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| DE COMUNICACIONES

REF: ANEXO. Evidencias de posibles incumplimientos al articulo 2.1.8.4 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016.

Introduccion y contexto

A continuacion, se presentan las evidencias recopiladas en el marco del seguimiento cualitativo a
la implementacion del canal digital exclusivo para la terminacién de contratos, establecido en el
articulo 2.1.8.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, modificado por el articulo 6 de la Resolucion
CRC 8171 de 2026.

De acuerdo con el numeral 2.1.8.4.3, el canal digital exclusivo debe ser de facil acceso para los
usuarios y cumplir unas condiciones minimas de ubicacion vy visibilidad

Disposicion Criterio objeto de verificacion

El acceso debe ubicarse de manera destacada y
Pagina web 2.1.8.4.3.1 con visibilidad de primer orden en la pagina de
inicio o interfaz principal del sitio web.
El acceso debe estar segregado funcionalmente de
los demas canales de atencion general.
Debe tener una relevancia visual equivalente o
Pagina web 2.1.8.4.3.1 superior a la de los canales dispuestos para la
contratacion de servicios.
El acceso debe ubicarse de forma independiente en
la interfaz principal de la aplicacion.
Debe guardar simetria en visibilidad y facilidad de
Aplicacién del operador | 2.1.8.4.3.2 acceso con las opciones de consulta de consumos o

contratacion de nuevos servicios.

Pagina web 2.1.8.4.3.1

Aplicacién del operador | 2.1.8.4.3.2

Con base en los criterios establecidos en la Resolucion CRC 8171 de 2026, los hallazgos
identificados pueden agruparse en las siguientes tipologias. La revision de la pagina web se realizd
para todos los operadores moviles que ofrecen servicios pospago. Por su parte, la revision de la
aplicacion se realizé para TIGO, MOVISTAR , CLARO y ETB. Para PTC MOVIL (WOM) no fue posible
efectuar esta verificacion, debido a que no se cont6 con las credenciales necesarias para acceder
a la aplicacion.

La revision de las paginas web se identificaron principalmente las siguientes tipologias.

e Acceso no visible de manera inmediata o en primer orden: TIGO y MOVISTAR
ubican el acceso dentro de un carrusel o banner; PTC MOVIL (WOM), dentro del menu
desplegable «Pospago»; y ETB, dentro de la seccion «Mis tramites»

e Acceso no identificado en la pagina de inicio: en CLARO no se identificd un acceso
destacado y de primer orden al canal digital exclusivo para la terminacion de contratos.
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Sobre la aplicacion

Acceso visible e independiente al canal de terminaciéon: en TIGO, Movistar y ETB se
identifico un acceso al canal de terminacion desde la aplicacidén, con direccionamiento al canal
dispuesto para gestionar la solicitud.

En CLARO se evidencia una opcidn para gestionar la cancelacion a través de WhatsApp; sin
embargo, esta corresponde a un mecanismo dispuesto con anterioridad y no se identifica como el
canal digital exclusivo implementado en el marco de la medida objeto de seguimiento.

COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P (TIGO)

Sobre la pagina web

El acceso al canal digital para la terminacion del contrato se encuentra en la Ultima opcién de un
carrusel, por lo que fue necesario interactuar multiples veces con el carrusel/banner que es fijo
para visualizarlo. En consecuencia, el acceso no se encuentra visible de manera inmediata o en
primer orden al ingresar a la pagina de inicio.

Ilustracion 1. Herramientas de seguimiento de la modificacién o cancelaciéon de
servicios y terminacion de contratos en la pagina oficial de TIGO.
Luego de interactuar con el carrusel

Vista inicial de la pagina de inicio
Sy e o El acceso a “Terminacion contratos” se visualiza inicamente después de hacer clic
El acceso al canal digital de terminacion del contrato no se encuentra visible. _ 3
{ en los controles inferiores del carrusel.

Mas velocidad
para carga y descarga

simétricas

Tigo, tu mejor opcién
Internet donde quieras: en tu casa y en tu celular

Fibra més Devices Todo lo que Todo lo que
900 Megas 1 Iphone 13128GB necesitas saber necesitas saber

<D A

Tigo, tu mejor opcion
Internet donde quieras: en tu casa y en tu celular

Full Tigo Pospago Prepago Fibra més
x$149.900 x$53.900 x$20.000 900 Megas

Pésate ahora si atin no eres cliente Pésate ahora si alin no eres cliente

Fuente: Pagina oficial de TIGO. Puede consultar esta informacién en https://www.tigo.com.co/.
Fecha y hora de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026, 15:54 p. m.
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Sobre la aplicacion

Se evidencia un acceso independiente al canal digital exclusivo para la terminacion de contratos en
la interfaz principal de la aplicacion, con visibilidad y facilidad de acceso. Al seleccionarlo, el usuario
es dirigido directamente al chatbot dispuesto exclusivamente para gestionar la terminacién del

contrato.

Ilustracion 2. Canal exclusivo de cancelacion de contratos a través de la app (Mi

Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 17:08
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Tigo.)

Pospago

74

matog &

® &
© motog47

Por s89.900 mensual

¢Quieres hacer cambios en tu

plan pospago?

Ajusta tu plan a tus necesidades, hazlo facil y

rapido.

Realiza el pago de servicios

Hogar y Mévil de terceros

IR A PAGAR

Cancelar Plan

Si deseas modificar o

cancelar tu plan

INGRESA AQUI

CAMBIAR MI PLAN

Paga deudas ¢

antiguos o des

REALIZAR PAGO

Terminar Contrato

Solicita la finalizacién del

contrato

IR A WHATSAPP

®) AN
€5 4

Servicios Consumos

Fuente: Mi TIGO App.
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COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. (Movistar)

Sobre la pagina web

El acceso al canal digital para la terminacién del contrato se encuentra dentro de un banner o
carrusel de la pagina de inicio, por lo que el usuario debe interactuar con sus controles para
visualizarlo. En consecuencia, el acceso no se encuentra visible de manera inmediata ni en primer
orden al ingresar a la pagina.

Ilustracion 3. Herramientas de seguimiento de la modificacion o cancelacion de
servicios y terminacion de contratos en la pagina oficial de MOVISTAR. Para llegar a
este recurso, es necesario desplazar en el menu resaltado.

~

Movistar Colombia

= Introet Hogar | WA

Movistar Colombia

Celdaresytecnologia  Pospage  MovstarTatal  Prepaga

—— LR ——

[—
HONOR 400 SMART
5G 8+256GB
Tecnaiogia

Hogar y Pospago

Mavintar Totah

60GB = 900megas J§ N = 5GB+256GB @ sevewtew | sevies
Paspaga

900 megas
Internet Hogar

40% dto. x & meses

Prepos

3X1 en datos
Prepago

Fuente: Pagina oficial de MOVISTAR. Puede consultar esta informacion en https://www.movistar.com.co/.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 15:31.

Sobre la aplicacion

Se evidencia un acceso independiente al canal digital exclusivo para la terminacion de contratos en
la interfaz principal de la aplicacion, con visibilidad y facilidad de acceso. Al seleccionarlo, el usuario
es dirigido directamente al chatbot dispuesto exclusivamente para gestionar la terminacién del
contrato.
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Ilustracion 4. Canal exclusivo de cancelacion de contratos de APP Mi Movistar con
redireccionamiento a WhatsApp.

16:30

Info. de la empresa =1
— Hola,

@ Pospago

M tigd
< ©

Devolucion equipos Soporte WhatsApp
Hogar Atencion 24/7

Canal Exclusivo
Cancelacion Contratos
Tigo - Movi

star

?)

Compartir Buscar Comprar celular Estrena iPhone
Envio Gratis Infinita potencia

[}

2 JAN

Cancelar Plan Terminar contrato
Cuenta de empresa

e Ingresa aqui Ir a WhatsApp

<@ 2 3 >
& =, @

Inicio Factura Tienda Atencién

Ini

&a) Archivos, enlaces y docs Ninguno

i\;r‘ Destacados Ningunc

Fuente: App Mi MOVISTAR.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 17:05.
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COMUNICACION CELULAR COMCEL S.A. (CLARO)

Sobre la pagina web

Durante la consulta no se identificd en la pagina de inicio un acceso destacado y de primer orden
al canal digital exclusivo para la terminacién de contratos.

Ilustracion 5. Herramientas de seguimiento de la autogestion de tramites de CLARO.
No se evidencian canales directos o explicitos de cancelacion de contratos.

T 0 wrw w pone baere.

Pongale Ia fibra de 900 megas = .

) S

B Q N - -
0 ~ ; ooy
“ - LR

Ofertas de Amor y Amistad

. Phooe 18 - Nuevo E Whone 17 pro 256gb 5
@ O
—

Fuente: Pagina oficial de CLARO. Puede consultar esta informacion en https://www.claro.com.co/personas/.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 15:42.

Al consultar los canales de autogestién, se identifica un acceso a WhatsApp. Sin embargo, este
corresponde a un canal general de atencion, previo a la medida, y no se presenta como un canal
digital exclusivo para la terminacion de contratos.
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Ilustracion 6. Herramientas de seguimiento de los canales para autogestion de
usuarios de CLARO. No se evidencian recursos directos o explicitos de cancelacion de
contratos dentro de los canales de atenciéon destacados.

=

% claro.com.co/ nas/autogestion/
e [ CAD
1 i . . 3
claro,_ Servicios - Tienda - Beneficios - Soporte - Gestiona tu contrato Q C
TR

Conoce mas de nuestros canales de autogestion

Selecciona el canal de atencién de tu interés y conoce coémo consultar tus servicios paso a paso.

Destacados
@'- App MiClaro = Mi Claro web WhatsApp Q ¥ Hazlo ti mismo
Revisa tus consumos, En cualquier momento - Escribe a nuestra linea ™M Accede a informacion
haz recargas, paga 'y puedes hacer consultas, de WhatsApp 311 para validar el estado de
gestiona todos tus pagar s facturas, 2000000 resuelve tus 1us servicios antes de
productos desde un solo revisar tus consumos y dudas, compra paquetes comunicarte con un
lugar. Descargala ahora. mas. Solo necesitas un y recibe atencién canal de atencion
computador con internet personalizada de
para tener tus pFDd uctos nNUestros asesores.
Claro a tu alcance.
Ver Mas > Ver Més > Ver Mds > Ver Mas >

Fuente: Pagina oficial de CLARO. Puede consultar esta informacion en
https://www.claro.com.co/personas/autogestion/.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 15:43.

Ilustracion 7. Herramientas de seguimiento de los canales de autogestion de CLARO
via WhatsApp. Se identifica un mensaje de cancelacion de contratos.

Claré’_ Servicios - Tienda - Beneficios - Soporte - Q
Autogestion Claro WhatsApp

Postpago Prepago Hogar

Compra en WhatsApp tienda online > Compra de Paquetes > Consulta otra linea o cuenta >

. Consulta la informacién sobre el o
Entérate como registrar el IMEI > pago de tus créditos o equipos > Informacién ingreso de pagos >
financiados

Consulta fecha limite de pago,

referencia de pago y/o saldo actual Cancela tu plan WhatsApp > Cambia tu plan >

Fuente: Pagina oficial de CLARO. Puede consultar esta informacion en
https://www.claro.com.co/personas/autogestion/whatsapp/ .
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 16:18.
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Ilustracion 8. Herramientas de seguimiento de los canales de autogestion de CLARO
via WhatsApp. Obtiene un enlace para consulta en WhatsApp y la actualizacion de la
pagina esta al 5 de marzo de 2026,

Personas Negocios Empresas Informacién Importante para el usuario v~ Mas de Claro ~ @3 Colombia v

a Gme)

1 . ) »
Claro’. Servicios - Tienda - Beneficios - Soporte -

Cancela tu plan WhatsApp

Ca;nbt{erlrartur plan WhatsApp

Claro pone a tu disposicion canales digitales para facilitar tus gestiones. Conoce como gestionar la cancelacion de tu
plan a través del canal oficial de WhatsApp Claro Colombia (311 200 0000), de manera practica y confiable.

Conoce mas

Fuente: Pagina oficial de CLARO. Puede consultar esta informacion en
https://www.claro.com.co/personas/autogestion/whatsapp/como-cancelar-tu-plan-claro-desde-whatsapp/.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 16:20.

Sobre la aplicacién

Ilustracion 9. Menu resultante del boton “Gestiona tu contrato” de la pagina principal
con los requerimientos de ingreso de usuario y contraseiia de la App Mi Claro.

<« X @ % micaroapp.com.co ax O @&

. 1
pcy % MiClaro*
Iniciar sesion

y contrasefia Ingreso con namero de colula

Disfruta los

beneficios de la nueva

App Mi Claro

Correo electrénico

Descargala escaneando
&l OR con tu celular

Contrasefia

/

Paga y consulta tus facturas .’

iFacily rapidol 7
/
/
/

Iniciar sesién Ahora puedes comprar tus

‘marcas favoritas

Registrate

Fuente: App Mi CLARO.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 10:55.
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Ilustracion 10. Menu principal de servicios donde se identifica la gestion del contrato
en la seccion de Atencion al cliente y soporte de App Mi Claro.

€« =2 X M 25 miclaroapp.com.co/Dashboard/#!/postpago a @ W in a

Servicio a consultar

m PP rospage v

@ Administra tus productos
Inicio @ Detallede Paga tu Factura ’@ Detale de tu plan SE ::qcal::; ¥ % Roaming
P is Equi i i A 4 i
gee Q@ e ® o At [ e @& o
Novedades

Atencion al cliente y soporte

= . Centros de .
= Gestiona tu endar tumos = § Bestions tu Equipo & ‘Adquit Producto
g} one @ A AtenciA'n y Ventas G

Consulta estado Consulta tus
de PQR
o “E R E
"
-
Mas beneficios w;.:g'..‘..
G Do g Pomtevemises .@u Samamartidon

Fuente: App Mi CLARO.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 10:56.

Ilustracion 11. Redireccionamiento del canal de WhatsApp desde App Mi Claro para la
gestion de contratos.

®

Tu solicitud continuara a través del canal de
WhatsApp

Ira WhatsApp

Fuente: App Mi CLARO.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 10:57.
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Ilustracion 12. Chatbox de WhatsApp con la tematica de cancelacion de servicios
contractuales desde App Mi Claro.

opcién, dela
cuenta que quieres gestionar

Cuentas hogar
1 CHBRARR
Lineas postpago

¢Estas presentando fallas en tu
cuenta hogar?

de

11:00 oA 5 il mD e
<& cL:é‘» Claro Colombia

Confirma tus datos

Primer apellido: {

Tipo de documento: Cédula de
ciudadania

Nimero de documento:

£Son correctos los datos?

Claro Colombia
Confirma tus datos
Primer apelli

Confirmar datos

" Aqui podrés hacer cambios
sobre tu plan mévil o cuenta hogar,
solicitar la cancelacion de los
servicios a tu nombre o desistir

de un proceso de cancelacién
radicado.

una ancidn

10:59

« n;é Claro Colombia

También tenemos otras opciones

para ti

Claro Colombia
-

W Gestiona tu contrato
Cancela 0 modiifica el plan de la
cuenta hogar o linea que elijas

ingreses a la opcién “Gestiona tu
contrato”

desde app Mi Claro y después
greses ala opcion “Gestiona tu
contrato”

Pulsa el botén &

Hola, quiero gestionar mi contrato

Ingresa tus datos de identificacion

@ Para iniciar ingresa el
documento bajo el cual tienes los
servicios con Claro

Ingresa tus datos

Ver resp

er cambios
il o cuenta hogar,
solicitar la cancelacion de los
s a tu nombre o desistir
ceso de cancelacion
radicado.

Elige una opcién §

Claro Colombia

P ;
Cancelacién de servicios
Se solicitara Ia terminacién de
contrato de la linea o cuenta que
elijas

Informacién complementaria

@ ingresa la fecha de expedicién
de tu documento para iniciar tu
solicitud.

(@)
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PARTNERS TELECOM COLOMBIA S.A.S. (PTC MOVIL)

Sobre la pagina web

El canal de terminacion esta disponible en la pagina web, pero requiere una interaccion previa
para ser visualizado, al encontrarse dentro del menu desplegable de «Pospago»

Ilustracién 13. Herramientas de seguimiento de la terminacion de contratos en la
pagina oficial de PTC MOVIL.

Paga aqui Rastrea tu pedido PQR’s Informacién importante usuarios v 8 Ingresa a Mi WOM [5 Registra tu linea

WOM Pospago v Prepago v Recargasy paquetes  Celulares  RoamingyLDI  Negocios  eSim 1=/ ¥ iPasate Ya!

) [ Ricsedmiosalttdission I @ Nos estamos transform.:,\ndo, por eso
ahora nuestra nueva pagina web es:

Compra tu plan con una linea nueva
Cémy
[ Comprat plan conuna s oeva

WWW.movilPT.CO

(<=2 Jaremos listos para atenderte!
Puedes comunicarte a nuestros canales de siempre: WhatsApp 302 777 0000 o marca desde tu linea:*302

Partners Telecom Colombia: en transformacidn para ser tu mejor opcidn

¢{Qué es Partners Telecom Colombia?

Partners Telecom Colombia es la razén social de la empresa operadora de telecomunicaciones que presta servicios méviles y que ests transformando su marca.
Somos una compaiiia con presencia y servicio a nivel nacional y mas de 6 millones de clientes han confiado en nosotros.

|

“En Partners Telecom Colombia estamos en un proceso de transformacién que va
| mucho més alld de un préximo cambio de nombre. Este proceso, que tomara
varios meses, estd 100% pensado en ustedes para ofrecerles un mejor servicio y

Fuente: Pagina oficial de PTC MOVIL. Puede consultar esta informacion en https://movilpt.co/partners-
telecom-colombia.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 15:09.

Al seleccionar «Solicitud terminacion de contrato», el usuario es redirigido a MiWOM, un canal
general de autogestion, sin evidenciarse un acceso segregado y especifico al canal digital exclusivo
para la terminacion del contrato.
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Ilustracion 14. Portal de ingreso para registro de servicios de usuarios del portal
MiWOM.

GA
DESC ;AA'\‘NQM
enTu CELULAS

BRES

Centro de ayuda

o —tlV’ -
Fuente: Pagina oficial de PTC MOVIL. Puede consultar esta informacion en https://mi.alb.com.co/#/sign-in.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 15:11.
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EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P. (ETB)

Sobre la pagina web

La pagina de inicio no se evidencia un acceso visible y de primer orden al canal digital exclusivo
para la terminacion de contratos.

Ilustracion 15.Herramientas de seguimiento de la terminacion de contratos en la
pagina oficial de ETB.

& © O hupssjetbom

®|GOV.CO O Poarumcn

Hogares  Moviles  NegociosyPymes  EmpresasyCiudades Inteligentes  QuiénesSomos  Info Usuario

A L “TI—-4 %A~

enlos primeros 3 meses.
Tarif

Serdas lo que creas

RECARGA MOVIL 21 PAGA TU FACTURA MIS TRAMITES Consulta mapas y
recargs aq s (=) a transporte

¢Buscas las mejores ofertas?

Aqui encontrards los contenidos y servicios que mas te gustan a los mejores precios.

\  142=
CAMBIANDO
PARATI

ks & o
e BOGOT/\

DIRECTV | €p

A partir del 1° de ogosto:

iLa numeracion
detus canales
cambia!

Tuhogar podria tener internet gratuto
ion (8

Disfruta la pasién
continental. -

- Vivela con DGO Flex R
ol 4 3.1 :25.900-

Fuente: Pagina oficial de ETB. Puede consultar esta informacién en https://etb.com/.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 15:31.

Al ingresar a la seccién de «mis tramites», se identifica la opcién «Cancelacion de servicios». Al
seleccionarla, el usuario es dirigido al canal de WhatsApp dispuesto para gestionar la terminacion
del contrato
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Ilustracion 16. Herramientas de seguimiento de la terminacion de contratos en la
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pagina oficial de ETB, seccion Mis tramites, con botén especifico para la cancelacién

Paga tu factura

a factura

de ofertas.

Modles  NegociosyPymes  Empresas y Cludades Inteligentes  Quiénes Somos

iGestiona tus servicios en un solo lugar!

6 ©

Facturacion Soporte técnico

Resu

o

Consulta tu PORS Radica tu PORS Consulta tu estad Cancelacién de
de cuenta servicios
snoce el estado de

S
(-]

Fuente: Pagina oficial de ETB. Puede consultar esta informacion en https://etb.com/informacionPQR.aspx.

Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 15:33.

Ademas del sitio «mis tramites», en esquina superior directa contiene el icono de contacto a través
de whastapp. Este icono es de menor tamafio que el aviso general de «Quieres mas informacions.
Al activar el icono de la sefalada aplicacion, se despliega un menu en el que la tercera opcion es

de tamaio semejante a las primeras 2.
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Ilustracion 17. Relevancia visual equivalente o superior a la de los canales dispuesto
para la contratacion de servicios.

Hogares Moviles Negocios y Pymes. Empresas y Ciudades Inteligentes Quiénes Somos Info Usuario Mi ETB é TIENDA

a
®

iQuieres mas informacidn? . .
Inicia tu solicitud

SEG n SOIO tU\/OS. Deja tu numero y te contactarémos.

Nimero de contacto

@ Comprar

] Confirmo que soy mayor de edad y autorizo el % Solicitud soporte técnico
personales. Mas informacion

X Cancelacion de servicios

Términos y condiciones

Fuente: Pagina oficial de ETB. Puede consultar esta informacion en https://etb.com/.
Fecha y hora de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026, 6:21 p. m.

Sobre la aplicacién

Se evidencia en la interfaz principal de la aplicacion un acceso visible e independiente para solicitar
la terminacion del servicio, el cual dirige al usuario a un canal de WhatsApp destinado a
cancelaciones.

© ==
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Ilustracion 18. Canal exclusivo de cancelacion de contratos de Mi ETB con
redireccionamiento a WhatsApp.

#1568

Info. de la empresa .  ETB Asesoria Cancelaciones

&1 numero oe

ETB Asesoria Cancelaciones

»)) iDeseas cancelar alguno de tus
servicios?

cion al cliente en
Gestions la ¢

Cuenta de en

Fuente: Mi ETB.
Fecha de consulta: jueves, 1 de octubre de 2026 a las 17:15
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