 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, en caso de que se evidencie la necesidad de
estudiar una eventual modificacion al marco regulatorio general, la CRC adelantara dentro de la agenda regulatoria en
desarrollo en ese momento, o en la agenda regulatoria sucesiva los estudios o proyectos regulatorios necesarios para
determinar la viabilidad de que los productos, servicios o soluciones involucrados puedan operar fuera del Sandbox
Regulatorio.




Continuacion de la Resolucion No. 6768 del 31 de mayo de 2022 Hoja No. 12 de 28

presente resolucion. Ninguna estipulacién que los proveedores incorporen en el espacio de libre
disposicion puede ir en contra de las condiciones establecidas en el modelo de contrato Unico —
contrato convergente autorizado.

PARAGRAFO 3. Los beneficios o promociones que COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. ofrezcan a los usuarios en los servicios fijos o méviles seran
independientes entre si, por lo que ninguna estipulacién que los proveedores incorporen en el espacio
de libre disposicién podra tener por objeto: i) hacer codependientes los beneficios o promociones
ofrecidos a los usuarios en los segmentos fijos y moviles del contrato o ii) modificar las condiciones
acordadas para cada uno de dichos servicios, en cuanto a sus caracteristicas y el precio convenido.

PARAGRAFO 4. Hasta treinta (30) dias habiles antes de culminar la fase de experimentacion,
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P, y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P podran solicitar
la extension del periodo de duracién del Sandbox Regulatorio por un maximo de doce (12) meses
adicionales para continuar con esta fase. La CRC analizara los indicadores de éxito definidos para el
proyecto y demas informacion recolectada, con el fin de determinar la necesidad de extensién de la
fase de experimentacion e informara, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes al recibo de
la solicitud, la autorizacién o no de la extensién del periodo de duracion del Sandbox Regulatorio a
estos proveedores.

PARAGRAFO 5. En cualquier momento durante el periodo de experimentacion COLOMBIA MOVIL
S.A. E.S.P, y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. podran optar por desmontar de
manera voluntaria sus operaciones e ingresar a la fase de salida, para lo cual deberan informar la
decisién a la CRC, por lo menos quince (15) dias antes del desmonte.

ARTICULO 3. FLEXIBILIZACION NORMATIVA. La CRC, dentro del marco de sus competencias,
para la ejecucion de las fases de experimentacion y de salida del proyecto "Contrato dnico de
servicios fijos y moviles-Contrato convergente”, desarrollado por COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y
UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P., flexibiliza la aplicacién de las siguientes normas
de la Resolucién CRC 5050 de 2016:

3.1. Formato 2.3.1. del Anexo 2.3. del Titulo "ANEXOS TITULO II”exclusivamente en lo que respecta
al "Modelo 1. Contrato uUnico de prestacion de servicios moviles”

3.2. Formato 2.3.2. del Anexo 2.3. del Titulo "ANEXOS TITULO II”exclusivamente en lo que respecta
al "Modelo Contrato unico de prestacion de servicios fijos”

3.3. "ARTICULO 2.1.7.1. PAQUETE DE SERVICIOS.”

3.4. "ARTICULO 2.1.7.2. CONDICIONES DEL PAQUETE DE SERVICIOS.” Exclusivamente, los
numerales 2.1.7.2.1. y 2.1.7.2.6.

PARAGRAFO 1. La flexibilizacion normativa dispuesta en el presente articulo abarca las normas
previamente citadas o las modificaciones que expresamente se hagan de las mismas, las cuales
hacen parte de la regulacién general.

PARAGRAFO 2. Lo dispuesto en este articulo no constituye derogatoria alguna de las disposiciones
regulatorias mencionadas y, en tal sentido, no genera favorabilidad en los procesos administrativos
sancionatorios que se surtan en contra los operadores COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. por situaciones consolidadas de manera previa a la fecha de
inicio de la fase de experimentacion del proyecto “ Contrato tnico de servicios fijos y moviles-Contrato
convergente” tampoco dara lugar a eximir de responsabilidad a estos operadores en aquellos
procesos que se surtan en su contra por situaciones que se den con posterioridad a la finalizacion
de la fase de salida, relacionadas con la transgresion de las disposiciones normativas flexibilizadas
en el presente articulo.

PARAGRAFO 3. Lo aqui dispuesto no genera derechos adquiridos o expectativas legitimas a favor
de COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. respecto
de la extension de la duracion de la autorizacion para el desarrollo del proyecto “ Contrato tnico de
servicios fijos y moviles-Contrato convergente” o la modificacion del marco regulatorio para poder
desarrollarlo; por lo tanto, una vez culminada la fase de salida, el operador debera dar cumplimiento
inmediato al régimen regulatorio general que le sea exigible para ese momento.
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ARTICULO 4. DELIMITACION GEOGRAFICA. La autorizacién otorgada a COLOMBIA MOVIL
S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. para el desarrollo del proyecto
"Contrato dnico de servicios fijos y moviles — Contrato Convergente”se dara exclusivamente en el
municipio de Armenia en el departamento del Quindio.

ARTICULO 5. ADECUACIONES. En caso de que COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. evidencien la necesidad de realizar adecuaciones previo al
inicio de la fase de experimentacion del proyecto "Contrato unico de servicios fijos y moviles-Contrato
convergente”, deberan remitir la comunicacién respectiva dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la firmeza del presente acto administrativo, informando la necesidad de realizar
adecuaciones. A partir de esta comunicacion, dichos proveedores contaran con hasta tres (3) meses
para realizar las adecuaciones que correspondan, conforme a lo dispuesto en el articulo 12.1.1.12.
de la Resolucién CRC 5050 de 2016.

ARTICULO 6. PERIODO PREVISTO PARA LA FASE DE SALIDA. A partir del dia siguiente a la
terminacion de la fase de experimentacion del proyecto “"Contrato unico de servicios fijos y moviles-
Contrato convergente’, los proveedores COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. contaran con dos (2) meses para remitir a la direccion de
facturacion de la totalidad de los usuarios que suscribieron el contrato Unico — contrato convergente,
copia del modelo o modelos de contrato que para ese momento disponga la regulacion, sin que con
esto se generen variaciones en la oferta comercial acordada en el Contrato Unico — Contrato
Convergente . Una vez culminado dicho periodo, las reglas establecidas en esta resolucion no les
seran aplicables a dichos proveedores. No obstante, las situaciones consolidadas durante la ejecucion
de la fase de experimentacion o salida quedaran amparadas por las condiciones especiales que aqui
se establecen.

ARTICULO 7. REPORTES DE INFORMACION. COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. deberan remitir a la CRC la siguiente informacion, en los
términos establecidos en los subnumerales de este articulo:

7.1. REPORTE EVENTUAL DE FALLAS EN LOS SISTEMAS. COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y
UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P., deberan remitir a la CRC un reporte dentro de
los tres (3) dias habiles siguientes a la ocurrencia de las fallas en los sistemas de informacion,
indicando: i) la descripcion del incidente, ii) la atencion técnica que se le ha dado al incidente, iii) el
impacto que ha tenido este en la ejecucion del proyecto, especialmente el impacto que genera en
los usuarios, iv) los avances en la implementacion de la solucién, y v) la fecha esperada de superacion
del incidente.

Dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha propuesta de superacion del incidente, los
proveedores admitidos deberan informar dicha situacion a la CRC, sin perjuicio de que esta entidad
dé aplicaciéon a la condicion resolutoria establecida en el articulo 9° del resuelve de la presente
decision.

La CRC se reserva el derecho de establecer las salvaguardas correspondientes en caso de que los
operadores informen que los incidentes en los sistemas generan afectacion a los usuarios.

7.2. INFORMES TRIMESTRALES DE INDICADORES DE EXITO. Dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a la finalizacién de los dos primeros trimestres de la experimentacién del proyecto,
los operadores COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P.
deberan remitir a la CRC el reporte de la informacion relativa a los indicadores de éxito que se
detallan en los numerales 7.2.1. y 7.2.2. de la presente resolucion.

7.2.1. INDICADOR PORCENTAJE DE USUARIOS SUSCRITOS AL CONTRATO UNICO —
CONTRATO CONVERGENTE. Este indicador permite determinar el alcance del proyecto, tomando
en consideracién el nimero de usuarios que suscribieron el contrato Unico — contrato convergente
del que trata el presente acto administrativo respecto de la cantidad de usuarios nuevos suscriptores
de servicios fijos y mdviles en la ciudad de Armenia. Para la medicién y reporte de este indicador los
operadores COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P.
realizaran el calculo del porcentaje total de nuevos usuarios que fueron impactados con el contrato
Unico — contrato convergente aplicando la siguiente formula:

Cantidad de usuarios suscriptores del contrato Unico (contrato convergente) *100
Cantidad de usuarios nuevos suscriptores de servicios fijos y moviles en Armenia.
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Para efectos del reporte del que trata este articulo, los proveedores admitidos deberan remitir a la
CRC en una hoja de calculo, el resultado del presente indicador, diligenciando el siguiente formato:

1 2 3 4 5
Cantidad de usuarios del Cantidad de usuarios nuevos de Po_r centaje
~ . L, . A P Usuarios contrato
Aio Trimestre contrato unico — contrato servicios fijos y moviles en Pri
. unico — contrato
convergente. Armenia.
convergente.
Donde:

1. Ado: Valor numérico que corresponde al afio en el que se realiza la medicion y calculo del indicador.

2. Trimestre: Valor numérico que corresponde al trimestre del afio en el que se realiza la medicion y calculo del
indicador.

3. Cantidad de usuarios del contrato Gnico — contrato convergente: Valor numérico que corresponde a la
cantidad de usuarios del contrato Unico — contrato convergente durante el trimestre de medicién en la ciudad objeto
de experimentacion.

4. Cantidad de usuarios nuevos de servicios fijos y moéviles en Armenia: Valor numérico que corresponde a
la cantidad de usuarios nuevos que contrataron servicios tanto fijos como mdviles al finalizar el trimestre de
medicién en la ciudad objeto de experimentacion ya sea mediante contrato convergente o de manera separada.

5. Porcentaje usuarios contrato Uinico — contrato convergente: Valor numérico que corresponde al calculo del
indicador segun la formula establecida en este articulo.

7.2.2. INDICADOR TIEMPO DE CONTRATACION DE LOS SERVICIOS. Este indicador permite
medir el tiempo que tarda el usuario en la contratacién de servicios fijos y mdviles a través de la
suscripcidn de un contrato Unico — contrato convergente. Para la medicion y reporte de este indicador
los proveedores COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P. realizaran el calculo del tiempo de contratacion que tarda un usuario cuando suscribe un
contrato Unico — contrato convergente y lo comparara con aquel que tarda el usuario contratando
los servicios fijos y mdviles de manera separada en una misma interaccion en la tienda, en ese
sentido aplicaran la siguiente formula:

Tiempo de contratacion del contrato unico (contrato convergente)
Promedio de tiempo de contratacion contrato tradicional de servicios fijos y moviles.

Para efectos del reporte del que trata este articulo, los proveedores deberan remitir a la CRC en una
hoja de calculo, el resultado del indicador para cada uno de los contratos Unicos — contratos
convergentes suscritos, diligenciando el siguiente formato:

1 2 3 4 5 6
Tiempo de Relacion tiempo
B ] Cédigo del contrato contratac’iér_l del Promedio t_i’e tiempo de contrato tnico —
Aio Trimestre Gnico contrato (nico — contratacion contrato contrato
' contrato tradicional de servicios convergente y
convergente. fijos y moviles. contrato tradicional

Donde:

1. Aiio: Valor numérico que corresponde al afio en el que se realiza la medicién y célculo del indicador.

2. Trimestre: Valor numérico que corresponde al trimestre del afio en el que se realiza la medicién y calculo del
indicador.

3. Coadigo del contrato Ginico — contrato convergente: Campo tipo texto que corresponde al cddigo de Unico que
identifica el contrato. Este cddigo puede contener letras y nimeros.

4. Tiempo de contratacion del contrato tnico: Valor numérico que corresponde al tiempo (minutos y segundos)
que conlleva suscribir el contrato Unico — contrato convergente sujeto de medicion.

5. Promedio de tiempo de contratacion contrato tradicional de servicios fijos y moviles: Valor promedio
del tiempo (minutos y segundos) que conlleva suscribir un contrato tradicional de servicios fijos y moviles.

6. Relacion tiempo contrato Uinico — contrato convergente y contrato tradicional: Valor numérico (minutos
y segundos) que corresponde al cdlculo del indicador segun la formula establecida en este articulo, que muestra la
relacion entre el tiempo de suscripcion del contrato Unico — contrato convergente y el tiempo promedio de
suscripcion de un contrato tradicional.

7.3. INFORME DE PERCEPCION DE LOS USUARIOS FRENTE A LA CONTRATACION. Este
indicador calificara la percepcion de los usuarios con preguntas cuyas respuestas se den en escala
de 1 a 10 o de SI o NO frente a: (i) la contratacién de los servicios fijos y mdviles bajo un Unico
contrato, (i) la oferta realizada por COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P vy (iii) la informacion brindada por los proveedores respecto
de:

(a) La duracion inicial del contrato Unico y las condiciones que aplicaran una vez termine el
tiempo para el que fue autorizado el mismo, dejando claro el envio de los dos contratos
(contrato de prestacién de servicios fijos y contrato de prestaciéon de servicios moviles) a la
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direccion de facturacion informada por el usuario, asi como la inalterabilidad de las
condiciones pactadas,

(b) La aplicabilidad de la clausula de permanencia exclusivamente en los servicios fijos,

(c) El derecho a la portabilidad numérica en el servicio de telefonia movil y

(d) El derecho del usuario a dar por terminado el contrato

Para dar cumplimiento a esta obligaci5n, COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P deberan reportar a la CRC la encuesta dispuesta en el
"ANEXO 4- ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS USUARIOS FRENTE A LA CONTRATACION” de la
presente resolucion.

Para la medicion de este indicador, los proveedores COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P., de manera inmediata a la terminaciéon del proceso de
contratacién bajo el modelo del contrato Unico, realizaran las encuestas a la totalidad de los usuarios
que lo suscribieron.

Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la finalizacion del primer, segundo y tercer bimestre
de la experimentacion del proyecto, los proveedores COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. deberan remitir a la CRC en una hoja de calculo el resultado
de las encuestas realizadas, diligenciando el siguiente formato:

1 2 3 4 5 6 7
Fecha de la Titular del doc::l':::ti de Numero de Cadigo del Pregunta Resgtlnaesta
encuesta Contrato - - . . documento Contrato (No.)
identificacion pregunta
Donde:

1. Fecha de la encuesta: Campo tipo fecha que corresponde a la fecha en la que el operador realiza la encuesta al
usuario.

2. Titular del contrato: Campo tipo texto que corresponde a la persona natural o juridica que quedo como titular
del contrato sobre el cual se realiza la encuesta.

3. Tipo de documento de identificacion: Campo tipo texto que corresponde al tipo de documento de la persona
que responder la encuesta. Este valor puede ser CC - Cedula de ciudadania, CE — Cedula de extranjeria, NIT —
Numero de Identificacion Tributaria, u otro.

4. Numero de documento: Valor numérico que corresponde al nimero de identificacion de la persona que responde
la encuesta.

5. Codigo del contrato: Campo tipo texto que corresponde al codigo Unico que identifica el contrato. Este codigo
puede contener letras y nimeros.

6. Pregunta (No.): Corresponde al nimero de la pregunta a realizar al usuario conforme a la encuesta validada por
la CRC.

7. Respuesta a la pregunta: Corresponde o bien a un valor numérico de satisfaccién o a una respuesta de SI o NO,
frente a la pregunta formulada. En el primero de los casos se entenderd que, a mayor valor numérico, mayor
satisfaccion del usuario.

7.4. INFORME UNICO DEL INDICADOR PERCEPCION DE LOS USUARIOS FRENTE AL
CONTRATO UNICO — CONTRATO CONVERGENTE. Este indicador calificara la satisfaccién de los
usuarios durante la ejecucion del contrato Gnico — contrato convergente, con preguntas
cuyas respuestas se den en escala de 1 a 10 o de SI o NO frente a: (i) la facturacion, (ii) pago, (iii)
suspension, (iv) portabilidad numérica, (v) traslado del servicio fijo a otro domicilio y (vi) terminacion
del contrato Unico — contrato convergente.

Para dar cumplimiento a esta obligacion, COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P deberan reportar a la CRC la encuesta dispuesta en el
"ANEXO 5- ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS USUARIOS FRENTE AL CONTRATO UNICO —
CONTRATO CONVERGENTE”de la presente resolucion.

Para la medicion de este indicador los proveedores COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P., a la terminacion del contrato Unico — contrato convergente,
bien sea por: (i) la terminacion del contrato por parte del usuario previo a la finalizacidon de la
experimentacion o (ii) por la remisidn de los dos contratos (contrato de prestacién de servicios fijos
y mdviles) de acuerdo con lo establecido en la fase de salida, deberan dar aplicacion a la encuesta
anteriormente mencionada remitiendo a la CRC los resultados de dichas encuestas. Esta encuesta
debera realizarse mediante llamada al nimero telefénico que los usuarios hayan suministrado. Los
proveedores deberan guardar el registro de las llamadas, asi como las grabaciones de las mismas, y
posteriormente cargarlos junto con los resultados de las encuestas realizadas en la carpeta
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compartida entre la CRC y los proveedores; la anterior informacion equivale a la recolectada hasta
realizar el envio de los resultados de las encuestas a la CRC.

Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la terminacion de la fase de salida, los proveedores
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P, y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. deberan
remitir a la CRC los resultados de las encuestas realizadas de la que trata este articulo diligenciando
el siguiente formato:

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Fecha de la Numero de Codigo del Titular del Tipo de Numero de Pregunta
encuesta contacto Contrato contrato Encuestado  doc to de doc to (No.) Respuesta
identificacion | “° '

Donde:

1. Fecha de encuesta: Campo tipo fecha que corresponde a la fecha en la que el operador realiza la encuesta al
usuario.

2. Numero de contacto: Campo tipo numérico que corresponde al nimero telefénico de contacto del usuario.

3. Codigo del contrato: Campo tipo texto que corresponde al cddigo Unico que identifica el contrato. Este cddigo
puede contener letras y nimeros

4. Titular del contrato: Campo tipo texto que corresponde a la persona natural o juridica que quedd como titular
del contrato sobre el cual se realiza la encuesta.

5. Encuestado: Campo tipo texto que corresponde al nombre de quien atiende la encuesta. En caso de NO respuesta
por parte del usuario, o negativa al diligenciamiento de la encuesta, este campo debera ser diligenciado con N/A.

6. Tipo de documento de identificacion: Campo tipo texto que corresponde al tipo de documento de la persona
que responder la encuesta. Este valor puede ser CC - Cedula de ciudadania, CE — Cedula de extranjeria, NIT —
Numero de Identificacion Tributaria, u otro. En caso de NO respuesta por parte del usuario, o negativa al
diligenciamiento de la encuesta, este campo debera ser diligenciado con N/A.

7. Nuamero de documento: Valor numérico que corresponde al nimero de identificacion de la persona que responde
la encuesta. En caso de NO respuesta por parte del usuario, o negativa al diligenciamiento de la encuesta, este
campo deberd ser diligenciado con N/A.

8. Pregunta (No.): Corresponde al nimero de la pregunta a realizar al usuario conforme a la encuesta validada por
la CRC. En caso de NO respuesta por parte del usuario, 0 negativa al diligenciamiento de la encuesta, este campo
debera ser diligenciado con N/A.

9. Respuesta: Corresponde o bien a un valor numérico de satisfaccion o a una respuesta de SI o NO, frente a la
pregunta formulada. En el primero de los casos, a mayor valor numérico, debe corresponder a una mayor
satisfaccion del usuario. En caso de NO respuesta por parte del usuario, o negativa al diligenciamiento de la
encuesta, este campo debera ser diligenciado con N/A.

7.5. INFORME FINAL. Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la culminacién de la fase
de salida, COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P.
deberan remitir a la CRC un informe en el que se evidencie el cumplimiento de la obligacion de enviar
a la direccion de facturacion de los usuarios que suscribieron el contrato Unico — contrato
convergente, copia de los modelos de contrato que para ese momento establezca la regulacion
(contrato de prestacion de servicios fijos y moviles). Para el cumplimiento de esta obligacion debera
diligenciarse el siguiente formato:

1 2 3 4
U . Direccién de facturacion Fecha d . trat Direccion de envio de los
suario dicada echa de envio contrato contratos

Donde:

1. Usuario: Campo tipo texto que corresponde al nombre completo del cliente que suscribié el contrato Unico —
contrato convergente.

2. Direccion de facturacion: Campo tipo alfanumérico que corresponde a la direccion de envio del contrato al
usuario.

3. Fecha de envio de contrato: Campo tipo alfanumérico que corresponde a la fecha en que se envio el contrato
al usuario

4. Direccion de envio del contrato: Campo de tipo alfanumérico que corresponde a la direccién a la que los
operadores autorizados remitieron los contratos fijo y movil.

PARAGRAFO. Los reportes de informacion establecidos en este articulo no excluyen la potestad de
la CRC de solicitar de conformidad con lo dispuesto en el numeral 19 del articulo 22 de la Ley 1341
de 2009 modificada por la Ley 1978 de 2019, toda aquella informacion adicional que considere
necesaria para el andlisis del proyecto "Contrato unico de servicios fijos y moviles- Contrato
convergente”.

ARTICULO 8. INFORMACION PARA LOS USUARIOS. Durante los seis (6) primeros meses de
la experimentacién del proyecto "Contrato Unico de servicios fijos y moviles — Contrato convergente
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los proveedores COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P. deberan mantener publicadas en sus respectivas paginas web: i) las caracteristicas de los
planes disponibles para ser contratados bajo la modalidad de contrato Unico — contrato convergente
para servicios fijos y moviles vy ii) la direccion de la(s) oficina(s) fisica(s) en la que estara disponible
esta oferta.

ARTiICULO 9. CONDICION RESOLUTORIA A LA QUE SE SOMETERA LA PRESENTE
AUTORIZACION. Conforme a lo establecido en el numeral 4° del articulo 91 de la Ley 1437 de
2011, la presente autorizacion para el inicio de la fase de experimentaciéon del Sandbox Regulatorio
se encuentra sometida a una condicidn resolutoria, la cual se entendera cumplida cuando:

9.1 Finalice el plazo previsto para la fase de salida.

9.2 No se dé inicio a la comercializacién del contrato Unico — contrato convergente por cualquiera
de los operadores autorizados dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la firmeza
del presente acto administrativo o de forma inmediata a la finalizacién del plazo dado para
las adecuaciones.

9.3 El operador remita la informacion requerida en el articulo 7° de la presente resolucion por
fuera de los plazos alli establecidos.

9.4 El operador ejecute cualquiera de las actividades que se encuentran a su cargo por fuera de
los plazos establecidos en esta resolucion.

9.5 El operador no mantenga publicada en su pagina web la informacién de la que trata el
articulo 8° de la presente resolucion.

9.6 El operador utilice un formato de contrato Unico — contrato convergente para servicios fijos
y moviles diferente al autorizado en la presente resolucion.

9.7 El operador incorpore en el espacio de libre disposicion estipulaciones que vayan en contra
de las condiciones establecidas en el modelo de contrato Unico — contrato convergente
autorizado.

9.8 El operador incorpore estipulaciones en el espacio de libre disposicion del contrato Unico —
contrato convergente de servicios fijos y mdviles con el objeto de: i) hacer codependientes
los beneficios o promociones ofrecidos a los usuarios en los segmentos fijos y mdviles del
contrato o ii) modificar las condiciones acordadas para cada uno de dichos servicios, en
cuanto a sus caracteristicas y el precio convenido.

ARTICULO 10. RESPONSABILIDAD POR DANOS OCASIONADOS EN LA EJECUCION DEL
PROYECTO. COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P.
deberan responder de manera solidaria por los dafos y perjuicios causados a terceros durante la
ejecucion del proyecto.

ARTICULO 11. NOTIFICACION. Notificar la presente resolucién por medios electrénicos a los
representantes legales de COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y UNE EPM TELECOMUNICACIONES
S.A. E.S.P. 0 a quien haga sus veces, de conformidad con lo establecido en el articulo 4° del Decreto
491 de 2020, advirtiéndole que contra la misma procede el recurso de reposicion, que debe
interponerse dentro de los (10) dias habiles siguientes a su notificacion.

ARTICULO 12. VIGENCIA. La presente resolucion rige a partir de su notificacion.

Dada en Bogota D.C. a los 31 dias del mes de mayo de 2022.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

< | ™~
'L..""S*f,& >

| S N ¥
PAOLA BONILLA CASTANO
Directora Ejecutiva

Proyecto No: 9000-38-2-11-3

C.C.C. 27/05/22 Acta 1361
C.C.C. 26/04/22 Acta 1355

Revisado por: Claudia X. Bustamante — Coordinadora de Innovacion y Prospectiva Regulatoria
Elaborado por: Tatiana Moreno, Adriana Santisteban, Juan Pablo Hernandez, David Murillo.
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ANEXOS
ANEXO 1 - MODELO DE CONTRATO UNICO — CONTRATO CONVERGENTE.

CONTRATO UNICO
CONVERGENTE
SERVICIOS FUOS

Y MOVILES POSPAGO

Este contrato explica las condiciones para la prestacién de los
servicios entre usted y TIGO, por el que pagara minimo
mensualmente $ servicios fijos y $

plan pospago. Este contrato tendra vigenciade ____

contados a partir de la activacién de los servicios

partir de para los servicios fijos. El plazo
maximo de instalacién es de 15 dias hébiles. 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 [_| Televisién [_|

Servicios fijos adicionales
Telefonia mévil [_] Internet [_| Mensajes de texto ¥ [_|
Otros Servicios moviles

Usted se compromete a pagar oportunamente el precio
acordado.

El servicio se activard a mas tardareldia___/_ /

INFORMACION DEL SUSCRIPTOR

Contrato N2

Nombre / Razdn Social
Identificacion

Correo electronico
Teléfono de contacto
Direccién Servicio fijo
Departamento Municipio
Linea o nimero de usuario de intenet
Direccion de suscriptor

CONDICIONES COMERCIALES PLAN MOVIL

Voz y SMS - Condiciones del Plan

Estrato

Valor:
Minuto o segundo adicional (Si aplica)
SMS adicional (Si aplica)
Internet maévil
Capacidad maxima: (MB) Valor:

MB adicional (Si aplica)
Servicios adicionales

Valor

MENSUALIDAD TOTAL

CONDICIONES COMERCIALES
CARACTERISTICAS DEL PLAN

Descuentos aplicables detallados en su factura.
Aplican Términos y Condiciones en www.tigo.com.co

| Valor total |

* 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
informacidon verdadera; 3) Hacer uso adecuado de los equipos,
la SIM vy 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 y
avisar al operador en caso de robo o pérdida de la SIM y/o el
equipo movil; 6) Usar equipos moviles homologados y 7)
abstenerse de usar equipos hurtados; 8) No cometer o ser
participe de actividades de fraude; 9) Hacer uso adecuado de su
derecho a presentar PQR; 10) Actuar de buena fe.

El operador podra terminar el contrato ante incumplimiento de
estas obligaciones.

El usuario es el Unico responsable por el contenido y la

informacion que se curse a través de la red y del uso
que se haga de los equipos, la sim o de los servicios.

CALI Y COMPENSACION

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:
https://www.tigo.com.co/nuestra-compania/regimen-de-
proteccion-al-usuario/indicadores

Si quiere ceder este contrato a otra persona, debe presentar
una solicitud por escrito a través de nuestros Medios de
Atencidn, acompafiada de la aceptacién 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
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el contrato, incluso estando vigente la cldusula de permanencia
minima, aplicable Unicamente para servicios fijos, sin la
obligaciéon 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 modificacion por lo menos con 3 dias habiles de
anterioridad al corte de facturacién. que para los servicios
moviles es:__ y para los servicios fijos___, de cada mes.Estas
modificaciones aplican independientemente para cada uno
de los servicios que hacen parte de este contrato

SUSPENSION

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

Servicio fijo: Usted tiene derecho a solicitar la suspension del
servicio por un maximo de 2 meses al afio. Para esto debe
presentar la solicitud antes del inicio del ciclo de facturacion
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.
Para esto debe realizar una solicitud a través de nuestros
Medios de Atencién minimo 3 dias habiles antes del corte de
facturacion, es decir, para sus servicios moviles el dia de
cada mes y para sus servicios fijos_. Si presenta la solicitud
con una anticipacion menor, la terminacién delservicio se
dard en el siguiente periodo de facturacion.

Asi mismo, usted puede cancelar cualquiera de los servicios
contratados, sean del segmento fijo o del segmento movil,
paralo que le informaremos las condiciones en las que seran
prestados los servicios no cancelados y actualizaremos el o
los contratos respectivos, dependiendo del o los segmentos
que continuen con los servicios activos. Asi mismo, si el
operador no inicia la prestacién del servicio en el plazo
acordado, usted puede pedir la restitucion de su dinero y la
terminacion de la contratacion de los servicios del segmento
especifico (fijo o movil) en el que se dio el incumplimiento o
de la totalidad del contrato.

En todo caso, se mantendran las condiciones de precio en los
servicios del segmento no cancelado.

PAGO Y FACTURACION

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. Los servicios fijos y moviles se
suspenderan de manera separada dependiendo sobre cual de
ellos recae el impago. Contamos con 3 dias hdbiles 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 que avisarle por lo menos con 20 dias calendario de
anticipacion. Si paga luego de este reporte tenemos la
obligacién 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 pagd, tiene 6 meses para
presentar la reclamacion.

LARGA DISTANCIA (TELEFONIA)

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

COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS

(MEDIOS DE ATENCION)

Nuestros medios de atencidn son: Oficinas fisicas, pagina
1 web, red social y lineas telefénicas gratuitas.

Consulte las interacciones que hemos migrado a la

digitalizacidn en nuestra pagina web.

Presente cualquier queja, peticion o recurso a través
2 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 solucion satisfactoria
para usted, enviemos su reclamo a la SIC
(Superintendencia de Industria y Comercio) quien
resolvera de manera definitiva la disputa. Esto se
llama recurso de reposicion y en subsidio de
apelacion.

SOBRE TUS SERVICIOS MOVILES

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 areas de cobertura y calidad entre a:
www.tigo.co/coberturaycalidad

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

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
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 cédigo que le indique el proveedor, envie la palabra “SALIR”
0 “CANCELAR” para terminar todos los servicios de suscripcion.
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 que ha contratado.

Si tiene quejas o peticiones sobre estos servicios preséntelos a
la empresa responsable o en nuestros Medios de Atenciony 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 la siguiente pagina web:
http://www.siust.gov.co/siust/mercado/solicitud.jsp

PORTABILIDAD NUMERICA

Su nimero es suyo y se lo puede llevar a cualquier operador
que desee. Para conocer y activar este procedimiento,
acérquese al operador al cual se desea cambiar. El hara el
tramite que se demora 1 dia.

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 Atencién 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, ademds 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
activay el limite de su gasto (tarifa fija o por demanda).
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] ] - Espacio para el operador
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.

RECUERDE QUE TODO EQUIPO MOVIL DEBE SER
REGISTRADO CON SU OPERADOR

SOBRE TUS SERVICIOS FlJOS
e

ACEPTO CLAUSULA DE PERMANENCIA MiNIMA [l -

La presente clausula de permanencia minima, en caso de
ser aceptada por usted, solo aplica para los servicios fijos
de la presente oferta conjunta, NO APLICA SOBRE EL PLAN
MOVIL

Se incluye en consideracion a que le estamos otorgando un
descuento respecto del valor del cargo por conexion, o le
diferimos el pago del mismo. En la factura encontrard el
valor a pagar si decide terminar el contrato
anticipadamente

Valor total del cargo por conexion s / / /
Suma que le fue descontatada o diferida del valor
A —

total del cargo de conexion

Fecha de inicio de la permanencia minima

Fecha de finalizacion de la permanencia minima

Valor a pagar si termina el contrato anticipadamente segtn el mes

Mes1 Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6
$ $ $ $ $ $
Mes7 Mes8 Mes9 Mes10 Mes11 Mes12

$ $ $ $ $
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 la cldusula de permanencia minima si esta vigente.

COBRO POR RECONEXION DEL SERVICIO

En caso de suspension del servicio por mora en el pago,
podremos cobrarle un valor por reconexion que
correspondera estrictamente a los costos asociados a la
operacion de reconexion. En caso de servicios empaquetados
procede maximo un cobro de reconexidn por cada tipo de
conexion empleado en la prestacion de los servicios.

Costo reconexién: $

El usuario es el UNICO responsable por el contenido y la
informacién que se curse a través de la 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 recoleccion de aparatos en desuso.

Usted esta suscribiendo el “Modelo de Contrato Unico”

aprobado por la CRC, el cual tiene una duracion inicial hasta
el DD/ MM / AA, salvo que se prorrogue la autorizacion
otorgada por la CRC. Al terminar dicha autorizacién, se
enviara el contrato de prestacion de servicios fijo y el
contrato mévil a la direccion de facturacion de los servicios y
esto no cambiard las condiciones comerciales contratadas

para servicios fijos y moviles, salvo los incrementos tarifarios Aceptacion contrato mediante firma o cualquier otro medio valido

maximos anuales. En caso de solicitar una modificacion a su CC/CE FECHA

contrato, enviaremos la actualizaciéon del mismo en los

formatos establecidos por la regulacion. Consulte el régimen de proteccion de usuarios en

WWW.Crcom.gov.co
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ANEXO 2 — PROTOCOLOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

MEDIO DE ENTREGA
Tﬁx::;;:/" TIPOLOGIA DE LA DESCRIPCION DE LOS MEDIO DE INFORMACION RGN
INFORMACION DATOS ALMACENAMIENTO (FTP, correo, we
PROTOCOLO
transfer, etc)

Plataforma TigoDocs,
conteo de contratos
Unicos— contratos
convergentes. El
porcentaje se mide con

Carga del documento
en la carpeta

. base en la totalidad de )
1. Porcentaje de R compartida en la nube
. X ventas de la tienda vs Documento en .
usuarios suscritos al L P X . mediante la
L Publica los contratos Unicos — | Sharepoint compartido R Los proveedores
contrato Unico— herramienta
contratos con la CRC (Excel) R
contrato convergente. sharepoint, la cual
convergentes. . .
validara usuarios y
. accesos.
Se estima que el
numero de registros
seria en promedio 80
mensuales.
Plataforma de
- Carga del documento
Digiturno, el dato a
X en la carpeta
recolectar es el tiempo .
X L compartida en la nube
2.Tiempo de de duracion de la Documento en R
- - . . i . mediante la
contratacion de los Publica atencion. Se estima Sharepoint compartido herramienta Los proveedores
servicios. que el nimero de con la CRC (Excel) R
. . sharepoint, la cual
registros seria en . .
R validara usuarios y
promedio 80
accesos.
mensuales.
Plataforma Typeform
(Plataforma de
encuestas digitales), los Carga del documento
> clientes diligencian la en la carpeta
3. Percepcion de los s . P
. encuesta durante la compartida en la nube
usuarios en la L ) Documento en .
L R atencién. La misma la . . mediante la
contratacién conjunta Reservada Sharepoint compartido ) Los proveedores
B plataforma entrega el herramienta
de servicios fijos y . . con la CRC (Excel) K
méviles informe estadistico de sharepoint, la cual
atencidn, teniendo una validara usuarios y
accesos.

escaladeOa 10,
clasificados con base
en su satisfaccion.
Plataforma Typeform
(Plataforma de
encuestas digitales), los
clientes diligencian la
6 Carga del documento
encuesta una sola vez
R en la carpeta
durante el periodo de .
compartida en la nube

4. Percepcion de los R -
. experimentacion. La Documento en .
usuarios frente al . - . mediante la
L Reservada misma la plataforma Sharepoint compartido . Los proveedores
contrato unico — . herramienta
entrega el informe con la CRC (Excel) .
contrato convergente. . sharepoint, la cual
estadistico de . .
validara usuarios y
accesos.

atencion. Se estima
que el niumero de
registros seria en
promedio 240
semestrales.
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ANEXO 3 — NORMAS A FLEXIBILIZAR

Modelo 1. Contrato tnico de

7~ COMISION DE REGULACON
DE COMUNICADONES

CONTRATO UNICO DE
SERVICIOS MOVILES POSPAGO

Este contrato explica las condiciones para la prestacdn de
los servicios entre usted y , por el que pagard
minimo mensualmente $ Este contrato tendrd
VIRErCia Oe NESes, CONCACOS A PArTir def Mo

TVacoOr

Acepto que mi CONrato se renueve $u

mente por un plazo igual al iniclal [l

EL SERVICIO

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

Tedefonia mévil_Internet| Mensajes de texto {SMS5)]| |
Otros Servicios

Usted se compromete & pagar oportunamente el precio
acordado

£ servicio se activard a mas tardar el dia !

CONDICIONES COMERCIALES

Voz v SMS - Condiciones del Plan

Descoripcion

Valor
Minuto o segundo adicional (Sl aplica)
SMS adicional (51 aplica)
InMernat mowl
Capacitag maxima (M8 Valor:

MB adicianal (S aplca)

Servicos adclonales

Valar

..

LadEnsiial inan Tomar

SERVICIOS FUERA DEL PAIS (ROAMING)

Este es un servicio adicional. Los costos de roaming en
voz y datos dependen del pais 3 donde viaje, Activelo a
través de cualquiera de nuestros Medios de Atencitn y/o
en el exterior por cualquier medio gratuito desde su
equipo. Al llegar al pals que visita le emviaremos un
mensaje de texto gratulto con las tarifas que le aplican,
ademas puede consulftarias en nuestros Mecios de
Atencién, Cobraremos solamente cuando use el servicio
de voz y SMS

Para of servicio de datos puede decidlr por cudnto tlempo
lo activa y of limite de su gasto [tarifa fija o por demanda)
Mientras lo use, le enviaremos un mensaje de texto
gratuito informindole su consumo en datos, St escoge
datos por demanda, recibird un mensaje de texto gratuito
de alerta cuando haya consumido el B0% del ¥mite
escogido.

* Espacio diligenciado por el usuario

"ANEXO 2.3. FORMATOS DE LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES.

FORMATO 2.3.1. DEL CONTRATO UNICO DE ERESTACIO’N DE SERVICIOS MOVILES EN MODALIDAD POSPAGO Y
CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE ESTOS SERVICIOS EN MODALIDAD PREPAGO.

()

restacion de servicios moviles.

LINEA O NUMERO DE USUARIO INTERNET

D. IDENTIDAD

DIRECCIO

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO
1) Pagar por los servicios prestados, induyendo los
Intereses de mora cuando haya Incumplimiento 2)
suministrar informacion verdadera 3} hacer uso adecuado
de los equipos, la SIM y jos servicios 4) no divuigar ni
acceder a pornografia mfantdl 5) avisar al operador en caso
de robo o pérdida 6) usar equipos hamologados 7)
abstenerse de usar equipos burtados 8) hacer uso
sdecuado de su derecho a presentar PAOR. 9] actuar de
buena fe. £l operador podrd terminar el contrato ante
ncumplimiento de estas obligaciones

El usuario es & UNICO responsabile por ¢l contenido y ks

irformaciin que se curse a través de s red y del uso que se
haga de los equipos, & SIM o de los servicios

CALIDAD Y COMPENSACION

Lo compensaremos mensualmente en su factura si llegare
2 haber deficiendas en la prestacion de los servicios
Debemos cumplir con las condiciones de calidad definidas
por la CRC. Consultedas en la pagina
www.operador.com/indicadoresdecalidad

UNICAS LIMITACIONES
(€] gam’m::.n-.c“ un servicio con calidad en nuestras areas
de cobertura, salvo en eventos de fuerza mayor o caso
fortuito. Para conocer nuestras sreas de cobertura y
calidad entre a: www.operador.com/coberturaycalidad

La velocidad y acceso del servicio de Internet acordados
dependeran de su ubicacion y del equipo que tenga, asl
coma de la capacidad contratada

CESION

§i quiere ceder este contrato a otra persona, debe
presentar una solicitud por escrito a través de nuestros
Medios de Atencion acompafiada de la aceptacion por
escrito de la persons a la que se hard la cesion. Dentro de
fos 15 dias hibiles siguientes, analizaremos su solicitud y le
daremos una respuesta, Si se acepta la cesidn queda
Bberado de cualquier responsabiliad con nosotros

MODIFICACION

Nosotros no podemos modificar el contrato sin su
autorizacion, Esto incluye que no podemos cobrarie
SeTVIONS que no f'\JYJ JC!‘D!JGG expresamente.

SUSPENSION

Tiene derecho a solicitar & suspension del servicio por un
miximo de 2 meses al aflo. Una vez presente su solicitud
tenemos 3 dias hibiles para iniciar la suspension del
servicia, a menos que nas haya indicado otra fecha para
esto,

TERMINACION

Usted puede terminar & contrato en cualquier momento
sin penalidades. Para esto debe realizar una solictud a
través de nuestros Medios de Atencidn minimo 3 dias
habiles antes del corte de facturacion, es declr, ol dla
de cada mes. Si presenta la solicitud con una anticipacion
menor, |3 terminacitn del servicio se dard en e siguiente
periodo de facturacion
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PAGO ¥ FACTURACION COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS
(MEDIOS DE ATENCION)

La Factura le debe | ¢ inimo § dias hdibil tes d
e S N L e e I Nuesirad medios de atencidn son: Oficinas Haicas,

3 lecha de pago. 5i no llega, puede solicitarla a través de B i e e o
PSRt AR i ARSI if L PR R E:fisuhe Iaul ml:e--anr.-u':l-es-ﬂuu hemos rnimsa-dc- a. Ia.
% N0 Paga 3 Dempo, previo 350, SUSPenoeremos s seracio Ll ]

hasta que pague sus saldos pendientes, Contamos con 3 dias digitalizacian en nuestra pagina web.
hébiles luego de su pago para reconectarie el servick

Presenie cualguier gque|a, peticion o recurso a
travits de estos medios y le responderemaos en
mindmio 15 dias hdbiles.

i no paga a tiempo, también podemes repartar su deuda a
2% centrales de riesgo. Para esto tenemos que avisarle por o

s con 20 dias calendario de anticipacidn. 5 paga luego
die BEtE repoE eAEGE Un Fies para Informar s pago v
[PArA L ¥ NO Apareia reportado.

Si o respondemos &5 pangls Siepltamaos su
petcidn o reclamo, Esto se llama silencio
adminsstratied positieo

i fhene un reclamg sobee su factura, p.lrv:lr preseniario anies

de la fecha de pago ¥ en ese caso no debe pagar las sumas I

5i no estd de acuverdo con nuestra respuesta

Tiene la opcidn de insistir @n 3u recdamo ante
nasetied v pedir Gue 3i Ao |legama 3 und soducion
satisfactoria para usted, emdiemos su reclamo
directamante a la 5iC (Superintendendia de
Industria y Camercio) quien resolserd de manera
definitiva la disputa. Esto s llama recurso die
reposician y en subsidic apelacién

reclamadas hasta que resohamos su solicited. S ya pagd,
tiene B meses para presentar ba redamacidn.

CONTENIDOS Y APLICACIONES

Los contenidos y aplicaciones que contrate a trawés de

FEndajEs di texto |SMS) & mendajes maltimedia (MBS)
[chistes, tanot,imdgenes, aplicaciones, entre otros) serin ESPACID PARA LOS DPERADDRES
cobrados en nuestra factura. Estos sericios pweden ser
prestadas por nosairos o par otras empresas, Culen ke
presta el servicio debe enviarle un 5MS antes de activarlg,
informédndole los datos de contacta, el precia total, la
descripckin del servicio y lo que debe hacer 5| desea
cancelario, &l cddigo que le indique el proveedor, envie la
palabyra “SALIRY o "CANCELAR" para terminar odos kb
servicios de suscripcidn. Envie “SERVICIO SALIR™ o “SERWVI-
CID CANCELAR®, para cancelar |a suscripcidn de determina-
do servicio, remplazanda “SERVICIO” por el nombre del
serveCio. Ermvie "VERT para wer todas las suscripciones gue
ha contratado,

5 Bene quejas o peboones sobre estos Servicios presente
los a la empresa responsable o en nuestros Medsos de
Arencidn v le ayudaremos a comunicarlos a esta

5i quiere que e dejen de llegar mensajes con promioiones,
ofertas y publcdad, puede inscribirse en of Registro de dmenos
Exacluidios (RME) en la seguiente pagira web:

httpefwarw siust. gov.coy siust/mercado/solicitud. jsp

PORTABILIDAD NUMERICA

Su numero es suyo ¥ 5 lo puede levar a cualguier operador
quse desee, PAra COR0Oer y ACHvar este pracedemeerio
acérguese al operadar Bl cual 5e desed Caim biar, E| hara el
tramite que se demara 1 dia

LARGA DISTANCIA

MULTIACCESD ¥ PRESUSCRIPCION

NS comMprom eEmas a usar & operador de langa distancia
que usted nos indique, para ko cual debe mancar gl cidigo
de larga distancia del operador gue elija.

Espacio pars incluir dbposiciones que caracierioen o sendcio
ol gaciones de n partes propen de cacla operacen. En rngun caan

DS BT COMRIAT G O Mgk ficar ¢ Tenn ol contrann, die hacena dichas
oI M0 SEndrin Fecins Jndons y 12 (Endrin por no S

RECLIERDE QUE 0 EQUIPO MOWIL

DEBE SER REGISTRADD CON
5L OPERADOR

Acptacitn contrste mediacte frma o cealguey oo medks willida

CC/CE
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2. "ANEXO 2.3. FORMATOS DE LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES.

FORMATO 2.3.2. CONTRATO UNICO DE PRESTACION DE SERVICIOS FIJOS DE TELEFONIA E INTERNET Y TELEVISION
POR SUSCRIPCION”

Modelo contrato (nico de prestacion de servicios fijos

/7~ COMISION DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

CONTRATO UNICO DE
SERVICIOS FIIOS

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 méximo de instalacion es de 15 dias habiles.
Acepto que mi contrato se renueve sucesivay
automaticamente por un plazo igual al inicial . "

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 activara a mas tardareldia__ /  /

INFORMACION DEL SUSCRIPTOR

Contrato No.
Nombre / Razdn Social
Identificacion

Correo electrénico

Teléfono de contacto

Direccidn Servicio Estrato
Departamento Municipio
Direccidén Suscriptor

CONDICIONES COMERCIALES
CARACTERISTICAS DEL PLAN

Valor total

* Espacio diligenciado por el usuario

N200001
PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

1) Pagar oportunamente |os servicios prestados,
incluyendo los intereses de mora cuando haya
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 podra terminar el contrato ante
incumplimiento de estas obligaciones.

CALIDAD Y COMPENSACION

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 Atencion, acompafada de la aceptacion por
escrito de la persona a la que se hard |a cesién. 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
autorizacién. 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 cldusula de permanencia minima, sin la
obligacidn de pagar suma alguna por este concepto. No
obstante, usted puede en cualquier momento modificar
los servicios contratados. Dicha modificacién se hara
efectiva en el periodo de facturacion siguiente, para lo
cual debera presentar la solicitud de modificacion por lo
menos con 3 dias habiles de anterioridad al corte de
facturacion.

SUSPENSION

Usted tiene derecho a solicitar la 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 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 Atencion
minimo 3 dias habiles antes del corte de facturacién (su
corte de facturacién es el dia ___ de cada mes). Si
presenta la solicitud con una anticipacion 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 |a restitucion de su dinero y
la terminacion del contrato.
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PAGO Y FACTURACION

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 Atencion y debe pagarla oportunamente.

Si no paga a tiempo, previo aviso, suspenderemos su servicio
hasta que pague sus saldos pendientes. Contamos con 3 dias
hébiles 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 que avisarle por lo
menos con 20 dias calendario de anticipacién. Si paga luego
de este reporte tenemos la obligacion dentro del mes de
seguimiento de informar su pago para que ya no aparezca
reportado.

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

E Presente cualquier queja, peticion/reclamo o

recurso a través de estos medios y le
responderemos en maximo 15 dias habiles.

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

Si no estd de acuerdo con nuestra respuesta
Cuando su queja o peticion esté relacionada con
actos de negativa del contrato, suspension 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
llegamos a una solucién satisfactoria para usted,
enviemos su reclamo directamente a la SIC
(Superintendencia de Industria y Comercio) quien
resolvera de manera definitiva su solicitud. Esto se
llama recurso de reposicién y en subsidio
apelacion.

ACEPTO CLAUSULA DE PERMANENCIA MINIMA Il*

En consideracién a que le estamos otorgando un
descuento respecto del valor del cargo por conexioén, o le
diferimos el pago del mismo, se incluye la presente
clausula de permanencia minima. En la factura encontrara
el valor a pagar si decide terminar el contrato
anticipadamente

Valor total del cargo por conexién $

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

Fecha de inicio de la permanencia minima
Fecha de finalizacién de la permanencia minima / / /

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 |la cldusula de permanencia minima si
esta vigente.

LARGA DISTANCIA (TELEFONIA)

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

COBRO POR RECONEXION DEL SERVICIO

En caso de suspension del servicio por mora en el pago, podremos
cobrarle un valor por reconexion que correspondera estrictamente
a los costos asociados a la operacion de reconexion. En caso de
servicios empaquetados procede maximo un cobro de reconexion
por cada tipo de conexion empleado en la prestacion de los
servicios.

Costo reconexién: $

El usuario es el UNICO responsable por el contenido y la
informacién que se curse a través de la 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 recoleccion de aparatos en desuso.

ESPACIO PARA LOS OPERADORES

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

Valor a pagar si termina el contrato anticlpadamente segun el mes

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
S S.. S. & .. St
Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
$.. $ Des

Aceptacién contrato mediante firma o cualquier otro medio vilido

| cc/ce [ FecHA

Consulte el régimen de proteccién de usuarios en
WWW.CrcOm.gov.co
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3.

"Articulo 2.1.7.1. PAQUETE DE SERVICIOS. Oferta conjunta de 2 o mas servicios de comunicaciones por parte
de uno o varios operadores, la cual debe realizarse bajo un unico precio.”

"Articulo 2.1.7.2. CONDICIONES DEL PAQUETE DE SERVICIOS. Cuando el usuario decida contratar la
prestacion de distintos servicios de comunicaciones a través de un paquete, aplicaran las sigufentes reglas:

2.1.7.2.1. Fl usuario recibird una sola factura por todos los servicios que conforman el paquete contratado.
2.1.7.2.6. Fl usuario puede consultar los distintos planes y tarifas de los paquetes de servicios ofrecidas por cada
uno de los operadores, a través del comparador que estos dispondran en su pagina web en relacion con sus propios
planes y tarifas, el cual debe atender como minimo las siguientes condiciones:

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

b) Posibilidad al usuario de indicar su estrato socioeconomico (para servicios fijos);

¢) Posibilidad al usuario de seleccionar el o los servicios que requiere;

d) Posibilidad al usuario de seleccionar las caracteristicas de cada uno de los servicios que requiere;

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

f) Posibilidad al usuario de conocer el precio total del paquete de servicios seleccionado;
g) Posibilidad al usuario de conocer el precio de cada servicio escogido, si este fuera prestado de manera individual.

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

(”)//
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ANEXO 4- ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS USUARIOS FRENTE A LA CONTRATACION

1.1.

1.2,

Respecto de la duracion inicial del contrato Unico y las condiciones que aplicaran una vez termine el tiempo
para el que fue autorizado el mismo, dejando claro el envio de los dos contratos a la direccion de facturacion:

En escala de 1 a 10, ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el proceso de contratacion que acabamos de realizar
para la suscricién de su contrato Unico — contrato convergente?

¢Usted tiene conocimiento de la duracion del contrato Unico y sobre las condiciones aplicables una vez termine
dicha duracién? Respuesta: SI o NO.

Respecto de la aplicabilidad de la cldusula de permanencia exclusivamente en los servicios fijos:
¢Usted sabe en qué consiste la aplicacion de la clausula de permanencia minima y sobre qué tipo de servicios
recae dicha clausula? Respuesta: SI o NO.

Respecto del derecho a la portabilidad numérica en el servicio de telefonia movil:
¢Usted sabe en qué consiste la portabilidad numérica y que esta resulta aplicable a los servicios moviles
contratados? Respuesta: SI o NO.

Respecto del derecho del usuario a dar por terminado el contrato:

¢Usted sabe como y cuando puede terminar su contrato Unico — contrato convergente? Respuesta: SI o NO.
¢Usted sabe que puede terminar sus servicios fijos o mdviles de manera total o parcial, en este Ultimo caso
sin afectar el servicio que decide tener activo? Respuesta: SI o NO.
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ANEXO 5- ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS USUARIOS FRENTE AL CONTRATO UNICO — CONTRATO

6.2.

CONVERGENTE.

Respecto de la facturacion:
¢Usted se encuentra satisfecho con la manera de facturacién del contrato Unico — contrato convergente?
Respuesta: SI o NO.

Respecto del pago:
En escala de 1 a 10, ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el valor de los servicios fijos y moviles ofrecidos
en el contrato Unico — contrato convergente?

Respecto de la suspension del o los servicios:

¢Usted ha requerido la suspension de los servicios fijos y/o méviles del contrato Gnico — contrato convergente
durante la vigencia de este? Respuesta: SI o NO.

Si su respuesta anterior es positiva, en escala de 1 a 10, ¢éQué tan satisfecho se encuentra con la suspension
de los servicios fijos y/o maviles del contrato Unico?

Respecto de la portabilidad numérica:

¢Usted ha requerido la portacién de su nimero de la linea de telefonia movil del contrato Unico — contrato
convergente? Respuesta: SI o NO.

Si su respuesta anterior es positiva, en escala de 1 a 10, ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la portacion
de su nimero de la linea de telefonia mavil del contrato Unico — contrato convergente?

Respecto del traslado del servicio fijo a otro domicilio:

¢Usted ha requerido el traslado del servicio fijo a otro domicilio durante la vigencia del contrato Unico —
contrato convergente? Respuesta: SI o NO.

Si su respuesta anterior es positiva, en escala de 1 a 10, ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el traslado del
servicio fijo a otro domicilio por usted requerido durante la vigencia del contrato Unico — contrato convergente?

Respecto de la terminacion del contrato Unico — contrato convergente:

¢Usted ha requerido la terminacion del contrato Unico — contrato convergente de manera total o parcial?
Respuesta: SI o NO.

Si su respuesta anterior es positiva, en escala de 1 a 10, ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la terminacion
del contrato Unico — contrato convergente de manera total o parcial?




