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CONTRATO UNICO DE PRESTACION DE SERVICIOS FIJOS DE
TELEFONIA, INTERNET Y TELEVISION POR SUSCRIPCION.

1. Introduccion.

Como continuacion de la primera fase del proyecto de simplificacion de contratos, que inicié con la
adopcidn del formato del contrato Unico de prestacion de servicios moviles y el documento simplificado
de condiciones generales para la prestacion de estos servicios en modalidad prepago!, el presente
proyecto tiene el propdsito de simplificar el contrato de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet
y television por suscripcion, de manera que el ejercicio de los derechos de los usuarios se soporte en
una relaciéon operador usuario clara, transparente y simple, que favorezca el derecho de eleccion de los
usuarios.

Para el proceso de simplificacion del contrato se tuvo en cuenta que, para conseguir tales efectos, es
fundamental asegurarse que tanto el contenido como el formato y el lenguaje de la informacidn que se
divulga al consumidor sea el adecuado, esto en consideracion a que el usuarios puede ser guiado a
tomar decisiones de consumo irracionales dependiendo de la forma en que le es presentada la
informacién. En el presente proyecto, se presenta una revision de los contratos de prestacion de
servicios de comunicaciones fijos, desde dos Odpticas: una, respecto al contenido exigido por la
regulacion, sin que se trate de un estudio sobre la legalidad de los contratos, y otra, en relaciéon con los
criterios de comunicacion visual que permiten leer, entender y recordar los extremos de la relacion
operador usuario en la prestacion de los servicios fijos de telefonia, internet y television por suscripcion.
A partir de este diagnostico y de los fundamentos tedricos que se presentan, se estructura la propuesta
del nuevo contrato Unico de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y television por
suscripcion.

Por otra parte, atendiendo a la competencia que le fue asignada a la CRC por el articulo 12 de la Ley
1507 de 2012 "Por /a cual se establece la distribucion de competencias entre las entidades del Estado
en materia de television y se dictan otras disposiciones”, se entiende que las facultades de la CRC
previstas en el articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, se predican del servicio de television. Es por esto
que la facultad de la CRC se extiende a la regulacion de los derechos de los usuarios del servicio de
television, y dentro de este, del servicio de televisidén por suscripcion. Es asi como es menester de esta
Entidad velar por la efectiva proteccién de los derechos de los usuarios de este servicio, en aras de un
mejoramiento de la relacion operador usuario, y un efectivo ejercicio de dichos derechos.

Finalmente, es importante mencionar que la presente propuesta de simplificacién de contratos, respeta
los elementos esenciales? de los contratos de prestacion de servicios que puedan ser suscritos entre

! Resolucion CRC 4625 de 2014.

2 El Cédigo Civil establece en su articulo 1501 que: “Se distinguen en cada contrato las cosas que son de su esencia, las que son
de su naturaleza, y las puramente accidentales. Son de la esencia de un contrato aquellas cosas sin las cuales, o no produce
efecto alguno, o degeneran en otro contrato diferente; son de la naturaleza de un contrato las que no siendo esenciales en él, se
entienden pertenecerle, sin necesidad de una clausula especial; y son accidentales a un contrato aquellas que ni esencial ni
naturalmente le pertenecen, y que se le agregan por medio de clausulas especiales”.
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operadores y usuarios, los cuales son de libre negociacion entre las partes, dando prevalencia al principio
de autonomia de la voluntad privada. EI modelo de contrato propuesto presenta las principales
disposiciones de caracter regulatorio que deben ser conocidas por los usuarios para hacer un efectivo
ejercicio de sus derechos, que al hacer parte de la regulacion se entienden incluidas en todos los
contratos, que por ende se consideran elementos naturales de este tipo de acuerdos.

2. Antecedentes del proyecto.

2.1. Sesgos en la toma de decisiones y simplificacion de contratos.

Atendiendo a los resultados arrojados en la primera fase del presente proyecto regulatorio, la CRC como
organo regulador debe identificar las formas y medios mas apropiados a través de los cuales el operador
de servicios de comunicaciones debe suministrar la informacion a sus usuarios. La identificacion de estas
formas y medios se enmarca en conceptos extraidos de la Economia Conductual®. Estos cambios en el
enfoque regulatorio se basan en como se construye la decisién del consumidor.

De esta manera, la regulacion puede modificar sus supuestos de hecho, para hacer una mejor
aproximacién al comportamiento no siempre racional de los agentes. Se requieren entonces métodos
inductivos, puesto que tradicionalmente las practicas regulatorias se encuentran limitadas al enfoque
clasico del consumidor enteramente racional. Asi, esta disciplina permite reconocer el cambio constante
en el entorno de los individuos, ya sea de orden econdmico, social, politico o cultural.

Es de mencionar cdmo a través de la psicologia del consumidor, se ha dado paso al estudio del
comportamiento racional de los individuos, el cual conlleva a decisiones y actuaciones que buscan lograr
beneficios personales siguiendo principios de menor esfuerzo y mayor logro, a un estudio que analiza
el entorno del individuo para explicar sus conductas econdmicas.

Ahora bien, esto guarda una estrecha relacion con las asimetrias de informacion que prevalecen en el
mercado y que de un lado estan generadas por la escasa comprension de los compromisos econdmicos
que suscriben los consumidores. Estos a su vez, se derivan de la hostilidad de los documentos a los que
se enfrenta en el mercado y que pueden acarrear el no cumplimiento de uno de los preceptos
fundamentales de los mercados competitivos como lo seria poseer informacion completa.

Sin embargo, estas asimetrias son un sintoma del fendmeno comportamental subyacente. Estudios,
como el de Xavier, P. & Ypsilanti, D. (2008), documenta cdmo a raiz de conductas de mercado no
optimas, en algunos paises se evidencian brechas significativas entre los contratos firmados y que se
creen aceptados, asi como la calidad y facturacion del servicio. De otro lado se ha evidenciado* que

3 "1 a economia conductual (o behavioral economics en inglés) es una disciplina que surge de la psicologia, que trata sobre la
distancia que hay entre la forma en que nos percibimos a nosotros mismos, y nuestro comportamiento. En definitiva, trata sobre
la forma en como nos comportamos realmente.” ARIELY, Dan, Las trampas del Deseo.

4 Lambrecht, A. y Skiera, B. (2006). Paying Too Much and Being Happy About it: Existence, Causes and Consequences of Tariff-
Choice Biases, Journal of Marketing Research.

Grubb, M.D. (2009). Selling to Overconfident Consumers. American Economic Review, 99, 1770-1807.
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algunos consumidores eligen contratos ineficientes cuando no pueden elegir la mejor oferta de servicio,
acompafado por una resistencia al cambio quizd generado por patrones culturales o sociales que
desvirtian los comportamientos de los individuos que postula la teoria microecondmica neoclasica
(Sunstein, 2012).

En efecto, normativamente, la proteccion del consumidor vy la politica dirigida a empoderar a estos sobre
sus derechos y deberes, se constituyen en un instrumento valido para hacer frente a los sesgos de
mercado mediante mecanismos de divulgacion y capacitacion que protejan su bienestar econdmico, al
tiempo que extraen lecciones empiricas en experimentos controlados.

Dado lo anterior, estos hallazgos que tienen un origen empirico y en muchas ocasiones solo validos para
ciertos segmentos del mercado, son entonces de la mayor importancia para el regulador, toda vez que
los supuestos de hecho tradicionalmente usados en la promulgacién de las normas se modifican casi
por completo.

Asi, la expedicion del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones establece que, al momento de suscribir un contrato de comunicaciones, el usuario debe
recibir toda la informacion vinculada al intercambio econémico que esta sucediendo. El supuesto de
hecho detras, es que el usuario no va a tener sesgos comportamentales que le induzcan a no observar
y no usar toda la informaciéon que recibira en el contrato. De hecho, el lenguaje en que esta escrito el
contrato, actualmente no esta restringido y por lo tanto va, como se ha observado, a contener toda la
jerga legal que no hace parte del inventario lingliistico del comdn saber. ¢Cudl es entonces la valoracion
de costo-beneficio que hace el usuario antes de decidir si lee un contrato de 12 paginas que ademas
sintactica y semanticamente es poco inteligible?, y lo que es en Ultimas mas importante, écuales son las
implicaciones econdmicas para la regulacion de esas valoraciones in situ del usuario?

Esta Entidad observando de un lado la alta densidad de informacién entregada al usuario, su extension
y complejidad, y de otro lado haciéndose a elementos de juicio extraidos con técnicas experimentales,
esta adelantando este proyecto de Simplificacion de Contratos, que no tiene otro objeto diferente al de
entender cdmo hacer mas adecuada la informacion relevante que recibe el usuario, tanto en su forma
como en su contenido a la hora de suscribir un contrato de servicios fijos de telefonia, internet, television
por suscripcion y empaquetados.

De lo anterior se desprenden dos elementos adicionales: i) que la informaciéon mas relevante no puede
ser la presentada de forma mas compleja y; ii) que las clausulas que establecen un compromiso por
defecto de su aceptacion explicita no pueden aprovecharse de sesgos de comportamiento que dificulten
su modificacion o terminacion.

Una conclusion importante de lo dicho anteriormente, es que la simplificacion no solo representa una
posibilidad de un menor consumo sesgado al nivel del mercado, sino que también representa un avance
progresivo, en el mismo sentido que opera un impuesto progresivo. Diferentes estudios han confirmado
esto al encontrar que los procesos de simplificacion tienen efectos redistributivos, al hacer menos
probable que lo sectores poblacionales con mayores restricciones econdmicas se enfrenten a
arquitecturas de decisidon menos complejas. Por ejemplo, la simplificacién de contratos (Davis, 1977)
puede implicar una mejora de hasta el 50% en los usuarios de niveles de ingreso mas bajos,
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precisamente en la comprension de las clausulas pre contractuales que son las que forman el proceso
de decisiébn y pueden evitar comportamientos heuristicos. Asi mismo, la simplificacién en las
declaraciones de impuestos o de formatos requeridos para la entrega de ayudas educativas crea
ventajas porque desfavorece la manifestacion de sesgos de seleccion que operan como mecanismos
regresivos (Dynarski y Scott-Clayton, 2006). En el caso de los impuestos las personas de mayores
ingresos poseen un componente de informacion tributaria que genera ventajas de tributacién cuando
el sistema es complejo; en el caso de ayudas educativas, las familias de menores ingresos tienen redes
sociales y de acceso a la informacién mas limitados que sumados a la complejidad puede llevar a
asignaciones de ayudas que generan mayores brechas de educacion.

Finalmente, lo que busca este proyecto es regular el contenido y formato de los contratos de servicios
fijos de telefonia, internet y television por suscripcion, a fin de garantizar que los mismos constituyan
una herramienta efectiva a disposicion del usuario para entender, consultar y hacer respetar sus
derechos, todo desde el punto de vista de la economia conductual.

2.2. Antecedentes normativos y jurisprudencia.

El presente proyecto regulatorio corresponde a la segunda fase del proceso de simplificacion de los
contratos para la prestacion de servicios de comunicaciones. De esta forma, como fuera mencionado
en el documento soporte del ~Proyecto de Resolucion por medio de la cual se establece el Contrato
Unico de Prestacion de Servicios de Telefonia Movil y se modifica la Resolucion CRC 3066 de 20117 los
derechos de los usuarios tienen rango constitucional®. Tanto la Corte Constitucional como el Consejo de
Estado han resaltado su importancia¢, y han reconocido que los servicios publicos deben prestarse en
condiciones de calidad, continuidad y eficiencia para satisfacer los derechos de los usuarios.

A la Comision de Regulacion de Comunicaciones —CRC- en ejercicio de sus funciones, le corresponde la
proteccion de los derechos de los usuarios. En este sentido la jurisprudencia constitucional sostiene en
la Sentencia C-186/2011 que una de las finalidades principales de la intervencion del Estado en la
economia es conseguir el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes: "Bajo /a anterior
perspectiva la intervencion estatal en la economia se justifica no sdlo desde una perspectiva
organizacional, sino también desde un punto de vista axiologico, pues persigue la materializacion de
principios y valores consagrados en la Carta Politica. Igualmente, en linea con lo anterior la Corte
Constitucional ha reconocido que las comisiones de regulacion como la CRC son drganos de cardcter
técnico que con arreglo a la ley y a los reglamentos (...) disefian e implementan los parametros
bajo los cuales actian los prestadores de servicios publicos, a fin de preservar el equilibrio y la
razonabilidad en la competencia y de esta forma asegurar la calidad de aquéllos y defender los
derechos de los usuarios’.” (Negrilla fuera del texto).

5 El articulo 369, referente a los servicios publicos, sefiala que “[/]a ley determinara los deberes y derechos de los usuarios,
el régimen de su proteccion y sus formas de participacion en la gestion y fiscalizacion de las empresas estatales que presten
el servicio. Igualmente definira la participacion de los municipios o de sus representantes, en las entidades y empresas que les
presten servicios publicos domiciliarios. ”(Negilla fuera del texto).

6 Ver, entre otras, las sentencias C-272/98, C-150/03, T-058/09 y la de la Seccion Primera del Consejo de Estado del 27 de
septiembre de 2001, radicado No. 25000-23-24-000-1998-0311- 01 (6640).

7 Sentencia T-058/09.
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Adicionalmente ha sefialado la Corte Constitucional que la regulacién expedida por las comisiones de
regulacion de servicios publicos constituye una modalidad de intervencion del Estado en la economiasg,
gue limita tanto la autonomia de la voluntad privada como la libertad econémica de los prestadores de
dichos servicios; al respecto ha establecido que:

"De suerte que la Constitucion dota al Estado "de una serie de instrumentos de intervencion en la
esfera privada, en el mundo social y economico, con €l fin de que a partir de la accion publica se
corrijan los desequilibrios y desigualdades que la propia Carta reconoce y se pueda buscar, de
manera real y efectiva, el fin ontologicamente cualificado que da sentido a todo el ordenamiento” e
lgualmente dota "a los agentes sociales, individuales y colectivos, mayores instrumentos de gestion,
fiscalizacion, control y decision sobre la cosa publica”” (...)

Precisamente en aras de satisfacer el interés general y los derechos fundamentales involucrados en
la prestacion de los servicios publicos resulta con frecuencia necesario sacrificar el alcance
de las libertades economicas de los particulares que participan en estas actividades. (...)

De lo anterior se concluye, entonces, que los poderes de intervencion del Estado en
materia de servicios publicos en general llevan aparejados la facultad de restringir las
libertades economicas de los particulares que concurren a su prestacion. Esta facultad
se desprende a su vez de la amplia libertad de configuracion de legislador en materia
economica y especialmente cuando se trata de la regulacion de los servicios publicos, la
cual ha sido puesta de relieve por la jurisprudencia constitucional. (...)

La intervencion del 6rgano regulador en ciertos casos supone una restriccion de la autonomia
privada y de las libertades economicas 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. (...)

"Se tiene entonces que la disposicion acusada caracteriza una modalidad especifica de
regulacion: aquella de caracter imperativo (de ahi precisamente que los proveedores
estén obligados a cumplirla). Esta regulacion de caracter imperativo puede versar sobre distintos
aspectos de la actividad de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, de
conformidad con el marco normativo fijado por la misma ley, al que previamente se ha hecho alusion,
y persigue los fines sefialados por la ley tales como promover la competencia, proteger los
derechos de los usuarios o evitar el abuso de la posicion dominante, los cuales son fines
constitucionalmente legitimos, e igualmente en términos generales la regulacion es una medida
adecuada para conseguir tales fines.

8 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencias C-1162 de 2000, C-615 de 2002, C-150 de 2003, C-1120 de 2005, , C-392 de 2007, C-
955 de 2007, C-1041 de 2007, C-186 de 2011, y C-263 de 2013. CONSEJO DE ESTADO SALA DE LO CONTENCIOSO
ADMINISTRATIVO SECCION PRIMERA Consejera ponente: OLGA INES NAVARRETE BARRERO Bogota, D.C., marzo catorce (14)
de dos mil dos (2002) Radicacién (6637); SECCION TERCERA Consejero ponente Dr. RAMIRO SAAVEDRA BECERRA Bogoté D.C.,
cinco (5) de marzo de dos mil ocho (2008) Radicacion 20.409; SECCION TERCERA Consejero ponente: RAMIRO SAAVEDRA
BECERRA Bogot3, D. C, treinta (30) de julio de dos mil ocho (2008) Radicacion: 26520; SECCION PRIMERA Consejero ponente:
Doctor: RAFAEL E. OSTAU DE LAFONT PIANETA Bogotd, D.C., treinta (30) de abril de dos mil nueve (2009) Nim. Rad.: 11001
032400020040012301; SECCION TERCERA Consejera Ponente: MYRIAM GUERRERO DE ESCOBAR Bogotd, D.C, once (11) de
noviembre de dos mil nueve (2009) Radicacion (20691)

? Sentencia C-1041 de 2007.
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Ahora bien, la regulacion de cardcter imperativo en ciertos casos restringe o limita la
autonomia de la voluntad privada y la libertad economica de los proveedores de redes y
servicios, lo que segun el demandante resulta inconstitucional. No obstante, de conformidad con
lo antes expuesto se trata de un instrumento de intervencion estatal en la economia
autorizado por el articulo 334 constitucional y, a diferencia de lo que sefala el actor, la ley (en
este caso la Ley 1341 de 2009 entendida como cuerpo normativo en su conjunto y no exclusivamente
como el enunciado normativo demandado) si establece tanto la finalidad de la intervencion, al igual
que el instrumento mediante el cual se ejerce, asi como los fines que persigue y las materias sobre
las cuales recae. Es decir, en abstracto la medida contemplada en el precepto acusado resulta
proporcional frente a los derechos y libertades constitucionales en juego. "0

En ese contexto, se debe resaltar que uno de los principios orientadores' de la Ley 1341 de 2009% es
la proteccion de los derechos de los usuarios, el cual rige para todos los agentes sectoriales incluyendo
autoridades, operadores y usuarios. En efecto, los derechos de los usuarios comprometen la
responsabilidad de todos y cada uno de estos agentes, y en particular disciplina el ejercicio de las
facultades legales de la CRC. En linea con tal propdsito, el legislador ha otorgado amplias facultades a
la CRC para hacer efectiva la proteccién de los derechos de los usuarios del servicio de comunicaciones.

De acuerdo con la Ley estas facultades se manifiestan de diferentes formas. Una de ellas, es la
enunciacion de la forma en que estos derechos se concretan de manera especifica en el ambito de las
comunicaciones®. Otra, es brindar proteccion de los usuarios en el acceso y uso del servicio, lo que
incluye el deber de proteccion de los derechos de los usuarios y garantizar su efectivo ejercicio.

Es asi como, la simplificaciéon de los contratos busca reducir el costo de transaccién asociado a la falta
de comprension de los textos actualmente usados y promover la mejor toma de decisiones, buscando
cambiar la relacién del usuario con el operador, de manera que esta se convierta en una interaccién
armonica y constructiva. Con esto se pretende contribuir al efectivo ejercicio de los derechos de los
usuarios, aportando i) claridad y simplicidad a los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones y por ende de los servicios que se estd contratando y; ii) la posibilidad de que los

10 Corte Constitucional. Sentencias C-186 de 2011.

11 Mediante lo establecido en el articulo 7 de la Ley 1341 de 2009, se sefiala que la referida norma se interpretara en la forma
que mejor garantice el desarrollo de los principios orientadores establecidos en la misma, con énfasis en la promocidn y garantia
de libre y leal competencia y la proteccion de los derechos de los usuarios.

12 “"Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones —TIC-, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones”

13 Esta competencia fue expresamente otorgada a la CRC por los articulos 22.1 y 53 de la Ley 1341 de 2009 que disponen,
respectivamente, que una de las funciones de la CRC es "fe/stablecer el régimen de regulacion que maximice el bienestar social
de los usuarios”y que “[e]l régimen juridico de proteccion al usuario, en lo que se refiere a servicios de comunicaciones, serd el
dispuesto en la regulacion que en materia de proteccion al usuario expida la CRC”. Por su parte, el articulo 18 del Decreto 2870
de 2007 también atribuye esta competencia, al disponer que "“la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones [hoy, CRC]
deberd adecuar el marco regulatorio de proteccion de usuarios de los mercados de telecomunicaciones en ambiente de
convergencia tecnologica.”

14 El deber de proteccion de los derechos de los usuarios en cabeza de los reguladores ha sido enfatizado por la jurisprudencia
constitucional. Asi por ejemplo, en la Sentencia C-150/03, la Corte Constitucional hace diversas consideraciones referentes a la
necesidad de que la regulacion adoptada por las comisiones de regulacion sirva a los fines del Estado Social de Derecho, dentro
de los cuales se incluye el deber de proteger los derechos de los usuarios. Ver también: Sentencia C-186/11 también de la Corte
Constitucional.
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usuarios puedan leer, entender y recordar las principales obligaciones y derechos que rigen su relacion
contractual con los operadores de servicios de comunicaciones, de manera previa a la celebracion del
contrato, durante el mismo y a la finalizacién de este. La toma de decisiones de los usuarios acorde con
sus necesidades promueve el uso de los servicios y sus beneficios en términos sociales, asi mismo los
procesos de eleccion adecuados promueven la competencia y la calidad de los servicios.

2.3. Antecedentes primera fase del proyecto — Simplificacion de los
contratos para servicios moviles.

En la primera fase del presente proyecto regulatorio, se abordd la simplificacion de los contratos para
servicios moviles y como resultado de dicho estudio fue expedida la Resolucion CRC 4625 de 2014. Es
asi como la implementacién de los modelos de contratos simplificados disefiados por la CRC, por parte
de los proveedores de servicios de comunicaciones mdviles, empezd el 1 de junio de 2015.
Posteriormente, con el propdsito de analizar los efectos de esta medida, esta Comision contratd un
estudio de psicologia del consumidor con el objetivo de evaluar la comprension de los elementos
esenciales del servicio, los derechos y las abligaciones que presentan los textos de los contratos
implementados por lo proveedores y, en segundo lugar, establecer la influencia de la escolaridad en la
comprension de los modelos actuales, los cuales fueron creados para ser comprendidos por los usuarios
en general.

Los ejercicios desarrollados contaron con una parte cualitativa y una cuantitativa. Se estructuro la fase
cualitativa mediante la realizacion de 20 entrevistas a profundidad con personas de diferentes niveles
de escolaridad: primaria, secundaria, técnica, pregrado y postgrado, usuarios de la telefonia moévil en
plan prepago o postpago. Estas entrevistas cualitativas fueron acompafadas del uso de eye tracking y
la ejecucion de ejercicios con el consumidor.

Resulta importante mencionar que la entrevista en profundidad es una técnica de extraccion de
informacion de la investigacion cualitativa que abarca un juego conversacional, donde se mantiene un
didlogo cercano y amable con el usuario, permitiendo abordar temas cognoscitivos (vivencias y
experiencias), creencias (predisposiciones y orientaciones) y deseos (motivaciones y expectativas). Esta
conversacion se encamina hacia un discurso previamente disefiado y estructurado. Permite tener
contacto con personas que son dificiles de reunir en un mismo lugar y a una hora especifica, un mejor
acercamiento al ambiente cotidiano de los entrevistados y profundizar en temas relevantes y
experiencias personales (se dedica mas tiempo a cada informante). Es una entrevista no estructurada,
directa y personal en el que un entrevistador altamente calificado interroga a un solo encuestado para
descubrir motivaciones, creencias, actitudes y sentimientos implicitos sobre un tema.

Este enfoque cualitativo buscaba principalmente recoger informacion descriptiva, como palabras y
actitudes de los usuarios de telefonia movil. Partiendo de la premisa que existian factores intangibles
que eran dificiles de percibir mediante la entrevista, por lo que se requeria entonces profundizar en las
percepciones, actitudes y experiencias en cuanto a los contratos, a su lectura, niveles de comprension
y agrado. Los resultados obtenidos a través de las entrevistas en profundidad representaban los sentires
y opiniones de las personas. Al analizar el contrato simplificado se encontré un alto nivel de comprension
de la informacion puesta, dado el uso de un lenguaje claro y cercano, se destacd la facilidad que ofrecen
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los titulos frente a la lectura, permitiendo una mejor introduccién del tema a tratar. En cuanto a la
influencia de la escolaridad, se evidencia menos dificultad para personas con niveles altos de
escolaridad, pues estan mas familiarizados con algunas expresiones (SMS, GB, etc.), aun asi, las
personas con bajos niveles de escolaridad creen que es claro gran parte del contrato. Un hallazgo
relevante es que se percibe que las personas de alta escolaridad son mas confiadas y no siempre leen
en detalle, mientras que las personas de baja escolaridad tienen mas 'temor' de no entender este tipo
de textos, lo cual hace que sean mas cuidadosos al leer y no se confien tanto como las personas de alta
escolaridad.

Acompaifiando a las entrevistas se utilizd la técnica de eye tracking y marcacién por colores en donde
se detecto el nivel de comprension y los niveles de atencion del contrato. Es importante mencionar que
el eye tracking es una técnica neurofisiolégica y proyectiva que registra el recorrido de los ojos de sus
clientes al mirar un estimulo/pieza publicitaria o de comunicacion. Al conocer el recorrido visual de los
clientes, se conoce entonces el nivel de atencion visual frente al contrato y el analisis cognitivo que
realiza el cliente al verlo. Es decir, a partir del eye tracking se conoce, a través del ojo del usuario, si
este es 0 no afectado por el contenido del documento. Se graba el recorrido de los ojos del usuario
sobre la pieza, dando cuenta del modo en el que se recibe el estimulo, lo que llama la atencion, lo que
no y la distribucion de las fijaciones en los distintos estimulos del contrato, construyendo evidencia de
la respuesta fisioldgica. La seccidon del contrato sobre principales obligaciones de usuario, fue uno de
los apartes en los que mas se dan recorridos visuales, probablemente dado que abre la puerta a conocer
los medios y las razones por las cuales los usuarios tienen responsabilidades. Valoran el tipo de lenguaje
utilizado, favoreciendo su comprension.

Por otra parte, en la fase cuantitativa se realizaron 850 encuestas, las cuales fueron controladas en
variables (sociodemograficas y econdmicas) como edad, sexo, estrato socioecondmico y tipo de
contratacion (prepago y posgrado), para que se pudiese contar con un tamafno de muestra suficiente
para obtener conclusiones de cada subgrupo.

El estudio concluy6 que se presenta una mejora importante en el formato desde el punto de vista de
los usuarios, reconociendo la facilidad de lenguaje y por ende en la lectura del contrato. Se evidencié
también que factores culturales, como la falta de habitos de lectura tienen efectos en la forma en que
los usuarios se enfrentan a su contrato de prestacion de servicios de comunicaciones. Por otra parte,
se reconoce por parte de las personas que participaron en los ejercicios que los formatos evaluados,
manejan un lenguaje claro y cercano, un tamano de letra que permite una facil lectura. Se pudo apreciar
que el manejo de titulos introductorios, permite una facil contextualizacion del tema a tratar, ayudando
asi la comprension y seleccion de la lectura. El nivel de escolaridad influencia en alguna medida la
comprension de los contratos, asi como la claridad de la informacién vy la facilidad del lenguaje utilizado.

3. Analisis de los contratos actualmente empleados en la prestacion de
los servicios de comunicaciones fijos.

Para realizar este analisis se hizo uso de dos mecanismos de seleccion de los contratos a evaluar. El
primero se fundd en el mapeo general de los mercados a evaluar, con el fin de determinar cudles son
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los operadores con mayor participacion en cada uno de los mercados. El segundo mecanismo consistio
en una seleccién aleatoria para escoger operadores que participen en cada mercado.

A continuacion, se muestra el resultado y los operadores que fueron seleccionados para analizar sus
contratos de prestacion de servicios de comunicaciones.

Operadores seleccionados conforme a su participacion en el mercado
TELMEX COLOMBIA S.A. - TELMEX TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. -
COMUNICACION CELULAR S.A. “COMCEL S.A.” — TELMEX TELECOMUNICACIONES
S.A. E.S.P.

COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P.

UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P.

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P.
EMPRESAS MUNICIPALES DE CALI E.I.C.E E.S.P.

EDATEL S.A. E.S.P.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

GLOBAL TV TELECOMUNICACIONES S.A.

Operadores seleccionados de manera aleatoria
TELEFONOS DE CARTAGO S.A. E.S.P.
UNIMOS EMPRESA MUNICIPAL DE TELECOMUNICACIONES DE IPIALES S.A. E.S.P.
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.
DEL CARIBE TELECOMUNICACIONES DELCATEL S.A.S
ANS COMUNICACIONES LTDA.
S3 WIRELESS COLOMBIA S.A.
T.V. ISLA LTDA.
CABLEMAG TELECOMUNICACIONES LTDA.
AZTECA COMUNICACIONES COLOMBIA S.A.S.

3.1. Analisis del contenido de los contratos respecto de la regulacion.

Como se menciond en la introduccion del presente documento, sin pretender hacer un estudio sobre la
legalidad de los contratos, esta Comision procedié a analizar el contenido de estos, frente a las
disposiciones de contenidas en el Régimen de Proteccion de Usuarios, Resolucion CRC 3066 de 2011 y
respecto del Acuerdo CNTV 11 de 2006, normas vigentes al momento de realizar dicha evaluacion.

Si bien de manera general los contratos atienden las disposiciones contenidas en las normas sefialadas,
en algunos casos, como se puede apreciar de manera detallada en el Anexo 1 del presente documento,
se evidencié que ciertas clausulas podrian no ajustarse completamente a la regulacion. Es asi como en
determinados eventos, se incluyen disposiciones que pueden llevar a presumir la voluntad del usuario,
no se incluyen de manera clara los derechos de los usuarios, se presentan tipos de letra que no se
ajustan a lo establecido en la regulacion y no se incluye en el contrato las clausulas que de manera
llamativa deben incluirse al inicio del contrato. También podria eventualmente considerarse que se limita
la posibilidad de los usuarios a terminar su contrato de prestacion de servicios. En otros casos hace falta
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mayor informacion respecto de tematicas como las causales y condiciones para la suspension del
servicio, los mecanismos obligatorios de atencion al usuario, el tramite de PQR, causales de
incumplimiento del operador, entre otros temas que se pueden revisar en detalle en el referido Anexo
1 del presente documento.

3.2. Analisis de comunicacion visual de los contratos.

Para el analisis de comunicacion visual de los contratos evaluados, la CRC contd con el apoyo de
disefadores y comunicadores sociales, asesores externos, quienes prestaros sus servicios calificados y
de forma imparcial.

Se conservo la escala de evaluacion del analisis visual que se hizo para los contratos de servicios mdviles,
en la primera fase de este proyecto, y que son:

- I = Insuficiente: no cubre ninguno de los criterios sugeridos (0 puntos)

- P = Pobre: contiene algunos de los elementos, pero su aplicacién es deficiente y/o erronea (1
punto)

- S = Satisfactorio: se presentan los criterios minimos de aplicacion de los elementos (2 puntos)

- B = Bueno: contiene varios elementos sugeridos con buen criterio y aplicado de manera
adecuada (3 puntos)

- MB = Muy bueno: el documento presenta atencion y resolucion a todos los elementos sugeridos
(4 puntos)

También se conservaron los 10 criterios visuales evaluados, que son:

- Titulos

- Navegabilidad del documento

- Espacios en blanco

- Consistencia

- Densidad del texto

- Enfasis en elementos de importancia

- Organizacion del contenido

- Limpieza en la implementacién grafica
- Separadores

- Margenes

Al igual que se realizd en el analisis del cumplimiento a las disposiciones regulatorias, no sélo se
evaluaron los contratos, sino que ademas se incluyeron los anexos. Es de mencionar, que en la
evaluacion visual, se analizan todos los documentos dando prioridad a la calificacion de la informacion

asi:
- Contrato, suscripcion y solicitud del servicio.
- Anexo Condiciones Pagos.
- Anexo Clausula de Permanencia.
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- Anexo Pagaré.

3.2.1. Resultados consolidados del analisis de comunicacion visual.

En desarrollo de lo anteriormente sefialado, se elabor6 un andlisis atendiendo a los criterios descritos
de comunicacion visual, es asi como a continuacion se presentan los resultados consolidados respecto
a dichos criterios, los cuales se encuentran desarrollados de forma detallada por cada operador en el

Anexo 2 del presente documento.

De los resultados consolidados se puede concluir que, en promedio, la calificacion de los criterios
evaluados ubica a los contratos analizados en la escala (P) de “Pobres”, es decir, estos documentos
contienen algunos de los elementos validos, pero su aplicacion es deficiente de cara a lo que comunican

visualmente al usuario.
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3.2.2. Resultados por criterios de la evaluacion visual.

A continuacion, se presentan los resultados desagradados, segun los criterios definidos.

3.2.2.1. Titulos.
2

Factor vital en la creacidn de jerarquia de contenidos y en la navegabilidad del documento. El tamafio
del titulo es tan importante como el tamafio de la tipografia en el cuerpo del contenido. La titulacién
demasiado pequena (mismo tamafio del cuerpo), perjudica la jerarquia del documento, no genera la
atencion necesaria. Es igualmente importante la separacion del titulo del cuerpo de texto.
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3.2.2.2. Navegabilidad.
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Se relaciona directamente con la facilidad de lectura del documento. El uso apropiado de titulacion,
jerarquia y puntos focales sirven como guia de lectura del documento.
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3.2.2.3. Espacios en blanco.
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Especialmente en documentos de contenido denso, el espaciado en la tipografia y diagramacion
contribuyen en gran parte en la legibilidad del mismo. El espaciado ayuda a que la lectura del usuario
sea comoda y sin esfuerzo. También contribuye a la separacion de los elementos del documento,
incluyendo graficos y texto. El uso de espacio en blanco como elemento de separacién es muy efectivo
en términos de limpieza, claridad y eficiencia en la lectura.

3.2.2.4. Consistencia.
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Es una técnica muy importante en el uso del documento. Ser consistentes en el lenguaje gréfico, es
necesario en una diagramacion amigable al usuario. Es un elemento clave de la creacién de jerarquia.
Genera puntos focales familiares y facilmente diferenciables cuando se navega en el documento.
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3.2.2.5. Densidad del contenido.
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La densidad del contenido se refiere a la cantidad de palabras usadas en una seccién del documento.
Es lo que mayor impacto tiene en términos de legibilidad. Este indicador es el resultado de la
combinacion de factores como altura de linea, interletrado, tamafio de la fuente y longitud de la linea.
Es vital encontrar un balance de estos tres elementos para el funcionamiento adecuado del contenido.
En este caso existe una relacion matematica basada en la proporcién durea que determina de manera

cientifica la relacion perfecta de estos elementos.

3.2.2.6. Enfasis en elementos de importancia.
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Es importante dar énfasis a ciertos elementos del contenido. Hay informaciéon mas importante o
relevante, que otra que debe estar claramente diferenciada. El uso de negrillas, italicas, tamafio y color
son herramientas que facilitan la diferenciacion de contenido. Estos puntos focales ayudan a combatir
la fatiga visual y mental al interrumpir la monotonia del contenido y fraccionarlo en secciones digeribles.

Facilita en gran parte la navegabilidad del texto.
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La forma en que se organiza la informacion dentro de un documento, acentua su legibilidad. El usuario
es guiado con facilidad por el contenido, ya que esta bien organizado e intuitivo.

3.2.2.8. Limpieza en la implementacion grafica.
2
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Todo documento se puede beneficiar de un soporte visual, bien sean fotografias, ilustraciones o iconos.
Utilizar estos elementos es complejo debido a limitaciones de espacio; es importante contar con
suficiente espaciado para ubicar estos elementos de manera cdmoda en el documento. Pero su
implementacion puede ahorrar muchas palabras y facilitar la comprension de ideas abstractas. Le da
relevancia y medida a la informacion. Se deben poder ubicar con holgura, sin interrumpir la fluidez del

contenido.
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Los separadores son una manera simple de dividir el contenido del texto en secciones de manera clara
y organizada. Facilitan la creacion de secciones. La forma mas simple de divisor es una linea recta, pero
existen muchas alternativas efectivas aparte de esta. El uso de cajas, por ejemplo, es excelente cuando
hay que separar contenidos mixtos y crear jerarquia de puntos focales. Son muy Utiles para

diagramaciones complejas.

3.2.2.10. Margenes.
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El espaciado ayuda a llevar el ojo de manera facil y sin esfuerzo al contenido. El espacio en blanco
obliga al ojo y la mente a enfocarse en el texto. Un uso apropiado de margenes, ayudara a que el

usuario se concentre en el contenido principal.

4. Teoria de simplificacion de documentos legales.

El objetivo general de este proyecto regulatorio, en linea con lo establecido en el Estatuto de Proteccion
al Consumidor, es establecer una regulacién de proteccién de los usuarios que promueva y garantice la
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efectividad vy el libre ejercicio de los derechos que el ordenamiento juridico le otorga a los usuarios!®
que van "mucho mas alld de la obtencion de bienes y servicios gue reunan unos requisitos minimos de
calidad y de aptitud para satisfacer sus necesidades.’¢”

Para tales efectos, es fundamental garantizar que el entorno en el cual el consumidor toma sus
decisiones de consumo y ejerce sus derechos sea disefiado de tal manera que en el mismo no se someta
al usuario a cargas innecesarias que desincentiven el ejercicio de sus derechos y la toma racional de
decisiones bien informadas?’.

Al respecto, Cass Sunstein, ex director de la Oficina de la Informacién y Asuntos Regulatorios de Estados
Unidos sostiene que la “ Proteccion del consumidor no se puede entender sin una apreciacion profunda
de la economia del comportamiento y la importancia de los procesos de simplificacion”, explica que el
fendmeno de la complejidad trae como efectos inevitables la indiferencia, el retraso y la confusion de
los consumidores, por ejemplo, en ciertos sectores de la poblacion la gente renunciaba a solicitar ayudas
econdmicas gratuitas para pequefias empresas, educacion y vivienda dado que los formularios de
aplicacion sometian al solicitante a un proceso de mas de 100 preguntas de alta complejidad:.

Por su parte, Alan Siegel'® e Irene Etzkorn, referentes mundiales en iniciativas de simplificacion de
documentos y procedimientos legales, explican que la simplificacién del entorno al cual se somete a los
consumidores es un ejercicio fundamental para garantizar la materializacién de los objetivos de las
politicas publicas frente a los usuarios.

En su estudio, Siegel y Etskorn muestran como la complejidad de las interacciones con los consumidores
puede tener consecuencias nefastas, en Estados Unidos por ejemplo, los usuarios de telefonia a larga
distancia pagan mas de dos mil millones de ddlares (USD$2000.000.000) al afo por cobros no
autorizados dado que el sistema de facturacién no es claro en relacion con todos los cargos e impuestos
aplicables a sus llamadas, asimismo, los declarantes de impuestos en ese pais gastan aproximadamente
seis mil millones de horas hombre (6.000.000.000), el equivalente tres millones (3.000.000) de personas
trabajando tiempo completo por afio, preparando sus declaraciones de renta en un formato que inclusive
un ex comisionado de la Oficina de Servicio de Impuestos confesd que no podia diligenciar pues era
demasiado complejo®°.

Explican los autores, que los servicios, bienes, documentos y procedimientos que involucren a los
consumidores deben ser simplificados de tal manera que no se obligue a la gente a renunciar al derecho
de entender y controlar lo que nos afecta, a manera de analogia explican que " girar e/ encendido de un
automovil es una tarea sencilla que esconde una compleja serie de procesos subyacentes, y asi es como
deben ser todas las interacciones con los consumidores.?"

15 Articulo 1 Ley 1480 de 2012

16 Thidem.

17 Numeral 2 Articulo 1 Ley 1480 de 2012.

18 CASS R Sunstein/ Simpler: The Future of Government/ Kindle edition/ Simon & Schuster/ 2013

9 http://www.ted.com/talks/alan siegel let s simplify legal jargon.html

20 SIEGEL Alan / Irene Etskorn Simple/ Conquering the crisis of complexity/ 12 New York Books/ First Edition/ Abril 2013 P 3-4
21 Tbid. P. 22.
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Por otra parte, es necesario tener en cuenta que no solo la complejidad de los formatos y documentos
legales puede tener consecuencias negativas para los consumidores, adicionalmente se debe tener
consciencia de que la forma en que la informacion es presentada al usuario, afecta dramaticamente el
proceso racional de toma de decisiones y puede inducir a este a tomar decisiones irracionales.

En efecto, Daniel Kahneman, premio nobel de economia, explica didacticamente este fendmeno
tomando como ejemplo el siguiente efecto visual®?:

(a)

/ \ Esta ilusion conocida como la “Muller-Lyer Illusion’

demuestra como nuestra percepcion de una
situacion determinada es influenciada por la forma
en que se presenta la informacion, en este caso, la
(b) disposicion de las lineas nos hace creer que la linea
(a) es mas larga que la linea (b) cuando en realidad

/ \ ambas lineas son igual de largas.

Este mismo tipo de distorsion cognitiva afecta nuestras decisiones de consumo dependiendo de como
se presenten las alternativas, a manera de ejemplo Eric J. Jhonson® nos presenta el siguiente
experimento:

Se hizo la siguiente pregunta a un grupo de personas:

a) Cuanto esta dispuesto a pagar por un seguro de vuelo que le pagaria a su familia una suma X
si durante el vuelo usted fallece por cualquier motivo.

b) Cuanto esta dispuesto a pagar por un seguro de vuelo que le pagaria a su familia una suma X
s/ durante el vuelo usted es victima de un atague terrorista.

Evidentemente, la opcion dptima es la (a) pues cubre todo tipo de siniestro incluyendo muerte por un
ataque terrorista, y por lo tanto los consumidores deberian estar dispuestos a pagar mas por este tipo
de pdlizas. Sin embargo, sorprendentemente, los resultados del experimento arrojaron que, de una
manera manifiestamente irracional, la gente esta dispuesta a pagar mas dinero por la opcion (b) que
por la opcion (a). De acuerdo con los hallazgos del experimento, al poner de presente al consumidor la
posibilidad palpable de morir de una forma determinada frente a la que todos nos sentimos vulnerables

22 Daniel Kahneman/ Amos Tversky/ Choices Values and Frames/ Cambridge University Press 2009 p216
2 Citado en Op. cit. Sunstein P 63
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como lo es un ataque terrorista, afectd considerablemente el proceso racional de consumo e impulsé a
los consumidores a tomar una decision subdptima.

En linea con lo anterior, Dan Ariely profesor de Duke University?*, nos presenta otro ejemplo de
manipulacién de la toma de decisiones segun el formato que se usa:

ORGAN DONATIONS?
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Fuente: http://webtechman.com/blog]ZOl1/06/26/the-sociaI-science-of-designing-for-desired-behaviors/

En este grafico se representa el porcentaje de donadores de érganos en algunos paises de Europa.
Después de investigar porque en paises con culturas similares habia una diferencia tan pronunciada
frente a la donacion de 6rganos (gj. Austria 100% y Alemania 12%), se determind que la gente habia
sido influenciada por el formato de solicitud de donacion de érganos pues en los paises de la izquierda
de la grafica los pacientes debian marcar con una X si querian donar sus 6rganos y si no la marcaban
se entendia que se rehusaban a la donacion, por el contrario, en los paises que se encuentran en la
derecha de la grafica los pacientes debian marcar con una X si no querian donar sus érganos, y si
dejaban la casilla vacia se entendia que daban su consentimiento para la donacion®.

Asi las cosas, este ejemplo demuestra como la voluntad de la poblacion fue, en cierta medida, sustituida
por la voluntad de quien disefid los formatos de donacion de érganos pues se puede concluir que dicha
persona u organizacion fue de alguna manera quien determind la decision de los pacientes.

Bajo esta perspectiva, la Oficina de la Informacion y Asuntos Regulatorios impulsé en Estados Unidos
un proceso de “Simplificacién” de la arquitectura decisional de los ciudadanos al regular el “ambiente
social de la toma de decisiones y la forma en que la informacion es presentada al publico?®” entendiendo
que el derecho del ciudadano a obtener informacion implica necesariamente el derecho de contar con
informacion que se puede entender y usar por el comun de las personas en la toma racional y libre de
sus decisiones?. Dicha iniciativa incluye el uso de “un leguaje claro, un resumen entendible de las reglas

24 ARIELY, Dan, Las trampas del Deseo.
% Ibidem.

26 SUNSTEIN, Op Cit. P. 765-766.

27 Tbidem. P. 80.
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complejas, y la eliminacion de requerimientos costosos e injustificados?®” que han ahorrado cerca de
“92 mil millones de ddlares?®” y “decenas de millones en horas hombre al afio en papeleo3”,

En este sentido, por ejemplo, una de las iniciativas de la lucha contra de la obesidad en Estados Unidos
empezd por reformular la manera como se difunde la informacién sobre la piramide nutricional en
pacientes y nifios. Por décadas, tanto doctores como escuelas ensefiaban las bases de una nutricion
balanceada en el siguiente grafico inentendible3:

MiPirémide

Lejos de cumplir su objetivo, este grafico
generaba mas dudas que claridades:
e Se supone que debo comer todo lo que
aparece ahi?
e Qué porciones, qué cantidad?
e Qué significa toda esa comida apifiada?

Fuente: http://www.cbsnews.com/2300-204 162-10008001.html.

Luego de realizar un trabajo conjunto con expertos nutricionistas, disefiadores, comunicadores y
psicdlogos Sunstein decidié intervenir la informacién nutricional para presentar una alternativa mas
adecuada a nuestras necesidades®? al cambiar la piramide por un objeto mucho mas adecuado, un
plato:

ChooseMyPlate.gov

\C ¥

Fuente: http://www.cbsnews.com/2300-204 162-10008001.html

28 Tbidem., P. 83-86.
 Tbidem., P. 34.

30 Tbidem., P 198-199
3L1bid., P. 76

32 Ibid., P. 77
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Por su parte, en el Reino Unido, la campafia “Plain English®” ha sido un referente mundial de la lucha
contra la informacién confusa y excesiva. Mientras que en Portugal, la profesora Sandra Fishers-
Martins®* ha implementado un centro de estudios y de certificacion de claridad “Claro” el cual ha
recogido en gran medida las lecciones del “Plain English Campaign” Britanico.

De manera similar, la Doctora Rocio Garcia Retamero ha liderado en Espaiia un exitoso programa de
transparencia sobre riesgos médicos mediante la modificacion de los formatos de autorizacién de
tratamientos, su investigacion sugiere que “/os formatos visuales de presentacion de la informacion
permiten codificar la informacion relevante con mayor probabilidad’. Segun el estudio de la Doctora
Garcia, las evidencias indican que “/os problemas que se producen en la comprension y la comunicacion
de la informacion sobre riesgos se deben en parte al modo como se presenta la informacion’.

Bajo una perspectiva similar, Alan Siegel ha adelantado con mucho éxito procesos de simplificacion de
documentos legales como el modelo de simplificacion de los contratos de tarjeta de crédito que dio
como resultado la formulacidon de un contrato en una sola pagina como el que se muestra a
continuacion:

33 http://www.plainenglish.co.uk/about-us.html

34 Ver conferencia: “The Right to Understand” Sandra Fishers-Martins, at TED http://www.ted.com/talks/sandra-fisher-martins-
the-right-to-understand.html

35 Garcia-Retamero, Rocio, Mufioz, Rocio. Como Mejorar la Comprension de los Riesgos Médicos en Personas Mayores. Revista
Latinoamericana de Psicologia [en linea] 2013, 45p y ss: [Fecha de consulta: 8 de enero de 2014] Disponible
en: <http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=80528401007> ISSN 0120-0534 256.
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Fuente: http://storage.ted.com/Siegel_Credit_Card_Agreement.pdf
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5. Proceso de simplificacion del contrato de servicios fijos de telefonia,
internet y television por suscripcion.

Teniendo en cuenta el contexto internacional descrito previamente, y que actualmente los contratos de
servicios fijos de telefonia, internet y televisién por suscripcion: i) no se ajustan completamente a la
regulacion; ii) presentan deficiencias en materia de comunicacion visual y; iii) los estudios de psicologia
del consumidor arrojan que dichos contratos no permiten al usuario comprender y recordar las
condiciones alli dispuestas, asi como tampoco los derechos que les asisten por virtud de la normatividad
vigente; se hace evidente la necesidad de intervenir dichos documentos a fin de que los mismos se
conviertan en la principal herramienta de los usuarios para el ejercicio de sus derechos y no un obstaculo

para el disfrute de los mismos.
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En el mismo sentido es de mencionar, que los resultados de los estudios realizados por esta Comision
respecto del esquema tradicional de contratos de prestacidon de servicios de comunicaciones, desde la
perspectiva de la psicologia de consumidor y los criterios de comunicacién visual, han mostrado que
existe una barrera fundamental en la exposicion de las personas a la lectura del contrato. Se destacd
que este comportamiento de pérdida de interés por conocer las condiciones bajo las cuales se adquiria
el servicio y la no lectura del contrato respondian a que los usuarios: i) De entrada expresaban sentir
“confianza” en lo que adquieren dado que normalmente reciben lo pactado en cantidad (minutos y
datos); ii) Sin embargo, se evidencié que existia cierta indefension aprendida®* con respecto a la
percepcion de los usuarios, en donde ellos creian que no estaba en sus manos la posibilidad de poder
cambiar algo con respecto a sus contratos, sino que solo debian aceptar las condiciones como estaban
dispuestas por los operadores; iii) Por Ultimo y no menos importante, las personas no estaban
acostumbradas a leer ese tipo de documentos y preferian la comunicacion oral (explicacion del asesor)
por lo que le daban poca relevancia a la accidén de tomarse el tiempo para leer y conocer el documento.

En la mentalidad de los usuarios¥, cualquier contrato, contiene informacion dificil de entender, por ser
técnica y no dirigida al consumidor, con un lenguaje técnico, y con términos legales desconocidos para
los usuarios en general, escrito con letra pequefa, que no solo dificulta su lectura, sino que su tamafio
es un acto a proposito para evitar su conocimiento y en un formato extenso que toma mucho tiempo,
para lo dispuesto e invertido en el momento de realizar la compra.

Estas circunstancia han motivado a la CRC para contribuir en cambiar el enfoque actual que basa el
ejercicio de los derechos de los usuarios en las peticiones, quejas/reclamos y recursos, lo que ha
caracterizado la relacion de los usuarios, fundandola en algunos casos mas en las diferencias que en
los acuerdos, lo que dificilmente contribuye a una experiencia satisfactoria de los usuarios de los
servicios de comunicaciones, por un enfoque basado en los acuerdos y en el entendimiento de las
condiciones pactadas entre las partes, lo cual permite mejorar significativamente la relaciéon entre
operadores y usuarios.

Es asi, como con base en todos los elementos expuestos en este documento, se adelantd un proceso
de simplificacion de los contratos con el fin de convertir estos documentos en verdaderas herramientas
del ejercicio de los derechos de los usuarios, en este documento se propone la simplificacion de los
contratos de servicios fijos de telefonia, internet y television por suscripcion, proceso coherente con los
avances internacionales en materia de simplificacion3 y que garantice un ambiente adecuado para la
toma de decisiones y el entendimiento y efectivo ejercicio de los derechos de los usuarios.

36 Seligman, M. E. P. (1975). Helplessness: On Depression, Development, and Death. San Francisco: W. H. Freeman.
37 Comentarios de los usuarios entrevistados:

- “Yo soy muy perezosa para leer, soy confiada, yo firme y ya listo”.

- “Letra muy chiquita, entonces es que por lo menos una Arial 12 a ti no te da pereza y cosas que sean como muy claves, de
pronto que haya otra letra si, pero que uno diga voy a poner a leerme esto no, la verdad fue por perezosa la verdad también”
“Yo creo que son extensos y adicional la letra no da para ser legible”.

“Siempre es como la letra mas pequefiita, mejor dicho para que el cliente no se entere”.
“Tienen muchas palabras y oraciones que pueden tener un sentido para ellos y otro sentido para uno como cliente”.

- “La letra era una hartera, yo no tengo gafas, pero imaginate alguna persona que tenga algin problema en la vision, yo no

utilizo gafas, pero aun asi me da hartera, adicional siimale que tienes que tener las ganas y leer”.
3 Ver por ejemplo simplificacion de resultados de examenes de sangre y de  prostata:
http://www.coolinfographics.com/blog/2011/3/2/blood-simple-designing-infographic-health-reports.html
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Para tales efectos, como ocurrié con los contratos de servicios mdviles, se aplicd el método Siegel-
Etskorn de simplificacion a partir del cual la CRC logré disefiar un contrato tipo de servicios fijos de
telefonia, internet y television por suscripcién, en una hoja que contiene toda la informacion relevante
para el usuario de una manera clara y organizada ldgicamente.

Dicho método de simplificacion esta basado en los cimientos de la Empatia3?, Destilacion*’ y la Claridad,
que se explican con la siguiente grafica:

Empatia: Imaginar el contexto en el que una persona va a comprar, leer
0 usar cierto producto, y disefar dicho producto para reflejar las
necesidades del consumidor. Se deben tener en cuenta todos los
elementos que pueden afectar el proceso de racionamiento del usuario.

Emnatia

Destilar: Reducir el contenido del documento a lo esencial, se trata de
reducir las ambiciones de cada producto para que cumplan su funcion

Simple principal v evitando adherir, expandir o complicar el contenido.

Claridad: Es necesario disefiar el lenguaje de tal manera que la
organizacion, el énfasis y la visualizacion contribuyan a la claridad. Es
importante pensar y escribir de manera secuencial.

Destilar
Claridad

6. Contrato Unico de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y
television por suscripcion.

La simplificacion del contrato de prestacion de los servicios fijos de telefonia, internet y television por
suscripcion, pretende constituir este documento en la principal fuente de informacion del usuario en
relacion con sus derechos, obligaciones y las condiciones de prestacion de los servicios contratados. Los
operadores tendran la obligacién, en los términos establecidos en la Resolucion que acompana el
presente documento, de emplear el modelo de contrato dispuesto por esta Comision ante la contratacion
por parte del usuario de sus servicios.

Para conseguir que los usuarios puedan leer, entender y recordar los condiciones en que contratan sus
servicios, es de vital importancia que el contrato esté disponible en todo momento, de forma actualizada
a la realidad vigente del servicio provisto a los usuarios. Sin que el contrato esté disponible, se hace
imposible cumplir con los propositos que se han identificado como principales para el usuario y el
operador.

Como consecuencia de lo anterior, los operadores deberan mantener disponible la version actualizada
del contrato, incluso cuando el usuario solicite la prestacion de un servicio distinto al inicialmente
contratado, o modifique las condiciones inicialmente pactadas de modo que el usuario pueda disponer

% SIEGEL, Op. Cit., p. 60
40 SIEGEL, Op. Cit., p. 78-85
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de esta informacion, en formato fisico y/o electronico, haciendo uso de diferentes mecanismos de
solicitud y/o consulta. Con este proposito los operadores deberan contar con los siguientes mecanismos
para que el usuario pueda acceder a su contrato vigente: a) Solicitud de copia fisica o electronica, a
través de cualquiera de los medios de atencion definidos en el Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones; b) El usuario podra acceder a su contrato actualizado
a través de consulta en la pagina Web del operador, ingresando con su cuenta de usuario.

La CRC considera que, debido al alto nimero de usuarios de servicios provistos a través de redes fijas
y las relaciones juridicas establecidas entre usuarios y operadores, la aplicacion del nuevo modelo
contractual debe respetar la vigencia de dichos acuerdos, por lo cual la medida aplicara para los nuevos
contratos que se suscriban y para los que se vayan renovando automaticamente en virtud de la
expiracion de su término o cuando entre las partes se decida la sustitucién de una nueva obligacion
respecto de otra anterior, la cual queda por tanto extinguida, es decir, cualquier acto que implique la
novacion de las obligaciones contractuales.

Finalmente se reitera que el formato propuesto recoge los principales aspectos de la relacion operador
usuario, respetando la autonomia de la voluntad privada de las partes, en cuanto a la posibilidad de
establecer los elementos esenciales del contrato y las condiciones particulares del servicio, las cuales
pueden ser elegidas por el usuario y ofrecidas libremente por el operador de acuerdo con la Ley y la
regulacion.
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ANEXO 1
Analisis del contenido de los contratos.

1. Contenido de los contratos de prestacion de los servicios fijos de
internet y telefonia, conforme a la Resolucion CRC 3066 de 2011.

A continuacion, se presenta el analisis desarrollado a los contratos evaluados, respecto al cumplimiento
de las principales disposiciones regulatorias contenidas en la Resolucion CRC 3066 de 2011, "Por /a cual
se establece el Nuevo Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones”, norma vigente al momento de realizar dicha evaluacion, cuyos resultados se
presentan a continuacion. Para efectos del analisis se revisaron las siguientes tematicas: Principio de
informacion; datos personales; derechos de los usuarios; obligaciones de los usuarios; forma del
contrato; contenido del contrato; parte inicial del contrato; clausulas prohibidas; modificacion al
contrato; facturacion, periodo de facturacion y suspension del servicio; modificacion a las tarifas; cesion
del contrato; presentacién de peticiones, quejas y recursos (PQR); término de interposicion del recurso
de reposicion; equipos terminales; fallas en la prestacion del servicio; calidad del servicio y; oportunidad
para terminar el contrato.

1.1. Principio de informacion.

Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de  servicios
empaquetados de TIC
(Tecnologias de la
informacion y las
comunicaciones) y de
televisién por suscripcién®
Contrato para la
prestacion de servicios | El contenido del contrato da cumplimiento a lo
fijos de | dispuesto en la regulacion.

telecomunicaciones*
Contrato de condiciones
uniformes para la | El contenido del contrato da cumplimiento a lo
prestacion de los servicios | dispuesto en la regulacion.

de comunicaciones*®

TELMEX
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

El contrato no contiene los derechos de las partes.

COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

41 Ademas del contrato sefialado, para el analisis también se tuvieron en cuenta: a) Contrato para la prestacion del servicio de TV
por suscripcion mediante tecnologia DTH y Contrato de prestacion del servicio de television por suscripcion b) Solicitud de servicios
c) Anexo de compromiso de permanencia minima y/o aceptacion de plazo de instalacion d) Anexo de compromiso de permanencia
minima y/o aceptacion de tarifa preferencial e) Contrato de servicios TIC (Tecnologias de la informacidn y las comunicaciones)
f) Declaracion del usuario — subsidio para internet.

42 Cabe resaltar que se aporto el texto del contrato sin disefio especifico. Ademas del contrato sefialado, para el analisis también
se tuvieron en cuenta: a) el texto del contrato de servicios de television b) la Solicitud de Servicio.

43 Ademas del contrato sefalado, para el andlisis también se tuvieron en cuenta: a) Anexo especial para Telefonia, anexo especial
para Troncal SIP y Conmutador Virtual, anexo de empaquetamiento, anexo Internet Mvil 3G, anexo Internet 4G LTE, anexo
Internet Inaldambrico, voz en la nube, anexo especial para Internet y anexo 1: condiciones técnicas de los servicios b) Contrato
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EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

Condiciones de prestacion
de servicios de
comunicaciones.*

El contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones no contiene expresamente las
condiciones del contrato, por lo cual al momento
de la celebracion posiblemente se esta
presumiendo la voluntad del usuario al
“comprometerlo” a consultar la pagina web para

conocer dichas condiciones, asi como las
actualizaciones, ajustes y modificaciones del
mismo.

El contrato que se le entrega al usuario no contiene
los derechos ni las obligaciones de las partes, las
condiciones del servicio prestado, las condiciones
para el cambio de plan, causales y condiciones para
la suspension y terminacion del servicio, tramites
de PQR, condiciones para la cesion del contrato,
condiciones para el traslado del servicio,
condiciones de empaquetamiento, riesgos de la
red, causales de incumplimiento de las partes.

EMPRESAS MUNICIPALES
DE CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones*®

El contenido del contrato da cumplimiento a lo
dispuesto en la regulacion.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de
servicios de

El contenido del contrato da cumplimiento a lo

S.A. E.S.P. . " dispuesto en la regulacién.
comunicaciones.
UNIMOS EMPRESA Condiciones uniformes del
MUNICIPAL DE contrato de servicio de El contenido del contrato da cumplimiento a lo

TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

telefonia publica basica
conmutada®’

dispuesto en la regulacion.

de condiciones uniformes para la prestacion de los servicios fijos de comunicaciones c) Autorizacion Consulta y Reporte de
Centrales de Riesgo Persona Natural d) Anexo de permanencia minima e) Proforma carta asunto Estado de solicitud f) Proforma
carta asunto Modificacion de servicio g) Constancia de la respuesta a la peticion h) Otrosi contrato de condiciones uniformes i)
Solicitud Servicios j) Lista de chequeo k) Condiciones del paquete Television por Suscripcion.

“ Ademas del contrato sefialado, para el andlisis también se tuvieron en cuenta: a) Anexo para la prestacion de servicios de
telefonia y Contrato servicio de linea telefdnica b) Autorizacion para consulta y reporte a centrales de bancos de datos sobre el
cliente c) Autorizacion para consulta y reporte de informacion comercial sobre el cliente d) Anexo de clausula de permanencia
minima e) Anexo para la prestacion del servicio de acceso a internet y contrato de servicio de acceso a internet de ETB g) Anexo
No. 1 Tarifas Bogotd y Soacha h) Anexo No. 1 tarifas area metropolitana Cajica, Chia, Cota, Facatativa, Funza, Madrid, Mosquera,
Sopd, Tabio, Tenjo y Zipaquira i) Anexo No. 1 Tarifas otros municipios Cundinamarca.

4 Ademas del contrato sefialado, para el analisis también se tuvieron en cuenta: a) Contrato de prestacion de servicio de internet
alta velocidad b) Contrato prestacion de servicio television por suscripcion c¢) Clausula de permanencia minima y d) Autorizacion
para el tratamiento de datos.

4 Ademas del contrato sefialado, para el andlisis también se tuvieron en cuenta: a) Anexo informacion general y PQR b) Solicitud
de servicios.

4 Ademas del contrato sefialado, para el analisis también se tuvieron en cuenta: a) Contrato servicio de internet UNIMOS S.A.
E.S.P. b) Carta juramentada para obtencion de subsidio por estrato c) Requisitos minimos generales para uso adecuado de
internet banda ancha d) Formato de solicitud internet banda ancha e) Acta de entrega de servicios y equipos f) formato de
solicitud Plan Minutos Locales g) Pagaré obligacion prestacion de servicio de telefonia y carta de instrucciones
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Contiene la siguiente informacion: servicios
prestados, sus condiciones generales y las
obligaciones de las partes.

No contiene: derechos de las partes, solo hace

EMPRESA DE | Contrato  abierto  de | mencion al articulo 10.1 del Régimen de Proteccion
TELECOMUNICACIONES DE | prestacion de servicios de | a Usuarios - Resolucién CRC 3066 de 2011.
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P. comunicaciones.® Ademas, no parece haber un equilibrio entre las

obligaciones de ambas partes, mientras el
operador tiene pocas y generales, al usuario se le
imponen un nudmero significativo tanto de
obligaciones como de responsabilidades.

A las obligaciones de los usuarios establecidas en
el Régimen de Proteccidon a Usuarios - Resolucion
CRC 3066 de 2011 se adicionan otras obligaciones
especificas interpuestas por el operador.

No se incluyen en el contrato los derechos de
ninguna de las partes. En cuanto a las obligaciones
se indican algunas, pero no todas las que la

Contrato de prestacion de
EDATEL S.A. E.S.P. servicios de
comunicaciones.*?

DEL CARIBE | Contrato de presentacion | regulacion contiene. Adicionalmente, los derechos
TELECOMUNICACIONES de servicios de | y obligaciones no contenidos en el contrato no
DELCATEL S.A.S. telecomunicaciones® pueden ser conocidos por el usuario porque el

contrato no sefiala cudl es la norma de donde se
desprenden. Tampoco se sefalan las condiciones
del servicio prestado.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.>!

ANS COMUNICACIONES
LTDA.

El contrato no contiene los derechos de las partes,
ni las condiciones de prestacion de los servicios.

Los derechos contenidos en el contrato no son los
que la regulaciéon senala, sino otras medidas
establecidas en el Régimen de Proteccion a
Usuarios — Resolucion CRC 3066 de 2011, como por

Contrato de prestacion de
servicios de
telecomunicaciones.*?

S3 WIRELESS COLOMBIA
S.A.

“8 Ademas del contrato sefialado, para el andlisis también se tuvieron en cuenta: a) Pagaré y carta de autorizacion para diligencia
del espacio en blanco del pagaré b) Autorizacion para reporte de datos c) Acta de compromiso condiciones no uniformes d) Anexo
1 — Clausula de permanencia e) Anexo 2 — Clausula de tarifas e incrementos f) Anexo 3 — Tratamiento de datos personales —
aviso de privacidad

4 Ademas del contrato sefialado, para el andlisis también se tuvieron en cuenta: a) Contrato de prestacion de servicios de telefonia
de EDATEL S.A. E.S.P. Anexo de condiciones especificas b) Contrato de prestacion del servicio de internet EDATEL - Anexo de
condiciones especificas c) Contrato de prestacion del servicio de internet inalambrico EDATEL - Anexo de condiciones especificas
d) Contrato de prestacion de servicios empaquetados EDATEL S.A. E.S.P. Anexo de condiciones especificas €) Modificaciones al
contrato de condiciones generales de prestacion de servicios de comunicaciones de EDATEL y sus anexos y f) Anexo de
permanencia minima.

50 Ademas del contrato sefialado, para el andlisis también se tuvieron en cuenta: a) Pagaré a la orden y carta de instrucciones
para llenar el pagaré b) Anexo al Contrato No0.0095 suscrito entre Del Caribe Telecomunicacion es DELCATEL S.A.S.
NIT.900.363.774 — 4 y (Nombre y Cédula del usuario).

51 Ademas del contrato sefialado, para el analisis también se tuvieron en cuenta: a) Anexo al Contrato de Servicio WiFi Banda
Ancha.

52 Ademas del contrato sefialado, para el analisis también se tuvieron en cuenta: a) Anexo 1 — Clausula de permanencia minima
y prorroga automatica b) Contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones sin permanencia minima c) Orden de servicio
d) Aceptacion de oferta.
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ejemplo la posibilidad de consultar en la pagina
web del operador o de la Superintendencia de
Industria y Comercio el estado de tramite de su
PQR. Sobre los derechos contenidos en la
regulacién se hace una simple remisiéon a las
normas. Respecto a las obligaciones sucede lo
mismo, se indica otras diferentes a las que la
regulacion exige.

El contrato no contiene los derechos y las
obligaciones de las partes.

DIRECTV COLOMBIA LTDA. | Contrato de suscripcion.=

Contrato de prestacion de

GLOBAL v servicios de | No se incluye informacion sobre las tarifas
TELECOMUNICACIONES S.A. N '
telecomunicaciones.**
A pesar de contener las disposiciones que la
regulacion exige, la informacion que esta en el
Contrato de términos | contrato no es suficiente. Por ejemplo, los derechos
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de | de los usuarios estan reconocidos en el contrato,
telecomunicaciones.> pero se sefala que estos son los que la Resolucion
CRT 1732 de 2007 indique (la cual se encuentra
derogada).
cantzing el
TELECOMUNICACIONES - El contrato no contiene los derechos de las partes.
LTDA. de acceso a |n_ternet y
comodato de equipos.>®
Contrato de prestacion de
AZTECA COMUNICACIONES | servicios de | El contenido del contrato da cumplimiento a lo
COLOMBIA S.A.S. comunicaciones — | dispuesto en la regulacién.

masivos.>’

53Ademas del contrato sefialado, para el analisis también se tuvieron en cuenta: a) Carta de aceptacion suscripcion DirecTV b)
Autorizacion débito automatico para cargo de valor de mensualidad c) Contrato de Suscripcion al servicio de television satelital
directa al hogar (DTH) modalidad DirecTV prepago d) Clausula de permanencia.

54 Ademas del contrato sefialado, para el analisis también se tuvieron en cuenta: a) Contrato para la prestacion del servicio de
television por suscripcion b) Clausula de permanencia minima c) Clausula de renovacion automatica.

55 Ademas del contrato sefialado, para el analisis también se tuvieron en cuenta: a) Contrato para la prestacion del servicio de
television por suscripcion b) Reglamento del servicio de television por suscripcion ¢) Formato de preventa servicio de internet d)
Visita técnica diagndstico previo instalacion e) Solicitud de planes adicionales f) Solicitud de plan adicional g) Traslado h) Cuenta
de facturacion i) Suspension temporal j) Retiro definitivo del servicio devolucion deco (principal y/o adicionales) y control k) Cesidn
de derechos de linea I) Solicitud puntos adicionales.

% Ademas del contrato sefialado, para el analisis también se tuvieron en cuenta: a) Contrato de afiliacion al servicio plblico de
television por suscripcion b) Solicitud de cambio de paquete o adicion de canales c) solicitud derivacion d) Clausula de permanencia
minima

57 Ademas del contrato sefialado, para el analisis también se tuvieron en cuenta: a) Anexo — clausula de permanencia minima y
Anexo de compromiso de permanencia minima oferta simple b) Contrato de prestacion de servicios de comunicaciones conexiones
digitales c) Anexo de solicitud de servicios d) Notificacion de recepcion de informacion proyecto de conexiones digitales €) Formato
de solicitud de servicios masivos f) Autorizacion para el tratamiento de datos personales y autorizacion consulta y reporte a
centrales de riesgo g) Contrato para la prestacion del servicio de television por suscripcion por parte de Azteca Comunicaciones
Colombia S.A.S. al suscriptor.
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1.2. Datos personales.
Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de  servicios
TELMEX empaquetados de TIC | Posiblemente se presume la voluntad del usuario

TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

(Tecnologias  de la
informacion y las
comunicaciones) y de
televisidén por suscripcion.

con la firma del contrato. La clausula sobre
autorizacion de informaciones y referencias sefiala
que dicha autorizacion resulta irrevocable.

COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

Contrato para la
prestacion de servicios
fijos de

telecomunicaciones.

El contrato contiene toda la informacion respecto
al tratamiento de datos personales y el reporte y
la consulta a centrales de riesgo. No obstante,
posiblemente se presume la voluntad del usuario
pues se sefala que con la firma del contrato este
autoriza al operador para el tratamiento de sus
datos personales. Adicionalmente, no se indica que
el usuario tenga derecho a revocar esta
autorizacion.

UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

Contrato de condiciones
uniformes para la
prestacion de los servicios
de comunicaciones.

En el contrato se incluye toda la informacion
respecto al uso de los datos personales.
Adicionalmente el contrato incluye un anexo donde
se solicita de manera expresa la autorizacion para
la consulta y el reporte en centrales de riesgo,
cumpliendo asi con lo que la regulacidn exige.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES  DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

Condiciones de prestacion

de servicios de
comunicaciones de la
Empresa de

Telecomunicaciones.

Se cumple con lo sefialado en la regulacion, dando
informacion completa, clara y expresa. No
obstante, el tamano de la fuente, inferior a 1
milimetro, impide un facil acceso al texto y por
ende a que el usuario conozca sus derechos en
relacién con la proteccidn de sus datos personales.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Como anexo al contrato se encuentra un
documento mediante el cual se solicita la
autorizacion expresa del usuario para el
tratamiento de los datos personales y se le informa
para qué se usara la informacion y los derechos
que le asisten al titular de los datos.

TELEFONOS DE CARTAGO
S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios.

Posiblemente se presume la voluntad del usuario,
pues en la clausula sobre informacion de crédito y
datos de suscripcion se sefala que con la firma del
contrato se entiende que el usuario autoriza al
operador a consultar y reportar informacion.

UNIMOS EMPRESA
MUNICIPAL DE
TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

Condiciones  uniformes
del contrato de servicio de
telefonia publica basica
conmutada.

Si bien la informacién que esta contenida en el
contrato respecto a la consulta y el reporte de
informacién a centrales de riesgo, no se sefala
siquiera que el usuario autoriza al operador a
realizar estas acciones. En otras palabras, la
redaccion del contrato plantea que esto es una
accién per sé del operador y que no es un derecho
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del usuario, que no se requiere su autorizacion ni
por ende puede revocarla.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato  abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

El contrato tiene un anexo que contiene la
informacion que la ley y la regulacion exigen. El
lenguaje es técnico y juridico, no de facil
entendimiento y como consecuencia de poca
claridad para un usuario promedio, no obstante la
informacion es completa y veraz.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Se incluye toda la informacidn que exige la
regulacion, pero no se solicita autorizacion expresa
del usuario. Esta incluido como clausulas del
contrato y no como anexos.

No se hace siquiera mencion en el contrato. En
relacion con la consulta a las centrales de riesgo

DEL CARIBE | Contrato de presentacion | posiblemente se presume la voluntad del usuario
TELECOMUNICACIONES de servicios de | al sefialar que con la firma del contrato se entiende
DELCATEL S.A.S. telecomunicaciones. que autoriza al operador a consultar y reportar
informacion sobre el usuario o a quien ceda el
contrato.
ANS COMUNICACIONES Cont_rz_jto de prestacion de | El contrato seﬁala_ que el usuario autoriza de
LTDA. servicios de | manera expresa e irrevocable al operador para la
comunicaciones. consulta y reporte de datos personales.
La redaccion del contrato hace pensar que el
C L, operador solicita autorizacion expresa del usuario
ontrato de prestacion de
S3 WIRELESS COLOMBIA S.A. | servicios de | Para el uso de datos personales, no obstante no

telecomunicaciones.

hay un anexo o parte alguna en el contrato donde
se solicite la firma del usuario autorizando al
operador.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcién.

No se hace mencion en el contrato respecto al
tratamiento de datos personales ni el reporte y
consulta de datos en contrales de riesgos. No
obstante, en la solicitud del servicio posiblemente
se presume la voluntad del usuario para autorizar
al operador para la consulta y reporte a centrales
de riesgo y al tratamiento de datos personales.

Contrato de prestacion de

Posiblemente se presume la voluntad del usuario
cuando se sefala que con la firma del contrato

GLOBAL TV servicios de autoriza expresamente al operador en relacion con
TELECOMUNICACIONES S.A. N el reporte y consulta de informacion a centrales de
telecomunicaciones. . e
riesgos y autorizacion del uso de sus datos
personales.
Posiblemente se presume la voluntad del usuario,
cuando se sefala que con la firma del contrato el
A usuario autoriza al operador y a terceros que en el
Contrato - de _terminos futuro ostenten la calidad de acreedor para
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de P

telecomunicaciones.

consultar y reportar informaciéon a centrales de
riesgos.

No se sefala nada respecto al tratamiento de
datos personales.
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CABLEMAG
TELECOMUNICACIONES
LTDA.

Contrato de suscripcion al
servicio de valor agregado
de acceso a internet y
comodato de equipos.

Posiblemente se presume la voluntad del usuario
al sefialar que con la firma del contrato autoriza al
operador para la consulta y el reporte de
informacion a los bancos de datos y centrales de
riesgo. No se le informa al usuario que esto es un
derecho y que su autorizacion es revocable.

AZTECA COMUNICACIONES

Contrato de prestacion de
servicios de

El contrato contiene una clausula donde se incluye
toda la informacion que la regulacion exige.
Adicionalmente, en el anexo de solicitud de
servicios, tras una explicacion amplia, clara y

COLOMBIA S.A.S. . . detallada sobre el tratamiento de los datos
comunicaciones -masivos.
personales y la consulta y el reporte a centrales de
riesgos, se solicita que el usuario llene sus datos y
firme autorizando al operador.
1.3. Derechos de los usuarios.
Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de servicios
empaquetados de TIC
TELMEX (Tecnologias de  la | La informacion que establece la regulacion, no se
TELECOMUNICACIONES S.A. | . >, ! !
ES.P. mformz_aao_n y las | encuentra contenida en el contrato.
comunicaciones) y de
television por suscripcion
Los derechos de los usuarios contenidos en el
Contrato para la contrato no son los que sefiala la regulacion, sino
COLOMBIA prestacion de  Servicio que reflejan otras principios y disposiciones de
TELECOMUNICACIONES S.A. fios de dicha norma tales como la suspension, el traslado
E.S.P tJ L del servicio por cambio de domicilio o que la
elecomunicaciones . o7 !
informacion reportada a las centrales de riesgos
sea veraz.
Contrato de condiciones
'lI'JENIFECOMUNICACIONES 'ET. ;:égggii ol |c|>2 5! contenido del contrato da cumplimiento a lo
ES.P. Servicios de ispuesto en la regulacion.
comunicaciones.
Condiciones de
EMPRESA DE Ecr)ﬁg:mcilcc;r;i(cj)?\gs rVI;IgS d|§ La informacion que establece la regulacién, no se
TELECOMUNICACIONES  DE Empresa de | encuentra contenida en el contrato ,
BOGOTA S.A. E.S.P. L )
Telecomunicaciones de
Bogota S.A. E.S.P.
Los derechos de los usuarios que se encuentran en
Contrato de prestacién de el contr,ato son diferentes a los que seﬁaIaN la
EMPRESAS MUNICIPALES DE Servicios de regulacion. No obstante, el ultimo numeral sefala
CALI E.I.C.E E.S.P. comunicaciones que ademas de los indicados en el contrato, son
) derechos de los usuarios los que la “Ley y la
Regulacion” sefialen.
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TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de

Si bien no son los mismos dispuestos en la
regulacion, los contenidos en el contrato son una
recopilacion de lo sefialado en dicha norma.
Ademds, se hace mencion expresa a que los

LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

comunicaciones.

S.A. ES.P. servicios. derechos de los usuarios, ademas de los sefialados
en el contrato, son aquellos que sefialan la Ley
1341 de 2009, la Resolucion CRC 3066 y cualquiera
de sus modificaciones o sustituciones.
UNIMOS EMPRESA | Condiciones  uniformes El contrato sehala que los derechos de las partes
. | son aquellos contenidos en la Ley 1341 de 2009 y
MUNICIPAL DE | del contrato de servicio las Resoluciones de la CRC. Adicionalmente, se
TELECOMUNICACIONES  DE | de  telefonia pdblica sefialan algunos derechos, si .bien no son todoé los
IPIALES S.A. E.S.P. basica conmutada. gunos !
gue la regulacion enuncia.
EMPRESA DE | Contrato  abierto de Se hace referencia al articulo y se sefiala que ahi
TELECOMUNICACIONES  DE | prestacion de servicios de y q

estan contenidos los derechos de los usuarios.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El contenido del contrato da cumplimiento a lo
dispuesto en la regulacion.

equipos.

DEL CARIBE | Contrato de presentacion La informacion que establece la regulacion, no se
TELECOMUNICACIONES de servicios de encuentra conte?'lida en el contratog ,
DELCATEL S.A.S telecomunicaciones. '
ANS COMUNICACIONES Conprgto de prestacion de La informacion que establece la regulacion, no se
servicios de -
LTDA. - encuentra contenida en el contrato.
comunicaciones.
Contrato de prestacion de | Los derechos contenidos en el contrato no son los
S3 WIRELESS COLOMBIA S.A. | servicios de | que la regulacion senala. Se hace una remision a
telecomunicaciones. las normas aplicables.
DIRECTV COLOMBIA LTDA | Contrato de suscripcion. | L@ Informacion que establece la regulacion, no se
encuentra contenida en el contrato.
Los derechos sefialados en el contrato no
Contrato de prestaciéon de | corresponden a los establecidos por la regulacién-
GLOBAL v Servicios de | Se hace remision a los derechos que determine la
TELECOMUNICACIONES S.A. L -, . ~
telecomunicaciones. regulacion y cita la Ley 1480 del afio 2011 y la
Resolucion CRC 3066 de 2011.
Contrato de términos | El contrato indica que los derechos de las partes
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de | son aquellos consagrados en la Resolucién CRT
telecomunicaciones 1732 de 2007 (la cual no se encuentra vigente)
Contrato de suscripcion al
CABLEMAG servicio de valor La informacién que establece la regulacién, no se
TELECOMUNICACIONES ggregado de acceso a encuentra contenida en el contrato.
LTDA. internet y comodato de

AZTECA COMUNICACIONES
COLOMBIA S.A.S.

Contrato de prestacién de
servicios de
comunicaciones -
masivos.

El contenido del contrato da cumplimiento a lo
dispuesto en la regulacion.
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1.4. Obligaciones de los usuarios.
Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de  servicios
TELMEX ?.Pe p():iqolljoet%dsos gz Tllg Las obligaciones contenidas en el contrato no son
TELECOMUNICACIONES S.A. | | 9 las mismas que la regulacion prevé sino unas
informacion y las . .
E.S.P. S establecidas por el propio operador.
comunicaciones) y de
televisidén por suscripcion
COLOMBIA Contrato para la El contenido del contrato da cumplimiento a lo
TELECOMUNICACIONES S.A. | prestacion de servicio fijos | . et P
S dispuesto en la regulacion.
E.S.P de telecomunicaciones
Ademas de hacer referencia a las obligaciones que
la regulacion exige, se incluyen dichas
UNE EPM Contrato de condiciones | obligaciones en el contrato, ademas de otras
TELECOMUNICACIONES S.A uniformes para la | adicionales que en todo caso estan relacionada
ES.p "™ | prestacion de los servicios | con el uso adecuado de los equipos Y los servicios
"' de comunicaciones. y con medidas establecidas en la regulacion. En el
anexo de cada servicio se incluyen obligaciones
especiales.
EMPRESA DE | Condiciones de prestacion

TELECOMUNICACIONES  DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

de servicios de

comunicaciones.

La informacion que establece la regulacion, no se
encuentra contenida en el contrato.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Si bien sefiala que seran obligaciones de ellos las
contempladas en “las leyes y reglamentos, en
especial las estipuladas en el articulo 10 de la
Resolucion CRC No. 3066 del 18 de mayo de 2011”
dicha clausula adiciona wuna docena de
obligaciones a los usuarios, que no estan
contenidas en la regulacion.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de

El contenido del contrato da cumplimiento a lo

TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

telefonia publica basica
conmutada.

S.A. E.S.P. servicios. dispuesto en la regulacién.
UNIMOS EMPRESA | Condiciones uniformes del
MUNICIPAL DE | contrato de servicio de | El contenido del contrato da cumplimiento a lo

dispuesto en la regulacion.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones

Se indica que son obligaciones del usuario “las
contempladas en la Constitucion, las leyes y las
demas consagradas en la Resolucion 3066 de
2011". Las otras 15 obligaciones sefaladas en el
contrato son, al igual que las demas
responsabilidades contenidas en el contrato,
obligaciones especiales impuestas por el operador.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Ademas de reproducir las  obligaciones
consagradas en la regulacién, el operador adiciona
otras obligaciones.

DEL CARIBE
TELECOMUNICACIONES
DELCATEL S.A.S.

Contrato de presentacion
de servicios de
telecomunicaciones

Las obligaciones contenidas en el contrato no son
las mismas que sefiala la regulacion sino otras
adicionadas por el operador. Dentro de las
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obligaciones sobresale una en particular que
"responsabiliza" al usuario por la "interferencia
perjudicial que produzcan los equipos de su
propiedad a los equipos provistos por DELCATEL".
Ademas de lo anterior, debe sefalarse que al final
de contrato se adicionan "obligaciones especiales
del cliente" y "responsabilidad del cliente cuando
preste servicios a terceros".

ANS COMUNICACIONES

Contrato de prestacion de

Si bien no son las contenidas en la regulacion, las
obligaciones impuestas por el contrato son en

telecomunicaciones.

LTDA. serviclos de general condiciones de uso de los servicios y
comunicaciones. .
equipos contratados.
Contrato de prestacion de | Las obligaciones contenidas en el contrato no son
S3 WIRELESS COLOMBIA S.A. | servicios de | las que prevé la regulacién, ni se hace mencion a

estas.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcion.

Si bien no estan contenidos en el contrato y no se
hace menciéon a ninguna norma donde estén
comprendidos, el contrato establece ciertas
obligaciones y responsabilidades para el usuario
respecto al uso de los equipos.

Contrato de prestacion de

Si bien las obligaciones contenidas en el contrato
no son iguales a las sefialadas por la regulacion,
las que estan establecidas son razonables y

comodato de equipos.

GLOBAL TV servicios de exigibles conforme a la relacion contractual entre
TELECOMUNICACIONES S.A. — las partes. Adicionalmente se indica que las
telecomunicaciones. L - y: "
obligaciones contenidas en la regulacion también
aplican en la relacion contractual entre operador y
usuario.
o Si bien las obligaciones consagradas en el contrato
Contrato de términos . .
. no son las que la regulacion establece, ni se hace
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de iy .
L mencioén a ellas, las contenidas en el contrato se
telecomunicaciones. : - i
ajustan lo dispuestos en la regulacion.
CABLEMAG ggrr\]/ticr:?ct)odge\/:ﬁ)icgprcéogdﬂ Las obligaciones incorporadas en el contrato no
TELECOMUNICACIONES " agreg 9 poradas en
LTDA. de acceso a internet y | son todas las que la regulacion sehala.

AZTECA COMUNICACIONES

Contrato de prestacion de
servicios de

Si bien el contrato incluye otras obligaciones,
ademas de las senaladas en la regulacion, estas
son acordes a la misma y estan encaminadas a

COLOMBIA S.AS. - . 2 .

comunicaciones — masivos | garantizar el uso adecuado de los equipos y la
prestacion de los servicios.
1.5. Forma del contrato.

Operador Contrato analizado Observaciones

TELMEX g:qnt;atjoeta dc(l)es C?ergll(l)é El tamafio de la fuente es entre 2 y 4 milimetros

TELECOMUNICACIONES S.A. Paquets dependiendo de la parte del contrato o sus
(Tecnologias de la

E.S.P. ; b’ anexos.
informacion y las
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comunicaciones) y de
televisidn por suscripcion-

COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

Contrato para la
prestacion de servicio fijos
de telecomunicaciones.

El tamano de la fuente es de 3 milimetros, dando
cumplimiento a la regulacion.

UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

Contrato de condiciones
uniformes para la
prestacion de los servicios
de comunicaciones

El tamafio de la fuente es entre 3 y 4 milimetros,
dando cumplimiento a la regulacion.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES  DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

Condiciones de prestacion
de servicios de
comunicaciones.

Hay partes del contrato de prestacion de servicios
de comunicaciones que tienen fuente de 1
milimetros o menos, como por ejemplo la
autorizacion de proteccion de datos personales o
para consulta y reporte a centrales de riesgos.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

La parte inicial, de solicitud de servicios de
comunicaciones, tiene fuente de 1 milimetro
donde se sefialan temas como la informacion de
reporte a centrales de riesgo, oficinas de atencion
y datos personales. El resto del documento tiene
una fuente con tamafio de 3 milimetros.

TELEFONOS DE CARTAGO
S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
Sservicios.

El tamafio de la fuente varia entre 2 y 3milimetros.

UNIMOS EMPRESA | Condiciones uniformes del

MUNICIPAL DE | contrato de servicio de | El tamafio de la fuente varia entre 2 y 4
TELECOMUNICACIONES DE | telefonia publica basica | milimetros.

IPIALES S.A. E.S.P. conmutada.

EMPRESA DE | Contrato  abierto  de El tamafio de la fuente es de 3 milimetros, dando
TELECOMUNICACIONES DE | prestacion de servicios de !

LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

comunicaciones.

cumplimiento a la regulacion.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El tamafio de la fuente varia entre 3 milimetros o
de 4 milimetros, dando cumplimiento a la
regulacion.

DEL CARIBE | Contrato de presentacion
TELECOMUNICACIONES de servicios de | El tamano de la fuente es de 1 milimetro.
DELCATEL S.A.S. telecomunicaciones.
ANS COMUNICACIONES | Contrato de prestacién de . .
LTDA. servicios de | El tamafo de la fuente es de 1 milimetro.
comunicaciones.
Contrato de prestacion de El tamano de la fuente es de 3 milimetros, dando
S3 WIRELESS COLOMBIA S.A. | servicios de !

telecomunicaciones.

cumplimiento a la regulacion.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcién.

El tamafio de la fuente es de 1 milimetro o menos.

Contrato de prestacion de

GLOBAL TV Servicios de El tamano de la fuente es de 3 milimetros, dando
TELECOMUNICACIONES S.A. telecomunicaciones. cumplimiento a la regulacion.

Contrato de  términos
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de | El tamafio de la fuente de 2 milimetros.

telecomunicaciones.
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CABLEMAG
TELECOMUNICACIONES
LTDA.

Contrato de suscripcion al
servicio de valor agregado
de acceso a internet y
comodato de equipos.

El tamafio de la fuente varia entre 1 y 3
milimetros.

Contrato de prestacion de

AZTECA COMUNICACIONES | servicios de | El tamafio de la fuente es de 3 milimetros, dando
COLOMBIA S.A.S. comunicaciones — | cumplimiento a la regulacion.
masivos.
1.6. Contenido del contrato.
Operador Contrato analizado Observaciones
El contrato no contiene los derechos de las partes,
Contrato  de  servicios | M S€ seﬁallan las causales (_je incumplim_iento de!
empaquetados  de  TIC operador ni las consecuencias de las mismas, ni
TELMEX (Tecnologias de la las condiciones para el traslado del servicio a otro
TELECOMUNICACIONES S.A. informacion y las domicilio. Tampoco se indica de manera completa
E.S.P. comunicaciones) y de el procedimiento de compensacion por falta de
television por suscripcion disponibilidad del servicio, las obligaciones de Igs
" | partes o los mecanismos obligatorios de atencion
al usuario.
El contrato no incluye el plazo maximo y las
condiciones para el inicio de la prestacion del
COLOMBIA Contrato para la prestacion servic_io, las causales y condicio_n_es para el que
TELECOMUNICACIONES S.A. | de  servicios fijos de | USuario pueda suspender el servicio, las causales
ES.P telecomunicaciones y consecuencias del incumplimiento de las partes
B ' y las condiciones para el traslado del servicio a
otro domicilio (este ultimo se menciona como un
derecho).
Contrato de condiciones
UNE EPM . . ,
TELECOMUNICACIONES S.A. unlforn"!gs para __Ia !\lo se |_n’cluye una _E:Iausula que contenga la
ES.P prestacion de los servicios | informacion con relacion a la cesion del contrato.
T de comunicaciones.
Posiblemente se presume la voluntad del usuario
al “comprometerlo” a consultar la pagina web para
conocer las condiciones del contrato, asi como las
actualizaciones, ajustes y modificaciones del
mismo.
El contrato que se le entrega al usuario no
EMPRESA DE | Condiciones de prestacion cor!tien_e: la forma de pago, los dere_cl_wos y las
TELECOMUNICACIONES DE | de servicios de | Obligaciones de las partes, las condiciones del
BOGOTA S.A. ES.P comunicaciones servicio prestado, las condiciones para el cambllo
T ’ de plan, causales y condiciones para la suspension
y terminacion del servicio, tramites de PQR,
condiciones para la cesién del contrato,
condiciones para el traslado del servicio,
condiciones de empaquetamiento, riesgos de la
red, causales de incumplimiento de las partes y
SUS consecuencias, compensacion por falta de
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disponibilidad del servicio, mecanismos
obligatorios de atencidn al usuario, prohibiciones y
deberes en relacidon con el tratamiento de
contenidos ilicitos, informacion sobre riesgos de la
seguridad de la red y forma de prevenirlos.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El contenido del contrato dispuesto en la
regulacién esta incluido en su integridad en el
contrato.

TELEFONOS DE CARTAGO
S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios.

No se incluyen las causales de incumplimiento de
las partes, ni las consecuencias de las mismas. Se
sefiala que para el traslado del servicio a otro
domicilio debe haber aceptacion por parte del
operador para el cambio. Los mecanismos
obligatorios de atencién al usuario estan
sefialados, de manera general, sin indicarse la
direcciéon de las oficinas fisicas de atencién al
usuario.

UNIMOS EMPRESA
MUNICIPAL DE
TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

Condiciones uniformes del
contrato de servicio de
telefonia publica basica
conmutada.

El contrato no contiene de manera concreta las
causales y consecuencias del incumplimiento de
las partes, las condiciones para el traslado del
servicio a otro domicilio, los mecanismos
obligatorios de atencion al usuario, las
prohibiciones y deberes en relacion con el
tratamiento de contenidos ilicitos, informacion
sobre riesgos de la seguridad de la red y forma de
prevenirlos.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

No se sefiala: la forma de pago, el plazo maximo
y condiciones para el inicio de la prestacion del
servicio, derechos de los usuarios, condiciones
para la cesion del contrato, condiciones para el
traslado del servicio a otro domicilio.

Se menciona, pero falta informacion respecto de
las siguientes temdticas: causales y condiciones
para la suspension ni el procedimiento a seguir,
mecanismos obligatorios de atencién al usuario
(solo se enuncian), tramite de PQR, causales de
incumplimiento del operadores.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

No se incluye dentro del contrato la informacion
relacionada con el incumplimiento de las partes y
las consecuencias de este.

No incluyen los mecanismos obligatorios de
atencion al usuario, los derechos de las partes, las

comunicaciones.

DEL CARIBE | Contrato de presentacion causales de incumplimiento de las partes y sus
TELECOMUNICACIONES de servicios de . plimientc P y st
o consecuencias, el procedimiento de compensacion
DELCATEL S.A.S. telecomunicaciones. S - ! ;
por falla del servicio o informacion sobre riesgos
de la seguridad de la red y forma de prevenirlos.
ANS COMUNICACIONES Cont_rgto de prestacion de | El co_n_trato no contle_n'e'el plazo maximo 'y las
LTDA. servicios de | condiciones para el inicio de la prestacion del

servicio, los derechos de las partes, las causales y
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condiciones para la suspension del servicio, las
causales y consecuencia de las partes, el tramite
de PQR, las condiciones para la cesion del
contrato, el procedimiento de compensacion por
falta de disponibilidad del servicio, los mecanismos
obligatorios de atencién al usuario, las
prohibiciones y deberes en relacion con el
tratamiento de los contenidos ilicitos, la
informacion sobre riesgos de la seguridad de la red
y la forma de prevenirlos o la fecha de vencimiento
del periodo de facturacién.

S3 WIRELESS COLOMBIA
S.A.

Contrato de prestacion de
servicios de
telecomunicaciones.

El contrato no indica cldusulas que sefialen el plazo
maximo y condiciones para el inicio de la
prestacion del servicio, suspension del servicio,
causales y consecuencia de incumplimiento de las
partes, condiciones para el traslado del servicio a
otro domicilio, procedimiento de compensacion,
informacidn sobre riesgos de la seguridad de la red
y forma de prevenirlos.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcion.

El contrato no contiene informacién asociada a los
derechos y obligaciones de las partes, el plazo
maximo y condiciones para el inicio de la
prestacion del servicio, causales y condiciones
para la suspension y el procedimiento a seguir,
procedimiento a seguir para la terminacion del
contrato, causales y consecuencias del
incumplimiento de las partes, prohibiciones y
deberes en relacion con el tratamiento de
contenidos ilicitos o informacion sobre riesgos de
la seguridad de la red y forma de prevenirlos.

GLOBAL TV
TELECOMUNICACIONES S.A.

Contrato de prestacion de
servicios de
telecomunicaciones.

No se hace referencia a tarifas, ni a forma de pago.

T.V. ISLA LTDA.

Contrato de  términos
generales — servicios de
telecomunicaciones.

El contrato no contiene la informacién referente al
plan contratado y a las condiciones para el cambio
del mismo, el procedimiento de compensacion por
falta de disponibilidad del servicio, informacion al
usuario en materia de proteccién de los datos
personales, mecanismos obligatorios de atencion
al usuario, informacién sobre riesgos de la
seguridad de la red y forma de prevenirlos y fecha
del vencimiento del periodo de facturacion.

A pesar de estar contenidas en el contrato, hay
clausula en que la informacién es incompleta, tales
como: condiciones de los servicios contratados,
derechos y obligaciones de las partes, causales y
consecuencias del incumplimiento, y el precio y la
forma de pago
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Contrato de suscripcion al

comodato de equipos.

El contrato no contiene los derechos de las partes,
las condiciones para el cambio del plan contratado,

CABLEMAG servicio de valor aareaado las causales y consecuencia del incumplimiento de

TELECOMUNICACIONES | agreg las partes, condiciones para el traslado del servicio
de acceso a internet y - - - .

LTDA. a otro domicilio, mecanismos obligatorios de

atencion al usuario, informacion sobre riesgos de
la seguridad de la red y forma de prevenirlos.

AZTECA COMUNICACIONES

Contrato de prestacion de
servicios de

El contrato contiene toda la informacion que la

COLOMBIA S.AS. g~ . regulacion exige.
comunicaciones — masivos.
1.7. Parte inicial del contrato.
Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de servicios . L
Ademas de no guardar el orden que la regulacion
empaquetados de TIC | . =~ "7 . .
, indica, jerarquizando ciertos temas relevantes para
TELMEX (Tecnologias de la los usuarios, los derechos de las partes no hacen
TELECOMUNICACIONES S.A. | informacién y las ! P
S parte del contrato. Tampoco se presentan las
E.S.P. comunicaciones) y de ; ~ -
-, S, clausulas senaladas de manera llamativa y
television por suscripcion.
destacada.
La parte inicial del contrato contiene lo que la
COLOMBIA Contrato para la | regulacion exige, no obstante, no es posible
TELECOMUNICACIONES S.A. | prestacion de servicio fijos | determinar si al usuario se le presenta dicha
E.S.P. de telecomunicaciones. informacion de manera llamativa y destacada. Esta
parte del contrato se encuentra en cursiva.
UNE M | tormes para
TELECOMUNICACIONES S.A. " P - El contrato contiene lo exigido en la regulacion.
ES.P prestacion de los servicios
e de comunicaciones.
Podria considerarse que se presume la voluntad del
usuario al “comprometerlo” a consultar la pagina
web para conocer las condiciones del contrato, asi
como las actualizaciones, ajustes y modificaciones
del mismo.
El contrato que se le entrega al usuario no
contiene: la forma de pago, los derechos y las
obligaciones de las partes, las condiciones del
EMPRESA DE | Condiciones de prestacién | servicio prestado, las condiciones para el cambio de
TELECOMUNICACIONES DE | de Servicios de | plan, causales y condiciones para la suspension y
BOGOTA S.A. E.S.P. comunicaciones. terminacion del servicio, tramite de PQR,
condiciones para la cesion del contrato, condiciones
para el traslado del servicio, condiciones de
empaquetamiento, riesgos de la red, causales de
incumplimiento de las partes y sus consecuencias,
compensacion por falta de disponibilidad del
servicio, mecanismos obligatorios de atencién al
usuario, prohibiciones y deberes en relacion con el
tratamiento de contenidos ilicitos, informacion
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sobre riesgos de la seguridad de la red y forma de
prevenirlos.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Si bien se cumple con lo sefialado en la regulacion,
en la parte inicial, la informacion relacionada con
los mecanismos obligatorios de atencion al usuario
estad en letra de 1 milimetro, lo que impide el facil
acceso de todos los usuarios a la informacion. En el
cuerpo del contrato, mas adelante, hay una
cldusula con la informacion completa sobre los
mecanismos obligatorios de atencion al usuario que
tiene un tamafio de fuente de 3 milimetros.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de

En el contrato estan contenidos los elementos
indicados en la regulacién, no obstante, no estan

TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

telefonia publica basica
conmutada.

S.A. E.S.P. Servicios. ubicados en la parte inicial del contrato, ni de
manera destacada y llamativa.

UNIMOS EMPRESA | Condiciones uniformes del ﬁ‘ge?tgf]c‘?gn”gl ':z'l‘j;rri'c?s é}"ecgan“tg‘t";’sngb't'%?fgr:gz

MUNICIPAL DE | contrato de servicio de !

elementos que la regulacion sefiala en su parte
inicial ni estan presentados de manera destacada y
llamativa.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

Si bien toda la informacion exigida esta incluida, no
se encuentra en la parte inicial del contrato y
tampoco se presenta de manera destacada ni
llamativa.

Los derechos de los usuarios no hacen parte del
contrato, sino que se sefialan que son los
“contemplados en el articulo 10.1 de la Resolucion
CRC 3066 de 2011".

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

La parte inicial del contrato contiene la informacién
tal y como lo sefiala el paragrafo del articulo 13 del
Régimen de Proteccidn a Usuarios - Resolucion CRC
3066 de 2011, no obstante, no esta presentada de
manera llamativa y destacada.

El orden que sefiala la regulacion para incluir estos

comunicaciones.

DEL CARIBE | Contrato de presentacion | asuntos en el contrato no es respetado, ni esta
TELECOMUNICACIONES de Servicios de | presentada como se indica de manera llamativa y
DELCATEL S.A.S. telecomunicaciones. destacada. Tampoco se incluye todo el contenido
que la regulacion indica.
Ademas de no estar el contenido sefialado en la
ANS COMUNICACIONES Cont_rgto de prestacion de | regulacion, las clausulas que _si. estan incluidas no
LTDA servicios de | se encuentran en la parte inicial del contrato, ni

tampoco se presentan de manera destacada y
llamativa.

S3 WIRELESS COLOMBIA
S.A.

Contrato de prestacion de
servicios de
telecomunicaciones.

La parte inicial del contrato no contiene la
informacién que la regulacion exige, ni tampoco se
encuentra esta de manera destacada y llamativa.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcidn.

La parte inicial del contrato no contiene la
informacién que la regulacion exige, ni tampoco se
encuentra esta de manera destacada y llamativa.
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En términos generales, el contenido del contrato es
Contrato de prestacion de | acorde a lo sefialado en la regulacién, no obstante,
GLOBAL v servicios de | debe resaltarse la no mencion a las tarifas, el precio
TELECOMUNICACIONES S.A. L . !
telecomunicaciones. y la forma de pago. Tampoco esta presentado de
manera llamativa y destacada.
. En el contrato estan contenidos los elementos
Contrato de términos | . . o .
L indicados en la regulacion, no obstante, no estan
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de . Lt h
L ubicados en la parte inicial del contrato, ni de
telecomunicaciones. .
manera destacada y llamativa.
CABLEMAG Contrato de suscripcion al | El contrato no contiene todos los elementos que la
TELECOMUNICACIONES servicio de valor agregado regylaao_n exige y los que _e;t_an m_corporados no
de acceso a internet y | estan ubicados en la parte inicial, ni expuestos de
LTDA. . .
comodato de equipos. manera destacada o llamativa.
Contrato de prestacién de A pesar de no estar presentadas de manera
AZTECA COMUNICACIONES | servicios de | Pe3 P ¢
. llamativa y destacada, las clausulas que Ia
COLOMBIA S.A.S. comunicaciones - 7 . A L
. regulacion exige estan al inicio del contrato.
masivos.
1.8. Clausulas prohibidas.
Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de  servicios . N
A lo largo del contrato se imponen obligaciones
empaquetados de TIC L . .
TELMEX (Tecnologias de la adicionales al usuario, posiblemente se presume su
TELECOMUNICACIONES S.A. | | g voluntad para renunciar a derechos, asi como para
informacion y las e "
E.S.P. S que el operador limite su responsabilidad o su
comunicaciones) y de - .
. S, deber de indemnizar.
televisién por suscripcién.
La clausula de asuncion de responsabilidad sefiala
que en caso de que el operador ocasione, por su
Contrato para la | dolo o culpa grave, un perjuicio al usuario el monto
COLOMBIA restacion de servicios | maximo de exigible sera lo equivalente a los
TELECOMUNICACIONES S.A. | P na 9 q
ES.P fijos de | ultimos tres (3) cargos mensuales pagados por el
e telecomunicaciones. usuario, lo cual podria interpretarse como una
vulneracion al numeral 1, 4 o al 9 del articulo 14 de
la Resolucién CRC 3066 de 2011.
e | Contt e condicines
TELECOMUNICACIONES S.A. ién d lp . No se evidencian clausulas prohibidas.
ES.P prestaC|on_ e los servicios
T de comunicaciones.
Las obligaciones para el usuario y los derechos
para el operador que son incluidas en el contrato
no estan contemplados en la regulacién, como
EMPRESA DE | Condiciones de prestacion | 100 E O ulo 14. De guel
TELECOMUNICACIONES  DE | de servicios de manera el “compromiso” que hace el u.suariog al
BOGOTA S.A. E.S.P. comunicaciones. P a Or
firmar el contrato, de visitar con frecuencia la
pagina de internet para conocer las modificaciones,
ajustes o actualizaciones del contrato podrian
interpretarse como una violacién al numeral 4 del
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articulo 14 y como una posible presuncion a su
voluntad. Por ultimo, podria también interpretarse
un incumplimiento del numeral 1y del 9 al sefialar,
en los numerales 14 y 15 del contrato, excepciones
a la prestacion del servicio y a la compensacion por
fallas en su prestacién.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Dentro de las obligaciones adicionales que se le
imponen al usuario podria considerarse que se esta
limitando la responsabilidad del operador,
obligando al usuario a recurrir a una persona
determinada para la ejecucion de instalaciones
internas e imponiéndole mas obligaciones que las
previstas en la regulacion.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de
servicios.

Tras la lectura de un aparte de la clausula
“informacion de crédito y datos del suscriptor”,
donde se sefiala que, bajo absoluta discrecion del
operador, este puede no prestar el servicio y
posiblemente se presume que el usuario autoriza
lo anterior, podria considerarse que hay una
vulneracion a los numeral 14.3, 14.4, 14.614.9 o
14.11 del articulo 14 de la Resolucién CRC 3066 de
2011.

S.A. E.S.P.
UNIMOS EMPRESA
MUNICIPAL DE

TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

Condiciones uniformes del
contrato de servicio de
telefonia publica basica
conmutada.

La cldusula de reporte de informacion a bancos de
datos podria interpretarse como contraria a los
numerales 4 o 9 del articulo 14 de la Resolucién
CRC 3066 de 2011 toda vez que no se solicita la
autorizacién del usuario para consulta o reporte de
informacion, ni tampoco se le da la opcidon de
revocar la “autorizacion”. También podra
interpretarse como vulneracion de los numerales
sefialados, lo estipulado segun lo cual el usuario no
puede interponer PQR a través de las redes
sociales o que tiene tan soélo cinco (5) dias
calendario para interponer el recurso reposicion.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

Hay varias clausulas que podrian interpretarse
como clausulas prohibidas porque limitan la
responsabilidad del operador, dan al operador la
facultad de terminar unilateralmente el contrato
(cldusula 2), limitan el derecho del usuario a
indemnizacion de perjuicios (cldusula 13) o
imponen al usuario mas obligaciones de aquellas
provistas en la regulacién y en la ley.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

No hay evidencia de clausulas prohibidas.

DEL CARIBE
TELECOMUNICACIONES
DELCATEL S.A.S.

Contrato de presentacién
de servicios de
telecomunicaciones.

Podria considerarse que las obligaciones especiales
del usuario contienen clausulas que le imponen la
renuncia anticipada de sus derechos o los limitan y
le fijan mas obligaciones de las previstas en la
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regulacion. Ademas, el contrato incluye una
cldusula donde el usuario acepta que el operador
modifique el vencimiento de la permanencia
minima.

ANS COMUNICACIONES
LTDA.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El contrato sefala que la autorizacion que da el
usuario para el tratamiento de sus datos
personales es irrevocable, lo que podria
interpretarse como una vulneracion a lo sefialado
en el numeral 4 del articulo 14 de la Resolucién
CRC 3066 de 2011. Por otra parte, cuando se limita
el tiempo que tiene el usuario para terminar el
contrato cuando el operador ha modificado las
condiciones del mismo, podrian también
interpretarse  como una  contravencion al
mencionado numeral, el numeral 6, el 9 0 al 11. De
igual manera, podria interpretarse lo sefialado en
el caso de modificacion de tarifas cuando se indica
que el operador tiene el derecho de modificar sus
tarifas trimestralmente y el usuario se entiende
obligado a aceptar, exceptos si presenta un escrito
solicitando la desactivacion del servicio antes de
cinco (5) dias comunes al vencimiento de su
factura. Dicha clausula continGia sefialando que si
el incremento trimestral es no mayor a 20% el
usuario con clausula de permanencia minima
deberd pagar el saldo restante relacionado con
esta para poder terminar el contrato.

Por ultimo, podria considerarse que no darle el
derecho al usuario para suspender el contrato o ser
compensado, figuras consagradas en la Resolucion
CRC 3066 de 2011 son conductas que imponen al
usuario una renuncia anticipada de sus derechos,
tal y como lo indica el numeral 4 anteriormente
citado.

S3 WIRELESS COLOMBIA
S.A.

Contrato de prestacion de
servicios de
telecomunicaciones.

Podria considerarse que algunas de las
obligaciones como comprometerse a ampliar el
espacio fisico para que le operador pueda prestar
el servicio son clausulas que van en contra del
numeral 11 del articulo 14 de la Resolucién CRC
3066 de 2011. Por otra parte, la clausula donde se
establecen las condiciones para la prestacion del
servicio podria interpretarse como una limitacion al
derecho del usuario a ser compensado, yendo en
contrato del numeral 6 del articulo mencionado. La
misma interpretacién podria darse de lo sefalado
en el contrato respecto al derecho que tiene el
usuario de revocar la autorizacion para el
tratamiento de datos personales, pudiendo
vulnerar asi el numeral 9 del mencionado articulo.
Por otra parte, el paragrafo primer de la cldusula
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de precio y forma de pago limita el derecho del
usuario al sefalar que las reclamaciones respecto
a la factura sélo podran hacerse “por escrito y
dentro de un plazo no mayor de cinco (5) dias
calendario a su emision” lo que podrian
considerarse contrario a lo sefialado en el numeral
4 del citado articulo. Por (Ultimo, podria
considerarse que los condicionamientos para que
le usuario pueda terminar el contrato irian en
contra del numeral 6 del articulo 14 de Ila
Resolucién CRC 3066 de 2011.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcion.

Podria interpretarse que la clausula que contiene el
tramite de PQR, al sefialar que "S/ no hubieses
presentado objecion alguna por parte del
SUSCRIPTOR sobre la factura, antes del
vencimiento de la fecha de pago, se entenderd que
la acepto y en consecuencia, no procedera contra
ella  ninguna  reclamacion”,  podria  estar
contraviniendo los numerales 4, 9 o 11 del articulo
14 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, pues
desconoce lo que dice el Ultimo parrafo del articulo
42 de la Resolucion citada que le otorga al usuario
un plazo de 6 meses contados a partir de la fecha
de vencimiento del pago oportuno de su factura
para presentar la queja.

Contrato de prestacion de

comodato de equipos.

GLOBAL v Servicios de | No se evidencia presencia de este tipo de clausulas
TELECOMUNICACIONES S.A. L )
telecomunicaciones.
Respecto a las reclamaciones relacionadas con la
facturacion se le otorga un plazo de 5 meses al
Contrato de términos | usuario, siendo este menor al sefialado en el
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de | articulo 42 de la Resolucién 3066 de 2011, que
telecomunicaciones. indica 6 meses, lo cual podria interpretarse como
una vulneracion de los numerales 4, 9 o 11 del
articulo 14 de la mencionada Resolucidn.
Podria considerarse que presumir la voluntad al no
solicitar autorizacion expresa del usuario para el
tratamiento de sus datos personales y reporte y
consulta a centrales de riesgos, asi como no
N informarle su derecho a revocar dicha
Contrato de suscripcion al | R L .
CABLEMAG servicio de valor agregado autorizacion” son una vulneracion a lo dispuesto
TELECOMUNICACIONES de acceso a internet y en los numerales 4 y 9 del articulo 14 de la
LTDA. Resolucién CRC 3066 de 2011. También podria

interpretarse que limitar el derecho del usuario a
interponer el recurso de reposicion a sélo cinco (5)
dias habiles, cuando el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y Contencioso Administrativo sefiala
un plazo de diez (10) dias habiles limitaria el
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derecho del usuario, desconocimiento asi los
numerales 4 y 9 del mencionado articulo.

AZTECA COMUNICACIONES

Contrato de prestacion de
servicios de

No se evidencian clausulas prohibidas.

COLOMBIA S.A.S. comunicaciones -
masivos.
1.9. Madificacion al contrato.
Operador Contrato analizado Observaciones
Podria considerarse que se presume la voluntad
del usuario, dado que con la firma del contrato se
autoriza las modificaciones al contrato y a las
tarifas. El texto dice "EL SUSCRIPTOR reconoce,
Contrato de servicios | entiende, y acepta de manera madura, serena,
TELMEX empaquetlados de TIC | deliberada y libre de presiones que las
TELECOMUNICACIONES S.A _(Tecnologllas de la mocz’/'ﬁcaciones q/ present¢ Contrato y sus Anexos
ES.P " | informacién y las | seran prerrogativa exclusiva de TELMEX" (...) "en
e comunicaciones) y de | el evento en que EL SUSCRIPTOR no manifieste a

television por suscripcion.

TELMEX dentro del término indicad, la no
aceptacion de las modificaciones propuestas por
TELMEX o la terminacion del Contrato, se
entenderda que EL SUSCRIPTOR acepta /las
modiificaciones”,

COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

Contrato para la
prestacion de servicio fijos
de telecomunicaciones.

Podria considerarse que se presume la voluntad
del usuario al indicar que, si una vez notificado del
cambio, no informa por escrito dentro de los
treinta (30) dias calendario siguiente al operador
su no aceptacion, la modificacién se entiende
aceptada.

UNE EPM
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

Contrato de condiciones
uniformes para la
prestacion de los servicios
de comunicaciones.

Se indica se debe informar a los usuarios cualquier
modificacidn que se introduzca al contrato de
prestacion de servicios.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES  DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

Condiciones de prestacion
de servicios de
comunicaciones.

Podria considerarse que se presume la voluntad
del usuario, con la firma del contrato, al aceptar
implicitamente las actualizaciones, ajustes vy
modificaciones que haga el operador, cuando lo
compromete a visitar frecuentemente la pagina
web para conocer los cambios.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Se reconoce que el operador no puede modificar
las condiciones pactadas de manera unilateral y
podria considerarse que no se presume la
voluntad del usuario.

TELEFONOS DE CARTAGO
S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios.

Podria considerarse, que en las condiciones
generales de los servicios se presume la voluntad
del usuario cuando se indica que con la firma del
contrato acepta que el operador tiene la facultad
para cambiar las caracteristicas de la prestacién
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del servicio en cualquier momento. Ademas, la
cldusula de modificaciones reitera que se entiende
que el usuario acepta cualquier modificacién con
la firma del contrato.

UNIMOS EMPRESA
MUNICIPAL DE
TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

Condiciones uniformes del
contrato de servicio de
telefonia publica basica
conmutada.

El contrato no sefiala la posibilidad de ser
modificado.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

En el contrato no se indica que el operador pueda
modificar el contrato, tampoco se sefiala el
derecho que tiene el usuario a terminar
unilateralmente el contrato en caso de
modificaciones del contrato.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El contrato sefiala que el operador no modificara
unilateralmente las condiciones del contrato, ni las
hara retroactivas. En caso de que esto ocurra el
usuario podra terminar el contrato incluso cuando
haya clausula de permanencia y no debera pagar
nada. Podria considerarse que no se presume la
voluntad del usuario.

Podria considerarse, que se presume la voluntad

telecomunicaciones.

DEL CARIBE | Contrato de presentacion | del usuario cuando se sefala que con la firma del
TELECOMUNICACIONES de Servicios de | contrato se autoriza al operador a modificar las
DELCATEL S.A.S telecomunicaciones. condiciones del contrato, como por ejemplo el
vencimiento de la permanencia minima.
Sefiala que el operador tiene el derecho a
ANS COMUNICACIONES Con;rgto de prestacion de mo_d|f|car el contrato y que. el usuario estara
Servicios de | obligado para con esas modificaciones, exceptos
LTDA. - . . PR o
comunicaciones. si dentro de los diez (10) dias siguientes solicita
dar por terminado el contrato.
Contrato de prestacion de No se hace mencién a que el operador pueda
S3 WIRELESS COLOMBIA S.A. | servicios de g P P

modificar las condiciones del contrato.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcién.

No se hace mencién a que alguna de las partes
pueda modificar las condiciones del contrato.

GLOBAL TV

Contrato de prestacion de

No se hace mencidén a que el operador pueda

comodato de equipos.

TELECOMUNICACIONES S.A, | >S™VI€l0s de | modificar las condiciones del contrato.
telecomunicaciones.
Sefala que todas las modificaciones constaran por
Contrato detéminos | S Y 8 R ieiones paciadas i dar
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de R . P
telecomunicaciones aplllcaC|on retroactiva de las que se hagan. La
) clausula de modificaciones incluye todo lo que la
regulacion indica.
e e el
IEIISI;COMUNICACIONES de acceso a internet y No se sefiala que sea posible modificar el contrato.
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AZTECA COMUNICACIONES
COLOMBIA S.A.S.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones -
masivos.

Se sefiala que el operador no puede modificar de
manera unilateral el contrato, ni podra establecer
condiciones retroactivas, ni imponer servicios que
no hayan sido expresamente aceptados por el
usuario. En caso de que cualquiera de estas
situaciones ocurra, el usuario tiene el derecho de
terminar el contrato.

1.10. Facturacion, periodo de facturacion y suspension del servicio.

TELECOMUNICACIONES ~ DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

prestacion de servicios de
comunicaciones.

Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de servicios
TELMEX empaquetados de TIC
TELECOMUNICACIONES S.A. _('l;ecnologllas de IIa E! contenido Idel colntr_a,to, da cumplimiento a lo
ES.P informacion y as | dispuesto en la regulacion.
B comunicaciones) y de
television por suscripcion.
Contrato para la
COLOMBIA - . . .
TELECOMUNICACIONES S.A. fE)_restauon de servicios E! contenido del contrglto, da cumplimiento a lo
ES.P. ijos o de | dispuesto en la regulacion.
telecomunicaciones.
Contrato de condiciones Si bien esta cumpliendo con la informacion que
UNE EPM | uniformes para la hace alusion a Iz facturacion no mencionaq el
TELECOMUNICACIONES S.A. | prestacion de los | .. -
e tiempo de entrega de la factura establecido en la
E.S.P. Servicios de -
o regulacion.
comunicaciones.
EMPRESA DE Condiciones de

La informacion no se encuentra contenida en el
contrato.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
dispuesto en la regulacion.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de

No se sefialan las condiciones para la suspension
del servicio por falta de pago, se indica que el

IPIALES S.A. E.S.P.

basica conmutada.

S.A. E.S.P. servicios. - . -
operador es libre de determinar las condiciones.

UNIMOS EMPRESA | Condiciones  uniformes

MUNICIPAL DE | del contrato de servicio | El contenido del contrato, da cumplimiento a lo

TELECOMUNICACIONES DE | de telefonia  publica | dispuesto en la regulacion.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato  abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

Se mencionan el valor a pagar, la periodicidad del
pago y las consecuencias del no pago.

En cuanto a la suspensidn podria considerarse que
no hay suficiente informacion.

No se da la opcién de modificacion del contrato,
aunque podria inferirse de la posibilidad del cambio
de plan por parte del usuario y la modificacion de
las tarifas por parte del operador.
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Contrato de prestacion de El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
EDATEL S.A. E.S.P. servicios de | - ! P
. dispuesto en la regulacion.
comunicaciones.
DEL CARIBE | Contrato de presentacion El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
TELECOMUNICACIONES de servicios de dispuesto en la re uIacién, P
DELCATEL S.A.S telecomunicaciones. P 9 )
ANS COMUNICACIONES C°”F"?‘t° de prestacion de Podria considerarse que la informacién no es
servicios de
LTDA. . completa.
comunicaciones.
Menciona que se efectuaran cortes mensuales
- anticipados y que la factura debera ser cancelada
Contrato de prestacion de dentro de los 5 dias calendario siguientes a la fecha
S3 WIRELESS COLOMBIA S.A. | servicios de < ; 9t c
L de recepcion, contrario a lo que dice la regulacion,
telecomunicaciones. " , P .
la cual sefiala 5 dias habiles de antelacion a la fecha
oportuna de pago.
Sefiala que el operador enviara la factura “con una
DIRECTV COLOMBIA LTDA. | Contrato de suscripcién. | 27t€/acion minima de dos (2) dias calendario a la
fecha sehalada para el pago de la misma’,
contrario a lo dispuesto en la regulacion.
En la clausula de suspension del servicio se sefiala
Contrato de prestacion de | de manera completa, clara y ajustada a la
GLOBAL v servicios de | regulacién la suspension del servicio por
TELECOMUNICACIONES S.A. . regulacion P P
telecomunicaciones. incumplimiento de pago. No obstante, el contrato
no hace mencion a las tarifas o a la factura.
Contrato de términos | La informacion contenida en el contrato respecto a
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de | la factura y el periodo de facturacion no es
telecomunicaciones. completa o suficiente para el usuario.
Contrato de suscripcion al La informacion relacionada con la factura no
CABLEMAG servicio de valor incluye todo lo que la regulacién indica, pues
TELECOMUNICACIONES agregado de acceso a | noWY q 9 ' P
. Unicamente se sefiala que cuando esta no sea
LTDA. internet y comodato de A .
. pagada el operador podra suspender el servicio.
equipos.
Contrato de prestacion de
AZTECA COMUNICACIONES | servicios de | El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
COLOMBIA S.A.S. comunicaciones — | dispuesto en la regulacién.
masivos.

1.11. Modificacion a

las tarifas.

Operador Contrato analizado Observaciones
Podria considerarse que se presume la voluntad del
Contrato de  servicios usuario, ya que con la firma del contrato autoriza
empaquetados de TIC las modificaciones al mismo y a las tarifas. El texto
TELMEX (Tegnglo ias de la indica: "EL  SUSCRIPTOR reconoce, entiende, y
TELECOMUNICACIONES S.A. | . 9 acepta de manera madura, serena, deliberada y
informacion y las | . . . g
E.S.P. S libre de presiones que las modificaciones al
comunicaciones) y de p .
televisién por suscripcion. presente Contrato y sus Anexos seran prerrogativa
exclusiva de TELMEX" (...) "en el evento en que EL
SUSCRIPTOR no manifieste a TELMEX dentro del

Documento soporte - Proyecto contrato Unico de
prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y
television por suscripcion

Cod. Proyecto: 11000-2-6

Actualizado: 28/2/2017

Revisado por:
Regulacion de Proteccién a
Usuarios

Formato aprobado por: Coord. Relaciones internacionales y Comunicaciones.:. Fecha de vigencia: 15/01/2015

Pagina 54 de 92

Revision No. 3



N

Comisién de Regulacion
de Comunicaciones

LICA DE COLOMEA

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

término indicad, la no aceptacion de las
modificaciones propuestas por TELMEX o la
terminacion del Contrato, se entenderd que EL
SUSCRIPTOR acepta las modiificaciones”

Se sefala que el operador podrd incrementar la
tarifa hasta en un cincuenta por ciento (50%) mas
un porcentaje igual al IPC del afio anterior que se
aplicara por periodos mensuales y sucesivos.

TELECOMUNICACIONES  DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

prestacion de servicios de
comunicaciones.

Contrato para la | No obstante, lo anterior, el incremento podra ser
COLOMBIA L - . ~
TELECOMUNICACIONES S.A. p_restauon de Servicio superior al _senalado, caso en cual eI_ operador
ES.P. fijos o de debe_ra seguir el procedimiento establecido para la
telecomunicaciones. modificacion del contrato.
En todo caso, el contrato sefala que si el usuario
ha manifestado su desacuerdo con la nueva tarifa
podra dar por terminado el contrato y la
facturacién no incluird el cambio propuesto.
Contrato de condiciones | De manera muy concisa el contrato sefala que se
UNE EPM | uniformes para la | ajustaran los precios de acuerdo con las
TELECOMUNICACIONES S.A. | prestacion de los | condiciones del mercado sin exceder medio SSLV
E.S.P. Servicios de | diario al mes cada afio por cada producto o servicio
comunicaciones. y al final hay una tabla de precios.
EMPRESA DE | Condiciones de

La informacién no se encuentra contenida en el
contrato.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El contrato contiene una cldusula especifica en la
que se sefiala que la modificacion de tarifas solo
entrara a regir una vez sea conocida por el usuario
y el tope maximo del incremento que se podra
hacer, tal y como lo sefiala la regulacion.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de

El contrato sefala que el operador es libre de
modificar las tarifas, sin indicar un aumento
maximo, y que antes de entrar en vigencia

IPIALES S.A. E.S.P.

basica conmutada.

S.A. E.S.P. servicios. - . . . .

informara al usuario a través del mecanismo que el

operador considere.

El contrato sefala que el cambio de las tarifas
UNIMOS EMPRESA | Condiciones uniformes | regird a partir del conocimiento que tenga el
MUNICIPAL DE | del contrato de servicio | usuario de este. Adicionalmente se indica que la
TELECOMUNICACIONES DE | de telefonia  publica | vigencia de las tarifas es de doce (12) meses y que

el incremento tarifario anual serda maximo el del
IPC.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato  abierto  de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

Se incluye un anexo sefalando lo referente al
incremento de tarifas.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El contrato sefiala que cualquier cambio se
notificard al usuario quien podré terminar el
contrato unilateralmente, en el caso de no conocer
las modificaciones.

Documento soporte - Proyecto contrato Unico de
prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y
television por suscripcion

Cod. Proyecto: 11000-2-6

Actualizado: 28/2/2017

Revisado por:
Regulacion de Proteccién a
Usuarios

Formato aprobado por: Coord. Relaciones internacionales y Comunicaciones.:. Fecha de vigencia: 15/01/2015

Pagina 55 de 92

Revision No. 3



Comisién de Regulacion
de Comunicaciones

LICA DE COLOMEA

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

DEL CARIBE | Contrato de presentacion o . o
TELECOMUNICACIONES de servicios de | Se sefala que la (t)arlfa se puede modificar en el
DELCATEL S.A.S telecomunicaciones. equivalente al 100% del IPC.
El contrato sefala que el operador podra modificar
las tarifas trimestralmente y que el usuario acepta
y se encuentra obligado a pagar las nuevas tarifas
excepto si presenta un escrito solicitando la
desactivacion del servicio, para lo cual tiene un
Contrato de prestacion de | plazo de cinco (5) dias calendario antes de la fecha
ﬁ.’#g A COMUNICACIONES Servicios de | de yencimiento de la primera factura donde se le
' comunicaciones. esta haciendo el cobro de la nueva tarifa. De igual
manera se indica que el usuario con clausula de
permanencia minima debera pagar un monto igual
a tres (3) meses de servicio en el caso de querer
terminar el contrato cuando haya una modificacion
de la tarifa que no sea superior al 20%.
Contrato de prestacion de No se incluye dentro del contrato los cambios de
53 WIRELESS COLOMBIA S.A. i;ZCIgI%SlJnicaciones. de tarifas y planes de manera explicita.
El contrato sefiala que “En concordancia con lo
establecido en las normas legales pertinentes
DIRECTV podra incrementar el valor del servicio en
cualguier momento, caso en el que comunicara al
SUSCRIPTOR el valor de dicho incremento al
menos con un (1) mes de antelacion de la fecha a
DIRECTV COLOMBIA LTDA. | Contrato de suscripcion. | P20 @€ la cual se aplicara el reajuste. £l
incremento de las (tarifas aplicard segun lo
establecido en el registro de tarifas que hace
DIRECTV cada afio ante la ANTV de conformidad
con la regulacion vigente. Quedando a eleccion de
DIRECTV el indice de reajuste que se utilizara.
Todo esto de acuerdo con el registro de tarifas ante
la entidad competente si por ley es necesario”.
GLOBAL TV ggrr\l/tkr:?ct);) de prestacion 32 No se hace mencién a la posibilidad que tiene el
TELECOMUNICACIONES S.A. telecomunicaciones operador de modificar las tarifas.
T.V. ISLA LTDA Contratlo _de t_ér_min((j)s No se hace mencion a la posibilidad que tiene el
T ) ?jgscr)?nisnicassarr\:g?s € operador de modificar las tarifas.
Contrato de suscripcién al
$QEEESQSNICACIONES serviciod dde valor Se sefiala que el reajuste de la tarifa se hara una
LTDA. ?n%:aer?]aet oy c?)m?)(czzlcaetf)o dz vez al afo y no podra ser inferior al IPC.
equipos.
Contrato de prestacién de No se hace mgncién a que el operador pueda
AZTECA COMUNICACIONES | servicios de modificar Igs_ tarifas. Se senala'que el operador no
COLOMBIA SAS. comunicaciones _ | puede modificar de manera qnllgteral el contrato y
Masivos en caso de hacerlo, el usuario tiene el derecho de
) terminar el contrato.
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TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

de servicios de

comunicaciones.

Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de  servicios , .
Podria considerarse, que se presume la voluntad
empaquetados de TIC . ~
TELMEX (Tecnologias de la del usuario cuando se sefala que reconoce y
TELECOMUNICACIONES S.A. | | 9 aceptar que el operador podra ceder el contrato y
informacion y las | _~ .
E.S.P. S solo debera informarle del hecho. El resto del
comunicaciones) y de : . ~ s
L o contenido se ajusta a lo sehalado en la regulacion.
television por suscripcion.
COLOMBIA Contrato para la prestacion Se establecen causales un procedimiento
TELECOMUNICACIONES S.A. | de  servicio  fijos de y un p
. conforme a lo que la regulacion senala.
E.S.P. telecomunicaciones.
Contrato de condiciones
UNE EPM | uniformes para la | La informacion no se encuentra contenida en el
TELECOMUNICACIONES S.A. | prestacion de los servicios | contrato.
de comunicaciones.
EMPRESA DE | Condiciones de prestacion

La informacion no se encuentra contenida en el
contrato.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Las condiciones para la cesion del contrato se
ajustan a lo que indica la regulacion.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestaciéon de

Podria considerarse que se presume la voluntad
del usuario cuando sefiala que este acepta
expresamente la cesion, en caso de asi desearlo
el operador. Adicionalmente, podria considerarse

S.A. E.S.P. servicios. . .
que hay una clausula prohibida, toda vez que se
obliga al usuario a renunciar a su derecho a
oponerse a esta cesion.

UNIMOS EMPRESA | Condiciones uniformes del

MUNICIPAL DE | contrato de servicio de | Las condiciones para la cesién del contrato se

TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

prestacion de servicios de
comunicaciones.

TELECOMUNICACIONES DE | telefonia publica basica | ajustan a lo que indica la regulacion.
IPIALES S.A. E.S.P. conmutada.
EMPRESA DE | Contrato abierto de

Las condiciones para la cesion del contrato se
ajustan a lo que indica la regulacién.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Las condiciones para la cesion del contrato se
ajustan a lo que indica la regulacion.

comunicaciones.

DEL CARIBE | Contrato de presentacion Las condiciones para la cesion del contrato se
TELECOMUNICACIONES de servicios de aiustan a lo que irF: dica la requlacion
DELCATEL S.A.S telecomunicaciones. ) q 9 )
ANS COMUNICACIONES Conyrgto de prestacion de | El contrato sgnala que e! usuario no podra ceder
LTDA. Servicios de | el contrato sin autorizacion escrita por parte del

operador.

S3 WIRELESS COLOMBIA
S.A.

Contrato de prestaciéon de
servicios de
telecomunicaciones.

Las condiciones para la cesién del contrato se
ajustan a lo que indica la regulacion.
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DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcion.

Las condiciones para la cesion del contrato se
ajustan a lo que indica la regulacion.

Contrato de prestacion de

comodato de equipos.

GLOBAL TV servicios de Las condiciones para la cesién del contrato se
TELECOMUNICACIONES S.A. L ajustan a lo que indica la regulacion.
telecomunicaciones.
Contrato  de términos Las condiciones para la cesion del contrato se
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de | _. par i
L ajustan a lo que indica la regulacion.
telecomunicaciones.
CABLEMAG georr\]/ti;?ct)odgevasll:)srcgp(rzleor;d?)l Las condiciones para la cesion del contrato se
TELECOMUNICACIONES ' agreg ; pal ¢
LTDA. de acceso a internet y | ajustan alo que indica la regulacién.

AZTECA COMUNICACIONES
COLOMBIA S.A.S.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones — masivos.

Ademas de cumplir con lo sefalado en la
regulacion, la clausula de cesion sefiala el
procedimiento, los requisitos, las consecuencias y
las causas por las cuales el operador podria
rechazarla la cesion por parte del usuario.

1.13. Presentacion de Peticiones, Quejas y Recursos -PQR-.

TELECOMUNICACIONES  DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

de servicios de

comunicaciones.

Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de  servicios
TELMEX empaquetados de TIC
TELECOMUNICACIONES S.A (Tecnologias de la | La informacidon contenida en el contrato cumple
ES.P " | informacion y las | con lo dispuesto en la regulacion.
B comunicaciones) y de
television por suscripcion.
COLOMBIA Contrato para la La informacion contenida en el contrato cumple
TELECOMUNICACIONES S.A. | prestacion de servicio fijos - iy P
S con lo dispuesto en la regulacion.
E.S.P. de telecomunicaciones.
UNE EPM Contrato de condiciones
TELECOMUNICACIONES S.A uniformes para la | La informacion contenida en el contrato cumple
ES.P " | prestacion de los servicios | con lo dispuesto en la regulacion.
T de comunicaciones.
EMPRESA DE | Condiciones de prestacién

La informacion no se encuentra contenida en el
contrato.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

La informacién sobre el tramite de PQR esta
incompleta, pues no se sefiala nada sobre el
recurso de reposicion.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de

Ademas de la clausula contenida en el contrato, el
contrato tiene un anexo en el que se informa al

TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

telefonia publica basica
conmutada.

S.A. E.S.P. servicios. - "y .

usuario todo lo que la regulacion exige.
UNIMOS EMPRESA | Condiciones uniformes del | Para interponer una PQR el usuario debe hacerlo
MUNICIPAL DE | contrato de servicio de | através de la linea telefénica, la oficina fisica o la

pagina web, excluyendo asi la posibilidad de
interponerse a través de las redes sociales.
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EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

No contiene informacion sobre el recurso de
reposicion y el de apelacion.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
dispuesto en la regulacion.

DEL CARIBE
TELECOMUNICACIONES
DELCATEL S.A.S.

Contrato de presentacion
de servicios de
telecomunicaciones.

Si bien hay una clausula sobre PQR, la informacion
que la regulacion exige, no esta incluida en su
totalidad. Por ejemplo, no se sefalan los
mecanismos obligatorios de atencion al usuario o
los recursos de reposicion o apelacion. Ademas,
se determina como condicién para interponer la
PQR que el usuario pague los valores relacionados
en la factura que no esté siendo objeto de
controversia.

ANS
LTDA.

COMUNICACIONES

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El contrato sefala que le usuario puede presentar
verbal o por escrito una PQR y que el operador
tendra quince (15) dias habiles para responderla.
El resto de la informacion que la regulacion sefiala
debe informarse al usuario y/o estar contenida en
el contrato no hace parte de este documento.

S3 WIRELESS COLOMBIA S.A.

Contrato de prestacion de
servicios de
telecomunicaciones.

Respecto a la factura, el operador limita el
derecho del usuario a interponer una reclamacion
a que sea por escrito y en un plazo no mayor a 5
dias calendario después de la emision de la
misma. Por otra parte, la informacion de
presentacion de PQR esta incompleta, pues no se
indica el procedimiento, el derecho del usuario a
recibir un CUN o los recursos, entre otros.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcion.

La clausula de PQR indica que los medios de
atencion a través de los cuales puede presentar
sus PQR vy sefiala que el operador tiene 15 dias
habiles para dar una respuesta de fondo.

La cldusula también sefala que "S/ no hubiese
presentado objecion alguna por parte del
SUSCRIPTOR sobre la factura, antes del
vencimiento de la fecha de pago, se entenderd
que la acepto y en consecuencia, no procedera
contra ella ninguna reclamacion”, desconociendo
que el plazo otorgado por la Resolucién CRC 3066
de 2011, en su articulo 42, para estos casos es de
6 meses contados a partir de la fecha de
vencimiento del pago oportuno de la factura.

GLOBAL TV
TELECOMUNICACIONES S.A.

Contrato de prestacion de
servicios de
telecomunicaciones.

Es sélo mencionado como un derecho del usuario
y no un asunto por si mismo; no se indica que el
usuario tenga el derecho a recibir un CUN.
Adicionalmente, para interponer el recurso de
reposicion y en subsidio de apelacién se da un
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plazo de 5 dias habiles y se condiciona a que sea
por escrito.

T.V. ISLA LTDA.

Contrato de  términos
generales — servicios de
telecomunicaciones.

Si bien no se sefialan los medios de atencién a
través de los cuales puede interponerse una PQR,
las causales, condiciones y procedimientos estan
contenidas en el contrato.

Respecto a las reclamaciones relacionadas con la
facturacion se le otorga un plazo de 5 meses al
usuario, siendo este menor al senalado en el
articulo 42 de la Resolucién 3066 de 2011, que
indica 6 meses.

CABLEMAG
TELECOMUNICACIONES
LTDA.

Contrato de suscripcion al
servicio de valor agregado
de acceso a internet y
comodato de equipos.

El contrato sefiala que le usuario puede presentar
una PQR, sin que medie ninguna formalidad y que
el operador tiene quince (15) dias habiles para
responder.

AZTECA COMUNICACIONES
COLOMBIA S.A.S.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones -
masivos.

La informacion de presentacion de PQR esta
incompleta, no menciona el recurso de reposicion.

1.14. Término de interposicion del recurso de reposicion.

TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

de servicios de

comunicaciones.

Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de  servicios
TELMEX ?.lr.z Eigft;ios 32 TII(a: Se sefiala que el término es de 5 dias y no de 10
TELECOMUNICACIONES S.A. | . 9 como dispone el Coédigo de Procedimiento
informacion y las - . . . i
E.S.P. S Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
comunicaciones) y de
television por suscripcion.
COLOMBIA Contrato para la Se encuentra en linea con lo dispuesto en la
TELECOMUNICACIONES S.A. | prestacion de servicio fijos - P
S regulacion y en la Ley.
E.S.P. de telecomunicaciones.
UNE EPM Contrato de condiciones
TELECOMUNICACIONES S.A uniformes para la | Se encuentra en linea con lo dispuesto en la
ESP " | prestacién de los servicios | regulacién y en la Ley.
T de comunicaciones.
EMPRESA DE | Condiciones de prestacion

La informacion no se encuentra contenida en el
contrato.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

La informacion no se encuentra contenida en el
contrato.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de

El anexo del contrato indica que le usuario tiene
cinco (5) dias para interponer los recursos y no
diez (10) dias como sefala el Cddigo de

S5A. ES.P. SEervicios. Procedimiento Administrativo y Contencioso
Administrativo.

UNIMOS EMPRESA | Condiciones uniformes del | Contrario a lo que indica el cdédigo de

MUNICIPAL DE | contrato de servicio de | Procedimiento Administrativo y Contencioso
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TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

telefonia publica basica
conmutada.

Administrativo, el plazo otorgado por el operador
para que el usuario presente el recurso de
reposicion es de cinco (5) dias calendario después
de ser notificado de la respuesta de su PQR.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

La informacidon no se encuentra contenida en el
contrato.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

El contrato sefala que el plazo para interponer el
recurso de reposicion es de cinco (5) dias, no de
diez (10) dias como sefiala el Cddigo de
Procedimiento  Administrativo y Contencioso
Administrativo, pero el anexo de modificaciones al
contrato modifica dicha cldusula ajustandola al
plazo legal vigente.

comunicaciones.

DEL CARIBE | Contrato de presentacion La informacion no se encuentra contenida en el

TELECOMUNICACIONES de servicios de contrato

DELCATEL S.A.S. telecomunicaciones. ’

ANS COMUNICACIONES Con’gr_ato de prestacion de La informacidon no se encuentra contenida en el
servicios de

LTDA. contrato.

S3 WIRELESS COLOMBIA

Contrato de prestacion de

La informacidon no se encuentra contenida en el

comodato de equipos.

S.A. serviclos  ~ de contrato.
telecomunicaciones.
DIRECTV COLOMBIA LTDA. | Contrato de suscripcion. 'C'gn'trg‘t’;mac'on no se encuentra contenida en el
El contrato sefiala que el plazo para interponer el
Contrato de prestacién de | T€EUrsO de reposicion es de cinco (5) dias, no de
GLOBAL TV | canvicios P de diez (10) dias como sefiala el Cddigo de
TELECOMUNICACIONES S.A. — Procedimiento Administrativo y Contencioso
telecomunicaciones. - . .-
Administrativo y se condiciona a que sea por
escrito.
Contrato  de _términos No se indica cual es el plazo que tiene el usuario
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de : P que fien
- para interponer el recurso de reposicion.
telecomunicaciones.
Contrato de suscriocion al El contrato sefala que el plazo para interponer el
CABLEMAG servicio de valor apre ado | recurso de reposicion es de cinco (5) dias, no de
TELECOMUNICACIONES o meeso intgmgt diez (10) dias como sefiala el Cédigo de
LTDA. Y| Procedimiento  Administrativo y Contencioso

Administrativo.

AZTECA COMUNICACIONES
COLOMBIA S.A.S.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones -
masivos.

La informacidon no se encuentra contenida en el
contrato.
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TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

de servicios de

comunicaciones.

Operador Contrato analizado Observaciones
Contrato de servicios
TELMEX empaquetados de TIC
TELECOMUNICACIONES S.A (Tecnologias de la | El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
ES.P " | informacion y las | dispuesto en la regulacion.
e comunicaciones) y de
televisidén por suscripcion.
COLOMBIA Contrato para la La informacidon no se encuentra contenida en el
TELECOMUNICACIONES S.A. | prestacion de servicio fijos
S contrato.
E.S.P. de telecomunicaciones.
UNE EPM Contrato de condiciones
TELECOMUNICACIONES S.A uniformes para la | No aplica porque los equipos son entregados en
ES.P " | prestacion de los servicios | comodato.
e de comunicaciones.
EMPRESA DE | Condiciones de prestacion

La informacién no se encuentra contenida en el
contrato.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

La informacién no se encuentra contenida en el
contrato.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de

No aplica toda vez que los equipos son dados en

TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

telefonia publica basica
conmutada.

S.A. E.S.P. Servicios. comodato.
UNIMOS EMPRESA | Condiciones uniformes del
MUNICIPAL DE | contrato de servicio de | La informacidon no se encuentra contenida en el

contrato.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

No aplica. Los equipos terminales son entregados
en comodato, no son del usuario. En todo caso, el
operador prohibe que estos equipos se utilicen con
terceros y consideran el hecho como causal de
terminacion del contrato.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacién de
servicios de
comunicaciones.

En las condiciones especificas de cada servicio se
sefiala que los equipos terminales podran ser del
operador (y se le entregaran al usuario en
comodato) o podran ser del usuario. Las
condiciones establecidas se ajustan a la regulacion.

comunicaciones.

DEL CARIBE | Contrato de presentacion No aplica porgue los equipos son de propiedad del

TELECOMUNICACIONES de servicios de | erg’ o porq auip prop

DELCATEL S.A.S. telecomunicaciones. P )

ANS COMUNICACIONES ConFrgto de prestacion de No aplica porque se entregan en comodato 0 son
Servicios de

LTDA. arrendados.

S3 WIRELESS COLOMBIA
S.A.

Contrato de prestacién de
servicios de
telecomunicaciones.

No aplica porque los equipos son de propiedad del
operador, quien los entrega en calidad de
comodato.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcion.

No aplica porque son entregados en arrendamiento
por el operador al usuario.
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Contrato de prestacion de

No aplica porque los equipos terminales son del

GLOBAL TV - .
TELECOMUNICACIONES S.A. | Servicios de opera_dor, quien los entrega en comodato al
telecomunicaciones. usuario.
Contrato de términos | No aplica porque los equipos terminales son del
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de | operador, quien los entrega en calidad de
telecomunicaciones. comodato al usuario.
Se sefala que el usuario tiene diez (10) dias para
CABLEMAG Contrato de suscripcion al | devolver los equipos al operador una vez haya
TELECOMUNICACIONES servicio de vanr agregado termmgdc? el contrqtg y se establece el
LTDA. de acceso a |n_ternet y proced|m|eqto y cond|_C|ones para hacerlo y las
comodato de equipos. consecuencias del incumplimiento de esta
obligacion.

AZTECA COMUNICACIONES
COLOMBIA S.A.S.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones -
masivos.

No aplica porque los equipos terminales son del
operador.

1.16. Fallas en la prestacion del servicio.

Operador Contrato analizado Observaciones

Contrato de servicios

empaquetados de TIC No se le indica al usuario los derechos que le
TELMEX (Tecnologias  de la asisten en caso de una falla en la prestacion del
TELECOMUNICACIONES S.A. | informacion y las

E.S.P.

comunicaciones) y de

servicio. Se hace una pequefa mencidon a la
compensacion, pero no se explica el procedimiento.

television por

suscripcion.
COLOMBIA C?er;ttr:ct%n dgar:ervicicﬁ El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
TELECOMUNICACIONES S.A. | Pf , ato, P

fijos de | dispuesto en la regulacion.

E.S.P.

telecomunicaciones.

Contrato de condiciones

El contrato sefiala que el operador procedera a

UNE EPM | uniformes para la | compensar a los usuarios por las fallas en la

TELECOMUNICACIONES S.A. | prestacion de los | prestacion del servicio tal y como lo establece la

E.S.P. servicios de | regulacién; no obstante, el contrato no da mas
comunicaciones. informacién.

EMPRESA DE | Condiciones de

TELECOMUNICACIONES  DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

prestacion de servicios de
comunicaciones.

La informacidon no se encuentra contenida en el
contrato.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion
de servicios de
comunicaciones.

No se sefiala nada sobre la obligacién que tienen
los operadores de prestar el servicio de manera
continua y eficiente, cumpliendo con altos niveles
de calidad.

TELEFONOS DE CARTAGO
S.A. E.S.P.

Contrato de prestacién
de servicios.

Lo sefialado en el contrato incluye todo lo que la
regulacién estipula.

UNIMOS EMPRESA
MUNICIPAL DE
TELECOMUNICACIONES DE

IPTALES S.A. E.S.P.

Condiciones  uniformes
del contrato de servicio
de telefonia  publica
basica conmutada.

El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
dispuesto en la regulacion.
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EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato  abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

Si bien sefala que el usuario tendra derecho a
compensacion cuando haya fallas en la prestacion
del servicio, no se presenta la opcion de
terminacion anticipada del contrato.

Por otra parte, el contrato indica que le usuario
renuncia a la indemnizacion de los perjuicios
causados.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion
de servicios de
comunicaciones.

El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
dispuesto en la regulacion.

telecomunicaciones.

DEL CARIBE | Contrato de presentacion La informacion no se encuentra contenida en el
TELECOMUNICACIONES de servicios de contrato
DELCATEL S.A.S telecomunicaciones. )
ANS COMUNICACIONES Contrato d? _prestaC|on La informacion no se encuentra contenida en el
de servicios de
LTDA. L contrato.
comunicaciones.
En la clausula de condiciones en la prestacion del
servicio se establece un mecanismo de descuentos
Contrato de prestacion | aplicables cuando se presenten interrupciones en la
S3 WIRELESS COLOMBIAS.A. | de servicios de | prestacion del servicio imputables al operador. No

obstante, no se habla de compensacion o del
derecho que tiene el usuario a dar por terminado el
contrato.

DIRECTV COLOMBIA LTDA

Contrato de suscripcion.

Se sefialan las condiciones y el procedimiento en
caso de fallas en la prestacion del servicio para la
compensacion, asistencia y reparacion del servicio.

Contrato de prestacion

Se indica que por fallas en el servicio el usuario
podra ser compensado y se explica de manera

GLOBAL v de servicios de | general el procedimiento. No se sefala que el
TELECOMUNICACIONES S.A. L A ' .
telecomunicaciones. usuario tiene derecho a dar por terminado el
contrato.
Contrato  de _términos La informacion no se encuentra contenida en el
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de
L contrato.
telecomunicaciones.
Se sefiala que el usuario tiene derecho a ser
compensado cuando haya fallas en la prestacion
del servicio. Se establecen las condiciones y el
procedimiento para obtener la compensacion vy las
limitaciones de responsabilidad para el operador. El
Contrato de suscripcion al | Contrato indica expresamente “£n caso de que se
CABLEMAG servicio de valor | /legare a probar que las fallas fueren imputables a
TELECOMUNICACIONES agregado de acceso a | LA EMPRESA, previa solicitud por escrito de EL
LTDA. internet y comodato de | SUSCRIPTOR, LA EMPRESA acredjtara
equipos. proporcionalmente en la factura de EL

SUSCRIPTOR las sumas que resulten de dividir los
dias (un dia comprende la interrupcion del servicio
por 24 horas) que durante la interrupcion del
servicio por treinta (30) y multiplicar dicha fraccion
por el cargo fijo mensual que se venia cobrando a

Documento soporte - Proyecto contrato Unico de
prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y
television por suscripcion

Cod. Proyecto: 11000-2-6

Actualizado: 28/2/2017

Revisado por:
Regulacion de Proteccién a
Usuarios

Formato aprobado por: Coord. Relaciones internacionales y Comunicaciones.:. Fecha de vigencia: 15/01/2015

Pagina 64 de 92

Revision No. 3



Comisién de Regulacion
de Comunicaciones

LICA DE COLOMEA

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

EL SUSCRIPTOR por el acceso, siempre y cuando
se supere el porcentaje de efectividad ofrecido del
97%"

AZTECA COMUNICACIONES
COLOMBIA S.A.S.

Contrato de prestacion
de servicios de
comunicaciones -
masivos.

La informacion no se encuentra contenida en el
contrato.

1.17. Calidad del servicio.

Operador Contrato analizado Observaciones

Contrato de servicios - .

empaquetados de  TIC No se le indica al usuario los derechos que le
TELMEX asisten en caso de una falla en la prestacion del

TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

(Tecnologias de la
informacion y las
comunicaciones) y de
television por suscripcion.

servicio. Se hace una pequefia menciéon a la
compensacion, pero no se explica el
procedimiento.

COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

Contrato para la
prestacion de servicio
fijos de

telecomunicaciones.

El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
dispuesto en la regulacion.

Contrato de condiciones

El contrato sefala que el operador procedera a

UNE EPM | uniformes para la | compensar a los usuarios por las fallas en la

TELECOMUNICACIONES S.A. | prestacion de los | prestacion del servicio tal y como lo establece la

E.S.P. servicios de | regulacion. No obstante, el contrato no contiene
comunicaciones. mas informacion al respecto.

EMPRESA DE | Condiciones de

TELECOMUNICACIONES  DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

prestacion de servicios de
comunicaciones.

La informacién no se encuentra contenida en el
contrato.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Adicional a que no en el contrato no se indica nada
respecto a la obligacion que tienen los operadores
de prestar el servicio de manera continua y
eficiente, cumpliendo con altos niveles de calidad,
debe sefialarse que en todo caso, sobre Ila
compensacion por falta de disponibilidad del
servicio el contrato explica como es el
procedimiento a seguir.

TELEFONOS DE CARTAGO
S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios.

Lo sefialado en el contrato incluye todo lo que la
regulacién estipula.

UNIMOS EMPRESA
MUNICIPAL DE
TELECOMUNICACIONES DE
IPTALES S.A. E.S.P.

Condiciones  uniformes
del contrato de servicio
de telefonia publica
basica conmutada.

El contrato indica que el servicio debera prestarse
conforme a los niveles de calidad establecidos en
la regulacién y de manera continua.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato  abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

Si bien sefala que el usuario tendrd derecho a
compensacion cuando haya fallas en la prestacion
del servicio, no se presenta la opcién al usuario de
terminacion anticipada del contrato.
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Contrato de prestacién de El contenido del contrato, da cumplimiento a lo
EDATEL S.A. E.S.P. servicios de . ! P
. dispuesto en la regulacion.
comunicaciones.
DEL CARIBE | Contrato de presentacion La informacion no se encuentra contenida en el
TELECOMUNICACIONES de Servicios de contrato
DELCATEL S.A.S. telecomunicaciones )
ANS COMUNICACIONES C°”F"?‘t° de prestacion de La informacion no se encuentra contenida en el
Servicios de
LTDA. . contrato.
comunicaciones.
No menciona que los servicios se deben prestar de
manera continua y eficiente, no obstante, en la
Contrato de prestacion de | clausula de condiciones en la prestacion del
S3 WIRELESS COLOMBIA S.A. | servicios de | servicio el operador “asegura un nivel de
telecomunicaciones. disponibilidad  mensual para el SERVICIO
equivalente a noventa y nueve punto seis por
clento (99.6%) para cada enlace”,
El contrato no indica nada respecto a los niveles de
DIRECTV COLOMBIA LTDA. Contrato de suscripcién. calidad de prestacion (;Iel_ servicio, pero si indica las
causales y el procedimiento para compensar al
usuario por fallas en la prestacion del servicio.
GLOBAL TV ggrr\]/tig?gg de prestacion g: La informacion no se encuentra contenida en el
TELECOMUNICACIONES S.A. D contrato.
telecomunicaciones
Contrato  de términos La informacion no se encuentra contenida en el
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de
L contrato.
telecomunicaciones.
Contrato de suscripcion al
CABLEMAG servicio de valor La informacion no se encuentra contenida en el
TELECOMUNICACIONES agregado de acceso a contrato
LTDA. internet y comodato de )
equipos.
Contrato de prestacion de Dentro de los derechos de los usuarios se senala
AZTECA COMUNICACIONES | servicios de o L
. que deben recibir los servicios que han contratado
COLOMBIA S.A.S. comunicaciones - . . i
Masivos de manera continua e ininterrumpida.

1.18. Oportunidad para terminar el contrato.

Operador Contrato analizado Observaciones

Contrato de servicios

empaquetados de TIC
TELMEX (Tecnologias de la | Lo contenido en el contrato da cumplimiento a lo
TELECOMUNICACIONES S.A. | . bt - -y

informacion y las | dispuesto en la regulacion.

E.S.P.

comunicaciones) y de
television por suscripcion.

COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P.

Contrato para la
prestacién de servicio fijos
de telecomunicaciones.

El contrato sefiala que el usuario podra terminar de
manera anticipada el contrato, al igual que el
operador. No obstante, aparte de sefialar las
causales por las cuales el operador podra terminar

Documento soporte - Proyecto contrato Unico de
prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y
television por suscripcion

Cod. Proyecto: 11000-2-6

Actualizado: 28/2/2017

Revisado por:
Regulacion de Proteccién a
Usuarios

Formato aprobado por: Coord. Relaciones internacionales y Comunicaciones.:. Fecha de vigencia: 15/01/2015

Pagina 66 de 92

Revision No. 3



N

Comisién de Regulacion
de Comunicaciones

LICA DE COLOMEA

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

unilateralmente el
informacion.

contrato no hay mayor

UNE EPM

Contrato de condiciones

El contrato comprende una extensa lista de
causales para terminar el contrato.

TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A. E.S.P.

de servicios de

comunicaciones.

TELECOMUNICACIONES S.A. uniforme,s para 'Ia Adicionalmente, cada_ anexo de servicio. incluye
ES.P. prestauon_ de_los servicios _otras ca!l:lsales propias de cada servicio. La
de comunicaciones. informacion contenida en el contrato cumple con lo
dispuesto en la regulacion.
EMPRESA DE | Condiciones de prestacion

La informacién no se encuentra contenida en el
contrato.

EMPRESAS MUNICIPALES DE
CALI E.I.C.E E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Se limita el derecho del usuario cuando se senala
que durante los 3 primeros meses no podra dar por
terminado el contrato sin autorizacion del
operador.

TELEFONOS DE CARTAGO

Contrato de prestacion de
servicios.

Se sefiala que el usuario no puede dar por
terminado el contrato, cuando el servicio no
cumple con las condiciones de calidad que
establece la regulacion, en el caso en que haya
solicitado ser compensado por falla en el servicio.

S.A. E.S.P.
UNIMOS EMPRESA
MUNICIPAL DE

TELECOMUNICACIONES DE
IPIALES S.A. E.S.P.

Condiciones uniformes del
contrato de servicio de
telefonia publica basica
conmutada.

El contrato indica las causales para dar por
terminado el contrato y otorga el derecho al
usuario de hacerlo, conforme al procedimiento
establecido en la regulacion.

EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE
LA ORINOQUIA S.A. E.S.P.

Contrato abierto de
prestacion de servicios de
comunicaciones.

Se indican las causales de terminacion, pero no se
explica el procedimiento, ni cuando puede
presentar la solicitud el usuario.

EDATEL S.A. E.S.P.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones.

Las condiciones y el procedimiento se ajustan a lo
dispuesto en la regulacion.

comunicaciones

DEL CARIBE | Contrato de presentacién | No se sefiala el tiempo para terminar el contrato,

TELECOMUNICACIONES de Servicios de | simplemente de indica que le usuario tiene derecho

DELCATEL S.A.S. telecomunicaciones. a darlo por terminado en cualquier tiempo.

ANS COMUNICACIONES ConFr_ato de prestacion de Lo contenido en el contrato da cumplimiento a lo
servicios de | . i

LTDA. dispuesto en la regulacion.

S3 WIRELESS COLOMBIA
S.A.

Contrato de prestacion de
servicios de
telecomunicaciones.

En la clausula de condiciones en la prestacion del
servicio se establece un mecanismo de descuentos
aplicables cuando se presenten interrupciones en
la prestacion del servicio imputables al operador.
No obstante, no se habla de compensacion o del
derecho que tiene el usuario a dar por terminado
el contrato.

DIRECTV COLOMBIA LTDA.

Contrato de suscripcion.

La informacién no se encuentra contenida en el
contrato.

GLOBAL TV
TELECOMUNICACIONES S.A.

Contrato de prestacion de
servicios de
telecomunicaciones.

La informacion no se encuentra contenida en el
contrato.
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Contrato  de _términos Lo contenido en el contrato da cumplimiento a lo
T.V. ISLA LTDA. generales — servicios de | . - P
- dispuesto en la regulacion.
telecomunicaciones.
CABLEMAG gec’rr\]/ti:;?godg(a\/:;:)src;lp:elogdac: Lo contenido en el contrato da cumplimiento a lo
TELECOMUNICACIONES " agreg . u P
LTDA. de acceso a internet y | dispuesto en la regulacion.

comodato de equipos.

AZTECA COMUNICACIONES
COLOMBIA S.A.S.

Contrato de prestacion de
servicios de
comunicaciones -
masivos.

El contrato incluye las causales para dar por
terminado el contrato, no obstante, no se indica el
procedimiento para hacerlo.

2. Contenido de los contratos de prestacion del servicio de television por
suscripcion conforme al Acuerdo CNTV. 11 de 2006.

A continuacion, se presenta el analisis desarrollado a los contratos evaluados, respecto al cumplimiento
de las disposiciones regulatorias contenidas en el Acuerdo CNTV 11 de 2006, "Por medio del cual se
desarrolla la proteccion y efectividad de los derechos de suscriptores y usuarios del servicio publico de
television por suscripcion”, norma vigente al momento de realizar dicha evaluacion, cuyos resultados se

presentan a continuacion.

2.1. Telmex Telecomunicaciones S.A. E.S.P.
Observaciones — Contrato para la prestacion del servicio de TV
Criterio por suscripcion mediante tecnologia DTH y Contrato de

prestacion del servicio de television por suscripcion.

Nombre y/o cbdigo del

modalidad de  suscripcion,
servicios, suministros y
condiciones comerciales

promocidn (articulo 9 A.011)

plan o

los
las

regulacion.
y/o | "9

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la

(articulo 9 A.011)

Letra de facil lectura — 3 milimetros

La letra es inferior a 1 milimetro.

Terminacion -

11 A.011)

sélo preaviso vy
ninguna penalizacion (articulos 10 y

penalizacién

El usuario debera dar un preaviso de 5 dias habiles y que no tendra

Justificacion de la

clausula
permanencia (articulo 10 A.011)

de

Se esta subsidiando la tarifa

Clausula de permanencia minima —
anexo separado con color diferente
(articulo 11 A.011)

Si bien es un anexo separado no hay evidencia de que se tenga un color
diferente

Plazo para inicio de la prestacion del
servicio — anexo (articulo 12 A.011)

El operador tiene 30 dias habiles para dar inicio a la prestacién del
servicio. Se sefiala que, en caso de incumplimiento, si el usuario no
quiere continuar con el servicio, podra ser compensado en dinero.

Terminacién del contrato (articulo 14
y 15 A.011)

Contiene las condiciones y el procedimiento para que cualquiera de las
partes pueda dar por terminado el contrato.
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Suspension y restablecimiento del
servicio (articulo 16 A.011)

El operador podra suspender el servicio cuando el usuario esté en mora
en el pago.

Después de 5 dias de interrumpido el servicio no se cobrara el servicio
al usuario siempre y cuando este haya notificado al operador de las
fallas.

Cuando el operador decida modificar las condiciones del contrato al
usuario y, en caso de que este no rechace y decida terminar el contrato,
se entenderan aceptadas por ambas partes

Compensacion por interrupcion del
servicio (articulo 17 A.011)

Modificacion unilateral (articulo 19
A.011)

Imposibilidad técnica de prestar el
servicio (articulo 20 A.011)

La informacion no se encuentra contenida en el contrato.

Cesion del contrato (articulo 22 | Para ceder el contrato, el usuario requiere autorizacion previa del
A.011) operador.

iuglrclailon de canales (articulo 24 El operador podra modificar la parrilla sin notificar al usuario.
S?)lislljlas objetadas (articulo 25 No hay evidencia de este tipo de clausulas en el contrato.

Informacién y modificacion de tarifas
(articulo 26 y 28 A.011)
Factura (articulo 29, 30, 31, 32 y 33

Las tarifas maximas cobradas estaran registradas ante la ANTV vy el
aumento maximo trimestral podra ser del 20%.
El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la

A.011) regulacion.
Reporte a centrales de riesgo (articulo | Con la firma del contrato se autoriza al operador para remitir y consultar
34 A.011) informacion del usuario en las centrales de riesgo

Se indican el nimero telefonico, fax y correo electronico. Ademas, se
sefiala la direccion de la pagina web donde esta la direccion y el horario
de atencidn de las oficinas fisicas

PQR (articulo 25 A.011)

2.2, DirecTV Colombia Ltda.
Observaciones - Contrato de
Criterio suscripcion al servicio de | Observaciones — Contrato de

television satelital directa al hogar
(DTH) modalidad DirecTV prepago

suscripcion.

Nombre y/o cédigo del plan
o modalidad de suscripcion,
los servicios, suministros y
las condiciones comerciales
y/o promocién (articulo 9
A.011)

da | La informacion contenida da

cumplimiento a la regulacién.

La informacion contenida
cumplimiento a la regulacion.

Letra de facil lectura — 3
milimetros (articulo 9 A.011)

El tamano de la letra es de inferior a 1
milimetro.

El tamano de la letra es de inferior a 1
milimetro.

Terminacién — sélo preaviso
y ninguna penalizacion
(articulos 10y 11 A.011)

El usuario puede dejar de realizar
recargas en cualquier momento.

Se indica como preaviso un término de
30 dias calendario.

Justificacion de la cladusula
de permanencia (articulo 10
A.011)

Se sefiala que es una contraprestacion
a los valores que corresponderian a la
instalacién.

Se indica que la causal es no cobro de
valores por la activacion, vinculacion,
instalacién y equipos necesarios para
la prestacién del servicio
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Clausula de permanencia
minima — anexo separado
con color diferente (articulo
11 A.011)

Es un anexo separado con color
diferente.

Es un anexo separado con color
diferente.

Plazo para el inicio de la
prestacion del servicio —
anexo (articulo 12 A.011)

Se da un plazo de 2 dias habiles.

Se da un plazo de 30 dias calendario.

Terminacion del contrato
(articulo 14 y 15 A.011)

Para la terminacion del contrato el
usuario sblo debe dejar de realizar
recargas.

Se sefiala que para la terminacion del
contrato el usuario Unicamente
requiere dar un preaviso.

Suspension y
restablecimiento del servicio
(articulo 16 A.011)

No aplica.

Se sefiala que el servicio podra ser
suspendido por falta de pago y que el
usuario debera pagar el costo de la
reconexion.

Se sefala que, en caso de una causa
imputable al operador, en una falla

Se sefala que, en caso de una causa
imputable al operador, en una falla

22 A.011)

contenida en el contrato.

Compensacion or i i
-Ompensa pe mayor a 16 horas continuas o 24 | mayor a 16 horas continuas o 24
interrupcion  del servicio | . . . . . ,
, discontinuas, se descontaran los costos | discontinuas, se descontaran los
(articulo 17 A.011) - , e . ,
correspondientes en los 5 dias habiles | costos correspondientes en los 5 dias
siguientes. habiles siguientes
e . Se sefiala que el operador deberd | Se sefiala que el operador deberd
Modificacion unilateral | : : - : - -
, informar  al usuario  cualquier | informar al  usuario  cualquier
(articulo 19 A.011) . » e
modificacion. modificacion.
Imposibilidad técnica de Se sefiala que el usuario tiene derecho
prestar el servicio (articulo | No aplica a realizarlo, pero que debera pagar por
20 A.011) el traslado
Se indica que el usuario no podra ceder
el contrato sin autorizacién del
L , . L operador, mientras que este segundo
Cesion del contrato (articulo | Esta informacion no se encuentra P ! q 9 !

con la firma del contrato, se entiende
autorizado. Se sefialan en todo caso
condiciones para garantizar la calidad
de la prestacién del servicio.

Supresién  de  canales

(articulo 24 A.011)

operador tiene
la oferta de

Se sefala que el
derecho de cambiar
canales.

Se sefiala que el operador tiene
derecho de cambiar la oferta de
canales.

Clausulas objetadas (articulo
25 A.011)

No hay evidencia de presencia de este
tipo de clausulas en el contrato.

No hay evidencia de presencia de este
tipo de clausulas en el contrato.

Informaciéon y modificacién
de tarifas (articulo 26 y 28
A.011)

Esta informacion no se encuentra
contenida en el contrato.

Se sefiala que sélo puede aumentarse
la tarifa en lo autorizado por la ANTV y
gue debera informarse al usuario.

Factura (articulo 29, 30, 31,

Se incluye toda la informacion que la

riesgo (articulo 34 A.011)

32y 33 A.011) No aplica regulacion exige.
Con la firma del contrato se entiende
que el usuario autoriza de manera
Reporte a centrales de . -
No aplica expresa al operador para remitir o

solicitar informacion de las centrales de
riesgo
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El contenido, da cumplimiento a lo | El contenido, da cumplimiento a lo

PQR (articulo 25 A.011) dispuesto en la regulacion. dispuesto en la regulacion.

2.3. Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P.

Criterio Observaciones — Contrato del servicio de televisiéon
Nombre y/o codigo del plan o
modalidad de suscripcion, los En general pueden identificarse estas condiciones a lo largo del

servicios, suministros y las
condiciones comerciales y/o
promocioén (articulo 9 A.011)
Letra de facil lectura — 3 milimetros | Mayuscula 2 milimetros, mindscula 1,5 milimetros. El contrato tiene 11
(articulo 9 A.011) paginas.
Terminacién — solo preaviso y

contrato

Dispone que posterior terminacion, el usuario debe entregar los

ninguna penallllzz;c\:lg?l()artlculos 10y equipos a los 3 dias, so pena de que le sigan cobrando
Justificacion de la clausula de Esta informacion se encuentra en un documento separado.

permanencia (articulo 10 A.011)
Clausula permanencia minima —

anexo separado con color diferente Se incorpora como anexo del contrato.
(articulo 11 A.011)
Plazo para inicio de la prestacion del Establece un plazo de 30 dias, sujeto a la aceptacion de la cita de
servicio — anexo (articulo 12 A.011) instalacion y a la aprobacion de la copropiedad
Terminacién del contrato (articulo 14 | El operador puede terminar unilateralmente en cualquier momento; el
y 15 A.011) usuario debe solicitar la terminacién con 30 dias de anticipacion
Suspension y restablecimiento del Reanudacion a mas tardar dentro de los 5 dias siguientes a la solucién
servicio (articulo 16 A.011) del tema que causé la suspension.
Compensacion por interrupcion del Compensacion proporcional cuando el servicio no estuvo disponible
servicio (articulo 17 A.011) por 16 horas seguidas o 24 discontinuas.
No se establece alguna clausula de modificacién unilateral; sin
Modificacion unilateral (articulo 19 embargo, podria considerarse que, se presume la aceptacion del
A.011) usuario a las modificaciones luego de cierto plazo (generalmente 30
dias posteriores a la modificacién)
Imposibilidad técnica de prestar el Se refiere a la posibilidad de terminacién unilateral en este evento;
servicio (articulo 20 A.011) también dice que el cambio de domicilio esta sujeto a este aspecto.
Cesion del contrato (articulo 22 . - N -
A.011) Requiere aprobacion del operador (implica novacion).
Establece diferentes condiciones para la modificacion (El usuario sélo
Supresion de canales (articulo 24 puede terminar el contrato ante este evento cuando haya solicitado
A.011) expresamente un paquete de canales y la modificacién de la parrilla no

tenga un contenido similar)
Podria considerarse que en algunos casos se incumple con este
articulo, especialmente en lo que tiene que ver con la renuncia a

Clausulas objetadas (articulo 25

A.0L1) derechos y la presuncién de la voluntad del usuario.
Informacién y modificacion de tarifas Modificacion trimestral. Se asume aceptacion si el usuario no solicita
(articulo 26 y 28 A.011) terminar el servicio dentro de los 30 dias siguientes a la modificacion
Factura (articulo 29, 30, 31, 32y 33 El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
A.011) regulacidn.
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Reporte a centrales de riesgo

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la

(articulo 34 A.011) regulacion.
PQR (articulo 25 A.011) El contenido del contrato da cum_pllmlento a lo dispuesto en la
regulacion.

2.4. Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P.

Criterio

Observaciones — Contrato de prestacion de servicios de
television por suscripcion.

Nombre y/o codigo del plan o
modalidad de  suscripcion, los
servicios, suministros y las
condiciones comerciales y/o
promocidn (articulo 9 A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

Letra de facil lectura — 3 milimetros
(articulo 9 A.011)

El tamafio es inferior a 3 milimetros

T_ermlnaC|on _ _s,olo Preaviso ¥\ g ysuario podra terminar el contrato dando un preaviso de 30 dias y no
ninguna penalizacion (articulos 10 y tendra penalizacion
11 A.011) P :

Justificacion de la clausula de
permanencia (articulo 10 A.011)

La informacion no se encuentra contenida en el contrato.

Clausula de permanencia minima —
anexo separado con color diferente
(articulo 11 A.011)

El contrato menciona el anexo, sin embargo, este no fue suministrado.
No se puede establecer si es de otro color.

Plazo para el inicio de la prestacion
del servicio — anexo (articulo 12

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

A.011)
Terminacién del contrato (articulo 14 | El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
y 15 A.011) regulacion.

Suspensidon y restablecimiento del
servicio (articulo 16 A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

Compensacion por interrupcion del
servicio (articulo 17 A.011)

Se sefiala que habra lugar a compensacion por fallas en el servicio
durante 16 horas continuas o discontinuas en un lapso de 24 horas

Modificacion unilateral (articulo 19
A.011)

En caso de no estar de acuerdo con las modificaciones, el usuario podra
dar por terminado el contrato.

Imposibilidad técnica de prestar el
servicio (articulo 20 A.011)

Frente a la imposibilidad técnica de prestar el servicio el usuario tiene
derecho a terminar el contrato.

Cesién del contrato (articulo 22

Para la cesion del contrato por parte del suscriptor se requiere

A.011) autorizacion del operador.

Supresién de canales (articulo 24 | La oferta contratada es general y por ende el usuario, con la firma del
A.011) contrato, autoriza al operador para modificar la parrilla.

/??)lﬁljlas objetadas (articulo 25 No se evidencia presencia de este tipo de clausula en el contrato.

Informacién y modificacion de tarifas
(articulo 26 y 28 A.011)

No podra haber un incremento superior al 30% anual y las tarifas
maximas cobradas estaran registradas ante la ANTV.

Factura (articulo 29, 30, 31, 32 y 33
A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.
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Reporte a centrales de riesgo (articulo
34 A.011)

Con la firma del contrato el usuario autoriza al operador a remitir y
consultar a terceros respecto de sus datos personales y su historial
crediticio.

PQR (articulo 25 A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

2.5. Empresas Municipales de Cali E.I.C.E. E.S.P.

Criterio

Observaciones — Contrato prestacion del servicio de television
por suscripcion.

Nombre y/o codigo del plan o
modalidad de  suscripcion, los
servicios, suministros y las
condiciones comerciales y/o
promocion (articulo 9 A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

Letra de facil lectura — 3 milimetros
(articulo 9 A.011)

El tamafio de la fuente es de 3 milimetros.

T_erm|naC|on _ _s,olo Preaviso Y| £y ysuario debera dar un preaviso de 5 dias y no tendra penalizacion
ninguna penalizacion (articulos 10 y alauna
11 A.011) guna.

Justificacion de la cldusula de
permanencia (articulo 10 A.011)

La informacion no se encuentra contenida en el contrato.

Clausula de permanencia minima —
anexo separado con color diferente
(articulo 11 A.011)

En el contrato se menciona el anexo, pero este no fue suministrado, por
lo cual no se puede establecer si es de otro color

Plazo para el inicio de la prestacion
del servicio — anexo (articulo 12

El operador tiene 30 dias habiles para iniciar la prestacion del servicio.

A.011)
Terminacion del contrato (articulo 14 | El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
y 15 A.011) regulacion.

Suspensién y restablecimiento del
servicio (articulo 16 A.011)

Se sefialan las causales, condiciones y el procedimiento para que ocurra
la suspension y la reconexion del servicio.

Compensacion por interrupcion del
servicio (articulo 17 A.011)

Cuando hay fallas en la prestacion del servicio debera notificarse al
usuario y compensarlo por el tiempo que no se le presté el servicio.

Modificacion unilateral (articulo 19
A.011)

Las modificaciones sdlo se podran hacer por acuerdo de las partes y en
caso que haya una modificacion y el usuario no esté de acuerdo podra
dar por terminado el contrato.

Imposibilidad técnica de prestar el
servicio (articulo 20 A.011)

Ante esta situacion el usuario tendrd derecho a terminar el contrato
unilateralmente.

Cesién del contrato (articulo 22

Para la cesion del servicio el usuario debera solicitar la autorizacion del

A.011) operador y se indica el procedimiento.

Supresion de canales (articulo 24 Si el usuario Icontrato_”una Ioferta c_aractenzlada y gl operlador hace

A011) cambios en la parrilla, el usuario podra terminar el contrato
) unilateralmente

/??)‘ﬁljlas objetadas (articulo 25 No se evidencia presencia de este tipo de clausulas en el contrato.

Informacién y modificacion de tarifas
(articulo 26 y 28 A.011)

El operador mantendra el registro ante la ANTV de las tarifas maximas
cobradas y el incremento anual podra ser maximo del IPC mas 15 puntos
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Factura (articulo 29, 30, 31, 32 y 33
A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

Reporte a centrales de riesgo (articulo
34 A.011)

Mediante la firma del contrato el usuario autoriza al operador a remitir
y consultar a las centrales de riesgo

PQR (articulo 25 A.011)

Se sefialan las direcciones de las oficinas de atencién, el nimero
telefonico, fax y correo electrénico. Ademas se indica el procedimiento
a segulir.

2.6.

Global TV Telecomunicaciones S.A.

Criterio

Observaciones — Contrato para la prestacion del servicio de
television por suscripcion

Nombre y/o cbédigo del plan o

modalidad de  suscripcién, los
servicios, suministros y las
condiciones comerciales y/o

promocion (articulo 9 A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

Letra de facil lectura — 3 milimetros
(articulo 9 A.011)

La letra es inferior a 3 milimetros.

Terminacién — sélo preaviso y
ninguna penalizacion (articulos 10 y
11 A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

Justificacion de la clausula de

permanencia (articulo 10 A.011)

Si bien se sefiala que cuando se contrata con clausula de permanencia
minima se accede a ciertos beneficios, no se sefalan cuales son estos.

Clausula de permanencia minima —
anexo separado con color diferente
(articulo 11 A.011)

Si bien si es un anexo diferente, no es de un color diferente al contrato.

Plazo para el inicio de la prestacion
del servicio — anexo (articulo 12
A.011)

Se sefiala de manera expresa en el contrato el plazo para el inicio de la
prestacion del servicio (maximo 15 dias habiles).

Terminacién del contrato (articulo 14
y 15 A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

Suspension y restablecimiento del
servicio (articulo 16 A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

Compensacion por interrupcion del
servicio (articulo 17 A.011)

Habra lugar a compensacion por fallas en el servicio durante 16 horas
continuas o discontinuas en un lapso de 24 horas.

Modificacion unilateral (articulo 19
A.011)

Si bien se menciona que el operador podrd modificar las tarifas
conforme a lo autorizado por la ANTV; dentro de las causales de
terminacion del contrato por parte del usuario se sefiala que tiene
derecho a hacerlo cuando se modifiquen las tarifas o las condiciones del
contrato

Imposibilidad técnica de prestar el
servicio (articulo 20 A.011)

Se sefiala que frente a la imposibilidad técnica de prestar el servicio el
usuario tiene derecho a terminar el contrato.

Cesién del contrato (articulo 22
A.011)

El contenido del contrato da cumplimiento a lo dispuesto en la
regulacion.

Supresion de canales (articulo 24
A.011)

En el caso en que el usuario contrate el servicio con oferta de canales
generales el operador podra cambiar la parrilla que ofrece, mientras que
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si se contrata la oferta caracterizada de canales el operador no podra
cambiar su parrilla

Clausulas objetadas (articulo 25
A.011)

No se evidencia presencia de este tipo de clausulas.

Informacién y modificacion de tarifas
(articulo 26 y 28 A.011)

El operador podra modificar las tarifas segun lo autorizado con la CNTV
y el usuario debe ser notificado 30 dias antes para que, en caso de no
estar de acuerdo, pueda dar por terminado el contrato

Factura (articulo 29, 30, 31, 32 y 33

Se sefiala que una de las obligaciones del operador es enviar la factura.
Los tiempos para enviarla son acordes a lo sefialado en la regulacion,

A.011) ; P - ) s

asi como el tramite que debe surtir el usuario para solicitarla
Reporte a centrales de riesgo (articulo | Con la firma del contrato el usuario autoriza al operador a consultar y
34 A.011) reportar en centrales de riesgo

PQR (articulo 25 A.011)

Se sefalan los horarios de atencion y las lineas de teléfono
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Analisis individuales por criterios

de comunicacion visual.

En linea con lo dispuesto en el acapite 3.2 del presente documento, a continuacién, se presentan de
forma detallada los resultados de los analisis de comunicacion visual desarrollados respecto de cada
uno de los contratos objetos de evaluacion.

1.

Une EPM Telecomunicaciones S.A. E.S.P.

22 puntos

organizada y de facil
navegacion en la lectura.
El leguaje gréfico es
organizado respetando la
jerarquia y el espacio del
documento.

Analisis UNE
i Muy Bueno (4) HBueno (3) udSatisfactorio (2) ®Pobre (1) H Insuficiente (0)
Margenes )
Separadores 3
Limpieza en la imp grafica
Organizacién del contenido 3
Elementos de importancia 2
Densidad del contenido | 1
Consistencia 3
Espacios en blanco )
Navegabilidad 3
Titulos 3
Puntaje total Puntajes altos Puntajes bajos
Tiene una  estructura Aunqgue el tamafo de la

letra es el adecuado las
cladusulas son demasiado
extensas.

No contiene ningun tipo de
soporte  grafico  con
imagenes o ilustraciones.
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Existen separadores a lo
largo del documento que
permiten  separar los
titulos del cuerpo de texto.

Solamente utilizan algunas
tablas y el logo.
Aunque tiene secciones
sombreadas sigue siendo
muy mondtono.

2. Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P.

Margenes

Separadores

Limpieza en la imp gréfica
Organizacién del contenido
Elementos de importancia
Densidad del contenido
Consistencia

Espacios en blanco
Navegabilidad

Titulos

Analisis ETB

M Muy Bueno (4) Bueno (3) udSatisfactorio (2) EPobre (1) H Insuficiente (0)

Puntaje total

Puntajes altos

Puntajes bajos

15 puntos

Los contratos presentan
un tamano correcto en los
titulos excepto los
contratos de  servicios
cobre vy fibra.

Las hojas principales
contienen letra e
interlineado ajustados a
los requerimientos.

No hay un orden en el
documento, los textos son
densos, no tienen una

diagramacion para
diferenciar informacion
relevante.

El contrato principal no
estd soportado por una
linea grafica.
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3. Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P.
Anadlisis Telefdnica
M Muy Bueno (4) HBueno (3) i Satisfactorio (2) HPobre (1) H Insuficiente (0)
Margenes 4 2
Separadores 3
Limpieza en la imp gréfica 0
Organizacién del contenido 2
Elementos de importancia 2
Densidad del contenido 2
Consistencia 2
Espacios en blanco 3
Navegabilidad 3
TI’tU|OS . ]
Puntaje total Puntajes altos Puntajes bajos
- La informacién de las
) clausulas no esta dividida
- Las hojas de .
- - en secciones.
diligenciamiento de .
) ) - Solamente maneja el logo
informacion son g
en el contrato principal, no
completos, buena .
20 puntos : " tiene soporte de
diagramacion, letra, etc. y
. . imagenes.
- H contenido esta ;
. - Los titulos no cumplen con
organizado. ~
el tamafo ni resaltan la
importancia dentro de los
contratos.
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4, Telmex Telecomunicaciones S.A. E.S.P.
Analisis Claro
M Muy Bueno (4) HBueno (3) & Satisfactorio (2) EPobre (1) H Insuficiente (0)
Margenes 2
. 4
Separadores
Limpieza en la imp gréfica 0
Organizacién del contenido 2
a4
Elementos de importancia
Densidad del contenido ‘¢ 2
Consistencia 3
Espacios en blanco ‘2
Navegabilidad ‘2
Titulos ‘2
Puntaje total Puntajes altos Puntajes bajos

- Tiene una facil
navegabilidad en el - Aunque tiene titulos, no se
contrato principal. ve la importancia en cada

- La mezcla de 3 colores documento.
facilita la navegabilidad, - H clausulado es
dando importancia a demasiado denso, tiene

23 puntos algunas secciones del fuente pequefia y esta sin
documento. disefio.

- Los documentos - No tiene soporte visual
principales tienen poco con graficas, solo utiliza
texto. cajas de texto.

- Maneja un excelente uso
de cajas.
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5. Empresas Municipales de Cali E.I.C.E E.S.P.
Analisis Emcali
i Muy Bueno (4) HBueno (3) i Satisfactorio (2)
M Pobre (1) H Insuficiente (0)
Mdrgenes 3
Separadores o q
Limpieza en la imp grafica 0
Organizacion del contenido 2
Elementos de importancia 2
Densidad del contenido 2
Consistencia oo q
Espacios en blanco 2
Navegabilidad 2
Titulos 3

Puntaje total Puntajes altos

Puntajes bajos

- Los titulos tienen un buen

18 puntos tamano.

Tiene una diagramacion
de apariencia
desactualizada, engorrosa
y no permite una facil
navegacion.

La informacién de los
anexos (clausulas de
permanencia y contratos
de prestacion de servicios)
es muy plana, densa y sin
estructura.

Aunque trabaja  con
cuadriculas y tres colores,
no hay una clara

diferenciacion en la
informacion.

Las cuadriculas para incluir
informacion no son
amigables en disefio ni
lectura.
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Unimos Empresa Municipal de Telecomunicaciones de Ipiales S.A.

E.S.P.

Analisis Unimos
i Muy Bueno (4) ®Bueno (3) i Satisfactorio (2) EPobre (1) H Insuficiente (0)
Margenes 3
Separadores
Limpieza en la imp grafica
Organizacidn del contenido 1
Elementos de importancia 1
Densidad del contenido 1
Consistencia
Espacios en blanco 3
Navegabilidad
Titulos 3

Puntaje total

Puntajes altos

Puntajes bajos

20 puntos

La tipografia de los titulos
y del texto en general son
adecuados.

Tiene una diagramacion
amigable, aunque no esta
alineada en todo el
documento.

Tiene divisiones
adecuadas en los formatos
de solicitud.

Se presenta una mezcla de
estilos dentro del
documento que no
permite una fluidez en la
lectura.

Las condiciones uniformes
son demasiado extensas.
No se diferencia Ia
informacion relevante.

En la seccion de
condiciones no existen
separadores ni
diagramacion.
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7. Empresa de Telecomunicaciones de la Orinoquia S.A. E.S.P.

Analisis Teleorinoquia

i Muy Bueno (4) Bueno (3) i Satisfactorio (2) Pobre (1)

Insuficiente (0)

Mdrgenes 2
Separadores 3
Limpieza en la imp grafica 0
Organizacién del contenido 3
Elementos de importancia 0
Densidad del contenido “ 2
Consistencia 2
Espacios en blanco )
Navegabilidad 1
Titulos “ 2

Puntaje total Puntajes altos

Puntajes bajos

- La informacion principal,
se encuentran en el mismo
documento, manejando el
mismo disefo. Aunque no
es el correcto, busca ser
organizado.

- Estan definidas las
secciones a través de
lineas y cajas para incluir
informacion.

17 puntos

El contrato tiene mucho
texto y su diagramacién no
es amigable debido a que
no tienen disefio ni puntos
focales.

No hay informacion
diferenciada en el
contrato.

Las cuadriculas para incluir
informacién no  son
amigables en disefio ni
lectura.

No tiene implementacion
grafica.
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M Muy Bueno (4) ®Bueno (3)

Margenes

Separadores

Limpieza en la imp gréfica
Organizacién del contenido
Elementos de importancia
Densidad del contenido
Consistencia

Espacios en blanco
Navegabilidad

Titulos

Analisis Edatel

i Satisfactorio (2) ® Pobre (1)

Insuficiente (0)

Puntaje total

Puntajes altos

Puntajes bajos

14 puntos

El documento es de facil
lectura, con tipografia
adecuada, pero tiene

pocos puntos de
diferenciacion.
La informacion se

encuentra  muy  bien
organizada.

No tiene buena
diagramacion ni manejo
de disefio; es un
documento muy plano
para la lectura.

Solamente se evidencia la
informacion relevante al
inicio del documento.

Las clausulas del contrato
son demasiado extensas.
No hay diagramacion en el
documento.

El contrato no contiene
una caratula o una seccion
donde se pueda diligenciar
la informacion del usuario
contratante.
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9. Del Caribe Telecomunicaciones Delcatel S.A.S.

Analisis Delcatel
i Muy Bueno (4) Bueno (3) u Satisfactorio (2) Pobre (1) ® Insuficiente (0)
Margenes 4 2
Separadores 1
Limpieza en la imp grafica 0
Organizacién del contenido )
Elementos de importancia 0
Densidad del contenido 2
Consistencia
0
Espacios en blanco 0
Navegabilidad 1
Titulos 2

Puntaje total Puntajes altos

Puntajes bajos

- La informacién no es tan
densa.

Usa separadores al inicio
del documento.

10 puntos -

No existen espacios en
blanco que ayuden a
descansar la lectura.

No hay un tamafo de
fuente correcto, no hay
puntos focales, ni
diagramacion  en el
contrato, lo que lo hace
muy denso.

Todo el documento
maneja el mismo estilo.

El contrato esta
organizado por secciones,
pero no es de facil lectura.
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10. ANS Comunicaciones LTDA.

Analisis ANS

i Muy Bueno (4) HBueno (3) udSatisfactorio (2) ®Pobre (1) H Insuficiente (0)

Margenes 2
Separadores 2
Limpieza en la imp grafica 0
Organizacién del contenido « 2
Elementos de importancia 0
Densidad del contenido 2
Consistencia 1
Espacios en blanco 1
Navegabilidad 1
Titulos 2
Puntaje total Puntajes altos Puntajes bajos

- El documento es pobre en
espacios, sobre todo en la
segunda hoja.

- La primera hoja de - Tiene una diagramacion
registro de informacion es inicia, pero no es la
de facil lectura. correcta.

- H formulario estd - Aunque tiene dos hojas y

13 puntos - g
estructurado con cajas no es denso, es muy dificil
que separan la la navegacion del
informacién. documento.

- No tiene puntos focales ni
deferenciales en la
navegacion del
documento.
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i Muy Bueno (4)

Analisis S3

Bueno (3) i Satisfactorio (2)

M Pobre (1) H Insuficiente (0)

Margenes
Separadores 1
Limpieza en la imp gréfica 0
Organizacién del contenido 1
Elementos de importancia 1
Densidad del contenido 1
Consistencia
0
Espacios en blanco
Navegabilidad
Titulos 1

Puntaje total

Puntajes altos

Puntajes bajos

12 puntos

A lo largo del texto se
encuentran espacios que
separan los parrafos.

Es un documento
organizado.

Aunque el titulo estad
separado del contrato, no
tiene un buen tamafio.

La diagramacion no es
amigable, no se evidencia
jerarquia.

No tiene soporte grafico
excepto por las tablas con
rangos.

No estd organizado por
secciones, no usa
diagramacion ni cajas para
texto, la informacion se
vuelve densa y mondtona.
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12. Directv Colombia LTDA.

Analisis Directv

i Muy Bueno (4) Bueno (3) u Satisfactorio (2) Pobre (1)

Margenes 4+ 2

M Insuficiente (0)

Separadores

Limpieza en la imp grafica

Organizacién del contenido

Elementos de importancia

Densidad del contenido )

Consistencia

Espacios en blanco 1

Navegabilidad )

Titulos 1

Puntaje total Puntajes altos

Puntajes bajos

- Al usar tres gamas de azul,
permite diferenciar
informacion.

- Tiene una diagramacion
amigable, sin embargo, se
sugiere no usar casillas
cuadradas para ingresar
informacion.

20 puntos

- Se presentan  varias
secciones con cajas de
texto.

Aunque el documento en
general no es extenso, la
seccién de cldusulas es
muy densa.

No hay soporte grafico
suficiente.

Documento soporte - Proyecto contrato Unico de
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13. GlobalTV Telecomunicaciones S.A.

Analisis Global Tv

i Muy Bueno (4) HBueno (3) udSatisfactorio (2) ®Pobre (1) H Insuficiente (0)

Margenes 2
Separadores 1
Limpieza en la imp grafica 0
Organizacidn del contenido 1
Elementos de importancia 0
Densidad del contenido 1
Consistencia 1
Espacios en blanco 1
Navegabilidad )
Titulos 1
Puntaje total Puntajes altos Puntajes bajos
- Es un documento con
muchas hojas.
. Ly - Solamente se presenta
- Se presenta diagramacion i .,
) 7 iagramacion en la
en la primera hoja. - -
, . primera hoja, el resto del
10 puntos - Los titulos tienen un buen .
o contrato no tiene puntos
tamano. - S5
focales ni un diseno de
facil lectura.
- No existe ningln tipo de
complemento gréfico.
Documento soporte - Proyecto contrato Unico de Cdd. Proyecto: 11000-2-6 Pagina 88 de 92
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14. TV Isla LTDA.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

i Muy Bueno (4) Bueno (3)

Margenes

Separadores

Limpieza en la imp grafica
Organizacién del contenido
Elementos de importancia
Densidad del contenido
Consistencia

Espacios en blanco
Navegabilidad

Titulos

Analisis Tv Isla

M Satisfactorio (2) HPobre (1) © Insuficiente (0)

Puntaje total

Puntajes altos

Puntajes bajos

9 puntos

- Aunque el contrato
principal no tiene muchas
hojas, no es de facil
lectura.

- El contrato principal no
tiene los  suficientes
espacios en blanco.

- No existe diagramacion
amigable en ninguno de
los documentos.

- La estructura y el tamafo
de la fuente en el
documento principal no es
el adecuado.

- No se evidencia énfasis en
informacidn relevante.

- Es un documento
desorganizado.
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15. Cablemag Telecomunicaciones LTDA.

Analisis Cable Mag
M Muy Bueno (4) Bueno (3) udSatisfactorio (2) EPobre (1) H Insuficiente (0)
Margenes « 2
Separadores 2
Limpieza en la imp gréfica 0
Organizacién del contenido « 2
Elementos de importancia 0
Densidad del contenido 1
Consistencia < 2
Espacios en blanco 1
Navegabilidad « 2
Titulos 2
Puntaje total Puntajes altos Puntajes bajos
No es de facil lectura ya
i - que el tamafio de la letra
- La diagramacion de la -
. . . no es el apropiado, no
primera hoja esta muy - .
. - tiene puntos focales ni
bien lograda gracias al : x
- . jerarquia en los textos.
14 puntos manejo de grises y Wy .
d - . La seccion de clausulas es
espacios para diligenciar
. L, muy densa, con letra
informacion. ~ -
pequena y sin
diagramacion.
No hay apoyo visual.
Documento soporte - Proyecto contrato Unico de Cdd. Proyecto: 11000-2-6 Pagina 90 de 92
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16. Azteca Comunicaciones Colombia S.A.S.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Mdrgenes

Separadores

Limpieza en la imp grafica
Organizacion del contenido
Elementos de importancia
Densidad del contenido
Consistencia

Espacios en blanco
Navegabilidad

Titulos

Analisis Azteca

B Muy Bueno (4) ®Bueno (3) m Satisfactorio (2) H Pobre (1) M Insuficiente (0)

2
1
1

2
1

2

2
1
1

Puntaje total

Puntajes altos

Puntajes bajos

13 puntos

La informacion esta bien
organizada, el documento
de clausulas se encuentra
soportado con apartes de
los anexos que ayudan a
complementar la
informacion.

Aunque es bueno el
tamano de la letra, el
documento es muy
extenso y no tiene puntos
focales.

Existen separadores
solamente en el formato
de solicitud, pero no es
muy clara ni amigable.

Documento soporte - Proyecto contrato Unico de
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17. Teléfonos de Cartago S.A. E.S.P.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Margenes

Separadores

Limpieza en la imp grafica
Organizacion del contenido
Elementos de importancia
Densidad del contenido
Consistencia

Espacios en blanco
Navegabilidad

Titulos

M Muy Bueno (4) EBueno (3) W Satisfactorio (2)

Analisis Uniweb

M Pobre (1) H Insuficiente (0)

Puntaje total

Puntajes altos

Puntajes bajos

21 puntos

El documento en general
es de facil lectura.

Tiene una diagramacién
amigable.

Intenta cortar la
monotonia del texto con
diferentes fuentes y el
logo.

Tiene secciones a través
de cajas de texto que
permiten claridad y
organizacion del
documento.

No existen puntos

que llamen la atencién del

usuario.

El contrato de prestacion

de servicios

demasiado texto y carece

de diagramacion.
Los elementos
importancia  no
diferenciados.

focales

tiene

de
estan
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