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RESOLUCION No. 8171 DE 2026

«Por la cual se adoptan medidas para fortalecer el Régimen de Proteccion de los Derechos de
los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones establecido en la Resolucion CRC 5050 de 2016
y se dictan otras disposiciones»

LA SESION DE COMISION DE COMUNICACIONES
DE LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, y especialmente las que le confieren los numerales 1, 2 y
3 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019, y

CONSIDERANDO

1. ANTECEDENTES NORMATIVOS

Segun lo dispuesto en el articulo 334 de la Constitucion Politica, la direccion general de la economia
esta a cargo del Estado, el cual intervendra de manera especial, por mandato de la ley, en los servicios
publicos y privados, con el fin de racionalizar la economia, en aras de mejorar la calidad de vida de
los habitantes, la distribucion equitativa de las oportunidades y los beneficios del desarrollo.

El articulo 365 de la Constitucion Politica establece que los servicios publicos al ser inherentes a la
funcion social del Estado deben ser prestados de manera eficiente a todos los habitantes del territorio
nacional, razén por la cual le corresponde al Estado la regulacién, control y vigilancia de dichos
servicios, en procura de garantizar el mejoramiento continuo relativo a su prestacion y la satisfaccion
del interés social.

La funcion de regulacién es un instrumento de intervencién del Estado en los servicios publicos de
telecomunicaciones y debe atender las dimensiones social y econdmica de los mismos y, en
consecuencia, debe velar por la libre competencia y por los derechos de los usuarios, asunto respecto
del cual la Corte Constitucional se pronuncié en Sentencia C-150 de 2003.

Posteriormente y en el mismo sentido, mediante la Sentencia C-186 de 2011, el mismo Alto Tribunal
Constitucional se pronuncié sefialando que «(...) la potestad normativa atribuida a las comisiones de
regulacion es una manifestacion de la intervencion estatal en la economia —una de cuyas formas es
precisamente la regulacion— cuya finalidad es corregir las fallas del mercado, delimitar la libertad de
empresa, preservar la competencia econdmica, mejorar la prestacion de los servicios publicos y
proteger los derechos de los usuarios», y del mismo modo la referida sentencia establece que «[l]a
intervencion del érgano regulador en ciertos casos supone una restriccion de la autonomia privada y
de las libertades econdmicas de los particulares que intervienen en la prestacion de los servicios
publicos, sin embargo, tal limitacion se justifica porque va dirigida a conseguir fines
constitucionalmente legitimos y se realiza dentro del marco fijado por la ley».

La Corte Constitucional también ha destacado la importancia de que el ordenamiento juridico prevea
herramientas que garanticen y salvaguarden los derechos de los consumidores y usuarios. Asi, en
Sentencia C-1141 de 2000, dicho tribunal ensefid que «la Constitucion ordena la existencia de un
campo de proteccion en favor del consumidor, inspirado en el propodsito de restablecer su igualdad
frente a los productores y distribuidores, dada la asimetria real en que se desenvuelve la persona
que acude al mercado en pos de la satisfaccion de sus necesidades humanas. (...) El programa de
proteccidn, principalmente, se determina a partir de la ley, los reglamentos y el contrato. Es claro
que la fuente contractual debe interpretarse de conformidad con los principios tuitivos del consumidor
plasmados en la Constitucion. Con el derecho del consumidor se presenta algo similar de lo que se
observa con otros derechos constitucionales. La Constitucion delimita un campo de proteccion, pero
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el contenido preciso del programa de defensa del interés tutelado es el que se desarrolla y adiciona
por la ley y por otras normas y fuentes de reglas juridicamente validas».

En tal sentido, la Ley 1480 de 2011, Estatuto del Consumidor, establece que las disposiciones alli
contenidas «son aplicables en general a las relaciones de consumo y a la responsabilidad de los
productores y proveedores frente al consumidor en todos los sectores de la economia respecto de
los cuales no exista regulacion especial, evento en el cual aplicara la regulacion especial y
suplementariamente las normas establecidas en esta Ley».

Por su parte, el articulo 19 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 15 de la Ley 1978 de
2019, establece que la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) es la encargada de
promover la competencia en los mercados y el pluralismo informativo, evitar el abuso de posicion
dominante, regular los mercados de las redes y los servicios de comunicaciones y garantizar la
proteccion de los derechos de los usuarios; con el fin de que la prestacion de los servicios sea
econdmicamente eficiente y refleje altos niveles de calidad de las redes y los servicios de
comunicaciones, incluidos los servicios de televisidon abierta radiodifundida y de radiodifusion sonora.

Para efectos de cumplir su objeto, el mismo articulo 19 sefiala que la CRC debe adoptar una
regulacion que promueva la inversion, la proteccion de los usuarios, la calidad de los servicios, la
simplificacién regulatoria, la neutralidad de la red e incentive la construccion de un mercado
competitivo que desarrolle los principios orientadores de la Ley 1341 de 2009.

En este contexto, el numeral 1 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009 sostiene que es funcién de la
CRC «establecer el régimen de regulacion que maximice el bienestar social de los usuarios». A su
vez, el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 establece que el régimen juridico de proteccién al usuario,
en lo que se refiere a servicios de comunicaciones, «sera el dispuesto en la regulacién que en materia
de proteccion al usuario expida la CRC y en el régimen general de proteccion al consumidor y sus
normas complementarias en lo no previsto en aquella». En la misma linea, el numeral 1 del referido
articulo 53 dispone que se reconoce el derecho de los usuarios a «elegir y cambiar libremente el
proveedor vy los planes de precios de acuerdo con lo autorizado por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones (...)».

La Corte Constitucional, en Sentencia C-263 de 2013, sefiald que la intervencidon de las comisiones
de regulacién mediante tratamientos diferenciales a las empresas segln su posicion en el mercado,
no constituye una censura al éxito empresarial de una compafiia sino un mecanismo de racionalidad
instrumental que permite que sea un érgano especializado quien, de acuerdo con las condiciones
dindamicas del mercado y las necesidades propias de cada sector, adopte con celeridad los ajustes
técnicos requeridos en un mercado donde la libre competencia y la iniciativa privada se encuentran
constitucionalmente protegidas, pero cuyo fin Ultimo es la prestacion eficiente y adecuada de servicios
publicos.

A su turno, | numeral 2 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009 le otorga a la CRC la facultad de
promover y regular la libre competencia para la provision de redes y servicios de telecomunicaciones
y prevenir conductas desleales y practicas comerciales restrictivas, ya sea mediante regulaciéon de
caracter general o la adopcion de medidas particulares frente a sus regulados, pudiendo proponer
reglas de comportamiento diferenciales segun la posicion de los proveedores, previamente se haya
determinado la existencia de una falla en el mercado.

El numeral 3 del articulo 22 de la mencionada Ley, faculta a la Comision para expedir toda la
regulacién de caracter general y particular en las materias afines con el régimen de competencia, los
aspectos técnicos y econdmicos relacionados con la obligacién de interconexion y el acceso y uso de
instalaciones esenciales, recursos fisicos y soportes ldgicos necesarios para la interconexion, asi como
la remuneracion por el acceso y uso de redes e infraestructura, precios mayoristas, las condiciones
de facturacién y recaudo, el régimen de acceso y uso de redes, los parametros de calidad de los
servicios, los criterios de eficiencia del sector y la medicion de indicadores sectoriales para avanzar
en la sociedad de la informacion, y en materia de solucion de controversias entre los Proveedores de
Redes y Servicios de Telecomunicaciones (PRST).

Ahora bien, mediante Resolucion CRC 5111 de 2017, «Por la cual se establece el Régimen de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, se modifica el capitulo
1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones», la cual entré en
vigor el 1 de enero de 2018, esta Comision estructurd el RPU como un sistema integral que articula
los derechos y deberes de usuarios y de los PRST, los procedimientos y canales de atencion, las
reglas especiales aplicables a la contratacion, prestacion y terminacién de los servicios de
telecomunicaciones, los estandares de informacion de la oferta de servicios individuales o
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empaquetados provistos por los PRST, las condiciones especificas sobre facturacion y pagos vy el
procedimiento de portabilidad numérica mévil, entre otras multiples materias.

En cumplimiento de lo ordenado por la Ley 1245 de 2008, «por medio de la cual se establece la
obligacion de implementar la portabilidad numérica y se dictan otras disposiciones» y cuyo articulo 1
ordena a los PRST a prestar el servicio de portabilidad numérica de conformidad con la
reglamentacion que expida la CRC, mediante Resolucion CRC 2355 de 2010 se fijo el marco
regulatorio para implementar y operar la Portabilidad Numérica Movil en Colombia, definiendo
principios, derechos, deberes y los lineamientos técnicos y operativos del proceso, incluidos sus
etapas y plazos. Tras su entrada en operacidn, estas condiciones fueron objeto de diversas
actualizaciones orientadas a ajustar y perfeccionar su funcionamiento. Dentro de ellas se destacan la
Resolucion CRC 5929 de 2020, que actualizd el marco operativo de la portabilidad numérica, vy la
Resolucién CRC 7151 de 2023, que introdujo modificaciones al procedimiento de portabilidad,
especificamente en relacion con las causales de rechazo de la solicitud de portacion, ello con el
objetivo de mejorar la eficiencia y seguridad del tramite.

Mediante Resolucion CRC 6242 de 2021, «Por la cual se establecen medidas para digitalizar el
Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, se modifica
la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones», la Comisién tuvo como objetivo
promover la digitalizacion de la interaccién entre los PRST y sus usuarios al habilitar el uso intensivo
de canales digitales para la atencion, bajo criterios de transparencia e informacion clara. La medida
buscd facilitar el ejercicio de derechos y deberes de los usuarios, optimizar la gestion de PQR v, al
mismo tiempo, permitir que los operadores se diferenciaran competitivamente mediante la calidad
en la atencion soportada en TIC, mas alla del precio o la calidad del servicio.

Posteriormente, en la Resolucion CRC 7285 de 2024, «Por la cual se adoptan medidas para la
promocion de la competencia, se modifican algunas disposiciones de la Resolucion CRC 5050 de 2016
y se dictan otras disposiciones», la CRC incorporé medidas orientadas a mejorar la transparencia y
comparabilidad de la informacion comercial ofrecida por los PRST moviles, tales como anadir al RPU
el derecho de los usuarios a acceder a promociones y planes de fidelizacién, retencion y recuperacion,
siempre que cumplan requisitos previamente divulgados. Asimismo, reforzd los deberes de
informacion previa, exigiendo mantener las condiciones de las promociones por al menos seis meses
y habilitar en la web de cada operador un micrositio visible con todas las ofertas de servicios mdviles
vigentes y sus condiciones de acceso.

A su vez, la Resolucién CRC 7684 de 2025, introdujo nuevas disposiciones para promover la
competencia profundizando las medidas previamente adoptadas en la Resolucién CRC 7285 de 2024.
Dicha resolucion reforzo los efectos procompetitivos de la portabilidad al imponer a los Operadores
Mdviles de Red (OMR) la prohibicion de contactar a usuarios portados durante los tres meses
siguientes a la finalizacion del trdmite, buscando evitar presiones comerciales que indujeran retornos
prematuros y permitiendo al usuario evaluar adecuadamente al nuevo operador. Asimismo, se ordend
a los PRST mdviles digitalizar los tramites de modificacion y cancelacion de planes, disponibles en
canales digitales y aplicaciones moviles. Para los servicios en la modalidad prepago, se establecio un
procedimiento de activacion con verificacién en tiempo real de la identidad del usuario, se prohibid
registrar lineas a nombre de distribuidores y se impulsé el desarrollo de campafias de actualizacion
de datos por parte de los proveedores. Finalmente, esta resolucion preciso las reglas para ofertas
empaquetadas de servicios fijos y moviles en materia de clausulas de permanencia minima, aplicables
solo a servicios fijos, asi como también la posibilidad de presentar precios Unicos o separados.

Finalmente, en aplicacién del enfoque de simplificacion, uno de los pilares de la Politica de Mejora
Regulatoria de la CRC, se adelanté un ejercicio de revisidn integral y actualizacion del marco
regulatorio expedido por la entidad, que dio como resultado la expedicion de las resoluciones CRC
7810y 7811 de 2025 mediante las cuales se actualizé y simplificd el marco regulatorio aplicable a los
servicios de comunicaciones y los contenidos audiovisuales televisivos. En el marco de las consultas
realizadas durante el desarrollo del proyecto se identificaron algunas tematicas que hacian parte del
Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones y que
ameritaban ser revisadas en el marco de un proyecto regulatorio independiente.

2. DESARROLLO DEL PROYECTO REGULATORIO
En el contexto descrito, la Comision formuld un proyecto regulatorio con el objetivo de revisar y

actualizar temdticas especificas del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones. De este modo, en la Agenda Regulatoria 2025-2026! fue incluido el

! CRC. Agenda Regulatoria CRC 2025-2026. Disponible en: https://www.crcom.gov.co/sites/default/files/agenda/agenda-
regulatoria-2025-2026.pdf.
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proyecto «Revision de tematicas especificas del Régimen de Proteccion de Usuarios», que se iniciaria
en el tercer trimestre de 2025 y en el cual se publicaria una propuesta regulatoria en el primer
trimestre de 2026 y se emitiria una decisidn regulatoria en el tercer trimestre de 2026.

En paralelo, el 20 de diciembre de 2024, COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. y COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC solicitaron ante la Superintendencia de Industria y Comercio
(SIC) la preevaluacion de una integracion consistente en la adquisicion, por parte de MILLICOM SPAIN
S.L. —controlante del primer operador—, del 100% de la participacion accionaria de TELEFONICA
HISPANOAMERICA en COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC. La operacién implicaria la
integracién econémica de los grupos TIGO-UNE y MOVISTAR, consolidando a todas sus matrices,
subordinadas vy afiliadas en un Unico agente y eliminando la competencia entre ellos en todos los
mercados donde participan.

Considerando la posible reconfiguracion de los mercados de telecomunicaciones, dada la probable
integracién entre TIGO-UNE y MOVISTAR, se concluyd que era necesario priorizar algunos asuntos
especificos del RPU que podrian requerir un analisis y una posible intervencion en forma urgente,
motivo por el cual se modifico la Agenda Regulatoria 2025-2026% en el sentido de adelantar la
publicacién de la propuesta regulatoria del proyecto «Revision de tematicas especificas del Régimen
de Proteccidon de Usuarios — Fase 1» para el cuarto trimestre de 2025 y la decisién regulatoria
correspondiente para el primer trimestre de 2026. Alli se indicd que en el desarrollo del proyecto se
concentrarian las etapas de formulacion, alternativas y su evaluacion y propuesta regulatoria, de
modo que se consolidaria en un Unico documento soporte el diagndstico de las problematicas
priorizadas, el arbol del problema, las alternativas de intervencion, su evaluacion y el disefo de las
medidas regulatorias propuestas.

En el documento de modificacion de la agenda, se definié abordar la revision del RPU mediante un
esquema por fases para atender con mayor agilidad y orden los temas urgentes identificados, lo que
permitia concentrar capacidades técnicas y de recursos de la CRC, generar avances tempranos en la
revision y actualizacion del RPU y preparar una revision mas amplia para etapas posteriores,
garantizando la aplicacion de la metodologia de Analisis de Impacto Normativo (AIN).

3. ANALISIS DE IMPACTO NORMATIVO

En el desarrollo del proyecto, la CRC identificd que el problema a resolver consiste en que «el Régimen
de Proteccion de los Usuarios (RPU) contenido en la Resolucién CRC 5050 (Cap. 1, Titulo II) evidencia
brechas de eficacia, cobertura y proporcionalidad frente a las nuevas realidades tecnoldgicas y
comerciales de los mercados de telecomunicaciones» y describid las causas que permitieron delimitar
la existencia del problema, a saber:

i. el empaguetamiento fijo-mdvil con dificultades para su desagregacion;
ii. la opacidad de las ofertas diferenciales dirigidas a usuarios de operadores especificos;
iii. la creciente dinamica de winback por parte del operador donante en la portabilidad movil;
iv. la posibilidad de optimizacion de los catdlogos de derechos y deberes de los usuarios;
v. el desempefio deficiente en los canales de atencién y la digitalizacion asimétrica;
vi. la inaplicacion del RPU frente a Proveedores de Contenidos y Aplicaciones e Integradores
Tecnoldgicos que hacen uso de cddigos cortos;
vii. la indefinicién entre usuario suscriptor y usuario beneficiario del servicio;
viii. el uso indebido de causales de terminacion del contrato por parte de los PRST y
ix. la existencia de fricciones operativas en la portabilidad y en la validacion de identidad para
los tramites realizados ante los operadores.

En este contexto y para mitigar las consecuencias asociadas al problema identificado, se determino
que el objetivo general del proyecto regulatorio consiste en «fortalecer la eficacia, cobertura y
proporcionalidad del RPU frente a las nuevas realidades tecnoldgicas y comerciales de los mercados
de telecomunicaciones, a fin de promover la aplicacion efectiva de los derechos de los usuarios y un
entorno competitivo y claro en la relacion entre estos y los proveedores», y como objetivos
especificos: (i) reducir las barreras operativas y contractuales que dificultan la terminacion
contractual; (ii) incrementar la transparencia, comparabilidad y publicidad de la informacion, para
fortalecer la autonomia de los usuarios en la toma de decisiones con mayores elementos de juicio;
(iii) adoptar medidas regulatorias orientadas a reequilibrar la posicién de los usuarios frente a los
proveedores ante los posibles efectos de la integracion TIGO-MOVISTAR, promoviendo un entorno
competitivo, transparente y alineado con la proteccion efectiva de los derechos de los usuarios vy,

2 CRC. Modificacion 2 Agenda Regulatoria CRC 2025-2026. Disponible en:
https://www.crcom.gov.co/system/files/Biblioteca%?20Virtual/Modificaci%C3%B3n%202%20Agenda%20Regulatoria%?2
0CRC%202025%20%E2%80%93%202026/modificacion-2-agenda-regulatoria-crc-2025-2026.pdf.



https://www.crcom.gov.co/system/files/Biblioteca%20Virtual/Modificaci%C3%B3n%202%20Agenda%20Regulatoria%20CRC%202025%20%E2%80%93%202026/modificacion-2-agenda-regulatoria-crc-2025-2026.pdf
https://www.crcom.gov.co/system/files/Biblioteca%20Virtual/Modificaci%C3%B3n%202%20Agenda%20Regulatoria%20CRC%202025%20%E2%80%93%202026/modificacion-2-agenda-regulatoria-crc-2025-2026.pdf
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finalmente, (iv) identificar los elementos del RPU y de la regulacion vigente que son susceptibles de
simplificacién, con el fin de optimizar la eficacia normativa y de facilitar el ejercicio efectivo de los
derechos de los usuarios.

Con base en el problema identificado en el marco de este proyecto, sus causas y consecuencias y los
objetivos trazados (general y especificos), se analizaron situaciones problematicas y se plantearon,
de manera preliminar, alternativas para su solucion, bajo el principio de mejora regulatoria, que
involucra dentro de sus pilares la aplicacion de la metodologia AIN y el enfoque de simplificacion
normativa, entre otros. Las problematicas identificadas en el proyecto fueron las siguientes:

1. Las dificultades practicas para el ejercicio efectivo del derecho a la terminacion
contractual.

2. La opacidad generada por las ofertas con precio Unico en paquetes fijo-movil.

3. La asimetria de informacidon generada por las ofertas dirigidas a usuarios de operadores
competidores especificos.

4, La dificultad del usuario para validar las caracteristicas de los servicios prestados por el

PRST receptor debido a la portabilidad recurrente y rapida.

La CRC realizd la evaluacion de alternativas a partir de las situaciones problematicas identificadas,
con el fin de contribuir a la solucion del problema diagnosticado. Dentro de estos conjuntos de
alternativas, las alternativas correspondientes a las situaciones problematicas 1 a 3 fueron evaluadas
bajo la metodologia de analisis multicriterio, mientras que las alternativas de la situacién 4 fueron
evaluadas en aplicacion de la metodologia de analisis costo-beneficio.

Después de adelantar los analisis técnicos, juridicos y econdmicos correspondientes, y producto de
la evaluacién de alternativas derivada de los analisis multicriterio y costo-beneficio contenida en el
Documento Soporte3, fue estructurada una propuesta regulatoria con las siguientes medidas:

i. Establecer la obligacién a cargo de los PRST de crear un canal digital exclusivo para la
atencién de las solicitudes de terminacion de contratos, las cuales deberan ser
respondidas en forma automatizada e inmediata, siempre que la solicitud se realice al
menos 3 dias habiles antes de la fecha de corte de facturacion. El canal digital consistiria
en un chatbot con determinados parametros especificos de validacion de identidad —por
medio del nimero de documento de identificacién o de linea celular y un One-Time-
Password (OTP) enviado al usuario—; de interaccidn; recepcidon y confirmacion de
solicitud del usuario y tiempos maximos de respuesta, entre otros aspectos del canal
digital.

Para lo anterior, se modificara el articulo 2.1.8.4. de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 al
incluir la obligacion referida a cargo de los operadores, junto con los parametros
especificos de funcionamiento de la herramienta tipo Chatbot que implementen,
especialmente en materia de validacién de identidad y seguridad del usuario, flujo de
interaccién con el usuario, visualizacion y seleccién de opciones del usuario, confirmacion
de la seleccion del usuario, tiempo de inactividad, registro y respuesta de solicitudes del
usuario.

Adicionalmente, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 31 de la Ley 1978 de
2019, se incluira una regla diferencial para los operadores con menos de 30.000 accesos,
segun la cual dichos agentes deberan implementar una direcciéon de correo electrénico
exclusiva para la recepcion de solicitudes de terminacion, que debe cumplir con
determinados parametros para la recepcion de las solicitudes y su respuesta.

i Establecer la prohibicion a cargo de los PRST de realizar ofertas conjuntas que incluyan
servicios moviles v fijos en la misma factura con un Unico valor para el paquete.

Para lo anterior, se modificara el articulo 2.1.7.2. de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
sobre condiciones de los paquetes de servicios, para incluir la obligacion a cargo de los
PRST que comercializan paquetes fijo-mavil de desglosar en la factura el precio de cada
servicio incluido dentro del valor total del paquete, y para que el comparador de planes
y tarifas publicado en sus paginas web muestre igualmente el valor individual de esos
servicios, tanto cuando se ofrecen por separado como cuando hacen parte del paquete.

3 CRC. Documento soporte del proyecto regulatorio «Revision de tematicas especificas del Régimen
de Proteccion de los Usuarios - Fase I». Diciembre de 2025. Disponible en:
https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-41-7-10/Propuestas/documento-soporte-
revision-tematicas-especificas-rpu-fase-i.pdf.
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https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/2000-41-7-10/Propuestas/documento-soporte-revision-tematicas-especificas-rpu-fase-i.pdf
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En igual sentido, se modificara el articulo 2.1.13.1. —que actualmente dispone el
contenido de la factura de servicios que debe recibir el usuario— para que, en el caso de
los servicios empaquetados, se incluya en la factura el valor de cada servicio dentro del
valor total del paquete ofrecido.

Establecer la prohibicion a cargo de todos los PRST que cuenten con permisos de uso de
espectro radioeléctrico para IMT y que presten servicios fijos y moviles de realizar ofertas
y publicidad dirigidas a usuarios de operadores especificos.

Para lo anterior, se modificara el articulo 2.1.6.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016,
sobre promociones y ofertas, para incluir la prohibicién a cargo de los PRST con espectro
para IMT y que presten servicios fijos y mdviles de realizar ofertas y publicidad dirigida
a usuarios de operadores moviles virtuales o a usuarios de operadores que no presten
servicios fijos y mdviles.

Una vez un usuario realiza una portacion, si vuelve a iniciar otro tramite de portacion, el
operador potencialmente receptor no podra recibirlo antes de transcurridos 30 dias
calendario de haberse producido la portacidon en la que obré como operador donante.

Para lo anterior, se modificara el articulo 2.6.4.2. de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
que actualmente establece el deber del Administrador de la Base de Datos de Portabilidad
(ABD) de generar y enviar el Numero de Identificacion Personal (NIP) al usuario que
inicia un tramite de portacion. En dicha disposicion se incluira el deber a cargo del ABD
de verificar el transcurso del tiempo antes indicado, de modo que Unicamente si se
corrobora el cumplimiento de dicho plazo, el ABD proceda a generar y enviar el NIP. En
la misma linea, se incluira en dicho articulo una disposicion para que, en aquellos casos
en que el ABD concluya que no se ha cumplido aun el plazo indicado, deba enviar un
mensaje corto de texto (SMS) al usuario informandole de dicha situacion.

Bajo el enfoque de simplificacién normativa, en aplicacion del criterio de optimizacion definido en la
Metodologia de Simplificacién de la CRC, segln el cual es viable la modificacién de una disposicion
regulatoria en aquellos casos en que exista posibilidad de modificar la formulacion, redaccién,
estructuraciéon y organizacion interna de la proposicion normativa, de manera que se fortalezca el
proposito perseguido con la disposicidn y no se afecte negativamente su finalidad original o se
disminuya su eficacia, se modificaran las siguientes disposiciones de la Resolucién CRC 5050 de 2016:

Articulo 2.1.3.1. Contenido prohibido. Se incluird expresamente la consecuencia juridica de
la ineficacia de pleno derecho de incluir clausulas prohibidas en los contratos, armonizando
dicho articulo con los articulos 42 y 43 de la Ley 1480 de 2011.

Articulo 2.1.7.1. Paquete de servicios. Se modificard su redaccidén para aclarar que un
paquete de servicios es la oferta de dos o mas servicios de telecomunicaciones, donde el
usuario recibe algun tipo de beneficio por la contratacion del paquete. Esta optimizacion
de la norma, ademas, permitird la correcta identificacion de los accesos y valores
facturados que deberan ser reportados por los operadores en el Formato T.1.9. de la
Resolucion CRC 5050 de 2016.

Articulo 2.1.24.5. Recursos. Se precisard el deber del operador de informar de manera
clara y expresa sobre la procedencia de los recursos de reposicion y apelacion, no solo en
los casos en que la decision resulte desfavorable al usuario.

Articulo 2.1.24.6. Contenido de las decisiones. Se modificara dicha norma para precisar
que la respuesta a las PQR debera ser enviada al correo electrdnico suministrado por el
usuario en el contrato, salvo manifestacion contraria del usuario.

Articulo 2.1.8.3. Terminacién del contrato y 2.1.8.4. Cancelacidén de servicios. Se modificara
el contenido de los articulos, de modo que el articulo 2.1.8.3. consagre la facultad de los
usuarios y de los PRST para cancelar servicios y terminar contratos y el articulo 2.1.8.4.
defina los parametros, condiciones y procedimiento que se deben cumplir para ello.
Adicionalmente, se incluira la posibilidad para los PRST de terminar el contrato por
imposibilidad técnica en la prestacion del servicio, caso en el cual el operador debera
justificar y acreditar la existencia de la imposibilidad técnica alegada.

Por otro lado, sobre la posibilidad de solicitar la cancelacion o terminacién de servicios
moviles por medio de los canales digitales de que disponga el PRST para modificar planes




Continuacion de la Resolucion No. 8171 de 17 de marzo de 2026 Hoja No. 7 de 28

y en la aplicacidon movil establecida en los paragrafos de dichos articulos, se modificara el
texto en cuestion para incluir que en estos casos el procedimiento debera ser el mismo
implementado para la modificacion de planes que implique un aumento de beneficios o
capacidades o que implique un incremento en la tarifa. En igual sentido, dado que en el
texto actual de tales paragrafos se exceptuia de dicha obligacion a los operadores moéviles
virtuales que presten exclusivamente servicios en la modalidad prepago, se modificara su
ambito de aplicacion para que no se limite a operadores virtuales sino en general a
cualquier operador que preste servicios moviles Unicamente en la modalidad prepago.

vi.  Articulo 2.1.7.2. Condiciones del paquete de servicios. Sobre la posibilidad de solicitar la
cancelacion de uno o varios servicios que conforman el paquete contratado por medio de
los canales digitales de que disponga el PRST para modificar planes y en la aplicacion
movil, establecida en el paragrafo de dicho articulo, se modificara el texto en cuestion para
incluir que en estos casos el procedimiento debera ser el mismo implementado para la
modificacion de planes que implique un aumento de beneficios o capacidades o que
implique un incremento en la tarifa. En igual sentido, dado que en el texto actual de tal
paragrafo se exceptua de dicha obligacion a los operadores moviles virtuales que presten
exclusivamente servicios en la modalidad prepago, se modificara su ambito de aplicacion
para que no se limite a operadores virtuales sino en general a cualquier operador que
preste servicios moviles Unicamente en la modalidad prepago.

Por otra parte, se modificarad el numeral 2.1.7.2.6. de tal manera que se incluyan en el
comparador de tarifas publicado en la web de cada operador los valores de servicios fijos
y moviles efectivamente cobrados dentro de las ofertas convergentes fijo-movil.

vii.  Articulo 2.1.10.5. Modificacién de planes. Se ajustara el paragrafo sobre la posibilidad de
cambiar el plan contratado por uno de menor valor por medio de los canales digitales de
que disponga el PRST para modificar planes y en la aplicacion movil, para incluir que en
estos casos el procedimiento debera ser el mismo implementado para la modificacion de
planes que implique un aumento de beneficios o capacidades o que implique un incremento
en la tarifa. En igual sentido, dado que en el texto actual de tal paragrafo se exceptua de
dicha obligacién a los operadores mdviles virtuales que presten exclusivamente servicios
en la modalidad prepago, se modificara su ambito de aplicacion para que no se limite a
operadores virtuales sino en general a cualquier operador que preste servicios mdviles
Unicamente en la modalidad prepago.

vii.  Formato T.1.9. Oferta conjunta de servicios fijos y méviles. Se modificara el formato para
incluir los campos correspondientes a los valores facturados de servicios fijos y moviles.

4. ETAPA DE PARTICIPACION SECTORIAL Y ABOGACIA DE LA COMPETENCIA

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015, que desarrolla
lo concerniente a la publicidad de proyectos de regulaciones, el 22 de diciembre de 2025 esta
Comision publicd para comentarios de los diferentes agentes interesados la propuesta regulatoria del
proyecto «Revision de tematicas especificas del RPU — Fase 1». Para tales efectos, la CRC dispuso de
un término comprendido entre la mencionada fecha de publicacion y el 20 de enero de 2025.

La CRC estudié con detenimiento todos los comentarios presentados y los tuvo en cuenta en los
analisis que desarroll6 para la toma de la decision regulatoria, por lo que, como consecuencia de las
diferentes observaciones, sugerencias y propuestas recibidas de parte del sector y del publico en
general, a continuacion, se describen las medidas que efectivamente fueron ajustadas:

i) Articulo 2.1.3.1. Contenido prohibido del contrato. Se ajusta redaccion para solamente incluir
la ineficacia de pleno de derecho como consecuencia de la inclusidn de clausulas prohibidas,
sin necesidad de incluir las referencias al Estatuto del Consumidor.

ii) Articulo 2.1.7.2. Se ajusta redaccion para aclarar la obligacion de desglosar el valor individual
de cada servicio (fijo y mdvil) en la factura de los servicios empaquetados.

i) Articulo 2.1.8.3. Se eliminan las referencias a cancelacion de uno o mas servicios contratados,
pues todas las reglas sobre dicha figura se ubican en el articulo 2.1.10.5. sobre modificacion
de planes.

iv) Articulo 2.1.8.4. Se eliminan las referencias a cancelacion de uno o mas servicios contratados,
pues todas las reglas sobre dicha figura se ubican en el articulo 2.1.10.5. sobre modificacion
de planes. Adicionalmente, se incluyen algunas reglas y parametros sobre el funcionamiento
del canal digital exclusivo para la terminacién tipo chatbot, especificamente sobre acceso y
ubicacion del canal, visualizacion de contratos o servicios, término y medio de respuesta
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sobre la solicitud de terminacion, calculo del indicador de disponibilidad, asi como también la
posibilidad de que, una vez radicada la solicitud de terminacién, los operadores puedan
contactar al usuario para efectos de hacer ofertas de retencién, fidelizacion o recuperacion.

v) Articulo 2.1.10.5. Se ajusta la redaccién para aclarar que las cancelaciones de uno o mas
servicios de un plan se consideran una modificacion del plan y para incluir la referencia a que
una vez se presente la solicitud de modificacién de plan el operador debe informar al usuario
las condiciones en que seran prestados los servicios que no sean objeto de modificacion.
Adicionalmente, en la misma forma en que se aclaré el paragrafo 1 del articulo 2.1.8.4., se
precisa que para la modificacién de un plan mévil a uno de menor valor en los canales
digitales se debera aplicar el mismo procedimiento para la modificacion de planes que
implique un aumento de beneficios, capacidades o un aumento en la tarifa.

vi) Articulo 2.1.13.1. Se ajusta redaccion para aclarar la obligacién de desglosar el valor
individual de cada servicio (fijo y mdvil) en la factura de los servicios empaquetados.

vii) Articulo 2.1.24.6. Se ajusta para que el operador el remita la respuesta a la PQR al correo o
direccion de contacto indicada por el usuario en la PQR, o a falta de esta, al correo registrado
en el contrato.

viii) Articulo 2.6.4.2. Se aclara la redaccién del mensaje corto de texto que debe enviar el ABD
cuando constate que no han pasado 30 dias desde la Ultima portacion desde ese operador.

ix) Formato T.4.2. Se incluye la categoria terminacion por «imposibilidad técnica de prestacion
del servicio».

X) Formato T.1.2. Se incluye la categoria terminacién por «imposibilidad técnica de prestacién
del servicio».

xi) Vigencias. Se extiende la entrada en vigor de la modificacion del articulo 2.1.6.1., sobre
promociones y ofertas, hasta el 1 de mayo de 2026. Por su parte, para los operadores que
presten Unicamente servicios fijos, se extiende el plazo de entrada en vigor de las
modificaciones a los articulos 2.1.8.3. y 2.1.8.4., de terminacién del contrato, hasta el 1 de
diciembre de 2026.

De otra parte, de conformidad con lo establecido en el articulo 2.2.2.30.5. del Decreto 1074 de 2015,
esta Comision diligencié el cuestionario expedido por la Superintendencia de Industria y Comercio
(SIC) mediante el articulo 5 de la Resolucién SIC 44649 de 2010, con el fin de verificar si las
disposiciones contempladas en el presente acto administrativo tienen efectos en la competencia.

En observancia de lo definido en el articulo 7 de la Ley 1340 de 2009, el articulo 2.2.2.30.8. del
Decreto 1074 de 2015 y la Resolucién SIC 44649 de 2010, el 21 de enero de 2026 la CRC envid a la
SIC el proyecto regulatorio publicado con su respectivo documento soporte, incluyendo los demas
documentos y archivos publicados junto con la propuesta, y anexo el cuestionario dispuesto por tal
entidad para proyectos regulatorios de caracter general, asi como los diferentes comentarios a la
propuesta regulatoria que fueron recibidos durante el plazo establecido por la CRC.

La SIC, en sede del mencionado procedimiento de abogacia de la competencia, mediante
comunicacion identificada con el radicado No. 26-20918-05 del 4 de febrero de 2026, rindié concepto
en el cual recomendd lo siguiente:

«5. RECOMENDACIONES Por las razones expuestas, se recomienda a la CRC:

e En relacion con el articulo 3 del proyecto: Revisar la redaccion propuesta del articulo con
el fin de mantener una definicién abierta y neutral del paquete de servicios, que no
condicione su existencia a la concesion de reducciones tarifarias o mejoras técnicas
especificas.

e Enrelacion con el articulo 6 del proyecto: i) Considerar permitir a los PRST adaptar UNO
de sus canales que existen actualmente para que sea el canal exclusivo de cancelaciones,
exigiendo el cumplimiento de las reglas definidas en el mencionado articulo.

e En relacion con el articulo 11 del proyecto: i) Aclarar que la prohibicién de la portacién
hasta los 30 dias calendario siguientes aplica UNICAMENTE hacia el operador donante.

..)»

En relacion con la recomendacion efectuada por la SIC sobre el articulo 3 del proyecto, la
Superintendencia sugiere revisar la redaccion propuesta con el fin de mantener una definicion abierta
y neutral del paquete de servicios. Dicha autoridad argumenta que limitar la definicién a reducciones
tarifarias o mejoras técnicas podria restringir la diversidad de estrategias comerciales y desconocer
otros beneficios validos para la competencia, tales como la conveniencia de una facturacion unificada
o la simplicidad contractual, desincentivando la innovacion en el empaquetamiento de servicios.

Frente a lo anterior, esta Comision aclara que la medida propuesta no pretende limitar la innovacion
en la oferta de empaquetamiento de servicios, sino que, por el contrario, elimina la rigidez de que el
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empaquetamiento esté asociado a una Unica facturacién. La redaccién propuesta le permite al
usuario, incluso, recibir los beneficios del empaquetamiento sin la rigidez de un Unico cobro por medio
de una Unica factura. Esto habilita, por ejemplo, que el usuario pueda efectuar el pago de sus servicios
en fechas diferenciadas segln su flujo de caja, manteniendo las condiciones ventajosas de la oferta
conjunta, lo cual constituye un beneficio tangible que la regulacion busca proteger y viabilizar. Por el
contrario, no hacer referencia a que un servicio empaquetado esta vinculado a algun tipo de beneficio
econdmico o técnico podria llevar a pensar que la contratacion conjunta de servicios fijos y modviles
gue son facturados de forma independiente —practica presente actualmente en el mercado— no
equivale a un empaqguetamiento, por lo que no estaria sujeta a las condiciones regulatorias aplicables
a este tipo de ofertas.

Respecto a los comentarios sobre el articulo 6 del proyecto, la SIC recomienda permitir a los PRST
adaptar uno de sus canales digitales preexistentes (como chatbots, aplicaciones o pagina web) para
que funcione como un canal para la terminacion contractural, en lugar de exigir un desarrollo
independiente. La Superintendencia considera que esta flexibilidad reduciria costos regulatorios
innecesarios y evitaria imponer cargas desproporcionadas a los operadores de menor escala, siempre
y cuando se cumplan los requisitos funcionales de trazabilidad y eliminacién de barreras de retencion.

Sobre el particular, la Comision reitera que la finalidad esencial de establecer un medio exclusivo es
eliminar las fricciones y el transito ineficiente del usuario entre multiples canales de atencién al
momento de solicitar la terminacion del contrato. Los datos de la propia SIC en materia de denuncias
y quejas de usuarios muestran que la multiplicidad de opciones o la adaptacion de canales generales
estd derivando en que el usuario sea redirigido entre diferentes instancias sin lograr su objetivo. Por
lo tanto, considerando que el problema diagnosticado deviene de las dificultades para la terminacion
del contrato en los canales actuales de los operadores, el nuevo canal, en la forma dispuesta,
garantiza que la intencion de cancelacion se materialice de forma efectiva, directa y sin las dilaciones
gue hoy se presentan en los canales de autogestion compartidos con otras funcionalidades que lo
que buscan es dilatar el proceso mediante guiones de retencion extensos y tacticas de disuasion.

Finalmente, en lo atinente al articulo 11, la SIC respalda la restricciéon de portabilidad de treinta (30)
dias basada en el Andlisis de Costo Beneficio (ACB), reconociendo su utilidad para corregir
distorsiones de corto plazo y mejorar la informacion del usuario sobre la calidad del servicio. No
obstante, la Superintendencia recomienda hacer explicito en la regulacién que esta prohibicién aplica
Unicamente para el retorno al operador donante, con el fin de evitar barreras de movilidad hacia
terceros operadores y garantizar la libertad de eleccion del consumidor.

En respuesta a dicha sugerencia, esta Comision sefiala que la redaccién actual del articulado ya es lo
suficientemente precisa al establecer el funcionamiento técnico de la medida. La norma dispone con
claridad que el Administrador de la Base de Datos (ABD) se abstendra de generar el NIP de
confirmacion exclusivamente cuando se verifique que la solicitud corresponde a un retorno al
operador donante dentro del periodo de treinta (30) dias. En consecuencia, al no existir restriccion
alguna para la generacion del NIP hacia un tercer operador distinto del donante, no se requiere una
aclaracion adicional en el texto regulatorio, pues el alcance de la limitacion esta plenamente definido
en la instruccion operativa impartida al ABD.

5. IMPLEMENTACION NORMATIVA DE LA DECISION ADOPTADA

Para la implementacion de las modificaciones realizadas en esta resolucién al articulo 2.1.6.1. de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, se requiere que los PRST realicen las gestiones correspondientes de
capacitacion y direccion dentro de sus areas de mercadeo y comercial, por lo que estas entraran en
vigor el 1 de mayo de 2026.

En relacién con las modificaciones realizadas en materia de condiciones al paquete de servicios,
especificamente sobre la obligacion a cargo de los PRST de discriminar en la factura el valor de los
servicios que hacen parte de los paquetes fijo-movil, es necesario que los PRST adapten sus sistemas
de facturacion, por lo que las modificaciones a los articulos 2.1.7.2. y 2.1.13.1. de la Resolucién CRC
5050 de 2016 entraran en vigor el 1 de julio de 2026.

De otro lado, para la implementacion de las modificaciones realizadas a los formatos T.1.2. y T.4.2.
de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 en materia de la inclusion de la causal de terminacién de contrato
por imposibilidad técnica, es necesario que los PRST adapten su captura y reporte de informacion,
por lo que los cambios de estos formatos entraran en vigor el 1 de julio de 2026. En consecuencia,
el primer reporte de informacién del Formato T.1.2. con los ajustes realizados en la presente
resolucion debera realizarse a mas tardar el 15 de noviembre de 2026 y debera corresponder a los
meses de julio, agosto y septiembre de 2026. Por su parte, el primer reporte de informacion del
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Formato T.4.2. con los ajustes realizados en la presente resolucién debera realizarse a mas tardar el
1 de noviembre de 2026 y debera corresponder a los meses de julio, agosto y septiembre de 2026.

A su vez, en el procedimiento en la generacion del NIP por parte del ABD, los PRST deben coordinar
y gestionar con el ABD el mecanismo bajo el cual se garantice la verificacion del requisito para la
generacion del NIP introducido por la presente resolucion, por lo cual la modificacién del articulo
2.6.4.2. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 entrara en vigor el 1 de septiembre de 2026.

Considerando que la modificacion del Formato T.1.9. Oferta conjunta de servicios fijos y moviles,
requiere desarrollar actividades operativas, administrativas y logisticas necesarias para recolectar la
informacién que se solicita por parte de los operadores, se tiene prevista la entrada en vigor el 1 de
octubre de 2026. En consecuencia, el primer reporte de informacion debera realizarse a mas tardar
el 15 de febrero de 2027 y debera corresponder a los meses de octubre, noviembre y diciembre de
2026.

Para la implementacién de las modificaciones realizadas en esta resoluciéon en materia de terminacion
de contratos es necesario que los PRST lleven a cabo labores intensivas de planeacion, adaptacion,
pruebas y puesta en funcionamiento de sistemas de informacién y atencién, por lo que las
modificaciones a los articulos 2.1.8.3. y 2.1.8.4. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 entraran en vigor
el 1 de octubre de 2026 para los operadores que presten servicios mdviles y el 1 de diciembre
de 2026 para los operadores que presten Unicamente servicios fijos. Por su parte, la modificacion
del articulo 2.1.10.5. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, en materia de modificacion de planes,
entrara en vigor el 1 de octubre de 2026.

Una vez finalizado el plazo definido por la CRC para recibir comentarios de los diferentes agentes del
sector, y efectuados los analisis respectivos, la Comision elabor6 el documento de respuestas que
contiene las razones por las cuales se aceptan o rechazan los planteamientos expuestos. Dicho
documento y el presente acto administrativo fueron puestos a consideracion del Comité de
Comisionados de Comunicaciones segin consta en el Acta No. 1556 del 20 de febrero de 2026 y de
los miembros de la Sesién de Comision de Comunicaciones el 11 de marzo de 2026 y aprobados en
dicha instancia, segun consta en el Acta No. 495.

En virtud de lo expuesto,
RESUELVE

ARTICULO 1. Modificar el articulo 2.1.3.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara
asi:

«ARTICULO 2.1.3.1. CONTENIDO PROHIBIDO. En los contratos de prestacion de servicios
de comunicaciones que los usuarios celebren con los operadores, no se podran incluir
disposiciones que limiten alguno de los derechos de los usuarios o impongan obligaciones
adicionales a las descritas en el presente Régimen. De manera particular, no se podran incluir
disposiciones que:

2.1.3.1.1. Eliminen o limiten la responsabilidad de los operadores.

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

2.1.3.1.3. Permitan que el operador termine el contrato unilateralmente por causa distinta al
incumplimiento del usuario, al vencimiento del plazo del contrato o por imposibilidad técnica que
no le permita al operador seguir prestando el servicio, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 2.1.8.3. de la presente resolucion, sobre terminacién del contrato.

En caso de que en los contratos que celebren los usuarios con los operadores se incluyan las
clausulas a que se refiere este articulo, estas seran ineficaces de pleno derecho, de modo que se
tendran por no escritas y no produciran efecto alguno.»

ARTICULO 2. Modificar el articulo 2.1.6.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara
asi:

«ARTICULO 2.1.6.1. PROMOCIONES Y OFERTAS. Antes de que el usuario acepte una
promocion u oferta, el operador le debera informar sus condiciones y restricciones. El operador
debera almacenar esta informacién por un periodo minimo de 6 meses, durante el cual el usuario
podra consultarla en cualquier momento.
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Las condiciones informadas al usuario a través de cualquier medio de atencidn obligan al operador
a cumplirlas.

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

PARAGRAFO 1. Las promociones o planes tarifarios que hacen parte de los programas de
fidelizacion, retencion y recuperacion de usuarios ofertados por un operador de servicios moviles
son considerados promociones u ofertas para efectos de la interpretacion de este régimen.

El operador de servicios mdviles debe incorporar en su sitio web un micrositio, el cual debera estar
en un lugar altamente visible y de facil acceso, en el que debera publicar todas las promociones
o planes tarifarios que hacen parte de sus programas de fidelizacion, retencion y recuperacion de
usuarios. Para cada promocion o plan tarifario el operador de servicios méviles debe especificar
de manera clara los requisitos que debe cumplir un usuario para acceder a dichas promociones o
planes tarifarios.

El operador de servicios mdviles Unicamente podra ofrecer a sus usuarios promociones o planes
tarifarios de fidelizacion, retencién y recuperacion de usuarios que hayan sido previamente
publicados en su sitio web.

El enlace de acceso a dicho micrositio debera estar disponible en la pagina de inicio del sitio web,
asi como también en las secciones del sitio web en las que el operador disponga informacion sobre
la oferta de servicios maviles.

PARAGRAFO 2. Los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que cuenten con
permisos de uso de espectro radioeléctrico para IMT y que ademas realicen ofertas conjuntas de
servicios fijos y méviles no podran realizar ofertas comerciales ni publicidad dirigidas a usuarios
de operadores mdviles virtuales o de operadores que no realicen ofertas conjuntas de servicios
fijos y moviles.»

ARTICULO 3. Modificar el articulo 2.1.7.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedaré
asi:

«ARTICULO 2.1.7.1. PAQUETE DE SERVICIOS. Oferta conjunta de dos o mas servicios de
telecomunicaciones por parte de uno o varios operadores, con el ofrecimiento de beneficios por
la contratacion o vinculacion de los servicios incluidos en el paquete. En este caso, se entiende
por beneficio cualquier reduccién en el valor total a pagar o el mejoramiento de la capacidad en
los servicios de telecomunicaciones contratados. El paquete de servicios puede ofrecerse bajo un
Unico precio o bajo precios separados por servicios.»

ARTICULO 4. Modificar el articulo 2.1.7.2. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara
asi:

«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 siguientes reglas:

2.1.7.2.1. El usuario recibird una sola factura por todos los servicios que conforman el paquete
contratado. Esta condicién no es obligatoria para los paquetes que incluyan de manera conjunta
servicios de comunicaciones moéviles (voz movil o internet movil) y fijos (internet fijo o television
por suscripcion o telefonia fija).

En caso de que el paquete contratado esté conformado por servicios fijos y servicios moéviles y,
ademas, el usuario reciba una sola factura por todos los servicios del paquete, el operador debera
discriminar en la factura el valor de cada servicio dentro del valor total del paquete, asi como los
subtotales correspondientes a servicios fijos y moviles.

2.1.7.2.2. El operador debera proporcionar, tanto en el momento del ofrecimiento como también
cuando el usuario lo solicite, la siguiente informacion:

a) Caracteristicas de cada uno de los servicios que conforman el paquete;

b) Precios de cada servicio, tanto dentro del valor total del paquete, como también si quisiera
contratarlos individualmente;

¢) El precio total del paquete.

2.1.7.2.3. El operador le deberd informar al usuario en el momento del ofrecimiento las posibles
combinaciones de los servicios que quiere contratar y los precios respectivos.

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

2.1.7.2.5. En cualquier momento el usuario puede cancelar la prestacion de uno o algunos de los
servicios que conforman el paquete contratado, a través de cualquiera de los medios de atencion
al usuario (salvo que esta interaccién haya migrado a la digitalizacion y se le haya informado
previamente al usuario). En todo caso el usuario podra realizar esta cancelacion a través de la
linea de atencidn telefénica.

2.1.7.2.6. Los operadores deberan disponer de un comparador en su pagina web que permita al
usuario consultar y comparar planes y tarifas de los paquetes de servicios ofrecidos. El comparador
debera cumplir como minimo las siguientes funciones:

a) Seleccionar el municipio (para servicios fijos);

b) Identificar el estrato socioecondmico (para servicios fijos);

c) Seleccionar los servicios requeridos por el usuario;

d) Seleccionar las caracteristicas de cada uno de los servicios requeridos por el usuario;

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

f) Mostrar el precio total del paquete de servicios seleccionado;

g) De cada servicio que hace parte del paquete escogido, mostrar el precio al que se ofrece en
forma individual;

h) Mostrar el precio de cada servicio que hace parte del paquete escogido dentro del valor total
del paquete ofrecido;

i) Permitir la comparacion entre 2 o hasta 5 planes a eleccion del usuario.

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

PARAGRAFO. Sin perjuicio de lo dispuesto en el numeral 2.1.7.2.5. en relacién con la linea de
atencion telefénica y en el articulo 2.1.8.4. sobre el canal digital exclusivo para la recepcion de
solicitudes de terminacion de contratos, el usuario de paquetes de servicios de comunicaciones
moviles podra cancelar la prestacién de uno o algunos de los servicios que conforman el paquete
contratado, a través de todos los canales digitales en los que su operador tenga disponible el
tramite de modificacion de planes, y en todo caso, mediante la aplicacion movil de su operador,
escenario en el cual se debera aplicar el mismo procedimiento implementado para la modificacion
de planes que implique un aumento de beneficios, capacidades o un incremento en la tarifa.

Los operadores mdviles que suministren sus servicios exclusivamente bajo la modalidad prepago
estan excluidos de la obligacion de poner a disposicidn de sus usuarios canales digitales para llevar
a cabo el trdmite de terminacion del contrato o de cancelacion de servicios. Los usuarios de los
operadores mdviles virtuales que se encuentren bajo la modalidad pospago deberan contar al
menos con un canal digital para la terminacion del contrato o la cancelacion de la prestacion de
uno o algunos de los servicios que conforman el paquete contratado.»

ARTICULO 5. Modificar el articulo 2.1.8.3. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara
asi:

«ARTICULO 2.1.8.3. TERMINACION DE CONTRATO. El usuario que celebrd el contrato podra
terminarlo en cualquier momento.

La cancelacion de todos los servicios de un contrato lo dard por finalizado. La terminacion se
realizard teniendo en cuenta las siguientes reglas:

Para los usuarios

2.1.8.3.1. La solicitud debe realizarse en linea con lo establecido en el articulo 2.1.8.4. de la
presente resolucion.

2.1.8.3.2. La terminacion sera efectuada a partir de la fecha del corte de facturacién, siempre y
cuando la solicitud se presente al menos 3 dias habiles antes del corte de facturacion. Si la solicitud
se presenta con una antelacion menor, la terminacion se dara en el siguiente corte de facturacion.
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2.1.8.3.3. Estar al dia con el pago del valor del cargo por conexion o instalacion en los casos en
que ello aplique de conformidad con lo establecido en el articulo 2.1.4.1. de esta resolucion.

Para los operadores

2.1.8.3.4. El operador debera recibir la solicitud de terminacion del contrato por medio de los
canales definidos en el articulo 2.1.8.4. de la presente resolucion.

2.1.8.3.5. El operador debera proceder con la terminacion del contrato y no podra exigir
documentos o requisitos adicionales para la terminacion.

2.1.8.3.6. El operador debera recoger los elementos de su propiedad que estén en poder del
usuario sin que por esto se genere algln tipo de cobro, ni obstruccion a la terminacion del
contrato. Cuando el usuario no atienda la visita programada para la recoleccion de los equipos o
elementos para la prestacion del servicio, debera entregarlos en el centro de atencién que le
indique el operador.

2.1.8.3.7. El operador solo podra terminar el contrato unilateralmente en caso de incumplimiento
por parte del usuario y al vencimiento del plazo contractual o por imposibilidad técnica que impida
al operador continuar prestando el servicio. Si la terminacion unilateral se debe al incumplimiento
del usuario, el operador debera informarle al usuario con al menos 5 dias habiles de antelacion.
En cualquier otro caso, el operador debera notificar al usuario con al menos 1 mes de antelacion.
Si la terminacion unilateral del contrato obedece a una imposibilidad técnica, el operador debera
explicar detalladamente y demostrar dicha imposibilidad al usuario.

ARTICULO 6. Modificar el articulo 2.1.8.4. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara
asi:

«ARTICULO 2.1.8.4. SOLICITUD DE TERMINACION DEL CONTRATO. El usuario que
celebro el contrato podra realizar las solicitudes de terminacion del contrato a través de todos los
medios de atencion al usuario (salvo que esta interaccion haya migrado a la digitalizacion y se le
haya informado previamente al usuario). Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias
habiles antes del corte de facturaciéon, de conformidad con el articulo 2.1.8.3. de la presente
resolucion. En todo caso, el usuario podra terminar el contrato a través de la linea de atencion
telefonica.

Sin perjuicio de lo anterior, los operadores deberan contar con un canal digital exclusivo para la
recepcidn de solicitudes de terminacién de contratos que debera operar durante las 24 horas del
dia los 7 dias de la semana. Este canal deberd funcionar de conformidad con los siguientes
parametros:

2.1.8.4.1. Los operadores no podran realizar cualquier tipo de oferta, promocién, beneficio o
gestién dirigida a la retencién del usuario. El flujo de interacciones debe limitarse estrictamente a
la recepcion y procesamiento de la solicitud de terminacion.

2.1.8.4.2. Debera funcionar mediante mecanismos de autogestion automatizada (tipo Chatbot) en
una aplicacién de mensajeria instantanea de acceso gratuito y de uso mayoritario en Colombia o
que el operador utilice habitualmente para la comercializacion de sus servicios o atencion general.
En ningun caso, el canal digital exclusivo podra remitir al usuario a otros canales de atencién para
la presentacion de la solicitud.

2.1.8.4.3. Acceso y ubicacion del canal digital exclusivo: El canal digital exclusivo para la
terminacion de contratos debera ser de facil acceso para los usuarios, cumpliendo como minimo
con las siguientes condiciones de ubicacidn vy visibilidad:

2.1.8.4.3.1. Desde la pagina web del operador. El acceso debera situarse de manera destacada y
con visibilidad de primer orden en la pagina de inicio o interfaz principal del sitio web. Este acceso
debera estar segregado funcionalmente de los demas canales de atencidn general y presentarse
con una relevancia visual equivalente o superior a la de los canales dispuestos para la contratacion
de servicios.

2.1.8.4.3.2. Desde la aplicacién de atencién del operador. El acceso deberd ubicarse de forma
independiente en la interfaz principal de la aplicacion, guardando simetria en visibilidad y facilidad
de acceso con las opciones de visualizacion de consumos o de contratacion de nuevos servicios.

2.1.8.4.3.3. Desde las oficinas de atencion presencial. Los operadores que cuenten con oficinas
de atencidén presencial al usuario deberan instalar y mantener en un lugar visible, cercano a la
entrada principal de la oficina, un codigo QR, denominado de forma clara, visible y destacada
como ‘canal exclusivo para la terminacion del contrato’, que permita el acceso directo e inmediato
al canal digital exclusivo para la terminacién del contrato.
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2.1.8.4.3.4. Adicionalmente, el acceso directo al canal de terminacion deberd integrarse de
manera obligatoria en:

i. Todos los espacios, interfaces, ventanas, modulos, pantallas, micrositios, menus vy listas de
opciones de los canales digitales donde el operador habilite interacciones para la atencion general
del usuario.

ii. Todos los espacios, interfaces, ventanas, modulos, pantallas, micrositios, menus vy listas de
opciones de los canales digitales donde se visualice, publicite, promocione o facilite la contratacion
de servicios, planes, paquetes o adicion de servicios suplementarios.

2.1.8.4.4. Validacion de Identidad y Seguridad. El canal debera realizar una validacion automatica
de la identidad del solicitante mediante el nimero de documento de identificacion. Adicionalmente,
para la autenticacion, se debera enviar un codigo de un solo uso (OTP) al nimero de contacto o
linea o al correo electrdnico registrado por el usuario, el cual debera ser ingresado para continuar
el tramite.

2.1.8.4.5. Flujo de Interaccion con el usuario. Una vez surtida la autenticacion, el sistema debera
operar bajo las siguientes reglas:

2.1.8.4.5.1. Visualizacion: Se desplegara inmediatamente la lista de contratos de servicios activos
asociados al usuario (con nimero de cuenta o contrato o linea), identificando cada uno con un
numeral consecutivo.

2.1.8.4.5.2. Seleccion: Se debera formular la pregunta «éCudl contrato desea terminar?»,
habilitando al usuario para responder Unicamente con el numeral correspondiente segiin como se
encuentre identificado en la dltima factura.

2.1.8.4.5.3. Confirmacién: Una vez el usuario responda, el sistema solicitara confirmacion
mediante la pregunta: «{Esta seguro de que desea terminar estos contratos? Responda Si o No».
En caso de que el contrato a terminar sea por la prestacion de servicios moviles la pregunta para
la confirmacion sera: «Con la terminacion del contrato perdera el nimero de la linea movil, iesta
seguro de que desea terminar estos contratos? Responda Si o No»

2.1.8.4.5.4. Se le debera preguntar el correo electronico al cual desea que se le envie el CUN
asignado para el inicio del tramite y la respuesta a la solicitud.

2.1.8.4.6. Tiempo de inactividad. El sistema debera configurarse con un tiempo de inactividad
minimo de cinco (5) minutos de espera por parte del usuario antes de cerrar la sesion por ausencia
de respuesta.

2.1.8.4.7. Respuesta al usuario. Al finalizar el flujo de solicitud de conformidad con el humeral
2.1.8.4.5. de este articulo, se debera generar una respuesta automatizada en pantalla
confirmando la recepcion de la solicitud, el inicio del tramite y el CUN asignado. De igual manera,
esta confirmacion de recepcion de la solicitud debera ser enviada al correo electronico dado por
el usuario, de conformidad con lo indicado en el numeral 2.1.8.4.5.4. de este articulo, asi como
también al correo registrado en el contrato con el mensaje: ‘Se ha radicado solicitud de
terminacion del contrato (nimero de contrato)’.

El operador deberad dar respuesta dentro de los 15 dias habiles siguientes a la solicitud. La
respuesta debera enviarse al correo electrénico del usuario indicado por este de conformidad con
lo indicado en el numeral 2.1.8.4.5.4. de este articulo y también al correo registrado en el contrato.
Esta respuesta podra ser consultada en los canales de atencidon con el CUN asignado. En caso de
ser positiva, el operador debera adjuntar una certificacién de la terminaciéon que contenga, al
menos: nombre completo y documento de identificacion del usuario, fecha de la solicitud, CUN
asignado, contratos terminados y la fecha de terminacion efectiva.

2.1.8.4.8. Exceptuando lo dispuesto en el numeral 2.6.2.4.4. del articulo 2.6.2.4. y en el numeral
2.6.2.5.3.2. del articulo 2.6.2.5., para efectos de ofrecer nuevas condiciones de servicios, los
operadores podran contactar a los usuarios una vez se haya enviado el CUN al correo electronico
y haya finalizado la interaccién con el canal digital exclusivo.

2.1.8.4.9. Los operadores deberan almacenar las solicitudes de terminacién por un periodo minimo
de un (1) afio. Asi mismo, deberan conservar por el mismo término los microdatos necesarios
para el calculo de los siguientes indicadores de desempeifio del canal, los cuales podran ser
requeridos por la CRC o las autoridades de inspeccion, vigilancia y control:

2.1.8.4.9.1. Efectividad del canal: Terminaciones efectivas / Solicitudes de terminacion recibidas.
2.1.8.4.9.2. Disponibilidad: Indicador de tiempo de disponibilidad del chatbot, el cual no podra ser
inferior al 99% de manera mensual.

Para el célculo de este indicador, se excluirdan Unicamente las indisponibilidades derivadas de:
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e Ventanas de mantenimiento programadas, siempre que hayan sido informadas previamente y
ocurran en horarios de menor trafico.

e Eventos de fuerza mayor o caso fortuito debidamente comprobados (ej. desastres naturales o
cortes masivos y aquellos ajenos a la red del PRST).

o Indisponibilidad de los servicios de terceros necesarios para la visualizacion del canal (ej. caida
global de servicios de nube o buscadores), siempre que el fallo no sea atribuible a Ia
infraestructura del proveedor.

2.1.8.4.9.3. Tiempo de interaccion: Tiempo total promedio de interaccion en el chatbot por
solicitud.

PARAGRAFO 1. Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente articulo con relacién a la linea de
atencion telefénica y al canal digital exclusivo para la terminacion, el usuario de servicios de
comunicaciones moviles en modalidad pospago podra terminar el contrato o cancelar los servicios
contratados a través de todos los canales digitales en los que el operador tenga disponible el
tramite de modificacion de planes, y en todo caso, mediante la aplicacién moévil de su operador,
caso en el cual se debera aplicar el mismo procedimiento implementado para la modificacion de
planes que implique un aumento de beneficios o capacidades o un incremento en la tarifa.

Los operadores mdviles que suministren sus servicios exclusivamente bajo la modalidad prepago
estan excluidos de la obligacion de poner a disposicion de sus usuarios canales digitales para llevar
a cabo el tramite de terminacion del contrato o de cancelacién de servicios. Los usuarios de los
operadores moviles virtuales que se encuentren bajo la modalidad pospago deberan contar al
menos con un canal digital para la realizacion del tramite de terminacion del contrato.

PARAGRAFO 2. Los operadores que cuenten con menos de 30.000 accesos no deberan tener un
canal digital exclusivo para la recepcion de solicitudes de terminacion del contrato. Estos deberan
disponer de una direccion de correo electronico especifica para la recepcion de solicitudes de
terminacion.

Las solicitudes de terminacion que se presenten por medio de este canal deberan, para que sean
admitidas por el operador, enviarse desde el mismo correo registrado por el usuario ante el
operador al momento de la contratacion del servicio o al correo registrado en una actualizacion
de datos posterior. En la solicitud se debera identificar el nimero de cuenta o contrato que se
pretende terminar.

El operador deberd dar respuesta dentro de los 15 dias habiles siguientes a la solicitud. La
respuesta del operador debera enviarse al correo electronico desde donde se solicitd la
terminacion del contrato. Si la respuesta es positiva, el PRST debera adjuntar una certificacion de
la terminacién que contenga, al menos: nombre completo y documento de identificacion del
solicitante, fecha de la solicitud, CUN asignado, servicios terminados y la fecha de terminacién
efectiva.

Los operadores a que se refiere este paragrafo deberan almacenar las solicitudes de terminacién
por un periodo minimo de un (1) afo. Asi mismo, deberan conservar por el mismo término los
microdatos necesarios para el calculo del siguiente indicador de desempefio del canal, los cuales
podran ser requeridos por la CRC o las autoridades de inspeccion, vigilancia y control:

e Efectividad del canal: Terminaciones efectivas / Solicitudes de terminacién recibidas.»

ARTICULO 7. Modificar el articulo 2.1.10.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara
asi:

«ARTICULO 2.1.10.5. MODIFICACION DE PLANES. El usuario tiene derecho a modificar en
cualquier momento el plan a través del cual le son prestados los servicios contratados, lo que
incluye la cancelacién de uno o varios de los servicios contratados en forma empaquetada. El
nuevo plan le sera prestado en el periodo de facturacién siguiente al cual presente la solicitud de
modificacion, siempre que esta se realice con al menos tres (3) dias habiles antes del corte de
facturacion. Si la solicitud se presenta con una antelacién menor, la modificacion se hara efectiva
en el siguiente periodo de facturacion.

El trdmite de modificacién del plan debe ser realizado sin generar costos al usuario.

En el momento de la solicitud, el operador debera informar al usuario las condiciones en las que
seran prestados los servicios que no sean objeto de modificacion.

Cuando el usuario modifique los planes a través de los cuales le son prestados los servicios, el
operador debera entregar al usuario, dentro del siguiente periodo de facturacién, una copia del
contrato actualizado con los ajustes correspondientes. Esta entrega se realizard por medios
electronicos o digitales, a menos que el usuario lo solicite en medio fisico.

PARAGRAFO. El usuario de servicios de comunicaciones méviles en modalidad pospago podra
modificar el plan contratado por uno de menor valor a través de todos los canales digitales en los
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que el operador tenga habilitado el tramite de aumento de beneficios o capacidades incluidos en
el plan o que implique un incremento en la tarifa y en todo caso, podra hacer ambos tipos de
modificaciones del plan mediante la aplicacion mévil de su operador, caso en el cual se debera
aplicar el mismo procedimiento implementado para la modificacion de planes que implique un
aumento de beneficios o capacidades o un incremento en la tarifa.

Los operadores moviles que suministren sus servicios exclusivamente bajo la modalidad prepago
estan excluidos de la obligacion de poner a disposicion de sus usuarios canales digitales para llevar
a cabo el tramite de modificacion del plan. Los usuarios de los operadores mdviles virtuales que
se encuentren bajo la modalidad pospago deberan contar al menos con un canal digital para la
realizacion del tramite de modificacion del plan conforme a los términos antes dispuestos.»

ARTICULO 8. Modificar el articulo 2.1.13.1 en la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara
asi:

«ARTICULO 2.1.13.1. FACTURA DE SERVICIOS. El usuario encontrara en su factura
la siguiente informacién, discriminada segun aplique para cada servicio prestado:

a) Unidad de consumo y su precio. En caso de servicios empaquetados con componentes
fijo y movil, el valor de cada servicio dentro del valor total del paquete ofrecido, asi como
los subtotales correspondientes a servicios fijos y moviles;

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

¢) Periodo de facturacion, indicando claramente su fecha de corte;
d) Fecha de pago oportuno;

e) Valor pagado en factura anterior;

f) Servicios adicionales;

g) Sumas que debe y los intereses causados;

h) Medios de atencidn al usuario. Se informara la oficina fisica mas cercana a la direccion
suministrada por el usuario, ademas de los canales digitales;

i) Informacién de contacto (al menos: nombre, direccién, correo electrénico y teléfono)
de la Entidad que ejerce funciones de vigilancia y control sobre la prestacion de sus
servicios, esto es la Superintendencia de Industria y Comercio, si se trata de servicios de
comunicaciones;

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

Cuando el usuario tenga un plan diferente a consumo ilimitado; adicional a lo anterior
encontrara en su factura:

i. Unidades incluidas en el plan.
ii. Precio de cada unidad adicional al plan.

iii. Adicionalmente para el servicio de telefonia fija, cuando existan cobros diferenciales
por distancia y para el servicio de telefonia fija de larga distancia internacional (para cada
llamada): fecha y hora, nimero marcado, duracion, precio total y ciudad de destino.

Cuando el usuario consuma SMS en su factura encontrara el valor total del consumo, su
precio unitario (si estos no hacen parte de un paquete) y el nimero de SMS cobrados en
el periodo de facturaciéon. Sélo podran facturarse aquellos SMS de los cuales se tenga
confirmacion de recibo en la plataforma de la red de destino.

Cuando el usuario contrate la prestacion de contenidos y aplicaciones, en su factura
encontrara de manera separada el cobro de los mismos y la relacion de la siguiente
informacién: clase de servicio prestado, fecha y hora, nombre del prestador del servicio,
numero o codigo corto utilizado y valor a pagar.

Cuando el usuario realice consumos bajo las modalidades Pague por Ver (PPV) o video
por demanda (VOD), encontrara en su factura la fecha y hora en que realiz cada uno de
ellos.
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Cuando el usuario adquiera servicios adicionales que tengan costo, su precio debe
aparecer por separado en la factura.

En caso de que le sean aplicados, el usuario encontrard en su factura los montos
correspondientes a los subsidios.

En todo caso, la informacién suministrada en la factura debe tener en cuenta la normativa
sobre facturacion electrénica expedida por la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales.»

ARTICULO 9. Modificar el articulo 2.1.24.5 en la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedaré
asi:

«ARTICULO 2.1.24.5. RECURSOS. Cuando el operador resuelva la peticion o queja;
presentada por el usuario (relacionada con actos de negativa del contrato, suspension del
servicio, terminacion del contrato, o corte y facturacion), deberad informarle en su
respuesta sobre su derecho a presentar recurso de reposicion y en subsidio de apelacién
dentro de los 10 dias habiles siguientes a la comunicacion de la decision del operador.
Estos recursos deberan ser presentados en forma simultanea ante el operador.

Se denomina recurso de reposicion a la solicitud del usuario dirigida a que el operador
revise nuevamente su decisién y se denomina recurso de apelacion a la solicitud del
usuario dirigida a que la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) revise la decision
del operador.

El usuario puede presentar los recursos de reposicion y apelacion por cualquiera de los
medios de atencion (salvo que la respectiva interaccion objeto de PQR haya migrado a la
digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario). En cualquier caso, el usuario
siempre podra presentar el recurso de reposicion y en subsidio de apelacion a través de
la linea de atencidn telefdnica.

El formato dispuesto en el Anexo 2.2. del Titulo "ANEXOS TITULO II" de la presente
resolucion, podra ser empleado por el operador para la presentacion de PQR; si no lo
hace, debera como minimo requerir al usuario la siguiente informacién: nombre completo
del usuario, su nimero de identificacion, el motivo de su solicitud y si desea presentar
Unicamente recurso de reposicion, o recurso de reposicion y en subsidio de apelacion.

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

En caso de que, al responder el recurso de reposicion, el operador insista en su respuesta
total o parcialmente, dentro de los 5 dias habiles siguientes a la comunicacion al usuario
de la decision del recurso de reposicion, el operador debera remitir a la Superintendencia
de Industria y Comercio (SIC) el expediente completo para que resuelva el recurso de
apelacion.»

ARTICULO 10. Modificar el articulo 2.1.24.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara
asi:
«ARTICULO 2.1.24.6. CONTENIDO Y ENVIO DE LAS DECISIONES. Cuando un
operador resuelva una PQR (peticidon, queja/ reclamo o recurso), la decision debera
contener:

a. El resumen de los hechos en que se soporta la PQR.

b. La descripcidn de las acciones adelantadas por el operador para verificar los hechos
presentados por el usuario.

c. Las razones juridicas, técnicas o econdmicas en que se apoya su decision.
d. Si procede recurso y el plazo que tiene para presentarlo.
La decisién del operador en relacién con la PQR le serad enviada al usuario al correo

electronico o direccidén de contacto proporcionada por el usuario en la PQR o, a falta de
estos, al correo electrénico registrado en el contrato.»

ARTICULO 11. Modificar el articulo 2.6.4.2. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara
asi:
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«ARTICULO 2.6.4.2. NIP DE CONFIRMACION. El Proveedor Receptor debera solicitar
al ABD el Numero de Identificacion Personal (NIP) de Confirmacion, el cual se constituira
en un requisito indispensable para autenticar la condicién de Usuario del niUmero a ser
portado.

Previo a la generacion y envio del NIP, el ABD debera verificar que haya transcurrido un
término superior a treinta (30) dias calendario desde la fecha de la Ultima portacion exitosa
del nimero movil en la que el operador ahora potencialmente receptor obré como
operador donante.

En caso de no cumplirse la anterior condicion, el ABD se abstendra de generar el NIP y
debera informar al usuario sobre el rechazo de la solicitud mediante el envio de un SMS
con el siguiente texto:

«Tu NIP no puede ser generado. Debes esperar 30 dias desde que te
portaste de ese operador para volver.»

En caso contrario, el ABD debe enviar el NIP de confirmacién al usuario, o a quien esté
autorizado en el contrato, a través del siguiente SMS:

«Su Cddigo NIP es xxxxx y es personal. Se usara para pasar su linea
XXXXXXXxxX a (nombre comercial del PRST receptor). Si no solicitd este
cambio, contacte a su proveedor de inmediato».

El SMS debera ser enviado en un tiempo maximo de cinco (5) minutos contados a partir
de la solicitud en el noventa y cinco por ciento (95%) de los casos. En ningln evento, este
tiempo podra superar los diez (10) minutos.

Durante la vigencia del NIP, este solo podra ser utilizado para procesos de portacion hacia
el proveedor receptor por medio del cual se solicitd y que esta indicado en el mensaje que
contiene el NIP.

El ABD debera mantener, al menos por seis (6) meses a partir de su emision, un registro
de los NIP de Confirmacion enviados y sus correspondientes nimeros asociados.

PARAGRAFO. Unicamente en aquellos casos en que se presenten rechazos de la solicitud
de portacion segun lo establecido en los articulos 2.6.4.6. y 2.6.4.7. de la presente
resolucidén, sera posible iniciar mas de un tramite de portacién con el mismo NIP, siempre
y cuando este se encuentre vigente, a excepcion de que se trate de rechazos con ocasién
de la causal establecida en el numeral 2.6.4.7.1. del articulo 2.6.4.7 de la presente
resolucion, caso en el cual se debera solicitar un nuevo NIP para iniciar una nueva solicitud
de portacion.»

ARTICULO 12. Modificar el FORMATO T.1.2. del TITULO REPORTES DE INFORMACION de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

«FORMATO T.1.2. FORMATO UNIFICADO ISP.

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Trimestral
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el trimestre.

Este formato deberd ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones fijos en el segmento residencial y que cuenten con menos de 30.000
accesos de manera individual o empaquetada al final del trimestre del cual se hace el
reporte.

Este formato no debe ser reportado por los Proveedores del Servicio de Internet
Comunitario Fijo (PSICF).

Se debe reportar la informacién de ingresos, accesos, tarifas, quejas y recursos, segun la
estructura de campos e instrucciones sefaladas a continuacion:

I. INGRESOS

Se deben reportar el valor total de los ingresos operacionales en pesos colombianos por
concepto de la prestacién del servicio de telecomunicaciones en referencia.

1 2 3 4
Ano Trimestre Servicio Ingresos
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1. Afo: Corresponde al afo para el cual se reporta la informacién. Campo numérico
entero, serie de cuatro digitos.

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

3. Servicio: Corresponde al tipo de servicio prestado por el proveedor de redes y servicios
de acuerdo con la siguiente lista:

Servicio

Acceso fijo a Internet

Telefonia fija

Television por suscripcion

Internet dedicado a ISP (incluye
acceso mayorista a proveedores de
servicio de Internet comunitario).

4. Ingresos: Corresponde al valor total de los ingresos operacionales en pesos
colombianos por concepto de la prestacion del servicio de telecomunicaciones en
referencia registrados por parte del proveedor en el trimestre de medicion. No incluye
ingresos que se producen por otros conceptos no operacionales, tales como ingresos
financieros, rendimientos de inversiones o utilidades en venta de activos fijos, entre otros.
No incluye IVA ni otros impuestos aplicables.

II. ACCESOS Y TARIFAS COBRADAS POR SERVICIOS FIJOS INDIVIDUALES Y

EMPAQUETADOS
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
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1. Afo: Corresponde al afo para el cual se reporta la informacién. Campo numérico
entero, serie de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afo para el cual se reporta la informacion.
Campo numérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

3. Municipio: Son los datos de ubicacion geografica donde se prestan los servicios fijos
de manera individual o empaquetada. Se tienen en cuenta los 32 departamentos y la
ciudad de Bogota D.C. Los municipios se identifican de acuerdo con la divisién politico-
administrativa de Colombia, DIVIPOLA, presente en el sistema de consulta del DANE.

4. Clase: Corresponde a la ubicacién donde se presta el servicio, de acuerdo con el DANE,
estas se clasifican como:

Caddigo Tipo clasificacion
1 Cabecera municipal
2 Centro poblado
3 Rural disperso

Para consultar la definicién de los campos cabecera municipal, centro poblado y rural
disperso, visite el Sistema de Consultas de Conceptos Estandarizados del DANE en el
siguiente enlace:

https://conceptos.dane.gov.co/conceptos/conceptos catalogo.

5. Cadigo Centro poblado: Este campo corresponde al cédigo asignado por el DANE
para identificar centros poblados. Este cddigo consta de 8 digitos y puede consultarse en
el siguiente enlace:

https://geoportal.dane.gov.co/geovisores/territorio/georreferenciador-de-direcciones/

Este campo solo aplica cuando en el campo 4 "Clase" se selecciona la opcién 2 - "Centro
poblado". En caso de no aplicar, se debera registrar el nimero "99".
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6. Coadigo vereda: Este campo corresponde al codigo asignado por el DANE para la
identificacion de las veredas. Este codigo puede consultarse en el siguiente enlace:

https://geoportal.dane.gov.co/geovisores/territorio/nivel-referencia-veredas/

Este campo solo aplica cuando en el campo 4 "Clase" se selecciona la opcion 3 - rural
disperso. En caso de no aplicar, se debera registrar el nimero "99".

En caso de que no exista un codigo asignado para la vereda, registre el valor "98".

7. Segmento - Estrato: Corresponde al uso que se da al servicio fijo o los servicios fijos
empaquetados. Se divide en las siguientes opciones:

= Residencial - Estrato 1: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 1.

= Residencial - Estrato 2: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 2.

= Residencial - Estrato 3: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 3.

= Residencial - Estrato 4: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 4.

= Residencial - Estrato 5: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 5.

= Residencial - Estrato 6: Servicios prestados en predios clasificados en el Estrato 6.

= Corporativo: Servicios prestados a suscriptores de naturaleza empresarial.

= Sin estratificar: Registrar cuando ninguno de los servicios que hace parte del tipo de
empaquetamiento esté asociado directamente a un domicilio (o predio) con clasificacion
socioecondmica por estratos.

8. Servicio o paquete de servicios: Corresponde al servicio o al paquete de servicios
que son provistos. Se divide en las siguientes opciones:

Codigo Servicio o paquete de servicios
1 Internet fijo

Telefonia fija

Televisidn por suscripcion

Duo Play 1 (Telefonia fija + Internet fijo)

Duo Play 2 (Internet fijo +Television por suscripcidn)

Duo Play 3 (Telefonia fija + Television por suscripcion)

Triple Play (Telefonia fija + Internet fijo + Television por suscripcién)

N |h|wW|N

9. Velocidad efectiva Downstream: Es la capacidad de transmision medida en
Megabits por segundo (Mbps) garantizada por el ISP hacia el usuario, incluyendo tanto el
segmento de acceso como los canales nacionales e internacionales, y que corresponde al
valor minimo de las mediciones asociadas segun la metodologia definida en el Capitulo 1
del Titulo V de la presente resolucion. Este campo se debe reportar cuando el servicio
corresponda, o el paquete incluya, al servicio de internet fijo, en caso contrario se debera
diligenciar con valor cero (0).

10. Velocidad efectiva Upstream: Es la capacidad de transmision medida en Megabits
por segundo (Mbps) garantizada desde el usuario hacia el ISP, incluyendo tanto el
segmento de acceso como los canales nacionales e internacionales, y que corresponde al
valor minimo de las mediciones asociadas segun la metodologia definida en el Capitulo 1
del Titulo V de la presente resolucion. Este campo se debe reportar cuando el servicio
corresponda, o el paquete incluya, al servicio de internet fijo, en caso contrario se debera
diligenciar con valor cero (0).

11. Tecnologia del acceso fijo a Internet: Tipo de tecnologia usada para el acceso
fijo a Internet: xDSL, Cable, Satelital, WiFi, WiMAX, HFC (Hybrid Fiber Coaxial), Fiber To
The Home, (FTTH), Fiber To The Node (FTTN), Fiber To The Cabinet (FFTC), FTTB (Fiber
to the building o Fiber to the basement), FTTA (Fiber to the antenna), FTTP (Fiber to the
premises), 5G FWA, Satelital LEO, Otras tecnologias de fibra y otras tecnologias
inaldmbricas y fijas. Este campo se debe reportar cuando el servicio corresponda, o el
paquete incluya, al servicio de Internet fijo, en caso contrario se debera diligenciar como
||NAII.

Las tecnologias de internet fijo reportadas en este formato deberan incluir, al menos,
aquellas que el PRST haya incluido en las condiciones de su oferta comercial vigente en
el periodo de reporte.

12. Cantidad de lineas o accesos: Cantidad de lineas o accesos que se encuentran
conectados al tltimo dia del trimestre a reportar. Se deben incluir aquellas lineas o accesos
que se encuentren funcionando, aquellas suspendidas  temporalmente
(independientemente de la causa que genera dicha suspension), asi como las lineas de
uso propio o interno del proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones.
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En caso de proveer servicios empaquetados mediante el uso de dos o mas tecnologias de
acceso de Ultima milla, estos accesos seran contabilizados como uno solo.

13. Valor total plan tarifario (sin impuestos): Corresponde al valor total en pesos
colombianos del plan tarifario, sin impuestos.

III. MONITOREO DE QUEJAS

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
NUmero de NUmero de | Numero de Numero de NUmero de
~ . - ) ; - - ) recursos de
Afio | Trimestre | Mes | Servicio Tipologia quejas quejas a quejas en reposicion recursos de
presentadas favor contra presentados apelacion

1. Aiio: Corresponde al afio para el cual se reporta la informacién. Campo numérico
entero, serie de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del afo para el cual se reporta la informacion.
Campo numérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

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

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

Servicio
Telefonia fija
Internet fijo

Televisidn por suscripcion

5. Tipologia: Corresponde al tipo que describe la queja de acuerdo con la siguiente
clasificacion:

A. Informacion/ Contrato y condiciones prestacion del servicio.

- Modificacion condiciones acordadas.
- Publicidad engafosa.

- Servicios no solicitados.

- Fraudes en contratacion.

- Datos personales.

- Plan corporativo.

B. Terminacién del contrato/Clausula de permanencia minima.

- Imposibilidad terminacion contrato.

- Terminacién por imposibilidad técnica de prestacion del servicio
- Clausula de permanencia sin consentimiento.

- Clausula de permanencia superior a 1 afno.

- Valor subsidiado o financiado.

- Falta de informacién.

C. Calidad/ Cobertura del servicio.

- No disponibilidad del servicio.
- No compensacién informada.

- Intermitencia.

- No traslado a nuevo domicilio.

D. Facturacion/ Gestion de saldos.

- Error factura/ Cobro o descuento injustificado.
- Incremento tarifario.

- Reporte a centrales de riesgo

- Cobro en proceso de reclamacion.

- Vigencia de saldos.

- Fraude en facturacién.

- Cobro por reconexion.

E. Medios de atencion al usuario.
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- Medios de atencion al usuario.
F. Otros.

En esta tipologia abarca todas las quejas que no estan incluidas en las tipologias antes
sefialadas (de la A a la E).

6. Numero de quejas: Corresponde al niUmero total de quejas recibidas por el proveedor
en el mes de reporte. Se debe discriminar por servicio o paquete de servicios y tipologia.

7. Numero de quejas a favor: Corresponde al nimero total de quejas que fueron
resueltas por el operador a favor de la solicitud del usuario en el mes de reporte. Se debe
discriminar por servicio o paquete de servicios y tipologia.

8. Niumero de quejas en contra: Corresponde al nimero total de quejas que fueron
resueltas por el operador en contra de la solicitud del usuario en el mes de reporte. Se
debe discriminar por servicio o paquete de servicios y tipologia.

9. Numero de recursos de reposicion: Corresponde al nimero total de recursos
presentados por los usuarios en el mes de reporte. Se debe discriminar por servicio o
paquete de servicios Y tipologia.

10. Nimero de recursos de apelacion: Corresponde al nimero total de recursos de
apelacion presentados ante la Superintendencia de Industria y Comercio en el mes de
reporte. Se debe discriminar por servicio o paquete de servicios y tipologia.»

ARTICULO 13. Modificar el FORMATO T.1.9. del TITULO REPORTES DE INFORMACION de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

«FORMATO T.1.9. OFERTA CONJUNTA DE SERVICIOS FIJOS Y MOVILES.

Periodicidad: Trimestral.
Contenido: Trimestral.
Plazo: Hasta 45 dias calendario después de finalizado el trimestre.

Este formato debera ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios moviles que
también provean servicios fijos o que realicen alianzas o acuerdos con proveedores de
servicios fijos para ofrecer ofertas conjuntas de servicios fijos y méviles en los que se
otorgan beneficios al usuario por tener contratados servicios fijos y moviles a través de
uno o varios contratos.

Se debe reportar (i) la cantidad de lineas o accesos mdviles que tienen algin tipo de
beneficio por tener contratados los servicios fijos con el operador que realiza el reporte o
con otros PRST de servicios fijos y (ii) la cantidad de accesos de lineas o accesos fijos,
propios o de otros PRST, que tienen algln tipo de beneficio por tener contratados los
servicios moviles con el operador que realiza el reporte.

Se deben reportar la cantidad de lineas o accesos que se encontraban activos o
conectados al ultimo dia del trimestre, y solamente aquellas lineas o accesos mdviles cuyo
titular es una persona natural, asi como también aquellas lineas o accesos fijos que
pertenecen al segmento residencial.

La informacion se debe discriminar por municipio, segun lo sefialado en el campo 3 y debe
estar discriminada de acuerdo con las posibles combinaciones de servicios moviles y fijos
que se sefialan en los campos 4 y 5.

1 2 3 4 5 [ 7 8 9
Valor Valor
Servicios Servicios Accesos Accesos facturado facturado
Afio| Trimestre Municipio moviles fijos moviles fijos por por
incluidos incluidos mixtos mixtos servicios servicios
moviles fijos

1. Afo: Corresponde al ano para el cual se reporta la informacién. Campo numérico
entero, serie de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del ano para el cual se reporta la informacion.
Campo numérico entero, con valores esperados entre 1y 4.
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3. Municipio: Son los datos de ubicacion geografica donde se prestan los servicios fijos
(telefonia fija, television por suscripcion e internet fijo) a los accesos sefalados en el
campo 7, respecto de los cuales estan vinculados los accesos moéviles sefialados en el
campo 6. Se tienen en cuenta los 32 departamentos y la ciudad de Bogota D. C. Los
municipios se identifican de acuerdo con la Divisién Politico-Administrativa de Colombia
(DIVIPOLA) presente en el sistema de consulta del Dane.

Se debe incluir la informacion discriminada para los municipios que se listan a
continuacion:

No. Codigo DANE Departamento Municipio

1 11001 Bogotd, D. C. Bogotd, D. C.
2 05001 Antioquia Medellin

3 76001 Valle del Cauca Cali

4 08001 Atlantico Barranquilla

5 13001 Bolivar Cartagena de Indias
6 54001 Norte de Santander San José de Clcuta
7 25754 Cundinamarca Soacha

8 08758 Atlantico Soledad

9 68001 Santander Bucaramanga
10 50001 Meta Villavicencio
11 20001 Cesar Valledupar

12 05088 Antioquia Bello

13 47001 Magdalena Santa Marta
14 73001 Tolima Ibagué

15 23001 Cdrdoba Monteria

16 66001 Risaralda Pereira

17 17001 Caldas Manizales

18 52001 Narifo Pasto

19 41001 Huila Neiva

20 76520 Valle del Cauca Palmira

21 19001 Cauca Popayan

22 68276 Santander Floridablanca
23 76109 Valle del Cauca Buenaventura
24 70001 Sucre Sincelejo

25 63001 Quindio Armenia

26 05360 Antioquia Ttagii

27 52835 Narifio San Andrés de Tumaco
28 05266 Antioquia Envigado

29 76834 Valle del Cauca Tuluad

30 44001 La Guajira Riohacha

31 66170 Risaralda Dosquebradas
32 68081 Santander Barrancabermeja
33 44430 La Guajira Maicao

34 44847 La Guajira Uribia

35 85001 Casanare Yopal

36 68547 Santander Piedecuesta
37 15001 Boyaca Tunja

38 76364 Valle del Cauca Jamundi

39 18001 Caqueta Florencia

40 68307 Santander Girén

41 25269 Cundinamarca Facatativa

42 25290 Cundinamarca Fusagasuga
43 25175 Cundinamarca Chia

44 25899 Cundinamarca Zipaquira

45 25473 Cundinamarca Mosquera

46 05615 Antioquia Rionegro

47 13430 Bolivar Magangué

48 27001 Choco Quibdo

49 08433 Atlantico Malambo

50 76147 Valle del Cauca Cartago

51 25430 Cundinamarca Madrid

52 15759 Boyaca Sogamoso

53 41551 Huila Pitalito
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54 54498 Norte de Santander Ocafia

55 05837 Antioquia Turbo

56 76111 Valle del Cauca Guadalajara de Buga
57 47189 Magdalena Ciénaga

58 15238 Boyaca Duitama

59 05045 Antioquia Apartado

60 20011 Cesar Aguachica

61 25307 Cundinamarca Girardot

62 52356 Narino Ipiales

63 23417 Cérdoba Lorica

64 19698 Cauca Santander de Quilichao
65 54874 Norte de Santander Villa del Rosario

66 23660 Cordoba Sahagun

67 13836 Bolivar Turbaco

68 25286 Cundinamarca Funza

69 23162 Cordoba Cereté

70 76892 Valle del Cauca Yumbo

71 08638 Atlantico Sabanalarga

72 54405 Norte de Santander Los Patios

73 25126 Cundinamarca Cajica

74 81001 Arauca Arauca

75 86001 Putumayo Mocoa

76 95001 Guaviare San José del Guaviare
77 88001 Archipiélago de San Andrés San Andrés

78 91001 Amazonas Leticia

79 94001 Guainia Inirida

80 97001 Vaupés Mitu

81 99001 Vichada Puerto Carrefio

La informacion correspondiente a los municipios que no se encuentra en el anterior listado
se debe agrupar y reportar bajo el Cddigo 99999 "Resto del pais" teniendo en cuenta la
discriminacion sefialada en los campos 4 y 5.

4. Servicios moaviles incluidos: Corresponde a los servicios mdviles que son provistos
a los accesos mixtos mdviles que se reportan en el campo 6. Se divide en las siguientes
opciones:

Codigo Servicio o paquete de servicios
1 Voz movil

2 Internet movil

3 Voz movil + Internet movil

5. Servicios fijos incluidos: Corresponde a los servicios mdviles que son provistos a los
accesos mixtos fijos que se reportan en el campo 7. Se divide en las siguientes opciones:

Codigo Servicio o paquete de servicios

1 Internet fijo

2 Telefonia fija

3 Television por suscripcion

4 Duo Play 1 (Telefonia fija + Internet fijo)

5 Duo Play 2 (Internet fijo + Televisidn por suscripcion)

6 Duo Play 3 (Telefonia fija + Televisidn por suscripcién)

7 Triple Play (Telefonia fija + Internet fijo + Television por suscripcion)

6. Accesos moviles mixtos: Cantidad de lineas o accesos mdviles que hagan uso de los
servicios de voz y datos mdviles, de manera conjunta o individual, sin importar la
modalidad de contratacion y que reciben cualquier tipo de beneficio por tener contratados
o vinculados un servicio o paquete de servicios fijos (telefonia fija y/o television por
suscripcion y/o internet fijo) en el segmento residencial con el operador o con otro PRST
de servicios fijos.

Se debe reportar la cantidad de lineas o accesos moéviles que se encontraban activos al
Ultimo dia del trimestre a reportar y cuyo titular es una persona natural. En este caso el
municipio corresponde a aquel en el que se proveen los servicios fijos en el segmento
residencial vinculados o contratados con los servicios moviles.
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7. Accesos fijos mixtos: Cantidad de lineas o accesos fijos del segmento residencial
que hagan uso de los servicios de telefonia fija, television por suscripcion e internet fijo,
de manera conjunta o individual, y que reciben cualquier tipo de beneficio por tener
contratados o vinculados un servicio o paquete de servicios méviles (voz y/o datos) con
el operador y cuyo titular es una persona natural.

Se debe reportar la cantidad de lineas o accesos fijos del segmento residencial que se
encontraban conectados al ultimo dia del trimestre a reportar. Se deben incluir aquellas
lineas o accesos que se encuentren funcionando y aquellas suspendidas temporalmente
(independientemente de la causa que genera dicha suspension).

En caso de proveer servicios fijos empaquetados mediante el uso de dos o mas tecnologias
de acceso de ultima milla, estos accesos seran contabilizados como uno solo.

8. Valor facturado por servicios maviles: Corresponde a la suma de los valores
facturados por los servicios méviles que se sefialaron en la columna 4 (Servicios moviles
incluidos) a los accesos registrados en el campo 6 (Accesos moviles mixtos), expresado
en pesos colombianos y sin incluir impuestos, descuentos, intereses de mora, saldos en
mora, u otros conceptos diferentes a la prestacion de servicios moéviles.

Los valores reportados en este campo no seran objeto de validacion respecto de los
ingresos operacionales registrados en la contabilidad del proveedor.

9. Valor facturado por servicios fijos: Corresponde a la suma de los valores facturados por
los servicios fijos que se sefalaron en la columna 5 (Servicios fijos incluidos) a los accesos
registrados en el campo 7 (Accesos fijos mixtos), expresado en pesos colombianos y sin
incluir impuestos, descuentos, intereses de mora, saldos en mora, u otros conceptos
diferentes a la prestacion de servicios fijos.

Los valores reportados en este campo no seran objeto de validacion respecto de los
ingresos operacionales registrados en la contabilidad del proveedor.»

ARTICULO 14. Modificar el FORMATO T.4.2. del TITULO REPORTES DE INFORMACION de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual quedara asi:

«FORMATO T.4.2. MONITOREO DE QUEJAS.

Periodicidad: Trimestral
Contenido: Mensual
Plazo: Hasta 30 dias calendario después de finalizado el trimestre

Este formato debe ser diligenciado por los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones que cumplan con alguna de las siguientes condiciones:

- Provean servicios moviles,

- Provean los servicios de telefonia fija, internet fijo y television por suscripcion de manera
individual o empaquetada y tengan 30.000 o mas accesos,

- Provean el servicio de internet fijo Unicamente al segmento corporativo.

1 2 3 4 5 6 7
Ao Trimestre Mes Servicio Tipologia Med|o_ fje N”meTO de
atencion quejas

1. Afo: Corresponde al afo para el cual se reporta la informacién. Campo numérico
entero, serie de cuatro digitos.

2. Trimestre: Corresponde al trimestre del ano para el cual se reporta la informacion.
Campo numérico entero, con valores esperados entre 1y 4.

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

4. Servicio: Corresponde al servicio al cual se asocia la respectiva tipologia de queja
(numeral 5 del presente formato), de acuerdo con la siguiente clasificacion:

Servicio
Telefonia fija
Telefonia movil
Internet fijo
Internet mavil
Televisidn por suscripcion
Mdltiples servicios fijos
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Multiples servicios moviles
Servicios moviles v fijos

5. Tipologia: Corresponde al tipo que describe la queja de acuerdo con la siguiente
clasificacion:

A. Informacion/ Contrato y condiciones prestacion del servicio. Esta tipologia se
puede asociar a todos los servicios del numeral 4 del presente formato.

- Modificacion condiciones acordadas.
- Publicidad enganosa.

- Servicios no solicitados.

- Fraudes en contratacion.

- Datos personales.

- Plan corporativo.

B. Terminacion del contrato con o sin clausula de permanencia minima vigente.
Esta tipologia se puede asociar a los servicios Telefonia fija, Internet fijo, Television por
suscripcion, Mltiples servicios fijos o Servicios moviles y fijos del numeral 4 del presente
formato.

- Imposibilidad terminacion contrato.

- Terminacion por imposibilidad técnica de prestacion del servicio.
- Clausula de permanencia sin consentimiento.

- Clausula de permanencia superior a 1 afno.

- Valor subsidiado o financiado.

- Falta de informacion.

C. Terminacion del contrato mdviles. Esta tipologia se puede asociar solo a los
servicios Telefonia movil, Internet movil, Multiples servicios mdviles o Servicios mdviles y
fijos del numeral 4 del presente formato.

- Imposibilidad terminacion contrato.
- Valor subsidiado o financiado.

- Falta de informacion.

- Portabilidad numérica.

- Cambio pospago a prepagdo.

D. Roaming Internacional. Esta tipologia se puede asociar solo a los servicios Telefonia
movil, Internet movil, Mdltiples servicios moviles o Servicios maviles y fijos del numeral 4
del presente formato.

- Activacion sin autorizacion.
- Falta de informacion.

- No controles de consumo.
- Facturacion.

- Calidad del servicio.

E. Calidad/ Cobertura del servicio. Esta tipologia se puede asociar solo a los servicios
Telefonia mdvil, Internet movil, Multiples servicios mdviles o Servicios mdviles vy fijos del
numeral 4 del presente formato.

- No disponibilidad del servicio.
- Caida de llamadas.

- Intermitencia.

- Intento de llamada no exitosa.

F. Facturacion/ Gestion de saldos. Esta tipologia se puede asociar a todos los servicios
del numeral 4 del presente formato.

- Error factura/ Cobro o descuento injustificado.
- Incremento tarifario.

- Reporte a centrales de riesgo.

- Cobro en proceso de reclamacion.

- Vigencia de saldos.

- Transferencia de saldos.

- Fraude en facturacion.

- Cobro por reconexién.

G. Mensajes de texto. Esta tipologia se puede asociar solo a los servicios Telefonia
mavil, Internet mdvil, Mltiples servicios mdviles o Servicios moviles y fijos del numeral 4
del presente formato.
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- Mensajes comerciales/ publicitarios.

- Activacion recepcion mensajes por suscripcion sin autorizacion.

- Recepcidn mensajes por suscripcion - Contenidos y Aplicaciones.
- Cobro indebido.

- Baja del servicio/ Imposibilidad cancelacion.

- Baja de contenido.

- Falta de informacion.

H. Medios de atencion al usuario. Esta tipologia se puede asociar a todos los servicios
del numeral 4 del presente formato.

- Medios de atencion al usuario.

I. Equipos terminales. Esta tipologia se puede asociar solo a los servicios Telefonia
movil, Internet mavil, Multiples servicios moviles o Servicios mdviles y fijos del numeral 4
del presente formato.

- Hurto.

- Registro.

- Garantia.

- Reposicion.
- Bandas.

J. Otros. Esta tipologia se puede asociar a todos los servicios del numeral 4 del presente
formato. Esta tipologia abarca todas las quejas que no estan incluidas en las tipologias
(de la A a la 1) del presente formato.

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

Medios de atencion

- Oficina

- Linea Telefdnica

- Pagina Web

- Aplicacién movil

- Servicios de mensajeria instantanea
- Otros

7. Numero de quejas: Corresponde al nimero total de quejas presentado en el mes de
reporte discriminado por tipologia, servicio y medio de atencion.»

ARTICULO 15. VIGENCIAS. La presente resolucion rige a partir de su publicacidn en el Diario
Oficial salvo las siguientes disposiciones que entraran en vigor en las fechas indicadas a
continuacion:

1° de mayo de 2026

La modificacion del articulo 2.1.6.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, introducida por
el articulo 2 de la presente resolucion.

1° de julio de 2026

Las modificaciones del articulo 2.1.7.2. de la Resolucion CRC 5050 de 2016, introducidas
por el articulo 4 de la presente resolucion.

Las modificaciones del articulo 2.1.13.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
introducidas por el articulo 8 de la presente resolucion. )

La modificacion ,del FORMATO T.1.2. FORMATO UNIFICADO ISP del TITULO REPORTES
DE INFORMACION de la Resolucion CRC 5050 de 2016, introducida por el articulo 12 de
la presente resolucion. )

La modificacion ,deI FORMATO T.4.2. MONITOREO DE QUEJAS del TITULO REPORTES
DE INFORMACION de la Resolucion CRC 5050 de 2016, introducida por el articulo 14 de
la presente resolucion.

1° septiembre de 2026

Las modificaciones del articulo 2.6.4.2. de la Resolucion CRC 5050 de 2016, introducidas
por el articulo 11 de la presente resolucién.
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1° octubre de 2026

° La modificacion del FORMATO T.1.9,. OFERTA CONJUNTA DE SERVICIOS MOVILES del
TITULO REPORTES DE INFORMACION de la Resolucion CRC 5050 de 2016, introducida
por el articulo 13 de la presente resolucion.

. Las modificaciones del articulo 2.1.8.3. de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
introducidas por el articulo 5 de la presente resolucion seran aplicables a partir de esta
fecha a los operadores que presten servicios moviles.

. Las modificaciones del articulo 2.1.8.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
introducidas por el articulo 6 de la presente resolucion seran aplicables a partir de esta
fecha a los operadores que presten servicios moviles.

. Las modificaciones del articulo 2.1.10.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
introducidas por el articulo 7 de la presente resolucion.

1° diciembre de 2026

. Las modificaciones del articulo 2.1.8.3. de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
introducidas por el articulo 5 de la presente resolucion seran aplicables a partir de esta
fecha a los operadores que presten Unicamente servicios fijos.

. Las modificaciones del articulo 2.1.8.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
introducidas por el articulo 6 de la presente resolucion seran aplicables a partir de esta
fecha a los operadores que presten Unicamente servicios fijos.

Dada en Bogota D.C. a los 17 dias del mes de marzo de 2026.
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