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Para: Proveedores de Redes y Servicios de Comunicaciones
De: Comision de Regulaciéon de Comunicaciones
Referencia: Modificacion tarifas servicios de comunicaciones

La presente Circular tiene como propdsito reiterar a los proveedores de servicios de
comunicaciones, sobre los lineamientos y reglas que aplican a la modificacion (incrementos) de
tarifas, de conformidad con lo dispuesto en la Resolucion CRC 3066 de 2011, la cual contiene el
Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

En primer lugar, de conformidad con los articulos 4, 10 y 29 de la Resolucién 3066 de 2011, los
usuarios tienen el derecho de elegir los planes a través de los cuales el proveedor le prestara los
servicios de comunicaciones. Este derecho subsiste desde el momento de la oferta, durante la
celebracion del contrato y en la ejecucion del mismo.

Adicionalmente, el usuario tiene el derecho a conocer antes de la celebracién del contrato, las
tarifas que le seran aplicables, asi como el derecho a que no le sean cobrados servicios con precios
sorpresa, es decir, tarifas o servicios que no hayan sido previamente conocidas y aceptadas por el
usuario.

Asi, dice el literal d, del articulo 10 de la Resolucion 3066 de 2011 que los usuarios tienen derecho
a:

"d) Conocer previamente las tarifas que le aplican a los servicios contratados y que no fe
sean cobrados los servicios con precios sorpresa, es decir, tarifas que no hayan sido
previamente informadas y aceptadas por el usuario (negrilla fuera de texto);”

De igual manera, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 15 del Régimen de Proteccion al
Usuario, el proveedor no puede modificar, de forma unilateral, las condiciones pactadas
en el contrato. Siendo las tarifas una condicién del contrato, ésta, al igual que otras condiciones,
no puede ser unilateralmente modificada por el proveedor prestador del servicio. Asi lo establece el
Régimen de Proteccién al Usuario en su articulo 15, el cual dice que:

“Articulo 15. Modificaciones al contrato. Los proveedores de servicios de comunicaciones
no pueden modificar en forma unilateral las condiciones pactadas en los
contratos, ni pueden hacerlas retroactivas, tampoco pueden imponer servicios que no
hayan sido aceptados expresamente por el usuario que celebro el contrato. En caso de que
alguna de las situaciones mencionadas ocurra, dicho usuario tiene derecho a terminar
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el contrato anticipadamente y sin penalizacion alguna, incluso en aquellos casos en
los que el contrato establezca una cldusula de permanencia minima’.

Asi, conforme con la regulacién vigente, en el contenido del contrato debe indicarse claramente, la
forma en que se modificaran las tarifas, especificando por lo menos los incrementos tarifarios
maximos anuales, los periodos de aplicacién de los mismos y la vigencia del plan contratado. Dicha
cldusula, en modo alguno suple la aceptacion expresa que establece el literal d del articulo 10, ni
exime al proveedor de dar la posibilidad a los usuarios de terminar anticipadamente el contrato en
el evento de un cambio unilateral en las condiciones, conforme con el articulo 15 de la Resolucion
3066 de 2011.

En consecuencia, el proveedor debe informar directamente a los suscriptores y a través de todos
los mecanismos obligatorios de atencién al usuario cuando pretenda hacer algin incremento a las
tarifas que han sido previamente pactadas en el contrato, brindando al usuario, expresamente, la
posibilidad de dar terminacion al contrato sin sancion alguna con independencia de que exista
cldusula de permanencia minima, si las nuevas tarifas no se adecuan a sus necesidades.

De conformidad con lo previamente expuesto, se evidencia que si bien, conforme con la Ley 1341
de 2009, como regla general, existe libertad para que los proveedores establezcan tarifas finales a
los usuarios, de acuerdo con la regulacién vigente, es el usuario quien tiene la potestad de
seleccionar el plan tarifario de acuerdo con su necesidad de consumo y la oferta presentada por el
operador, sin que éste esté autorizado para modificar de forma unilateral los términos y
condiciones del mismo sin la previa y expresa aceptacion del usuario. El caso contrario constituiria
una violacion a la regulacién vigente y por cada caso se podria incurrir en las sanciones
correspondientes.

Ahora bien, la regulacién permite al operador reconocer incrementos en el valor del contrato,
siempre y cuando se estipulen claramente los potenciales incrementos que se daran a las tarifas
previamente concertadas, cuando ha acaecido algin término o condicién, como por ejemplo el
paso del tiempo y/o la renovacion del contrato. Posterior a ello, directamente y a través de los
distintos mecanismos de atencion al usuario, el proveedor debe informar al usuario que pretende
hacer dichos incrementos, o que tales modificaciones o incrementos van a ocurrir, por ejemplo, por
la renovacion del contrato, brindandole, en todo caso, la posibilidad de su terminacién, aun cuando
exista una cldusula de permanencia minima.

En suma, (i) el incremento de tarifas no puede ser unilateralmente definido por los proveedores;
(if) prima el derecho de libre eleccién y la aceptacion expresa del usuario respecto de los planes y
las tarifas, de acuerdo con las necesidades de consumo de éste; (iii) el usuario, ante la notificacién
unilateral de un incremento de tarifas u otras condiciones asociadas, puede dar por terminado el
contrato en cualquier momento, si los incrementos o modificaciones no se adecuan a sus
necesidades, y; (iv) la modificacion contraria a lo acordado con el usuario dard lugar a la
terminacion del contrato, caso en el cual, sélo procede el pago de los valores directamente
asociados al consumo y no de aquéllos que hayan sido producto de la financiacidn o subsidio con
ocasion de una clausula de permanencia minima.
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La presente Circular fue aprobada por el Comité de Comisionados de la CRC, segin consta en el
Acta 882 del 2 de agosto de 2013,

Con un cordial saludo,

zi/&ﬁ

SCOBAR

Director Ejécutivo
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