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RESOLUCION No. 8332 DE 2026

«Por la cual se adoptan medidas regulatorias transitorias y diferenciales para garantizar la continuidad
de los servicios de comunicaciones y postales con ocasion de la situacion de desastre de cardcter
nacional declarada mediante el Decreto 1171 de 2026 y del Estado de Emergencia Economica, Social y
Ecologica por grave calamidad publica declarado mediante el Decreto 1261 de 2026, y se dictan otras
disposiciones»

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

En ejercicio de sus facultades legales, y especialmente las que confiere el articulo 19 de la Ley 1341
de 2009 y el numeral 3 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, asi como los articulos 19 y 20 de la
Ley 1369 de 2009, modificadas por modificado por la Ley 1978 de 2019 vy,

CONSIDERANDO QUE
1. ANTECEDENTES

De conformidad con el articulo 2 de la Constitucion Politica, las autoridades de la Republica estan
instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes,
creencias y demas derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del
Estado.

El articulo 365 de la Constitucion Politica establece que los servicios publicos son inherentes a la finalidad
social del Estado, y, por tanto, éste tiene el deber de asegurar su prestacion eficiente a todos los
habitantes del territorio nacional, a efectos de lo cual mantiene la regulacién, el control y la vigilancia
de dichos servicios.

La Ley 1523 de 2012! adoptd la Politica Nacional de Gestidon del Riesgo de Desastres y establecié el
Sistema Nacional de Gestidn del Riesgo de Desastres. En su articulo 2, la ley referida dispone que la
gestion del riesgo es responsabilidad de todas las autoridades y de los habitantes del territorio
colombiano.

El articulo 3 de la Ley 1523 de 2012 establece, entre otros, los principios de proteccion, precaucion,
gradualidad, coordinacion, concurrencia y sistémico, los cuales orientan la actuacion de las autoridades
y de los particulares en materia de gestion del riesgo de desastres.

El articulo 4 de la Ley 1523 de 2012 establece un compendio de definiciones que orientan los términos
de dicha norma. En virtud de lo establecido en el numeral 9 del articulo 4 ibidem, la expresion
«emergencia» corresponde a una «situacion caracterizada por la alteraciéon o interrupcién intensa y
grave de las condiciones normales de funcionamiento u operacién de una comunidad, causada por un
evento adverso o por la inminencia del mismo, que obliga a una reaccién inmediata y que requiere la
respuesta de las instituciones del Estado, los medios de comunicacién y de la comunidad en general.»

Igualmente, el numeral 24 del articulo 4 de la Ley 1523 de 2012 establece que la expresidn «respuesta»
corresponde a la «ejecucidon de las actividades necesarias para la atencién de la emergencia como
accesibilidad y transporte, telecomunicaciones, evaluacion de danos y analisis de necesidades, salud y
saneamiento basico, blUsqueda y rescate, extincion de incendios y manejo de materiales peligrosos,
albergues y alimentacion, servicios publicos, seguridad y convivencia, aspectos financieros y legales,
informacion publica y el manejo general de la respuesta, entre otros.»

De acuerdo con la informacion reportada por el Servicio Geoldgico Colombiano (SGC), el 10 de agosto
de 2026, a las 7:34 a. m., se presentd un sismo con epicentro en el municipio de San José del Palmar

! «Por la cual se adopta la politica nacional de gestion del riesgo de desastres y se establece el Sistema Nacional de Gestion del
Riesgo de Desastres y se dictan otras disposiciones».
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(Chocd), de magnitud 7,4 Mw y profundidad aproximada de 103 km, respecto del cual se registraron
réplicas posteriores?.

En consideracion a la gravedad del evento, en el marco del Comité Nacional para el Manejo de Desastres
llevado a cabo el 10 de agosto de 2026, con soporte en la informacion aportada por la Unidad Nacional
para la Gestion del Riesgo de Desastres (UNGRD), «algunos departamentos y municipios manifestaron
la insuficiencia de sus propias capacidades para cubrir la respuesta a la emergencia y requerian el apoyo
de la nacién de conformidad al principio de concurrencia.».

De acuerdo con la informacion recopilada por la UNGRD, el referido evento ocasiond afectaciones
humanas y materiales en diferentes zonas del territorio nacional, incluyendo danos en viviendas,
edificaciones, vias, aeropuertos, centros de salud y demas infraestructura, asi como restricciones de
acceso y conectividad.

Por lo anterior, mediante el Decreto 1171 del 11 de agosto de 20263, en su articulo 1, el Presidente de
la Republica declaré la situacion de desastre nacional para los departamentos de Antioquia, Caldas,
Cauca, Choco, Quindio, Cundinamarca, Risaralda, Huila, Valle del Cauca, Tolima, Putumayo, Norte de
Santander y demas afectados, por el término de doce (12) meses, prorrogables hasta por un periodo
igual, previo concepto favorable del Consejo Nacional para la Gestion del Riesgo.

De acuerdo con la informacion técnica recogida en el Decreto 1171 de 2026, los eventos sismicos de
alta magnitud pueden actuar como factor detonante de movimientos en masa y generar represamientos
de cauces y fuentes hidricas, con riesgo de avenidas torrenciales, crecientes subitas e inundaciones que
pueden manifestarse de manera diferida y aumentar progresivamente las afectaciones humanas,
materiales y ambientales.

El articulo 4 del Decreto 1171 de 2026 sefiala que se entiende por damnificado por el desastre, aquellas
personas que «se encuentren en el Registro Unico de Damnificados (RUD) elaborado por los entes
territoriales y consolidados por la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres (UNGRD).

En ese contexto, las condiciones de acceso, movilidad, seguridad y disponibilidad de infraestructura en
las zonas afectadas pueden modificarse durante las fases de respuesta y recuperacion, lo cual puede
incidir temporalmente en la continuidad y condiciones de prestacion de los servicios regulados por la
Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC).

De conformidad con el Reporte Situacional No. 36 de la Sala de Crisis de la Unidad Nacional para la
Gestion del Riesgo de Desastres —UNGRD—, con corte preliminar a las 12:30 del 19 de agosto de 2026,
referido en el Decreto 1261 de 2026, se registran afectaciones directas en quince (15) departamentos
y 471 municipios; 314 personas fallecidas, 4.437 heridas y 262 desaparecidas; 147.464 familias y
262.154 personas damnificadas; 30.664 viviendas destruidas y 136.946 averiadas; 302 edificios
colapsados y 5.809 averiados; asi como afectaciones sobre 352 centros de salud, 3.470 centros
educativos, 4.971 centros comunitarios, 449 vias, 105 acueductos, 58 puentes vehiculares, 13 puentes
peatonales y 5 aeropuertos. La UNGRD advirtié que dichas cifras tienen caracter preliminar y que
pueden incrementarse de manera significativa a medida que avancen las inspecciones técnicas en los
territorios.

De otra parte, el articulo 215 de la Constitucion Politica faculta al Presidente de la Republica, con la
firma de todos los ministros, para declarar el Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica
cuando sobrevengan hechos distintos de los previstos en los articulos 212 y 213 de la Constitucién que
perturben o amenacen perturbar en forma grave e inminente el orden econdmico, social y ecoldgico
del pais, o que constituyan grave calamidad publica, por periodos hasta de treinta (30) dias que,
sumados, no podran exceder de noventa (90) dias en el afio calendario.

En ejercicio de dicha facultad, y en atencion a la magnitud y evolucion de las afectaciones ocasionadas
por el sismo del 10 de agosto de 2026 y por su secuencia de réplicas, mediante el Decreto 1261 del 19
de agosto de 2026 el Gobierno nacional declaré el Estado de Emergencia Econdémica, Social y Ecoldgica
por grave calamidad publica en parte del territorio nacional, concretamente en los departamentos de
Antioquia, Caldas, Cauca, Chocd, Quindio, Cundinamarca, Risaralda, Huila, Valle del Cauca, Tolima,
Putumayo, Norte de Santander, Bolivar, Narifio y Sucre, por el término de treinta (30) dias calendario,
con el fin de conjurar la crisis y evitar la extension de los efectos del desastre.

El paragrafo del articulo 1 del Decreto 1261 de 2026 precisd que el ambito territorial de la declaratoria
comprende tanto los municipios a que se refiere el Reporte Situacional No. 36 de la Sala de Crisis de la

2 Servicio Geoldgico Colombiano, «Actualizacién sobre el sismo ocurrido en San José del Palmar, Chocd», 10 de agosto de 2026.
Disponible en: https://www2.sgc.gov.co/Noticias/Paginas/SGC-actualiza-la-informacion-sobre-el-sismo-ocurrido-en-San-Jose-
del-Palmar-Choco.aspx

3 «Por el cual se declara una Situacion de Desastre de Caracter Nacional».
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UNGRD, con corte preliminar a las 12:30 del 19 de agosto de 2026, que registraron afectaciones por el
sismo ocurrido el 10 de agosto de 2026, como los demas municipios respecto de los cuales pueda
demostrarse, de manera precisa, una afectacién concreta derivada del fendmeno que origind la
declaratoria del estado de excepcion.

Lo anterior comporta dos consecuencias relevantes para el presente acto administrativo. De un lado, el
ambito territorial definido en el Decreto 1261 de 2026 incorpora los departamentos de Bolivar, Narifio
y Sucre, que no fueron enunciados expresamente en el articulo 1 del Decreto 1171 de 2026. De otro
lado, dicho decreto adopta un criterio material para la determinacién de los municipios comprendidos
en la declaratoria, lo que permite anclar dicha delimitacién a una fuente oficial verificable y susceptible
de actualizacion progresiva.

Adicionalmente, la declaratoria del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica por grave
calamidad publica constituye un elemento de juicio adicional que confirma la gravedad, la extension
territorial y el caracter sobreviniente e irresistible de las afectaciones ocasionadas por el sismo, asi como
la insuficiencia de las condiciones ordinarias de operacidn para atenderlas, circunstancias que sustentan
la necesidad y la proporcionalidad de las medidas regulatorias transitorias y diferenciales que se adoptan
mediante el presente acto administrativo.

En su parte motiva, el Decreto referido sefald, entre otros asuntos, que con el propdsito de garantizar
la continuidad y recuperacion oportuna de los servicios de telecomunicaciones:

«(...) se requiere adoptar mecanismos extraordinarios que permitan facilitar la disponibilidad
y utilizacién de infraestructura susceptible de ser empleada para la prestacion de servicios de
comunicaciones, acelerar la implementacién de soluciones tecnoldgicas necesarias para
asegurar la conectividad y flexibilizar temporalmente determinadas exigencias regulatorias y
procedimientos administrativos asociados a la comparticion de infraestructura, el despliegue
y operacion de redes y servicios de telecomunicaciones, la asignacién de recursos técnicos
necesarios para su prestacion y el cumplimiento de obligaciones sectoriales (...)».

Lo anterior, bajo el entendido de que, como lo expone el Decreto, en la actualidad no existen
mecanismos que permitan atender con la celeridad y flexibilidad requerida las circunstancias que, por
motivos excepcionales, demanda el sector, con lo cual se procura garantizar oportunamente la
continuidad y recuperacion de los servicios de comunicaciones.

De acuerdo con el articulo 19 de la Ley 1341 de 2009* , modificada por la Ley 1978 de 2019, la CRC
es el érgano encargado, entre otras funciones, de regular los mercados de las redes y los servicios de
comunicaciones y garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios, con el fin de que la prestacion
de los servicios sea econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad, de las redes y los
servicios de comunicaciones, incluidos los servicios de television abierta radiodifundida y de
radiodifusion sonora.

El articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, modificado por la Ley 1978 de 2019, atribuye a la CRC, entre
otras, funciones relacionadas con la expedicién de regulacién de caracter general y particular en las
materias de su competencia, la proteccion de los derechos de los usuarios, el acceso e interconexion
de redes, la comparticion de infraestructura, la calidad de los servicios y la administracion de recursos
de identificacion.

El articulo 19 de la Ley 1369 de 2009%, modificado por la Ley 1978 de 2019, establece que corresponde
a la CRC regular el mercado postal, con el propdsito de promover la libre competencia y procurar que
los usuarios se beneficien de servicios eficientes.

El articulo 20 de la Ley 1369 de 2009 atribuye a la CRC, entre otras, la funcién de expedir regulacién
de caracter general y particular en materias relacionadas con el régimen de tarifas, el régimen de
proteccion al usuario, los parametros de calidad de los servicios, los criterios de eficiencia y la solucién
de controversias entre operadores de servicios postales, asi como fijar indicadores, metas de calidad y
eficiencia de dichos servicios.

Las afectaciones derivadas de la situacién de desastre anteriormente descrita pueden incidir en las
condiciones ordinarias bajo las cuales los agentes sujetos a la regulacion de la CRC cumplen
determinadas obligaciones regulatorias, asi como en las condiciones en que los usuarios acceden y
hacen uso de los servicios de comunicaciones y postales.

4 «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 del Espectro y se dictan otras disposiciones».

5 «Por la cual se moderniza el sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), se distribuyen
competencias, se crea un regulador Unico y se dictan otras disposiciones».

6 «Por medio de la cual se establece el régimen de los servicios postales y se dictan otras disposiciones».
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En particular, las afectaciones sobre viviendas, edificaciones, vias, aeropuertos y demas infraestructura
pueden generar restricciones de acceso y movilidad, indisponibilidad temporal de instalaciones y
equipos, afectaciones sobre redes e infraestructura necesaria para la prestacién de los servicios y
dificultades para el desarrollo de actividades operativas y administrativas en los municipios afectados.

Tales circunstancias pueden incidir, entre otros aspectos, en los tiempos y condiciones de prestacion
de los servicios, la atencion a los usuarios, el cumplimiento de obligaciones de calidad, la operacién y
recuperacion de redes e infraestructura y el cumplimiento oportuno de determinadas obligaciones de
informacion.

En consecuencia, resulta necesario adoptar medidas regulatorias de caracter excepcional, transitorio y
diferencial que permitan adecuar temporalmente determinadas obligaciones regulatorias a las
condiciones derivadas de la situacion de desastre, facilitar la continuidad y recuperacion de los servicios
y evitar que las circunstancias extraordinarias ocasionadas por el desastre generen consecuencias
desproporcionadas para los usuarios y los agentes regulados.

Las medidas adoptadas mediante la presente resolucién no implican una suspension general de las
obligaciones previstas en la regulaciéon vigente y se circunscriben a aquellas obligaciones respecto de
las cuales las afectaciones derivadas de la situacion de desastre justifican un tratamiento temporal y
diferencial.

Para efectos de determinar el alcance de las medidas adoptadas mediante la presente resolucion, la
Comision tuvo en consideracion que las afectaciones derivadas de la situacion de desastre no se
presentan de manera uniforme respecto de todos los usuarios, operadores, proveedores, servicios o
zonas del territorio nacional. En consecuencia, las medidas previstas en este acto administrativo tienen
un alcance diferencial, de acuerdo con la naturaleza de la obligacion objeto de flexibilizaciéon y con la
forma en que las consecuencias del desastre pueden incidir en su cumplimiento.

En este sentido, algunas de las medidas se encuentran dirigidas especificamente a los usuarios
damnificados, entendidos en los términos del Decreto 1171 de 2026, mencionado previamente; otras
resultan aplicables a los operadores o proveedores cuya operacion, infraestructura, instalaciones o
medios de atencion se encuentren afectados; y otras se determinan en funcién del origen o destino de
los servicios prestados en los municipios afectados. El ambito especifico de aplicacion de cada medida
sera, por tanto, el expresamente sefialado en la parte resolutiva del presente acto administrativo.

Para la determinacion de los municipios afectados, la Comision tendra en cuenta la informacion oficial
reportada por la UNGRD respecto de los municipios que presenten afectaciones derivadas del sismo
ocurrido el 10 de agosto de 2026 o de sus efectos. Lo anterior permite que la aplicacion territorial de
las medidas responda a la evolucién de la situacién de desastre y a las afectaciones efectivamente
identificadas, sin extender las flexibilizaciones regulatorias a municipios respecto de los cuales no se
hayan reportado tales circunstancias.

En ese sentido, el ambito territorial de la presente resoluciéon comprende tanto los municipios a que se
refiere el Reporte Situacional No. 36 de la Sala de Crisis de la UNGRD, con corte preliminar a las 12:30
del 19 de agosto de 2026, que registraron afectaciones por el sismo ocurrido el 10 de agosto de 2026,
como los demds municipios respecto de los cuales pueda demostrarse, de manera precisa, una
afectacion concreta derivada del fendmeno que origind la declaratoria del estado de excepcidn.

En todo caso, la aplicacién de las medidas previstas en la presente resolucién estara circunscrita al
periodo de aplicacion transitoria y a los supuestos expresamente establecidos para cada una de ellas,
y no exime a los sujetos obligados del cumplimiento de las demas disposiciones de la Resolucién CRC
5050 de 2016 que no hayan sido objeto de suspension, modificacidn o tratamiento diferencial mediante
el presente acto administrativo.

Aclarado lo anterior, las tematicas a abordar son:

- PROTECCION A LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS

La destruccion, averia o imposibilidad de utilizacién de inmuebles ubicados en municipios afectados
puede impedir a los usuarios continuar haciendo uso de los servicios fijos contratados, asi como
conservar o devolver los equipos asociados a su prestacion.

Asimismo, el traslado temporal o definitivo de los usuarios como consecuencia del desastre puede hacer

necesario trasladar los servicios contratados a una nueva ubicacion en la cual el proveedor no cuente
con factibilidad técnica para continuar su prestacion.
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Resulta necesario adoptar medidas que eviten que estas circunstancias, cuando sean consecuencia de
la situacién de desastre, generen cargas econdémicas para los usuarios asociadas a clausulas de
permanencia minima, equipos afectados o servicios que materialmente no puedan ser utilizados.

Las afectaciones sobre edificaciones, vias y demas infraestructura también pueden impedir
temporalmente la entrega fisica de facturas o la atencién presencial de usuarios, por lo cual resulta
necesario habilitar mecanismos alternativos que permitan garantizar el acceso a la informacién vy el
gjercicio de sus derechos.

En materia de clausulas de permanencia minima, el articulo 2.1.4.1 del Capitulo 1 del Titulo II de la
Resolucién CRC 5050 de 2016 permite pactar dicha estipulacién cuando el operador otorga al usuario
un descuento sobre el valor del cargo por conexion o difiere su pago, de manera que la terminacién
anticipada del contrato da lugar al pago de los valores acordados para tal efecto. Dicha regla parte del
supuesto de que la terminacion anticipada obedece a una decisién libre del usuario, supuesto que no
se configura cuando la terminacidon se produce como consecuencia de la destruccién, averia o
inhabitabilidad del inmueble en el que se prestaba el servicio, o del traslado forzoso del usuario derivado
de la situacién de desastre.

En esas condiciones, exigir la recuperacion de los costos de conexion e instalacion diferidos a un usuario
gue no puede habitar el inmueble ni hacer uso del servicio, constituye una carga econdmica
desproporcionada, que no resulta atribuible a su voluntad. Por ello, la Comisiéon considera necesario
suspender transitoriamente los efectos del articulo 2.1.4.1 respecto de los usuarios damnificados, de
modo que durante el periodo de aplicacion transitoria no haya lugar al cobro del saldo pendiente
asociado a la clausula de permanencia minima cuando la terminacién del contrato o la solicitud de
traslado, a una ubicacién en la que el operador no cuente con factibilidad técnica para continuar la
prestacion, siempre y cuando tenga relacién directa con las afectaciones derivadas del desastre.

Por su parte, el articulo 2.1.8.2 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 reconoce
al usuario el derecho a solicitar la suspensién del servicio hasta por dos (2) meses al ano. Este término,
previsto para circunstancias ordinarias, puede resultar insuficiente frente a la imposibilidad material de
acceder o habitar los inmuebles afectados por el sismo, cuya rehabilitacion o reconstruccion puede
tomar un tiempo considerablemente mayor.

En consecuencia, resulta necesario ampliar transitoriamente dicho término, de manera que el usuario
damnificado pueda conservar su contrato sin asumir cargos por un servicio del que materialmente no
puede hacer uso. Por lo cual, el usuario podra solicitar la suspension del servicio hasta por seis meses
(6) continuos.

De otro lado, la regulacién prevé, en el articulo 2.1.8.3 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC
5050 de 2016, las reglas aplicables a la devolucién y recoleccion de los equipos entregados al usuario
para la prestacion de los servicios provistos a través de redes fijas. La destruccién o el colapso de los
inmuebles puede ocasionar la pérdida, averia o imposibilidad de devolucién de tales equipos sin culpa
ni negligencia del usuario, en circunstancias que se enmarcan en la nocién de fuerza mayor o caso
fortuito prevista en el articulo 64 del Cadigo Civil, disposicidon que enuncia expresamente al terremoto
entre los acontecimientos que pueden configurarla.

Bajo esa premisa, y sin perjuicio del deber de custodia que ordinariamente corresponde al usuario, ho
resulta procedente exigirle la devolucion de los mismos en el supuesto contenido en el articulo 2.1.8.3
del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016, siempre que la imposibilidad de
devolverlo se origine en la situacion de desastre.

Por su parte, el articulo 2.1.10.6 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016 dispone
que, cuando el servicio deba ser interrumpido al usuario por mas de 30 minutos, por razones de
mantenimiento, pruebas y otras circunstancias tendientes a mejorar la calidad del servicio, el operador
debe informar dicha situacion por lo menos con tres (3) dias calendario de anticipacion al usuario.

Al respecto, resulta necesario suspender transitoriamente dicho término, de manera que el operador
pueda realizar los mantenimientos, pruebas y mejorar la calidad del servicio sin cumplir con el aviso
referenciado. Esto, cuando la intervencién sea urgente para garantizar la continuidad de la prestacion
de los servicios publicos esenciales de telecomunicaciones y su buen funcionamiento. Todo lo anterior,
en linea con los términos en los que fue analizado por el Consejo de Estado en la sentencia del nueve
(9) de julio de dos mil veinte (2020), radicado 11001031500020200115600, en el marco del control
inmediato de legalidad de la Resolucion CRC 5956 proferida el 3 de abril de 2020.

Asimismo, el articulo 2.1.10.12 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016 regula
las consecuencias asociadas a la imposibilidad técnica de prestar el servicio. El desplazamiento de los
usuarios hacia ubicaciones distintas a aquellas en las que se prestaba el servicio, ocasionado por la
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destruccion o inhabitabilidad de sus viviendas, puede concurrir con la ausencia de cobertura o de
factibilidad técnica del operador en la nueva ubicacién, sin que ello resulte imputable a ninguna de las
partes.

Dado que el desplazamiento del usuario tiene origen en la situacion de desastre y que la ausencia de
red constituye una limitacién técnica del proveedor, resulta necesario precisar que la terminacion
inmediata del contrato, en estos escenarios, no da lugar al cobro de la clausula de permanencia minima.

En cuanto a la entrega de la factura, el articulo 2.1.13.2 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 establece las condiciones bajo las cuales los operadores deben poner la factura a
disposicion del usuario. La destruccion de vias, edificaciones e infraestructura, asi como las restricciones
de acceso a los municipios afectados, pueden impedir el reparto fisico de la correspondencia y, con ello,
el cumplimiento oportuno de dicha obligacion.

Por lo anterior, resulta procedente habilitar cuando el usuario hubiese decidido recibir su factura de
manera fisica, de manera transitoria, la entrega de la misma por medios electrdnicos o digitales en los
municipios afectados, garantizando en todo caso que el usuario cuente con acceso oportuno a la
informacién sobre los valores facturados y con la posibilidad de ejercer sus derechos, sin que dicha
medida altere el término minimo de antelacion previsto en la regulacion ni la obligacion de facturar
Unicamente los servicios efectivamente prestados.

De otro lugar, el articulo 2.1.16.2 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 dispone
que si, durante un periodo de dos (2) meses, el usuario no realiza ni recibe llamadas, o no cursa trafico
de datos, o no envia SMS, asi como tampoco hace recargas, ni tiene saldos vigentes, entonces el
operador podra disponer del nimero de su linea telefdnica, para lo cual este debe darle aviso al usuario
con 15 dias habiles de antelacién. Al respecto, resulta necesario suspender esta disposicion relacionada
con la pérdida del niUmero prepago, toda vez que los hechos que configuraron el desastre declarado
pueden, potencialmente, imposibilitar el uso del referido nimero durante el periodo de la emergencia
declarada.

De otra parte, el articulo 2.1.25.2 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 dispone
que, en todas las capitales de departamentos en que los operadores presten sus servicios, o en el
municipio en que estos tengan mayor nimero de usuarios, deben disponer de una oficina fisica de
atencién al usuario. Las oficinas ubicadas en los municipios afectados pueden haber sufrido dafios
estructurales, encontrarse en zonas con restricciones de acceso o presentar condiciones que hagan
imposible o inseguro atender presencialmente a los usuarios y al personal a cargo de dicha atencion.

Sobre este particular, la Comision advierte que mediante la Resolucion CRC 5941 de 2020 se adopto
una medida de naturaleza andloga, consistente en suspender transitoriamente los efectos de la
obligacién de disponer de oficinas fisicas de atencién al usuario y en habilitar |a totalidad de los tramites,
peticiones, quejas, reclamos y recursos a través de los demas medios de atencion dispuestos por el
operador, precedente que resulta pertinente para el disefio de la medida que se adopta mediante el
presente acto administrativo.

En consecuencia, resulta procedente suspender transitoriamente los efectos de la referida disposicion
respecto de las oficinas afectadas, habilitando el cierre temporal de los puntos presenciales y el
redireccionamiento de la atenciéon hacia los demas medios dispuestos por el operador, sin que ello
implique una disminucién de los derechos de los usuarios ni la eliminacién de tramite alguno, y
garantizando que aquellas actuaciones que ordinariamente suponen atencion presencial puedan surtirse
a través de medios electronicos idoneos.

Ahora bien, mediante la Resolucion CRC 6242 del 12 de marzo de 2021 la Comision adopté medidas
para digitalizar el Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones. En desarrollo de dicha medida, el numeral 2.1.1.2.6 del articulo 2.1.1.2 del Capitulo 1
del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016 habilitd a los operadores para migrar a la digitalizacion
alguna o todas las interacciones que adelantan con sus usuarios, aprovechando las eficiencias de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, y establecidé correlativamente obligaciones de
informacidon y transparencia, entre ellas la de publicar y mantener actualizado el Cddigo de
Transparencia en la Digitalizacion previsto en el numeral 2.1.25.1.6 del articulo 2.1.25.1 de la misma
resolucion.

Como consecuencia de dicha habilitacion, un conjunto de disposiciones del Régimen que reconocen al
usuario la facultad de adelantar determinadas interacciones a través de cualquiera de los medios de
atencion incorpord una salvedad, conforme a la cual dicha facultad cede cuando la respectiva
interaccion ha migrado a la digitalizacion y ello le ha sido previamente informado al usuario. Esta
salvedad se encuentra, entre otras disposiciones, en las relativas al derecho a presentar PQR, a terminar
el contrato, a la cancelacion de servicios, al pago oportuno y a la solicitud de la factura, a las recargas
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y a la informacion durante su vigencia, a la informacion de portacion, a la informacion de SMS, a la
activacioén del servicio de roaming internacional, a la presentacién de PQR y de recursos, al seguimiento
de las mismas y a los requisitos de los medios de atencién.

En condiciones ordinarias esta regla resulta razonable, en tanto se acompana de deberes de informacion
y transparencia. Sin embargo, los presupuestos sobre los cuales fue disefada no se verifican en el
contexto de la situacion de desastre: los usuarios afectados pueden encontrarse desplazados de su
lugar de residencia, sin acceso a sus equipos terminales, sin conectividad, sin suministro de energia
eléctrica o sin posibilidad de acceder a las credenciales, cuentas o aplicaciones requeridas por los
canales digitales, de manera que la canalizacion de la interaccidon hacia un Unico flujo digital puede
traducirse, en la practica, en la imposibilidad material de iniciar el tramite.

Sobre el particular, potencialmente los usuarios que pretenden terminar los contratos de servicios fijos
asociados a inmuebles que resultaron destruidos, colapsados o evacuados pueden enfrentar dificultades
para que sus solicitudes sean efectivamente registradas a través de la linea de atencién telefénica y de
la pagina web de los operadores. Esta situacion puede resultar particularmente gravosa, comoquiera
gue, mientras la solicitud no sea registrada, contindan causandose cargos asociados a servicios que el
usuario no puede utilizar y se prolonga una relacién contractual cuya terminaciéon el usuario podria
requerir por las situaciones anotadas.

A lo anterior se suma que la suspensién transitoria de la obligacion de disponer de oficinas fisicas de
atencién al usuario, adoptada mediante el presente acto administrativo, reduce el nimero de medios
de atencion efectivamente disponibles en las zonas afectadas, lo que hace imperativo garantizar que
los medios restantes operen sin restriccion alguna para el inicio y el adelantamiento de cualquier
tramite.

Por lo expuesto, la Comisidon considera necesario suspender transitoriamente los efectos de las
disposiciones sefialadas, de manera exclusiva y limitada a aquello que habilita al operador a restringir,
condicionar o direccionar el medio de atencion por el cual el usuario puede presentar PQR o iniciar y
adelantar solicitudes y tramites. Se precisa que esta medida no suspende obligacion alguna a cargo de
los operadores, no modifica los términos, requisitos, efectos ni consecuencias previstos para cada
tramite, y no comporta el desmonte de los canales digitales ya implementados, los cuales continuaran
operando como medios adicionales de atencidn y conservaran la totalidad de su valor para el usuario
que decida emplearlos.

Adicionalmente, y con el propdsito de asegurar la existencia de un canal de contacto de bajo consumo
de recursos de red, accesible desde cualquier dispositivo y que deje constancia verificable tanto para el
usuario como para el operador, resulta procedente exigir que los operadores dispongan y publiciten
una direccion de correo electrénico a través de la cual reciban cualquier tipo de PQR, solicitud o tramite,
incluidas la terminacion del contrato y la cancelacion de servicios, y que la fecha de recepcion del
mensaje se tenga como fecha de presentacion para todos los efectos regulatorios.

- ACCESO, INTERCONEXION Y COMPARTICION DE INFRAESTRUCTURA

La situacion de desastre puede generar afectaciones sobre la operacion de los proveedores y exigir la
destinacién extraordinaria de recursos técnicos, humanos y financieros para la recuperacion de redes y
la continuidad de los servicios en los municipios afectados.

En tales circunstancias, la aplicacion de las reglas ordinarias relativas a la suspension o desconexion de
relaciones de acceso e interconexién por falta de transferencia oportuna de saldos netos, asi como
aquellas relacionadas con la suspension del acceso o retiro de elementos instalados sobre
infraestructura susceptible de comparticién, puede afectar las labores de recuperacion y continuidad de
los servicios.

En consecuencia, resulta procedente flexibilizar temporalmente dichas condiciones en los casos y bajo
los requisitos establecidos en la presente resolucion, sin que ello implique la extincidon o condonacién
de las obligaciones econdmicas existentes entre las partes.

En concreto, el articulo 4.1.7.6 del Capitulo 1 del Titulo IV de la Resolucion CRC 5050 de 2016 permite
la suspensién del trafico cursado hacia el proveedor que incumpla sus obligaciones de pago una vez
verificados dos (2) periodos de conciliacidn, asi como la desconexién definitiva una vez verificados tres
(3) periodos. A su turno, el articulo 4.1.9.2 del mismo capitulo prevé una excepcion a la prohibicion de
desconexién ante el incumplimiento de pago en los acuerdos mayoristas celebrados entre proveedores
de redes y servicios de telecomunicaciones y proveedores del servicio de internet comunitario fijo, en
términos mas cortos o flexibles.
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De igual manera, el articulo 4.10.3.4 del Capitulo 10 del Titulo IV de la Resolucion CRC 5050 de 2016
habilita la suspensién del acceso y uso de la infraestructura susceptible de comparticiéon cuando el
proveedor incumpla sus obligaciones de pago luego de dos (2) periodos de conciliacién, asi como el
retiro de los elementos o equipos instalados una vez verificados cuatro (4) periodos.

Estas reglas fueron concebidas para condiciones ordinarias de operacién y suponen que el
incumplimiento en el pago obedece a la conducta del proveedor obligado. No obstante, los proveedores
con operacion en los municipios afectados pueden enfrentar afectaciones sobre sus redes, sobre sus
ingresos y sobre su flujo de caja que se derivan directamente de la situacidn de desastre, al tiempo que
deben destinar recursos técnicos, humanos y financieros a la recuperacién de la infraestructura y a la
continuidad de los servicios.

En ese escenario, la aplicacion de los términos ordinarios podria derivar en la suspension o desconexién
de relaciones de acceso, interconexién o comparticién precisamente en las zonas en las que resulta
mas apremiante preservar la conectividad, con el consecuente impacto sobre los usuarios y sobre las
labores de respuesta y recuperacion. Por tal razén, la Comisidén considera proporcionado suspender
transitoriamente estas disposiciones.

Lo anterior no implica la extincién, novacién, condonacién o modificaciéon de las obligaciones
econdmicas existentes entre las partes, las cuales contindan siendo exigibles conforme a los acuerdos
y actos administrativos que las rigen, sin perjuicio de que las partes convengan planes de pago o
mecanismos de normalizacion de la cartera.

- RECURSOS DE IDENTIFICACION

La atencion de la situacion de desastre puede requerir la implementacion inmediata de mecanismos de
informacién, orientacion, coordinacion y atencién a la ciudadania por parte de las entidades estatales y
de los operadores.

Para el desarrollo de tales mecanismos, puede resultar necesaria la asignacion expedita y temporal de
recursos de identificacion administrados por la CRC, por lo cual resulta procedente establecer
condiciones excepcionales para su asignacion cuando sean requeridos para programas o proyectos
directamente relacionados con la atencion de la situaciéon de desastre.

En efecto, el Titulo VI de la Resolucidon CRC 5050 de 2016 establece los requisitos que deben acreditar
los solicitantes para la asignacion de los recursos de identificacion, asi como los tramites y términos
aplicables a dicha asignacion.

Tales requisitos responden a la necesidad de garantizar el uso eficiente de los recursos de identificacion
y fueron previstos para condiciones ordinarias. Sin embargo, la atencién de la situacion de desastre
puede exigir que los operadores y las entidades del Estado requieran, de manera inmediata, de recursos
de identificacién que les permitan implementar lineas de informacién y orientacion a la ciudadania,
canales de coordinacién y mecanismos de atencion a la poblacién afectada, supuesto en el cual, la
observancia de los trdmites y términos ordinarios podria frustrar la finalidad misma de la medida.

En consecuencia, la Comision considera necesario establecer condiciones transitorias al exceptuar a los
operadores y entidades del Estado del cumplimiento de los requisitos establecidos en el Titulo VI de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, para la asignacion de dichos recursos cuando sean requeridos por
operadores y entidades del Estado para el desarrollo de programas o proyectos directamente
relacionados con la atencion de la situacién de desastre, disponiendo su asignacion temporal en un
término breve y sin exigir el cumplimiento de los requisitos previstos en los articulos sefialados, sin
perjuicio de que la CRC verifique con posterioridad el uso efectivo de los recursos asignados y disponga
su recuperacién una vez cumplida su finalidad.

- REPORTES DE INFORMACION

Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones con operacion en los municipios afectados
por el sismo pueden verse en la necesidad de destinar de manera prioritaria sus capacidades técnicas,
humanas y administrativas a la continuidad y recuperacion de los servicios, asi como a la atencion de
la emergencia.

El Titulo de Reportes de Informacion de la Resolucion CRC 5050 de 2016 establece obligaciones
trimestrales de reporte a cargo de distintos proveedores de servicios fijos, dentro de las cuales se
encuentran los Formatos T.1.2 (Formato Unificado ISP), a cargo de los proveedores de internet fijo
residencial con menos de treinta mil (30.000) accesos; T.1.3 (Lineas o accesos y valores facturados o
cobrados de servicios fijos individuales y empaquetados), a cargo de los proveedores con treinta mil
(30.000) o0 mas accesos que presten telefonia fija, internet fijo y television por suscripcion, o que presten
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internet fijo Unicamente al segmento corporativo; y T.1.10 (Accesos e ingresos del servicio de internet
comunitario fijo), a cargo de los Proveedores del Servicio de Internet Comunitario Fijo (PSICF). La
informacion de estos formatos debe reportarse dentro de los cuarenta y cinco (45) dias calendario
siguientes al cierre de cada trimestre. Para la informacién correspondiente al segundo trimestre de 2026
el término de reporte vencio el 14 de agosto de 2026, esto es, cuatro (4) dias después de la ocurrencia
del sismo.

Por su parte, el Formato T.1.1 (Ingresos), a cargo de los proveedores con treinta mil (30.000) o mas
accesos residenciales, de quienes provean internet al segmento corporativo y no al residencial, y de los
proveedores del servicio portador, debe reportarse dentro de los sesenta (60) dias calendario siguientes
al cierre del trimestre, término que, para el mismo periodo, vence el 29 de agosto de 2026.

Con corte al 18 de agosto de 2026, la CRC reviso el estado del reporte de informacion en el sistema
HECAA e identificd que, de un total de 1.421 proveedores a los que se habilitd el reporte de los Formatos
T.1.2 y T.1.3 correspondientes al segundo trimestre de 2026, 334, equivalentes al 23,5%, aun no lo
han presentado. Asimismo, de 54 Proveedores del Servicio de Internet Comunitario Fijo (PSICF)
identificados como operativos, 34, equivalentes al 63%, no han reportado el Formato T.1.10
correspondiente al mismo periodo. Estas cifras evidencian que una proporcién significativa de los
proveedores a quienes correspondia reportarlos no ha cumplido con la obligacién, situacién consistente
con la afectacién derivada del sismo.

La exigencia de estos reportes dentro de los términos ordinarios, respecto de proveedores que se
encuentran destinando sus capacidades al restablecimiento de los servicios y a la atenciéon de la
emergencia, podria derivar en incumplimientos que darian lugar a las correspondientes actuaciones de
vigilancia y control, sin que ello obedezca a una conducta negligente de su parte.

En consecuencia, resulta proporcionado y necesario ampliar el plazo de presentacion de los referidos
reportes correspondientes al segundo trimestre de 2026 al 30 de octubre de 2026, medida que, si bien
retrasa la consolidacién de la informacion sectorial de dicho periodo por el mismo lapso en que se amplia
el plazo, preserva la integridad de la informacién y evita consecuencias desproporcionadas para los
proveedores afectados.

La ampliacién del plazo no releva a los proveedores del deber de producir y conservar la informacion
correspondiente ni de reportarla dentro del nuevo término que se establece en la presente resolucion.

- SERVICIOS POSTALES

Las afectaciones ocasionadas por la situacion de desastre sobre vias, aeropuertos, edificaciones y demas
infraestructura necesaria para la movilizacion de objetos postales pueden incidir directamente en el
desarrollo de las actividades de admision, clasificacion, transporte, entrega, devolucion y recoleccion
de los envios, asi como en el funcionamiento de los puntos y canales de atencion de los operadores
postales. Estas circunstancias pueden dificultar temporalmente el cumplimiento de determinadas
condiciones de prestacion previstas en la regulacién, aun cuando el operador mantenga desplegadas
las actividades razonablemente necesarias para garantizar la continuidad del servicio.

En particular, el articulo 2.2.2.2 del Capitulo 2 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016 establece
las condiciones asociadas a los medios generales de atencién que deben disponer los operadores
postales, entre ellos un nimero telefénico y una direccion de correo electrénico. No obstante, las
afectaciones sobre el personal, instalaciones, redes, equipos o demas infraestructura necesaria para su
funcionamiento pueden imposibilitar temporalmente la operacidn de la linea telefénica por parte de los
operadores cuyo domicilio principal se encuentre ubicado en municipios afectados.

En estas circunstancias, podria resultar materialmente imposible mantener la atencidn telefénica para
aquellos operadores directamente afectados por la situacion de desastre. Por esta razon, la Comision
considera necesario suspender parcial y transitoriamente los efectos de la citada disposicion respecto
la atencidn telefénica de los operadores postales cuya operacion se encuentre materialmente impedida
por las afectaciones derivadas del desastre, siempre que el operador mantenga disponible, al menos,
el correo electrénico u otro mecanismo alternativo idoneo para la atencidn de sus usuarios e informe
oportunamente los canales habilitados.

Lo anterior, teniendo en cuenta que la afectacion de un punto de atencién o de una sede ubicada en
un municipio afectado no implica necesariamente la imposibilidad de prestar atencion a través del medio
telefénico, en la medida en que este puede operar de manera centralizada, mediante lineas de alcance
nacional o a través de centros de contacto ubicados en otros municipios.

Por su parte, el articulo 2.2.7.3 del Capitulo 2 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 establece
las condiciones para la presentacion de PQR y solicitudes de indemnizacion por parte de los usuarios
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de servicios postales, las cuales deben ser recibidas a través de los medios de atencion dispuestos por
el operador.

Las afectaciones materiales sobre oficinas, instalaciones, redes de telecomunicaciones, suministro de
energia o equipos pueden imposibilitar temporalmente la recepcion de PQR vy solicitudes de
indemnizacion a través de puntos fisicos de atencidn o canales telefonicos por parte de operadores que
presten sus servicios en municipios afectados.

En este escenario, exigir la disponibilidad de dichos canales pese a la existencia de una imposibilidad
material podria resultar desproporcionado. Sin embargo, la medida diferencial no puede impedir que
los usuarios ejerzan su derecho a presentar PQR o solicitudes de indemnizaciéon. En consecuencia, la
Comision considera necesario suspender temporalmente la obligacién de recibir estas solicitudes a
través de puntos fisicos de atencidn y canales telefonicos respecto de los operadores que presten sus
servicios en un municipio afectado y que acrediten afectaciones materiales derivadas de la situacion de
desastre que imposibiliten la operacién de dichos medios, manteniendo, en todo caso, la obligacion de
recibirlas y tramitarlas mediante correo electrdénico u otro canal digital idéneo.

Ahora bien, en lo que respecta especificamente a la recepcién de PQR vy solicitudes de indemnizacion a
través del medio telefonico, la medida prevista en el presente acto administrativo deberd guardar
correspondencia con las condiciones establecidas para la flexibilizacién transitoria de dicho medio de
atencion en relacion con el articulo 2.2.2.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. En consecuencia, la
suspension de la obligacion de recibir PQR y solicitudes de indemnizacion por medio telefénico
Unicamente resultara aplicable respecto de los operadores cuyo domicilio principal se encuentre ubicado
en un municipio afectado y siempre que, como consecuencia directa de las afectaciones derivadas de
la situacion de desastre, se encuentre materialmente imposibilitada la operaciéon de dicho medio.

Asimismo, el articulo 2.2.7.5 del Capitulo 2 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016 establece
los términos aplicables a la presentacion de PQR vy solicitudes de indemnizacion por parte de los usuarios
de servicios postales. Al respecto, cabe precisar que las PQR pueden presentarse en cualquier momento,
mientras que las solicitudes de indemnizacidén estan sujetas a términos especificos. En particular,
cuando la solicitud sea presentada por el usuario remitente, este contara con diez (10) dias calendario
siguientes a la recepcion del objeto postal, tratandose de servicios nacionales; por su parte, cuando sea
presentada por el usuario destinatario, este contard con cinco (5) dias habiles siguientes al recibo del
objeto postal.

Las circunstancias derivadas de la situacion de desastre pueden generar desplazamientos temporales,
restricciones de movilidad o acceso, pérdida de documentacion o dificultades en las comunicaciones
gue impidan a los usuarios ejercer el derecho a presentar solicitudes de indemnizacién dentro de los
términos previstos para condiciones ordinarias.

En ese escenario, la aplicacion inalterada de dichos términos podria generar la pérdida de la oportunidad
para presentar la solicitud de indemnizacién por razones ajenas a la voluntad del usuario. En
consecuencia, la Comisidon considera necesario ampliar transitoriamente a veinte (20) dias habiles los
términos previstos en el articulo 2.2.7.5 para la presentacion de solicitudes de indemnizacion por parte
de los usuarios afectados por la situacion de desastre, tanto cuando estas sean presentadas por el
usuario remitente como por el usuario destinatario, manteniendo vigentes las demas condiciones
establecidas en la regulacion para el ejercicio de este derecho.

De igual manera, el articulo 2.2.7.12 del Capitulo 2 del Titulo II de la Resolucidon CRC 5050 de 2016
establece las condiciones aplicables a las oficinas de atencion al usuario de los operadores postales. Las
oficinas ubicadas en municipios afectados pueden haber sufrido dafios materiales, encontrarse en zonas
con restricciones de acceso o presentar condiciones de riesgo que imposibiliten o hagan insegura la
atencion presencial.

Por tanto, exigir la operacién de dichas oficinas mientras persistan las circunstancias que impidan una
atencion segura podria comprometer la integridad de usuarios y trabajadores y desconocer la
imposibilidad material de utilizacion de la infraestructura. Por ello, la Comision considera necesario
suspender parcial y transitoriamente los efectos de dicha disposicion respecto de las oficinas
directamente afectadas, sin que ello releve al operador de garantizar medios alternativos para la
atencion de sus usuarios ni de informar oportunamente el cierre temporal y los canales disponibles.

A su vez, el articulo 2.2.7.13 del Capitulo 2 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016 establece
condiciones relacionadas con la atencion telefénica de los usuarios de servicios postales. Las
afectaciones sobre redes de telecomunicaciones, suministro de energia, instalaciones o equipos pueden
impedir temporalmente la operacion de este canal.
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En consecuencia, la Comision considera necesario suspender parcial y transitoriamente los efectos de
esta disposicion respecto de los operadores cuyo domicilio principal se encuentre ubicado en municipios
afectados y cuya linea telefonica de atencidon se encuentre materialmente imposibilitada como
consecuencia directa de la situacion de desastre, manteniendo en todo caso la obligacién de disponer
de un medio alternativo idéneo de atenciéon mientras subsistan dichas circunstancias.

Por otro lado, las afectaciones ocasionadas por la situacidn de desastre sobre vias, aeropuertos,
edificaciones y demas infraestructura necesaria para la movilizacidon de objetos postales pueden incidir
directamente en las actividades de admision, clasificacion, transporte, entrega, devolucidn y recoleccion
de los envios. Estas circunstancias pueden dificultar temporalmente el cumplimiento de determinadas
condiciones de calidad previstas para escenarios ordinarios de prestacion.

En particular, el articulo 5.4.2.2 del Capitulo 4 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016 establece
los tiempos de entrega y la meta del indicador de velocidad aplicable al servicio de Mensajeria Expresa.
Las restricciones de movilidad, cierres o afectaciones de vias, dificultades de acceso y afectaciones
sobre aeropuertos y demas infraestructura pueden incrementar los tiempos requeridos para transportar
y entregar objetos postales cuyo origen o destino corresponda a municipios afectados, por
circunstancias ajenas al control ordinario del operador.

En estas condiciones, la exigencia de los tiempos de entrega y de la meta del indicador en los mismos
términos previstos para escenarios ordinarios podria generar incumplimientos regulatorios directamente
asociados a las consecuencias del desastre. Por ello, la Comision considera necesario suspender parcial
y transitoriamente la exigibilidad de los tiempos de entrega (D+n) respecto de los envios cuyo origen
o destino corresponda a municipios afectados. Como consecuencia de dicha suspension, no resultara
exigible, respecto de estos envios, la meta de cumplimiento del noventa y cinco por ciento (95%)
prevista en la citada disposicién. En todo caso, se mantendra la obligaciéon de continuar prestando el
servicio, realizar las mediciones correspondientes y conservar la informacidon que permita verificar la
aplicacion de la medida excepcional.

Por otra parte, el articulo 5.4.2.3 del Capitulo 4 del Titulo V de la Resolucién CRC 5050 de 2016 regula
la confiabilidad del servicio de Mensajeria Expresa, medida mediante el indicador «Porcentaje de objetos
entregados en buen estado», cuyas metas corresponden al 99,5% para envios individuales y al 97,5%
para envios masivos. Para efectos de su calculo se consideran, entre otros, los objetos perdidos,
averiados y expoliados.

Si bien durante la situacion de desastre deben mantenerse integramente los deberes de custodia de los
operadores, asi como la obligacién de entregar los objetos postales al destinatario o devolverlos al
remitente en buen estado cuando no sea posible su entrega, las afectaciones extraordinarias sobre
bodegas, centros de clasificacion, vehiculos u otra infraestructura postal pueden ocasionar eventos de
pérdida, averia o expoliacion directamente asociados a las consecuencias del desastre y no al
desempefio ordinario del operador.

En estas circunstancias, exigir el cumplimiento de las metas de confiabilidad en los mismos términos
previstos para condiciones ordinarias podria generar incumplimientos regulatorios asociados
directamente a las consecuencias de la situacion de desastre. Por esta razon, la Comision considera
necesario establecer transitoriamente un tratamiento diferencial respecto del cumplimiento de las metas
del indicador de confiabilidad para los envios con origen o destino en municipios afectados, cuando el
operador demuestre que el incumplimiento de la respectiva meta tuvo relacion directa con las
afectaciones ocasionadas por la situacion de desastre.

En todo caso, los operadores deberan continuar calculando y midiendo el indicador «Porcentaje de
objetos entregados en buen estado» en los términos establecidos en el articulo 5.4.2.3 de la Resolucién
CRC 5050 de 2016, sin excluir de su calculo los objetos perdidos, averiados o expoliados. La medida
diferencial se circunscribe exclusivamente a la exigibilidad de las metas regulatorias y no modifica los
deberes de custodia de los operadores, las obligaciones de entrega o devolucion de los objetos postales,
ni los derechos de los usuarios en materia de PQR, solicitudes de indemnizacién y demas mecanismos
previstos en la ley y la regulacion.

En cuanto a los intentos de entrega, el articulo 5.4.2.11 del Capitulo 4 del Titulo V de la Resoluciéon CRC
5050 de 2016 dispone que, para los envios individuales, los operadores deben realizar al menos dos
(2) intentos de entrega y que entre el primero y el segundo no deben transcurrir mas de tres (3) dias
habiles.

La evacuacion de inmuebles, las restricciones de movilidad y acceso y las condiciones de seguridad
existentes en los municipios afectados pueden impedir que el segundo intento se realice dentro del
término maximo regulatorio, aun cuando posteriormente resulte posible efectuar la entrega.
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En ese escenario, eliminar la obligacion de efectuar el segundo intento reduciria injustificadamente la
proteccion del usuario, mientras que mantener inalterado el término maximo podria resultar
materialmente imposible para el operador. Por ello, la Comision considera necesario mantener la
obligaciéon de efectuar al menos dos (2) intentos de entrega y suspender Unicamente, de manera
transitoria, el término maximo de tres (3) dias habiles entre ambos intentos cuando las condiciones
derivadas del desastre impidan su cumplimiento.

En estos casos, con el propdsito de facilitar la realizaciéon del segundo intento de entrega y, al mismo
tiempo, evitar que la imposibilidad de contactar al usuario destinatario prolongue indefinidamente el
proceso de entrega e impida continuar con las etapas posteriores previstas en la regulacién, el operador
debera realizar, dentro de las dos (2) semanas siguientes a la realizacion del primer intento de entrega,
al menos tres (3) intentos de contacto con el usuario destinatario a través de los datos de contacto
disponibles, uno de los cuales debera efectuarse mediante correo electronico, cuando el operador
disponga de dicha informacion, con el fin de acordar la fecha para efectuar el segundo intento de
entrega, atendiendo las condiciones de acceso y seguridad existentes en la zona afectada.

Cuando, agotados los tres (3) intentos de contacto, no sea posible establecer comunicacion con el
usuario destinatario, excepcionalmente se tendra por cumplida, para efectos de la aplicacion del articulo
5.4.2.11 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, la obligacién de efectuar el segundo intento de entrega,
y el operador podra continuar con el procedimiento previsto en dicha disposicion. Para estos efectos,
se entendera como fecha de finalizacion del segundo intento aquella en la que se hubiere efectuado el
tercer intento de contacto con el usuario destinatario y no se obtuviese respuesta.

Adicionalmente, el numeral 7 del articulo 5.4.2.11 establece que, cuando el objeto postal no pueda ser
entregado al destinatario luego de efectuados los intentos de entrega previstos en dicha disposicion,
este deberd permanecer en la oficina del operador por un término de veinte (20) dias calendario,
contado a partir de la fecha de finalizacién del segundo intento, para que pueda ser recogido por el
usuario destinatario.

Las condiciones derivadas de la situacidén de desastre pueden impedir que el usuario destinatario retire
el objeto postal dentro de dicho término, particularmente cuando se encuentre desplazado o evacuado,
existan restricciones de acceso o movilidad o la oficina dispuesta para la entrega se encuentre
temporalmente cerrada o imposibilitada para prestar el servicio. En tales circunstancias, mantener
inalterado el computo del término de veinte (20) dias calendario podria ocasionar la devolucion del
objeto postal al remitente por circunstancias ajenas a la voluntad del destinatario.

Por esta razon, la Comisidn considera necesario suspender transitoriamente el computo del término de
veinte (20) dias calendario previsto en el numeral 7 del articulo 5.4.2.11. Sin perjuicio de lo anterior,
los operadores de Mensajeria Expresa podran efectuar los intentos de entrega que consideren
necesarios, hasta lograr la entrega del objeto postal al usuario destinatario registrado en la guia, para
lo cual debera expedir un documento por medios fisicos o electronicos en el que informe que tuvo lugar
un intento de entrega.

Por su parte, el articulo 5.4.2.13 del Capitulo 4 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016 establece
las condiciones aplicables a la recoleccién a domicilio en el servicio de Mensajeria Expresa estableciendo
el término de maximo un (1) dia habil en areas metropolitanas y capitales, y dos (2) dias habiles en los
demas municipios. Las restricciones de acceso y movilidad, asi como la afectacién de rutas y recursos
operativos, pueden impedir que la recoleccion se realice dentro de los términos ordinariamente
establecidos.

En consecuencia, la Comision considera necesario flexibilizar temporalmente esta obligacion,
manteniendo la obligacién de ofrecer el servicio de recoleccion a domicilio, pero permitiendo que su
realizacion se programe de acuerdo con las condiciones de acceso, seguridad y disponibilidad operativa
existentes, previa informacién al usuario.

En relacion con el servicio de correo que no hace parte del Servicio Postal Universal (SPU), el articulo
5.4.3.1 del Capitulo 4 del Titulo V de la Resolucién CRC 5050 de 2016 establece los tiempos de entrega
(D+n) y las metas del indicador de velocidad aplicables a dicho servicio. Su cumplimiento depende
igualmente de la disponibilidad de las rutas, medios de transporte e infraestructura necesarios para
movilizar y entregar los objetos postales.

Por consiguiente, las restricciones de movilidad, cierres o afectaciones de vias, dificultades de acceso y
afectaciones sobre aeropuertos y demas infraestructura pueden incrementar los tiempos requeridos
para transportar y entregar objetos postales cuyo origen o destino corresponda a municipios afectados,
por circunstancias ajenas al control ordinario del Operador Postal Oficial (OPO).
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En estas condiciones, la exigencia de los tiempos de entrega y de las metas del indicador en los mismos
términos previstos para escenarios ordinarios podria generar incumplimientos regulatorios directamente
asociados a las consecuencias del desastre. Por ello, la Comision considera necesario suspender parcial
y transitoriamente la exigibilidad de los tiempos de entrega (D+n) respecto de los envios cuyo origen
o destino corresponda a municipios afectados. Como consecuencia de dicha suspension, no resultaran
exigibles, respecto de estos envios, las metas de cumplimiento del indicador de velocidad previstas en
la citada disposicién. En todo caso, se mantendra la obligacion de continuar prestando el servicio,
realizar las mediciones correspondientes y conservar la informacién que permita verificar la aplicacion
de la medida excepcional.

Asimismo, el articulo 5.4.3.2 del Capitulo 4 del Titulo V de la Resolucién CRC 5050 de 2016 regula la
confiabilidad del servicio de correo que no hace parte del SPU, medida mediante el indicador
«Porcentaje de objetos entregados en buen estado», cuyas metas corresponden al 99,5% para envios
individuales y al 97,5% para envios masivos. Para efectos de su célculo se consideran, entre otros, los
objetos perdidos, averiados y expoliados.

Si bien durante la situacién de desastre deben mantenerse integramente los deberes de custodia del
OPQ, asi como la obligacién de entregar los objetos postales al destinatario o devolverlos al remitente
en buen estado cuando no sea posible su entrega, las afectaciones extraordinarias sobre bodegas,
centros de clasificacién, vehiculos u otra infraestructura postal pueden ocasionar eventos de pérdida,
averia o expoliacion directamente asociados a las consecuencias del desastre y no al desempeno
ordinario del operador.

En estas circunstancias, exigir el cumplimiento de las metas de confiabilidad en los mismos términos
previstos para condiciones ordinarias podria generar incumplimientos regulatorios asociados
directamente a las consecuencias de la situacion de desastre. Por esta razon, la Comision considera
necesario establecer transitoriamente un tratamiento diferencial respecto del cumplimiento de las metas
del indicador de confiabilidad para los envios con origen o destino en municipios afectados, cuando el
OPO demuestre que el incumplimiento de la respectiva meta tuvo relacién directa con las afectaciones
ocasionadas por la situacion de desastre.

En todo caso, el OPO debera continuar calculando y midiendo el indicador «Porcentaje de objetos
entregados en buen estado» en los términos establecidos en el articulo 5.4.3.2 de la Resolucién CRC
5050 de 2016, sin alterar su metodologia de calculo. La medida diferencial se circunscribe
exclusivamente a la exigibilidad de las metas regulatorias y no modifica los deberes de custodia del
OPQ, las obligaciones de entrega o devolucién de los objetos postales ni los derechos de los usuarios.

En materia de giros postales nacionales, el articulo 5.4.4.5 del Capitulo 4 del Titulo V de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 establece que la fecha limite de retiro del giro por parte del usuario destinatario es
de treinta (30) dias calendario contados desde la fecha en que este se encuentra disponible, vencidos
los cuales el giro se considera no distribuible.

Las circunstancias derivadas de la situacién de desastre pueden ocasionar que los usuarios destinatarios
ubicados en municipios afectados se encuentren temporalmente desplazados o evacuados, que los
puntos de atencion no se encuentren disponibles o que existan restricciones de movilidad o acceso que
les impidan retirar oportunamente los giros postales nacionales. En estas condiciones, mantener el
cdmputo del término de treinta (30) dias calendario durante el periodo de aplicacion transitoria podria
ocasionar que el giro sea considerado no distribuible por circunstancias ajenas a la voluntad del usuario.

Por esta razdn, la Comision considera necesario suspender transitoriamente el computo del término de
treinta (30) dias calendario previsto en el articulo 5.4.4.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 respecto
de los giros postales nacionales destinados a usuarios ubicados en municipios afectados, durante el
periodo de aplicacion transitoria. Una vez finalizado dicho periodo, el término continuard computandose
por el tiempo que faltare para su vencimiento.

En cuanto a los servicios pertenecientes al SPU, el articulo 5.5.2.4 del Capitulo 5 del Titulo V de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 establece los tiempos de entrega (D+n) y las metas de cumplimiento
aplicables a dichos servicios, diferenciadas segln el tipo de municipio. Su cumplimiento depende
igualmente de la disponibilidad de las rutas, medios de transporte e infraestructura necesarios para
movilizar y entregar los objetos postales.

Las restricciones de movilidad, cierres o afectaciones de vias, dificultades de acceso y afectaciones
sobre aeropuertos y demas infraestructura pueden incrementar los tiempos requeridos para transportar
y entregar objetos postales cuyo origen o destino corresponda a municipios afectados, por
circunstancias ajenas al control ordinario del OPO.
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En estas condiciones, la exigencia de los tiempos de entrega y de las metas de cumplimiento en los
mismos términos previstos para escenarios ordinarios podria generar incumplimientos regulatorios
directamente asociados a las consecuencias del desastre. Por ello, la Comisidn considera necesario
suspender parcial y transitoriamente la exigibilidad de los tiempos de entrega (D+n) respecto de los
envios pertenecientes al SPU cuyo origen o destino corresponda a municipios afectados. Como
consecuencia de dicha suspension, no resultaran exigibles, respecto de estos envios, las metas de
cumplimiento asociadas a los tiempos de entrega previstas en la citada disposicion. En todo caso, se
mantendra la obligacidon de continuar prestando el servicio, realizar las mediciones correspondientes y
conservar la informacion que permita verificar la aplicacién de la medida excepcional.

A su vez, el articulo 5.5.2.5 del Capitulo 5 del Titulo V de la Resolucién CRC 5050 de 2016 establece
que el OPO debe contar con frecuencias de recoleccidn y entrega que le permitan dar cumplimiento a
la meta general del indicador de tiempos de entrega y permite elegir entre modalidades por demanda
o fijas.

Cuando las restricciones de acceso, cierres de vias o condiciones de seguridad derivadas del desastre
impidan mantener las frecuencias ordinarias, resulta procedente permitir al OPO implementar
temporalmente frecuencias diferentes, ajustadas a las condiciones efectivas de operacion, informando
a los usuarios las modificaciones correspondientes.

Finalmente, el articulo 5.5.2.6 del Capitulo 5 del Titulo V de la Resolucién CRC 5050 de 2016 establece
la meta del indicador de seguridad aplicable a los envios pertenecientes al SPU.

Si bien durante la situacién de desastre deben mantenerse integramente los deberes de custodia del
OPO vy las obligaciones asociadas a la entrega o devolucidn de los objetos postales, las afectaciones
extraordinarias sobre bodegas, centros de clasificacion, vehiculos u otra infraestructura postal pueden
ocasionar eventos de pérdida, averia o expoliacion directamente asociados a las consecuencias del
desastre y no al desempefio ordinario del operador.

En estas circunstancias, exigir el cumplimiento de la meta del indicador de seguridad en los mismos
términos previstos para condiciones ordinarias podria generar incumplimientos regulatorios asociados
directamente a las consecuencias de la situacion de desastre. Por esta razon, la Comision considera
necesario establecer transitoriamente un tratamiento diferencial respecto del cumplimiento de la meta
del indicador de seguridad para los envios con origen o destino en municipios afectados, cuando el OPO
demuestre que el incumplimiento de dicha meta tuvo relacién directa con las afectaciones ocasionadas
por la situacion de desastre.

En todo caso, el OPO debera continuar calculando y midiendo el indicador de seguridad en los términos
establecidos en el articulo 5.5.2.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, sin alterar su metodologia de
calculo. La medida diferencial se circunscribe exclusivamente a la exigibilidad de la meta regulatoria y
no modifica los deberes de custodia del OPO, las obligaciones de entrega o devolucién de los objetos
postales ni los derechos de los usuarios.

- SERVICIO PUBLICO DE TELEVISION

En relacién con las reglas previstas en el Capitulo 4 del Titulo XVI de la Resolucién CRC 5050 de 2016,
referentes a las franjas de programacion, el articulo 16.4.1.10 establece diversas obligaciones aplicables
a los operadores de television abierta nacional, regional y local, con o sin animo de lucro, segun
corresponda. Entre ellas se encuentran las relacionadas con la emisién minima de programacién infantil
y de programacién dirigida a adolescentes, asi como las obligaciones especificas aplicables a los
operadores locales sin animo de lucro.

Sobre programacién infantil, la disposicién exige que los operadores de television abierta emitan, dentro
del horario comprendido entre las 07:00 y las 21:30 horas y teniendo en cuenta la definicién prevista
en el articulo 16.4.1.2 de Resolucién CRC 5050 de 2016, un minimo trimestral de ciento ocho (108)
horas para los operadores de cubrimiento nacional, salvo el concesionario de espacios de television en
el canal nacional de operacién publica, y de ochenta (80) horas para los operadores de cubrimiento
regional y local con animo de lucro.

De igual manera, respecto de la programacién dirigida a adolescentes, la norma establece, dentro del
mismo rango horario, un minimo trimestral de sesenta (60) horas para los operadores de cubrimiento
nacional, con la misma excepcion sefialada, y de cuarenta y cinco (45) horas para los operadores de
cubrimiento regional y local con animo de lucro.

A su vez, el inciso segundo del paragrafo 1 del articulo 16.4.1.10 prevé que los programas de caracter
infantil y adolescente pueden emitirse en horarios distintos o en un ndmero de horas superior al minimo
exigido. Sin embargo, tales emisiones adicionales no se contabilizan para efectos de la verificacién que
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realiza la CRC en ejercicio de sus funciones de control posterior. De igual modo, el paragrafo 3 dispone
que los operadores de television abierta de cubrimiento local sin animo de lucro deben emitir como
minimo seis (6) horas diarias de programacién dentro de las franjas infantil o familiar.

Sobre lo anterior, la CRC considera necesario flexibilizar, de forma transitoria, el cumplimiento de las
obligaciones previstas en el articulo 16.4.1.10 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 respecto de los
operadores de televisidn abierta regional y local sin animo de lucro que presten el servicio en las zonas
afectadas por la situacién de desastre nacional, con el propdsito de facilitar que una mayor proporcion
de su programacion pueda destinarse a la difusion de informacidn de interés para las comunidades
sobre los hechos ocurridos, las medidas adoptadas para su atencién y demas contenidos relevantes
asociados a la emergencia, sin que las exigencias referidas en materia de franjas y minimos de
programacion limiten el uso del servicio para tales finalidades y sin perjuicio de que se deba asegurar
el cumplimiento de los deberes establecidos en la ley sobre el asunto.

Para ello, la medida comprendera la reduccion temporal del minimo de horas exigidas para la emision
de programacion infantil y adolescente. En concreto, para los operadores regionales, el minimo
trimestral de programacion infantil se reduciria de ochenta (80) a cuarenta (40) horas, mientras que el
correspondiente a programacién de adolescentes pasaria de cuarenta y cinco (45) a veintidos (22)
horas.

Por su parte, respecto de los operadores locales sin animo de lucro, cuya obligacién vigente no esta
expresada en horas trimestrales sino en un minimo de seis (6) horas diarias de programacién dentro
de las franjas infantil o familiar, conforme lo dispone el paragrafo 3 del articulo senalado, la
flexibilizacion implicaria reducir temporalmente dicha exigencia a tres (3) horas diarias durante el
término de aplicacion transitoria definido en este acto administrativo.

De igual modo, la Comision permitira, de manera temporal, que los programas de estas categorias
emitidos en horarios distintos a los previstos en la regulacion, o en un nimero de horas superior al
minimo exigido, sean contabilizados para efectos de la verificacion que realiza la CRC sobre el
cumplimiento de dichas obligaciones. Lo anterior, permite flexibilizar la prohibiciéon contenida en el
paragrafo 1 del articulo 16.4.1.10 de la Resolucidon CRC 5050 de 2016, con sustento en los argumentos
ya anotados.

A su turno, la Comision considera necesario adoptar una medida de similar naturaleza en lo que respecta
a la obligacion prevista en el articulo 16.4.4.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, aplicable a los
operadores de television abierta local sin animo de lucro que presten el servicio en las zonas afectadas
por la situacidn de desastre nacional. Si bien el porcentaje de programacion nacional exigido legalmente
se mantendra inalterado, se propone reducir temporalmente la proporcion minima de programacion
nacional de produccion propia a cargo del operador, que actualmente corresponde al veinte por ciento
(20%), para establecerla en un diez por ciento (10%). Esta flexibilizacién busca disminuir las cargas
asociadas a la produccién propia durante el periodo de afectacion, sin modificar la obligacién legal de
emision de programacion nacional, y permitir que los operadores destinen una mayor capacidad
operativa y de programacion a contenidos relevantes para la atencion de la situacién de desastre y las
necesidades informativas de las comunidades afectadas.

En relacidon con la obligacion prevista en el articulo 16.4.6.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, la
Comisiéon encuentra pertinente disminuir de manera transitoria el tiempo minimo semanal de
programacion basada en produccién propia que deben emitir las comunidades organizadas por medio
del canal comunitario, por las mismas circunstancias asociadas a la situacion de desastre nacional que
fundamentan las demas medidas adoptadas en el presente acto. Esta flexibilizacidn resulta relevante si
se tiene en cuenta que la produccidn propia es realizada por los asociados, en uso de instalaciones y
recursos de caracter comunitario que pueden haber resultado afectados por el desastre. Ciertamente,
la medida propuesta resulta especialmente relevante si se tiene en cuenta que la produccion propia es
realizada por los asociados, mediante el uso de instalaciones, equipos y demas recursos de caracter
comunitario que pudieron haber resultado afectados por los hechos que dieron lugar a la declaratoria
de desastre nacional, circunstancia que puede incidir directamente en la capacidad operativa de estas
comunidades para producir y emitir contenidos en las condiciones ordinarias.

Ademas, debe considerarse que, durante el periodo de afectacion, la parrilla de programacion pueda
destinarse en mayor medida a la difusién de informacién relacionada con la atencion del desastre, las
medidas adoptadas por las autoridades, las rutas de atencidn, los mecanismos de apoyo y demas
asuntos de interés para las comunidades impactadas. En ese contexto, mantener sin modificacion los
minimos ordinarios de produccion propia podria limitar la capacidad de los operadores comunitarios
para reorganizar temporalmente su programacion en funcion de las necesidades derivadas de la
emergencia, razon por la cual se considera justificado adoptar una reduccién transitoria de dicha
obligacién.
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Por lo anterior, se propone reducir en dos (2) horas semanales los minimos actualmente exigidos, de
manera que las comunidades: (i) con hasta 500 asociados deban emitir una (1) hora semanal; (ii)
aquellas con mas de 500 y hasta 1.000 asociados, dos (2) horas; (iii) las que cuenten con mas de 1.000
y hasta 3.000 asociados, tres (3) horas; y (iv) las de mas de 3.000 y hasta 6.000 asociados, cuatro (4)
horas semanales. De esta forma, se mantiene la gradacién prevista segun el nimero de asociados vy,
con ello, la proporcionalidad de la obligacién respecto de la capacidad de produccién de cada
comunidad, al tiempo que se otorga un alivio temporal frente a las afectaciones derivadas de la situacion
de desastre nacional.

Adicionalmente, la Comision considera necesario adoptar medidas respecto del régimen regulatorio
aplicable a los espacios institucionales, previsto en la Seccién 9 del Capitulo 4 del Titulo XVI de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, particularmente en relacién con los articulos 16.4.9.1 y 16.4.9.2, que
establecen, respectivamente, las reglas sobre su contenido y los requisitos para su asignacion. En
concreto, la regulacién dispone que los espacios institucionales constituyen un instrumento relevante
para la difusion, por medio del servicio de television abierta, de contenidos realizados por entidades del
Estado con el fin de informar a la ciudadania sobre asuntos relacionados con el ejercicio de sus funciones
y a promover, entre otros fines, la unidad familiar, el civismo, la educacién, los derechos humanos, la
cultura y, en general, la divulgacion de los fines y principios del Estado.

De este modo, en atencion a la situacion de desastre previamente referida, la CRC considera necesario
modificar transitoriamente las disposiciones sefialadas, con el fin de que los espacios institucionales se
destinen prioritariamente a la divulgacién de contenidos relacionados con su atencion. Con esta medida
se busca facilitar que las entidades estatales utilicen este mecanismo para suministrar a la ciudadania
informacién oportuna, pertinente y Gtil para afrontar las consecuencias derivadas del desastre nacional.

En particular, la Comision considera necesario priorizar, mediante los espacios institucionales, la difusion
de recomendaciones de prevencion y autoproteccion, informacion sobre servicios y canales de atencion,
rutas institucionales, ayudas y programas de apoyo, asi como orientaciones dirigidas a las comunidades
afectadas, sin perjuicio de otros contenidos que resulten relevantes para mantener informada a la
poblacién sobre la evolucién de la situacién y las medidas adoptadas por las autoridades competentes
para su atencion.

En el mismo sentido, en relacidn con lo previsto en el articulo 16.4.9.14 de la Resolucién CRC 5050 de
2016, esta Comision considera necesario establecer transitoriamente una regla especial para la
definicion de los temas que deben recibir prioridad y ubicacion preferencial en la emisidn de los espacios
institucionales. En concordancia con las demas medidas adoptadas para atender la situacion de desastre
nacional, durante el periodo de aplicaciéon transitoria se considera pertinente que dicha prioridad se
concentre en contenidos relacionados con el desastre, su evolucidn y las medidas dispuestas para su
atencién, de manera que este mecanismo contribuya a garantizar que la ciudadania reciba
oportunamente informacidon relevante sobre prevencién y autoproteccion, servicios y canales de
atencidn, rutas institucionales, ayudas, programas de apoyo y demas orientaciones de interés para las
comunidades afectadas.

Con soporte en las mismas razones que sustentan las medidas transitorias adoptadas para facilitar la
difusién oportuna de informacion asociada a la situacion de desastre nacional, la CRC considera
pertinente reducir temporalmente de quince (15) a ocho (8) dias el término previsto para informar a
los operadores del servicio de television y a los concesionarios de espacios de television el tema al que
debera darse prioridad y ubicacién preferencial dentro de los cortes de comerciales. Esta medida busca
permitir una respuesta regulatoria mas agil frente a la evolucion de la emergencia y a las necesidades
cambiantes de informacion de la ciudadania, de manera que los contenidos institucionales prioritarios
puedan ajustarse con mayor frecuencia a los asuntos que resulten relevantes para la atencién del
desastre y para las comunidades afectadas.

Para lo anterior, la CRC podra determinar, dentro de esta tematica general y conforme evolucionen las
necesidades de informacion, los asuntos especificos que deberan recibir ubicacién preferencial en cada
periodo.

2. EXCEPCION DE PUBLICIDAD DEL PROYECTO REGULATORIO

El articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015 establece las reglas aplicables a la publicidad de los
proyectos de regulacion de caracter general expedidos por las comisiones de regulacion, como
mecanismo orientado a garantizar la transparencia y participacion de los agentes interesados en el
proceso regulatorio.

No obstante, la regulacién vigente reconoce que existen circunstancias excepcionales en las cuales la
naturaleza, gravedad y urgencia de la situacion que debe ser atendida hacen necesario exceptuar la
aplicacion de dicho procedimiento. En este sentido, el numeral 11.1.1.1.2 del articulo 11.1.1.1 de la
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Resolucion CRC 5050 de 2016, subrogado por el articulo 105 de la Resolucion CRC 7811 de 2025,
establece como criterio para identificar proyectos de regulacion que no son sujetos de publicacion previa
aquellos cuya finalidad sea corregir los efectos negativos de situaciones en las que se presenten danos
o alteraciones graves que amenacen o impidan la prestacion ininterrumpida de los servicios de
comunicaciones, incluyendo expresamente las situaciones producidas por desastres y fendmenos
naturales.

En el mismo sentido, mediante el Decreto 1261 del 19 de agosto de 2026, el Presidente de la Republica,
con la firma de todos los ministros, declard el Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica por
grave calamidad publica en parte del territorio nacional, con fundamento en el articulo 215 de la
Constitucion Politica, como consecuencia de las afectaciones ocasionadas por el sismo ocurrido el 10
de agosto de 2026. El referido Decreto calificd dicho evento como un fendmeno natural, inhabitual y
de irrupcién repentina, que produjo pérdidas humanas y materiales, interrumpid la prestacion de
servicios publicos esenciales, afectd las vias de comunicacién y perjudicd gravemente el desarrollo de
la actividad econdmica y social en las zonas afectadas.

Asimismo, el Decreto 1261 de 2026 senalé que la magnitud, simultaneidad, dispersién territorial y
complejidad de los dafios ocasionados por el terremoto evidencian la insuficiencia de los mecanismos
ordinarios para conjurar la crisis e impedir la extension de sus efectos. En particular, advirtié que los
procedimientos ordinarios se encuentran concebidos para condiciones de normalidad y pueden implicar
tiempos incompatibles con la inmediatez requerida para proteger la vida, la salud y los servicios
esenciales de la poblacidn afectada. Segun se aprecia, el Gobierno Nacional determind la necesidad de
adoptar medidas extraordinarias destinadas exclusivamente a conjurar la crisis e impedir la extension
de sus efectos, bajo criterios de proporcionalidad, temporalidad y necesidad.

Lo anterior resulta concordante con la situacion de desastre de caracter nacional previamente declarada
mediante el Decreto 1171 de 2026 y evidencia la necesidad de que las autoridades, en el marco de sus
respectivas competencias, adopten oportunamente las medidas que resulten necesarias para mitigar
los efectos de la calamidad y contribuir al restablecimiento de las condiciones de prestacién de los
servicios en los territorios afectados.

En particular, las afectaciones ocasionadas por el sismo sobre viviendas, edificaciones, vias,
aeropuertos, redes de servicios publicos y demas infraestructura, asi como las restricciones de acceso,
movilidad y conectividad derivadas del desastre, pueden incidir directamente en la continuidad y en las
condiciones de prestacion de los servicios sometidos a la regulacion de la CRC, asi como en la capacidad
de los agentes regulados para cumplir determinadas obligaciones previstas para condiciones ordinarias.
El Decreto 1261 de 2026 reconoce, entre otras afectaciones, cierres de corredores viales estratégicos,
restricciones en infraestructura aeroportuaria y afectaciones en el suministro de energia y las
telecomunicaciones, circunstancias que pueden incidir en la continuidad de actividades y servicios
esenciales.

Las medidas contenidas en la presente resolucién tienen precisamente por objeto responder de manera
inmediata, transitoria, proporcional y diferencial a dichas afectaciones, mediante la flexibilizacion de
determinadas obligaciones regulatorias, la adecuacién temporal de condiciones de prestaciéon y la
adopcion de mecanismos orientados a proteger a los usuarios y facilitar la continuidad y recuperacion
de los servicios en los municipios afectados.

En este contexto, someter el presente acto administrativo al procedimiento ordinario de publicacién
previa implicaria diferir la adopcién de medidas cuya utilidad y efectividad dependen de su aplicacién
oportuna mientras persisten las afectaciones derivadas de la situacion de desastre y del Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica declarado mediante el Decreto 1261 de 2026. Ello resultaria
contrario a la finalidad de las medidas adoptadas, orientadas precisamente a mitigar los efectos
negativos derivados del desastre sobre la prestacion de los servicios y sobre el cumplimiento de las
obligaciones regulatorias.

En consecuencia, teniendo en cuenta que las medidas previstas en la presente resolucion tienen origen
en un fendmeno natural que produjo dafios y alteraciones graves con incidencia sobre la prestacion de
los servicios sometidos a la regulacion de esta Comision, y que su adopcidn busca contribuir de manera
inmediata a preservar su continuidad y recuperacién, la CRC determind que se configura el criterio
previsto en el numeral 11.1.1.1.2 del articulo 11.1.1.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Por lo anterior, el presente acto administrativo no esta sujeto al procedimiento de publicidad de
proyectos de regulacién previsto en el articulo 2.2.13.3.2 del Decreto 1078 de 2015.
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3. ABOGACIA DE LA COMPETENCIA

De conformidad con lo previsto en el articulo 7 de la Ley 1340 de 20097 y en el Capitulo 30 del Titulo 2
de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1074 de 2015, las autoridades nacionales deben informar a la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) aquellos proyectos de regulacion que puedan tener
incidencia sobre la libre competencia en los mercados. No obstante, el articulo 2.2.2.30.4 del Decreto
1074 de 2015 prevé expresamente eventos en los cuales no se requiere informar a dicha
Superintendencia. En particular, el numeral 1 de esta disposicién exceptia los proyectos de regulacion
que tengan origen en hechos imprevisibles y/o irresistibles a partir de los cuales resulte necesario
adoptar una medida transitoria y, en su sub numeral 1.1, dispone tal que tal excepcion aplica en aquellos
casos en los que dicha medida tenga por finalidad preservar la estabilidad de la economia o de un
sector.

En el presente caso, la Comision considera que se configura la referida excepcion. Las medidas previstas
en este acto administrativo tienen origen directo en los hechos que dieron lugar a la declaratoria de la
situacién de desastre nacional mediante el Decreto 1171 de 2026 y que derivaron en la expedicién del
Decreto 1261 del 19 de agosto de 2026 por medio del cual el Gobierno nacional declaré el Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica por grave calamidad publica en parte del territorio nacional,
particularmente en las afectaciones ocasionadas por el terremoto y en sus consecuencias sobre la
operacion y prestacion de los servicios sometidos a la regulacion de la CRC. Ciertamente, se trata de un
acontecimiento que, por sus caracteristicas y consecuencias permiten considerarlo, para efectos de la
disposicion citada, como un hecho imprevisible y/o irresistible.

Esta conclusion encuentra respaldo en el régimen juridico previsto para desarrollar los conceptos de la
fuerza mayor o caso fortuito. En efecto, el articulo 64 del Codigo Civil define esta figura como el
imprevisto al que no es posible resistir e incluye expresamente al terremoto entre los acontecimientos
que pueden adecuarse a su alcance. Al respecto, la Corte Constitucional, en la Sentencia C-1186 de
2008, sefiald que la configuracion de la fuerza mayor exige la concurrencia de las condiciones de
imprevisibilidad e irresistibilidad, incluso respecto de los acontecimientos expresamente enunciados por
el legislador, entre ellos el terremoto.

En el mismo sentido, en la Sentencia SU-029 de 2024, la Sala Plena de la Corte Constitucional reiterd
que la fuerza mayor o caso fortuito requiere la concurrencia de tres elementos: (i) imprevisibilidad, (ii)
irresistibilidad y (iii) exterioridad del hecho. Bajo estos criterios, las caracteristicas y magnitud del
terremoto que dio lugar a la declaratoria de la situacion de desastre nacional permiten concluir que,
para efectos de la excepcion prevista en el articulo 2.2.2.30.4 del Decreto 1074 de 2015, se esta ante
un hecho imprevisible y/o irresistible que justifica la adopcion de medidas regulatorias transitorias.

Estos elementos se encuentran acreditados bajo los supuestos facticos analizados. Por un lado, la
imprevisibilidad se configura en la medida en que la ocurrencia concreta del terremoto referido, en
cuanto a circunstancias tales como su momento de ocurrencia, magnitud y efectos, no podia ser
anticipada. De igual modo, la irresistibilidad se evidencia en que, una vez producido el terremoto, sus
efectos sobre la infraestructura, la operacion y prestacion de las redes y servicios de telecomunicaciones
en las zonas afectadas no podia evitarse. Finalmente, la exterioridad deriva de que se traté de un
fendmeno natural que es ajeno a la voluntad, actuacion o ambito de control de la Comision y de los
sujetos sometidos a su regulacion. Por tanto, las circunstancias que dieron lugar a la declaratoria de la
situacion de desastre nacional permiten considerar que el terremoto constituye, para efectos de la
excepcion prevista en el articulo 2.2.2.30.4 del Decreto 1074 de 2015, un hecho imprevisible y/o
irresistible que justifica la adopcion de medidas regulatorias transitorias orientadas a preservar la
estabilidad de los sectores regulados.

A partir de estas circunstancias, como se ha explicado en este acto administrativo, resulta necesario
que la CRC adopte medidas regulatorias de caracter transitorio dirigidas a flexibilizar determinadas
reglas establecidas en la regulacion con el objeto de preservar la prestacion de los servicios, la atencion
de los usuarios y la priorizacion que se requiere de estos para atender situaciones ocasionadas por el
desastre.

De este modo, la CRC considera que en el presente caso se configura la excepcion prevista en el numeral
1.1 del articulo 2.2.2.30.4 del Decreto 1074 de 2015, razon por la cual el proyecto no fue remitido a la
SIC para surtir el tramite de abogacia de la competencia, al encontrarse acreditado que las medidas

7 «Articulo 7. Ademas de las disposiciones consagradas en el articulo segundo del Decreto 2153 de 1992, la Superintendencia de
Industria y Comercio podra rendir concepto previo, a solicitud o de oficio, sobre los proyectos de regulacion estatal que puedan
tener incidencia sobre la libre competencia en los mercados. Para estos efectos las autoridades deberan informar a la
Superintendencia de Industria y Comercio los actos administrativos que pretendan expedir. El concepto emitido por la
Superintendencia de Industria y Comercio en este sentido no sera vinculante. Sin embargo, si la autoridad respectiva se aparta
de dicho concepto, la misma deberd manifestar de manera expresa dentro de las consideraciones de la decisién los motivos por
los cuales se aparta.»
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regulatorias propuestas tienen origen en un hecho imprevisible y/o irresistible, son de naturaleza
transitoria y tienen por finalidad preservar la estabilidad de los sectores regulados frente a las
afectaciones derivadas de la situaciéon de desastre nacional.

4. VIGENCIA DE LAS MEDIDAS A FLEXIBILIZAR

Ahora bien, si bien el Decreto 1261 de 2026 declaré el Estado de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica por grave calamidad publica por el término de treinta (30) dias calendario, las afectaciones
que dieron lugar a dicha declaratoria y a la situacién de desastre de caracter nacional declarada
mediante el Decreto 1171 de 2026 no necesariamente cesan con la terminacion del estado de excepcion.
En particular, la recuperacion de la infraestructura, el restablecimiento de las condiciones de acceso y
movilidad y la normalizacion de la prestacion de los servicios de comunicaciones y postales pueden
requerir un periodo adicional al previsto para la vigencia del Estado de Emergencia.

En efecto, mediante el Decreto 1171 de 2026 se declard la situacion de desastre de caracter nacional
por el término de doce (12) meses, prorrogables hasta por un periodo igual, lo cual evidencia que las
fases de respuesta, rehabilitacion y recuperacion frente a las afectaciones ocasionadas por el sismo
pueden extenderse mas alla de la vigencia temporal del Estado de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica.

A su vez, la informacion que fundamentd la expedicion del Decreto 1261 de 2026 da cuenta de la
magnitud y extensidon de las afectaciones ocasionadas por el desastre sobre personas, viviendas,
edificaciones, vias, puentes, aeropuertos y demas infraestructura, asi como de su caracter evolutivo,
circunstancias que pueden incidir en las condiciones de prestacion de los servicios regulados por esta
Comision aun después de finalizado el término de la declaratoria del estado de excepcion.

En ese contexto, la Comision considera que circunscribir la aplicacion de las medidas adoptadas
mediante la presente resolucion exclusivamente al término de vigencia del Estado de Emergencia
Econdmica, Social y Ecoldgica podria resultar insuficiente para atender los efectos regulatorios derivados
del desastre y acompaniar el proceso de normalizacion de las condiciones de prestacion de los servicios
de comunicaciones y postales.

Por lo anterior, atendiendo al caracter excepcional y transitorio de las medidas adoptadas, asi como a
los principios de necesidad, proporcionalidad y temporalidad que orientan su expedicion, la Comision
considera adecuado establecer su aplicacion hasta el 31 de diciembre de 2026. Este término permite
disponer de un periodo cierto y limitado para la aplicacion de las medidas de flexibilizacion y diferenciales
durante las etapas de recuperacion y normalizacion de los servicios, reconociendo que las afectaciones
que justifican su adopcion pueden subsistir mas alla de la vigencia del Estado de Emergencia Econdmica,
Social y Ecoldgica.

A su vez, la Comision considera que extender las medidas transitorias durante la totalidad del término
de doce (12) meses de la situacion de desastre de caracter nacional declarada mediante el Decreto
1171 de 2026 resultaria desproporcionado frente a la naturaleza excepcional de las flexibilizaciones
regulatorias adoptadas. En efecto, si bien la duracion de dicha declaratoria responde al horizonte general
previsto para la ejecucion de las fases de respuesta, rehabilitacion y recuperacion frente al desastre,
ello no supone que las afectaciones concretas sobre las condiciones de prestacion de los servicios y el
cumplimiento de las obligaciones regulatorias objeto de la presente resolucion deban mantenerse
durante todo ese periodo. Por lo anterior, no resultaria justificado suspender o flexibilizar por doce (12)
meses obligaciones previstas para garantizar determinadas condiciones de prestacion y proteccion de
los usuarios, cuando la necesidad de mantener tales medidas durante la totalidad de dicho término no
puede establecerse anticipadamente.

En consecuencia, establecer inicialmente el 31 de diciembre de 2026 como fecha de finalizacion de las
medidas permite conciliar, por una parte, la necesidad de que las medidas permanezcan vigentes
durante un periodo razonable posterior a la terminacion del estado de excepcion y, por otra, el caracter
temporal y excepcional de las flexibilizaciones regulatorias adoptadas, evitando mantenerlas por un
periodo superior al que inicialmente se considera necesario para atender las circunstancias que las
justifican.

Sin perjuicio de lo anterior, teniendo en cuenta el caracter evolutivo de las afectaciones derivadas de la
situacion de desastre, la CRC podra evaluar, la persistencia de las circunstancias que dieron lugar a la
adopcion de las medidas previstas en la presente resolucion y, de encontrarlo necesario y
proporcionado, prorrogar la aplicacion de una o varias de ellas por el término que resulte necesario.

El presente acto administrativo fue puesto a consideracidon del Comité de Comisionados de
Comunicaciones, segun consta en el Acta No. 1580 del 24 de agosto de 2026, y de los miembros de la
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Sesion de Comision de Comunicaciones el 28 de agosto de 2026 y aprobados en dicha instancia, segun
consta en el Acta No. 507.
En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1. OBJETO. La presente resolucién tiene por objeto adoptar medidas regulatorias
transitorias y diferenciales aplicables a los servicios de comunicaciones y postales, con ocasion de la
situacion de desastre de caracter nacional declarada mediante el Decreto 1171 de 2026, el Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica por grave calamidad publica declarado mediante el Decreto
1261 del 19 de agosto de 2026, orientadas a facilitar la continuidad y recuperacion de los servicios,
adecuar temporalmente determinadas obligaciones regulatorias a las condiciones derivadas de dicha
situacion y proteger los derechos de los usuarios en las zonas afectadas.

ARTICULO 2. AMBITO DE APLICACION Y DEFINICIONES. Para efectos de las medidas
transitorias previstas en la presente resolucion se adoptan las siguientes definiciones:

1. Departamentos afectados: Los departamentos comprendidos en el ambito territorial del Estado
de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica por grave calamidad publica declarado mediante el articulo
1 del Decreto 1261 de 2026, esto es, Antioquia, Caldas, Cauca, Chocd, Quindio, Cundinamarca,
Risaralda, Huila, Valle del Cauca, Tolima, Putumayo, Norte de Santander, Bolivar, Narifio y Sucre.

2. Municipios afectados: Los municipios comprendidos en el ambito territorial del Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica declarado mediante el Decreto 1261 de 2026,
correspondientes a aquellos incluidos en el Reporte Situacional No. 36 de la Sala de Crisis de la Unidad
Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres —UNGRD—, con corte preliminar a las 12:30 del 19
de agosto de 2026, que registraron afectaciones por el sismo ocurrido el 10 de agosto de 2026, asi
como los demas municipios respecto de los cuales pueda demostrarse, de manera precisa, una
afectacion concreta derivada de dicho fendmeno, de conformidad con lo previsto en el paragrafo del
articulo 1 del Decreto 1261 de 2026, asi como los demas que resulten afectados conforme a los reportes
de la Unidad Nacional para la Gestion del Riesgo de Desastres —UNGRD—

3. Usuario damnificado: el usuario de servicios de comunicaciones y postales que se encuentre
incluido en el Registro Unico de Damnificados —RUD— de que trata el articulo 4 del Decreto 1171 de
2026, o que acredite ante el operador que el inmueble en el cual se prestaba el servicio resulté destruido,
averiado o inhabitable, o que debid trasladarse de manera temporal o definitiva, como consecuencia de
la situacién de desastre.

4. Periodo de aplicacion transitoria: El comprendido entre la fecha de entrada en vigencia de la
presente resolucion y el 31 de diciembre de 2026.

PARAGRAFO. Los operadores no podran exigir al usuario damnificado formatos, documentos o
requisitos adicionales a los previstos en el numeral 3 del presente articulo para acceder a las medidas
contenidas en esta resolucion. La acreditacion podra efectuarse por cualquier medio, incluidos los
medios de atencidn dispuestos por el operador y, en caso de duda razonable, esta se resolvera a favor
del usuario.

ARTICULO 3. SUSPENSION DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 2.1.4.1 DE LA RESOLUCION
CRC 5050 DE 2016. Suspender, durante el periodo de aplicacion transitoria, los efectos del articulo
2.1.4.1 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 respecto de los usuarios
damnificados. En consecuencia, durante dicho periodo, los operadores no podran cobrar el saldo
pendiente asociado a la cladusula de permanencia minima cuando el usuario damnificado (i) solicite la
terminacion anticipadamente del contrato, o (ii) solicite el traslado del servicio a una ubicacién en la
que el operador no cuente con factibilidad técnica para continuar su prestacion, siempre que dichas
solicitudes tengan relacién directa con las afectaciones derivadas de la situacién de desastre.

PARAGRAFO. Los operadores no podran condicionar la terminacidn del contrato o el traslado del
servicio al pago de los valores a que se refiere el presente articulo, ni reportar a los usuarios ante
centrales de riesgo o bases de datos de informacion financiera y crediticia por dicho concepto.

ARTiICULO 4. MEDIDA TRANSITORIA DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 2.1.8.2 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Modificar, durante el periodo de aplicacion transitoria, los efectos
del articulo 2.1.8.2 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 respecto de los
usuarios damnificados. En consecuencia, durante dicho periodo, el usuario damnificado podra solicitar
la suspension del servicio hasta por seis (6) meses continuos, término durante el cual no habra lugar al
cobro de cargos o de valor alguno por concepto de reconexion o reactivacion del servicio.
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PARAGRAFO 1. Durante el término de suspension del servicio, la clausula de permanencia minima que
se hubiere pactado se entendera suspendida por el mismo lapso, sin que ello implique su renovacién o
prorroga. Las demas condiciones plasmadas en el articulo 2.1.8.2 continuaran siendo aplicables durante
el periodo de aplicacion transitoria.

ARTICULO 5. MEDIDA TRANSITORIA RELACIONADA CON EL ARTICULO 2.1.8.3 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Durante el periodo de aplicacion transitoria, respecto de los
supuestos contenidos en el articulo 2.1.8.3 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de
2016 relacionados con los equipos entregados al usuario damnificado para la prestacién de los servicios
provistos a través de redes fijas, no le sera exigible la devolucién de los mismos en los términos alli
contenidos, en caso de imposibilidad de devolverlos producto de los hechos declarados como desastre.

PARAGRAFO. Si con posterioridad los equipos son recuperados en condiciones que permitan su uso,
el usuario debera informarlo al operador y ponerlos a su disposicion dentro de los treinta (30) dias
habiles siguientes, sin que haya lugar a cobro alguno por dicho concepto.

ARTICULO 6. SUSPENSION DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 2.1.10.6 DE LA RESOLUCION
CRC 5050 DE 2016. Suspender, durante el periodo de aplicacion transitoria, los efectos del articulo
2.1.10.6 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 respecto del preaviso que el
operador debe dar a los usuarios damnificados, cuando la intervencién sea urgente para garantizar la
continuidad de la prestacion de los servicios publicos esenciales de telecomunicaciones y su buen
funcionamiento. En estos casos, el operador simplemente debe avisar al usuario previo a realizar la
intervencién urgente.

ARTICULO 7. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTiCULO 2.1.10.12 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender, durante el periodo de aplicacién transitoria, los
efectos del articulo 2.1.10.12 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016 respecto
de los usuarios damnificados en relacion con el cobro de la clausula de permanencia minima. En
consecuencia, durante dicho periodo, cuando el usuario damnificado deba trasladar el servicio a una
nueva ubicacién y el operador no cuente con factibilidad técnica para continuar su prestacion, el contrato
terminara de manera inmediata, sin que haya lugar al cobro de la clausula de permanencia minima.

ARTiCULO,8. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 2.1.13.2 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender, durante el periodo de aplicacion transitoria, los
efectos del articulo 2.1.13.2 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 respecto de
los usuarios damnificados que estén ubicados en municipios afectados que hayan decidido recibir la
factura de manera fisica. En consecuencia, durante dicho periodo, los operadores podran entregar la
factura de manera exclusiva a través de medios electrénicos o digitales, siempre que: (i) informen
previamente al usuario, a través de los medios de atencion dispuestos para el efecto, sobre la
modificacion temporal del mecanismo de entrega; (ii) mantengan la factura disponible en la pagina web
y en los demas medios de atencién; (iii) permitan al usuario solicitar copia fisica de las facturas
correspondientes al periodo, una vez restablecidas las condiciones que impedian su entrega; y (iv)
respeten el término minimo de antelacion previsto en la regulacion para poner la factura a disposicion
del usuario (minimo 5 dias habiles antes de la fecha de pago oportuno).

ARTICULO 9. SUSPENSION DE LOS EFECTOS DEL ARTIiCULO 2.1.16.2 DE LA RESOLUCION
CRC 5050 DE 2016. Suspender, durante el periodo de aplicacion transitoria, los efectos del articulo
2.1.16.2 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 respecto de los usuarios
damnificados en las zonas de las que trata el articulo 2 de la presente resolucion.

ARTICULO 10. SUSPENSION DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 2.1.25.2 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender, durante el periodo de aplicacion transitoria, los
efectos del articulo 2.1.25.2 del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016 respecto de
las oficinas fisicas de atencion al usuario ubicadas en municipios afectados que hayan sufrido
afectaciones materiales, restricciones de acceso o condiciones de riesgo que impidan o hagan insegura
la atencion presencial. En consecuencia, durante dicho periodo los operadores no estaran obligados a
disponer de oficina fisica de atencién al usuario en los referidos municipios, siempre y cuando la
respectiva oficina fisica de atencidn al usuario ubicada en el respectivo municipio afectado haya sufrido
afectaciones materiales, restricciones de acceso o condiciones de riesgo que impidan o hagan insegura
la atencion presencial.

PARAGRAFO 1. Durante el término de suspension, los operadores deberan: (i) informar de manera
visible en el punto de atencién, en la pagina web, en la linea telefénica de atencién y/o en las redes
sociales dispuestas para el efecto, el cierre temporal de la oficina y los medios alternativos habilitados;
(ii) recibir, atender y responder la totalidad de las peticiones, quejas, reclamos y recursos —PQR—, asi
como las solicitudes y tramites que ordinariamente se surten de manera presencial, a través de la pagina
web, la linea telefdnica, la red social y cualquier otro medio idoneo dispuesto para tal fin; y (iii) garantizar
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que las solicitudes de cesidn del contrato, portacion del nimero celular, y garantia y soporte del equipo
terminal puedan presentarse y tramitarse a través de medios electronicos idoneos.

PARAGRAFO 2. El cierre temporal de la oficina fisica no podra extenderse mas alld del tiempo
estrictamente necesario. Una vez superadas las circunstancias que lo motivaron, el operador debera
restablecer la atencion presencial e informarlo a sus usuarios a través de los medios de atencion
dispuestos para el efecto.

ARTiICULO 11. _ MEDIDA TRANSITORIA RELACIONADA CON LA DIGITALIZACION PARA
LA PRESENTACION DE PQR Y LA REALIZACION DE SOLICITUDES Y TRAMITES. Suspender
parcialmente, durante el periodo de aplicacion transitoria, los efectos de las disposiciones de la
Resolucién CRC 5050 de 2016 que se enuncian a continuacién, de manera exclusiva y limitada a aquello
que habilita al operador para restringir, condicionar, limitar o direccionar el medio de atencion a través
del cual el usuario puede presentar peticiones, quejas, reclamos y recursos —PQR— o iniciar y adelantar
solicitudes y tramites, incluida la salvedad relativa a la migracion de la respectiva interaccion a la
digitalizacion:

i) Del Capitulo 1 del Titulo II: el numeral 2.1.1.2.6 del articulo 2.1.1.2; los numerales 2.1.2.1.3 y
2.1.2.1.4 y el paragrafo del articulo 2.1.2.1; el articulo 2.1.2.3; el numeral 2.1.3.4.1 del articulo
2.1.3.4; el articulo 2.1.4.3; el numeral 2.1.7.2.5 del articulo 2.1.7.2; los articulos 2.1.8.3y 2.1.8.4;
el articulo 2.1.12.1; los articulos 2.1.14.1 y 2.1.14.2; el articulo 2.1.17.2; el articulo 2.1.18.3; el
numeral 2.1.20.1.2 del articulo 2.1.20.1; los articulos 2.1.24.2, 2.1.24.5 y 2.1.24.7; el numeral
2.1.25.1.1 del articulo 2.1.25.1; y el articulo 2.1.25.3.

ii) Del Capitulo 6 del Titulo II: el numeral 2.6.2.5.2.7 del articulo 2.6.2.5.

iii) Las demas disposiciones del Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 que
subordinen el ejercicio de un derecho, la presentacion de una PQR o el adelantamiento de una
solicitud o tramite a que el usuario acuda a un medio de atencién determinado, o que contengan
la salvedad relativa a la migracion de la interaccion a la digitalizacion.

En consecuencia, durante el periodo de aplicacion transitoria el usuario podra presentar cualquier PQR
e iniciar y adelantar toda solicitud o tramite ante su operador —entre otros, la terminacion del contrato,
la cancelacion de uno o varios de los servicios contratados, la cesion del contrato, el traslado del servicio,
la solicitud de suspension del servicio y las reclamaciones asociadas a la facturacién— a través de
cualquiera de los medios de atencidn dispuestos por el operador, incluidas la linea de atencién telefénica
y la pagina web, sin que el operador pueda exigirle remitirse a un medio de atencién distinto ni
condicionar el registro de la solicitud a su presentacion por un canal determinado.

PARAGRAFO 1. Durante el periodo de aplicacion transitoria, los operadores deberan disponer de una
direccion de correo electronico destinada a la recepcion de cualquier tipo de PQR, solicitud o tramite, y
publicitarla de manera visible y permanente: (i) en un lugar destacado de la pagina principal de su sitio
web; (ii) en la red social dispuesta como medio de atencion; (iii) en la locucion inicial de la linea de
atencion telefdnica.

PARAGRAFO 2. Las PQR, solicitudes y tramites presentados a través de la direccion de correo
electronico de que trata el paragrafo anterior se entenderan presentados en la fecha y hora de recepcién
del mensaje, para todos los efectos regulatorios. El operador debera remitir al usuario, por el mismo
medio, la constancia de presentacion. Para la presentacion bastara con que el usuario indique su nombre
completo, su nimero de identificacion, el motivo de su solicitud y, cuando aplique, el servicio, la linea
o0 el inmueble respecto del cual la formula.

PARAGRAFO 3. La suspension prevista en el presente articulo se circunscribe al medio de atencién a
través del cual el usuario puede presentar PQR o iniciar y adelantar solicitudes y tramites. En
consecuencia, no releva a los operadores del cumplimiento de ninguna otra obligacion prevista en las
disposiciones sefialadas ni en el Régimen de Proteccidn de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones. Tampoco implica el desmonte de las interacciones migradas a la digitalizacién, las
cuales continuaran disponibles como medios adicionales de atencion.

ARTiICULO 12, SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 2.2.2.2 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacion
transitoria, los efectos del articulo 2.2.2.2 del Capitulo 2 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016
respecto de la atencion telefonica por parte de los operadores postales cuyo domicilio principal se
encuentre ubicado en un municipio afectado y que, como consecuencia directa de la situacion de
desastre, presenten afectaciones materiales sobre sus instalaciones, redes, equipos o demas
infraestructura que imposibiliten temporalmente la operacion de ese medio de atencion.
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Durante dicho periodo, el operador no estara obligado a mantener disponible la linea de atencién
telefénica si su funcionamiento se encuentra materialmente imposibilitado, siempre que garantice a sus
usuarios, al menos, una direccidén de correo electronico u otro mecanismo alternativo idoneo para su
atencion.

PARAGRAFO 1. El operador deberd informar oportunamente a sus usuarios, a través de los medios
gue se encuentren disponibles, los canales de atencidon temporalmente inhabilitados y aquellos
dispuestos en su reemplazo.

PARAGRAFO 2. Una vez superadas las circunstancias que imposibilitaron la operacion del medio de
atencion, el operador debera restablecerlo en el menor tiempo posible.

ARTiICULO 13. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 2.2.7.3 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacion
transitoria, los efectos del articulo 2.2.7.3 del Capitulo 2 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016
respecto de la obligacion de recibir peticiones, quejas, reclamos —PQR— vy solicitudes de indemnizacion
a través de puntos fisicos de atencion y canales telefonicos, cuando el operador postal preste servicios
en un municipio afectado y acredite que las afectaciones materiales derivadas de la situacion de desastre
imposibilitan temporalmente la operaciéon de dichos medios.

En todo caso, el operador debera garantizar durante dicho periodo la recepcion y tramite de las PQR y
solicitudes de indemnizacion mediante correo electronico u otro canal digital idoneo e informar a sus
usuarios los medios disponibles para su presentacion.

PARAGRAFO. La suspension de la obligacién de recibir PQR y solicitudes de indemnizacion a través
del medio telefénico prevista en el presente articulo Unicamente sera aplicable a los operadores cuyo
domicilio principal se encuentre ubicado en un municipio afectado y siempre que, como consecuencia
directa de las afectaciones derivadas de la situacion de desastre, se encuentre materialmente
imposibilitada la operacién de dicho medio. En todo caso, el operador debera garantizar la recepcién y
tramite de las PQR vy solicitudes de indemnizacion a través de los demas medios de atencién que se
encuentren disponibles.

ARTICULO 14, AMPLIACION TRANSITORIA DE LOS TERMINOS PARA LA
PRESENTACION DE SOLICITUDES DE INDEMNIZACION PREVISTOS EN EL ARTICULO
2.2.7.5 DE LA RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Durante el periodo de aplicacién transitoria, los
usuarios afectados por la situacion de desastre contaran con el término de veinte (20) dias habiles para
presentar las solicitudes de indemnizacion de que trata el articulo 2.2.7.5 del Capitulo 2 del Titulo II de
la Resolucién CRC 5050 de 2016, tanto cuando estas sean presentadas por el usuario remitente como
cuando sean presentadas por el usuario destinatario en servicios nacionales.

Para estos efectos, el término de veinte (20) dias habiles se contara a partir de la recepcion del objeto
postal, conforme lo previsto en el articulo 2.2.7.5 de la Resolucién CRC 5050 de 2016.

PARAGRAFO. Las demas condiciones previstas en el articulo 2.2.7.5 de la Resolucién CRC 5050 de
2016 continuaran siendo aplicables.

ARTiCULO 15. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 2.2.7.12 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacién
transitoria, los efectos del articulo 2.2.7.12 del Capitulo 2 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de
2016 respecto de las oficinas de atencion al usuario ubicadas en municipios afectados que hayan sufrido
afectaciones materiales, se encuentren sometidas a restricciones de acceso o presenten condiciones de
riesgo que imposibiliten o hagan insegura la atencién presencial.

Durante el término de suspension, el operador debera garantizar medios alternativos idéneos para la
atencion de sus usuarios e informar, a través de los medios que se encuentren disponibles, el cierre
temporal de la oficina y los canales habilitados en su reemplazo.

PARAGRAFO. El cierre temporal de la oficina no podréa extenderse mas alla del tiempo durante el cual
subsistan las circunstancias que imposibiliten o hagan insegura la atencion presencial. Una vez
superadas, el operador debera restablecer la atencion.

ARTICULO ,16. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 2.2.7.13 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacion
transitoria, los efectos del articulo 2.2.7.13 del Capitulo 2 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de
2016 respecto de los operadores postales cuyo domicilio principal se encuentre ubicado en un municipio
afectado, cuando la operacion de la linea telefonica de atencion se encuentre materialmente
imposibilitada como consecuencia directa de la situacion de desastre.
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Durante el término de suspension, el operador debera disponer de minimo un medio alternativo idéneo
para la atencién de sus usuarios e informar los canales habilitados a través de los medios que se
encuentren disponibles.

PARAGRAFO. Una vez superadas las circunstancias que imposibilitaron la operacién de la linea
telefdnica, el operador debera restablecerla en el menor tiempo posible.

ARTICULO 17. SUSPENSION DE LOS EFECTOS DE LOS ARTICULOS 4.1.7.6 Y 4.1.9.2 DE
LA RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender, durante el periodo de aplicacion transitoria, los
efectos de los articulos 4.1.7.6 y 4.1.9.2 del Capitulo 1 del Titulo IV de la Resolucién CRC 5050 de 2016,
respecto de las relaciones de acceso e interconexion en las que el proveedor obligado a la transferencia
de los saldos netos o al pago cuente con operacidon en municipios afectados y, ademas, que la respectiva
relacion de acceso o interconexidn sirva para atender a usuarios ubicados en municipios afectados.

ARTICULO 18. SUSPENSION DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 4.10.3.4 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender, durante el periodo de aplicacién transitoria, los
efectos del articulo 4.10.3.4 del Capitulo 10 del Titulo IV de la Resolucion CRC 5050 de 2016, respecto
de los proveedores con operacion en municipios afectados, siempre y cuando el acceso y uso de la
infraestructura sirva para atender a usuarios ubicados en municipios afectados.

ARTiICULO 19. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 5.4.2.2 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacion
transitoria, la exigibilidad de los tiempos de entrega (D+n) previstos en el articulo 5.4.2.2 del Capitulo
4 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016 respecto de los envios de Mensajeria Expresa cuyo
origen o destino corresponda a un municipio afectado y las condiciones de acceso, movilidad, seguridad
o disponibilidad operativa derivadas de la situacién de desastre impidan su cumplimiento.

Como consecuencia de lo anterior, respecto de dichos envios no sera exigible la meta de cumplimiento
del noventa y cinco por ciento (95%) prevista en la citada disposicion.

PARAGRAFO. Los operadores deberdn continuar prestando el servicio, efectuar las mediciones
correspondientes y conservar la informacion que permita identificar los envios respecto de los cuales
resulte aplicable la medida prevista en este articulo.

ARTICULO 20. MEDIDA TRANSITORIA PARA LA VERIFICACION DEL INDICADOR DE
CONFIABILIDAD PREVISTO EN EL ARTICULO 5.4.2.3 DE LA RESOLUCION CRC 5050 DE
2016. Durante el periodo de aplicacion transitoria, respecto de los envios de Mensajeria Expresa cuyo
origen o destino corresponda a municipios afectados, no sera exigible el cumplimiento de las metas del
indicador «Porcentaje de objetos entregados en buen estado» previstas en el articulo 5.4.2.3 del
Capitulo 4 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016, cuando el operador demuestre que el
incumplimiento de la respectiva meta tuvo relacion directa con las afectaciones ocasionadas por la
situacién de desastre.

PARAGRAFO 1. Los operadores deberan garantizar el calculo y medicion del indicador «Porcentaje de
objetos entregados en buen estado» de conformidad con las condiciones y la férmula prevista en el
articulo 5.4.2.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, incluyendo en su calculo la totalidad de los objetos
postales que, conforme a dicha disposicion, deban ser considerados para su determinacion.

PARAGRAFO 2. Los operadores deberan conservar la informacidon y los soportes que permitan
acreditar la relacion directa entre el incumplimiento de la meta y las afectaciones ocasionadas por la
situacion de desastre.

PARAGRAFO 3. Lo dispuesto en el presente articulo no modifica los deberes de custodia de los
operadores, las obligaciones de entrega o devolucidon de los objetos postales ni los derechos de los
usuarios en materia de PQR, solicitudes de indemnizacion y demas mecanismos previstos en la ley y la
regulacion.

ARTiICULO 21. MEDIDA TRANSITORIA RESPECTO DE LOS EFECTOS DEL ARTiCULO
5.4.2.11 DE LA RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Durante el periodo de aplicacion transitoria, los
operadores deberan mantener la obligacion de efectuar al menos dos (2) intentos de entrega en los
términos previstos en el articulo 5.4.2.11 del Capitulo 4 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016.
No obstante, cuando las condiciones de acceso, movilidad o seguridad derivadas de la situacion de
desastre impidan efectuar el segundo intento dentro del término regulatorio, se suspendera el término
maximo de tres (3) dias habiles previsto entre el primer y el segundo intento de entrega.




Continuacion de la Resolucion No. 8332 de 28 de agosto de 2026 Hoja No. 25 de 29

En estos casos, el operador debera realizar, dentro de las dos (2) semanas siguientes a la realizacion
del primer intento de entrega, al menos tres (3) intentos de contacto con el usuario destinatario a través
de los datos de contacto disponibles, uno de los cuales debera efectuarse mediante correo electronico,
cuando el operador disponga de dicha informacion, con el fin de acordar la fecha para efectuar el
segundo intento de entrega, atendiendo las condiciones de acceso y seguridad existentes en la zona
afectada.

Cuando sea posible establecer contacto con el usuario destinatario, el operador debera acordar con este
la fecha para efectuar el segundo intento de entrega, atendiendo las condiciones de acceso y seguridad
existentes.

PARAGRAFO 1. Cuando, agotados los tres (3) intentos de contacto previstos en el presente articulo,
no sea posible establecer comunicacién con el usuario destinatario, se tendra por cumplida,
exclusivamente para efectos de la aplicacion del articulo 5.4.2.11 de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
la obligacion de efectuar el segundo intento de entrega, y el operador podra continuar con el
procedimiento previsto en dicha disposicion. Para estos efectos, se entendera como fecha de finalizacion
del segundo intento aquella en la que se hubiere efectuado el tercer intento de contacto con el usuario
destinatario sin obtener respuesta. Sin perjuicio de lo anterior, los operadores de Mensajeria Expresa
podran efectuar los intentos de entrega que consideren necesarios, hasta lograr la entrega del objeto
postal al usuario destinatario registrado en la guia, para lo cual debera expedir un documento por
medios fisicos o electronicos en el que informe que tuvo lugar un intento de entrega.

PARAGRAFO 2. Durante el periodo de aplicacién transitoria, se suspendera el cdmputo del término de
veinte (20) dias calendario previsto en el numeral 7 del articulo 5.4.2.11 de la Resolucién CRC 5050 de
2016.

PARAGRAFO 3. El operador debera conservar los soportes que permitan acreditar los intentos de
contacto realizados con el usuario destinatario y las circunstancias que dieron lugar a la aplicacién de
las medidas previstas en el presente articulo.

ARTICULO 22, SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 5.4.2.13 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacion
transitoria, los efectos del articulo 5.4.2.13 del Capitulo 4 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de
2016, exclusivamente respecto de los términos maximos previstos para efectuar la recoleccion a
domicilio, cuando la recoleccion deba realizarse en un municipio afectado y las condiciones de acceso,
movilidad, seguridad o disponibilidad operativa derivadas de la situacion de desastre impidan su
cumplimiento.

En estos casos, el operador debera mantener disponible el servicio de recoleccion a domicilio y acordar
con el usuario la fecha para su realizacién, atendiendo las condiciones existentes en la zona afectada.

ARTICULO 23. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 5.4.3.1 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacién
transitoria, la exigibilidad de los tiempos de entrega (D+n) previstos en el articulo 5.4.3.1 del Capitulo
4 del Titulo V de la Resolucién CRC 5050 de 2016 respecto de los envios del servicio de correo que no
hace parte del Servicio Postal Universal —SPU— cuyo origen o destino corresponda a un municipio
afectado y las condiciones de acceso, movilidad, seguridad o disponibilidad operativa derivadas de la
situacion de desastre impidan su cumplimiento.

Como consecuencia de lo anterior, respecto de dichos envios no seran exigibles las metas de
cumplimiento del indicador de velocidad previstas en la citada disposicion.

PARAGRAFO. El Operador Postal Oficial deberé continuar prestando el servicio, efectuar las mediciones
correspondientes y conservar la informacion que permita identificar los envios respecto de los cuales
resulte aplicable la medida prevista en este articulo.

ARTICULO 24. MEDIDA TRANSITORIA RESPECTO DEL CUMPLIMIENTO DE LAS METAS
DEL INDI;ADOR DE CONFIABILIDAD PREVISTO EN EL ARTICULO 5.4.3.2 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Durante el periodo de aplicacion transitoria, respecto de los
envios de correo que no hacen parte del Servicio Postal Universal —SPU— cuyo origen o destino
corresponda a municipios afectados, no sera exigible el cumplimiento de las metas del indicador
«Porcentaje de objetos entregados en buen estado» previstas en el articulo 5.4.3.2 del Capitulo 4 del
Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016, cuando el Operador Postal Oficial —OPO— demuestre que
el incumplimiento de la respectiva meta tuvo relacion directa con las afectaciones ocasionadas por la
situacién de desastre.
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PARAGRAFO 1. El OPO deberé continuar calculando y midiendo el indicador «Porcentaje de objetos
entregados en buen estado» de conformidad con las condiciones y la férmula prevista en el articulo
5.4.3.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, incluyendo en su calculo la totalidad de los objetos postales
gue, conforme a dicha disposicion, deban ser considerados para su determinacion.

PARAGRAFO 2. El OPO debera conservar la informacién y los soportes que permitan acreditar la
relacion directa entre el incumplimiento de la meta y las afectaciones ocasionadas por la situacion de
desastre.

PARAGRAFO 3. Lo dispuesto en el presente articulo no modifica los deberes de custodia del OPO, las
obligaciones de entrega o devolucion de los objetos postales ni los derechos de los usuarios en materia
de PQR, solicitudes de indemnizacion y demas mecanismos previstos en la ley y la regulacién

ARTICULO 25. SUSPENSION TRANSITORIA DEL COMPUTO DEL TERMINO PREVISTO
EN EL ARTICULO 5.4.4.5 DE LA RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Durante el periodo de
aplicacion transitoria, suspender el cdmputo del término de treinta (30) dias calendario previsto en el
articulo 5.4.4.5 del Capitulo 4 del Titulo V de la Resolucién CRC 5050 de 2016 respecto de los giros
postales nacionales destinados a usuarios ubicados en municipios afectados.

Finalizado el periodo de aplicacion transitoria, el término continuard computandose por el tiempo que
faltare para su vencimiento.

PARAGRAFO 1. Cuando el giro postal nacional se encuentre disponible para su retiro durante el periodo
de aplicacion transitoria, el término de treinta (30) dias calendario previsto en el articulo 5.4.4.5 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 comenzara a computarse a partir del dia siguiente a la finalizacion de
dicho periodo.

PARAGRAFO 2. Las demés condiciones previstas en el articulo 5.4.4.5 de la Resolucién CRC 5050 de
2016 continuaran siendo aplicables.

ARTICULO 26. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 5.5.2.4 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacion
transitoria, la exigibilidad de los tiempos de entrega (D+n) previstos en el articulo 5.5.2.4 del Capitulo
5 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016 respecto de los envios pertenecientes al Servicio
Postal Universal —SPU— cuyo origen o destino corresponda a un municipio afectado y las condiciones
de acceso, movilidad, seguridad o disponibilidad operativa derivadas de la situacion de desastre impidan
su cumplimiento.

Como consecuencia de lo anterior, respecto de dichos envios no seran exigibles las metas de
cumplimiento asociadas a los tiempos de entrega previstas en la citada disposicion.

PARAGRAFO. El Operador Postal Oficial debera continuar prestando el servicio, efectuar las mediciones
correspondientes y conservar la informacién que permita identificar los envios respecto de los cuales
resulte aplicable la medida prevista en este articulo.

ARTICULO 27. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 5.5.2.5 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacién
transitoria, los efectos del articulo 5.5.2.5 del Capitulo 5 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016
respecto de las frecuencias de recoleccion y entrega aplicables en los municipios afectados, cuando las
restricciones de acceso, cierres de vias, condiciones de seguridad u otras afectaciones derivadas de la
situacion de desastre impidan mantener las frecuencias ordinarias.

En estos casos, el Operador Postal Oficial podra implementar temporalmente frecuencias de recoleccion
y entrega diferentes a las previstas en la regulacion, ajustadas a las condiciones efectivas de operacion.

PARAGRAFO. El Operador Postal Oficial debera informar a los usuarios, a través de los medios que se
encuentren disponibles, las modificaciones temporales de las frecuencias de recoleccion y entrega y
restablecer las condiciones ordinarias una vez superadas las circunstancias que dieron lugar a su
modificacion.

ARTICULO 28. MEDIDA TRANSITORIA RESPECTO DEL CUMPLIMIENTO DE LA META
DEL INDICADOR DE SEGURIDAD PREVISTO EN EL ARTICULO 5.5.2.6 DE LA RESOLUCION
CRC 5050 DE 2016. Durante el periodo de aplicacion transitoria, respecto de los envios pertenecientes
al Servicio Postal Universal —SPU— cuyo origen o destino corresponda a municipios afectados, no sera
exigible el cumplimiento de la meta del indicador de seguridad prevista en el articulo 5.5.2.6 del Capitulo
5 del Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de 2016, cuando el Operador Postal Oficial —OPO— demuestre
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gue el incumplimiento de dicha meta tuvo relacion directa con las afectaciones ocasionadas por la
situacion de desastre.

PARAGRAFO 1. El OPO deberd continuar calculando y midiendo el indicador de seguridad de
conformidad con las condiciones previstas en el articulo 5.5.2.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, sin
alterar su metodologia de calculo.

PARAGRAFO 2. El OPO deberd conservar la informacion y los soportes que permitan acreditar la
relacion directa entre el incumplimiento de la meta y las afectaciones ocasionadas por la situacion de
desastre.

PARAGRAFO 3. Lo dispuesto en el presente articulo se circunscribe exclusivamente a la exigibilidad
de la meta del indicador de seguridad y no modifica los deberes de custodia del OPO, las obligaciones
de entrega o devolucion de los objetos postales ni los derechos de los usuarios en materia de PQR,
solicitudes de indemnizacion y demas mecanismos previstos en la ley y la regulacion.

ARTICULO 29. . CONDICIONES EXCEPCIONALES PARA LA ASIGNACION DE RECURSOS
DE IDENTIFICACION. Durante el periodo de aplicacion transitoria, exceptuar a los operadores y a las
entidades del Estado del cumplimiento de los requisitos de asignacion de recursos de identificacién
establecidos en el Titulo VI - REGIMEN DE ADMINISTRACION DE RECURSOS DE IDENTIFICACION — de
la Resolucion CRC 5050 de 2016, respecto de las solicitudes presentadas por dichos operadores o las
referidas entidades estatales para atender el desarrollo de actividades, programas o proyectos
directamente relacionados con la atencion de la situacion de desastre declarada mediante el Decreto
1171 de 2026 y la situaciéon de emergencia declarada mediante el Decreto 1261 de 2026. En
consecuencia, durante dicho periodo, la CRC asignara de manera temporal a los solicitantes, en un plazo
no mayor a dos (2) dias habiles contados a partir del recibo de la solicitud, los recursos de identificacion
que se requieran para tales fines, sin exigir el cumplimiento de los requisitos de asignacion previstos en
el mencionado TITULO VI.

PARAGRAFO 1. La solicitud se dirigird al correo atencioncliente@crcom.gov.co y deberd indicar
Unicamente: (i) la identificacion de la entidad solicitante y de su representante legal o delegado; (ii) el
recurso de identificacion requerido y la cantidad solicitada; (iii) la descripcion de la actividad, programa
o proyecto y su relacion directa con la atencion de la situacion de desastre; y (iv) el o los proveedores
de redes y servicios de telecomunicaciones a través de los cuales se implementara el recurso, de aplicar.

PARAGRAFO 2. Los recursos de identificacion asignados en los términos del presente articulo seran
de uso exclusivo de los operadores y de las entidades del Estado asignatarias y se implementaran a
través de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, quienes deberan realizar las
actividades de implementacién de manera eficiente y prioritaria.

PARAGRAFO 3. La asignacion de que trata el presente articulo es de caracter temporal y estara vigente
hasta el vencimiento del periodo de aplicacion transitoria, prorrogable a solicitud motivada de la entidad
u operador asignatario. Vencido dicho término sin que medie prorroga, el recurso asignado quedara
nuevamente en estado de reserva y bajo la administracion de la CRC, de conformidad con lo establecido
en la Resolucion CRC 5050 de 2016. En cualquier caso, los recursos de identificacion asignados en virtud
de lo establecido en el presente articulo retornaran a estado de reserva una vez pierda vigencia la
declaratoria de Situacion de Desastre de Caracter Nacional.

ARTICULO 30. AMPLIACION DE PLAZOS PARA EL REPORTE DE INFORMACION. Ampliar
hasta el 30 de octubre de 2026 el plazo para la presentacion, respecto de la informacion del segundo
trimestre de 2026, de los siguientes reportes previstos en el Titulo de Reportes de Informacion de la
Resolucion CRC 5050 de 2016:

1. Formato T.1.2 (Formato Unificado ISP), a cargo de los proveedores del servicio de internet fijo del
segmento residencial con menos de treinta mil (30.000) accesos.

2. Formato T.1.10 (Accesos e ingresos del servicio de internet comunitario fijo), a cargo de los

Proveedores del Servicio de Internet Comunitario Fijo (PSICF).

3. Formato T.1.1 (Ingresos), a cargo de los proveedores que provean el servicio de internet fijo en el
segmento residencial, de manera individual o empaquetada, y cuenten con treinta mil (30.000) o
mas accesos residenciales; de quienes provean el servicio de internet al segmento corporativo y no
al segmento residencial; y de los proveedores del servicio portador.

4. Formato T.1.3 (Lineas o accesos y valores facturados o cobrados de servicios fijos individuales y

empaquetados), a cargo de los proveedores que provean los servicios de telefonia fija, internet fijo
y television por suscripcion, de manera individual o empaquetada, y cuenten con treinta mil
(30.000) o mas accesos; o que provean el servicio de internet fijo Unicamente al segmento
corporativo.
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PARAGRAFO 1. La ampliacién de plazos prevista en el presente articulo aplica Gnicamente a los
proveedores que tengan operacion en al menos uno de los municipios afectados por el sismo. Respecto
de dichos proveedores, la ampliacién comprende la totalidad de la informacion objeto de reporte en los
formatos sefalados, con independencia del municipio al que corresponda.

PARAGRAFO 2. La medida prevista en el presente articulo no releva a los proveedores del deber de
producir y conservar la informacion correspondiente, ni modifica los plazos de presentacion de los demas
reportes de informacion previstos en la regulacion.

ARTICULO 31. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTIiCULO 16.4.1.10 DE
LA RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacion
transitoria, los efectos del articulo 16.4.1.10 del Capitulo 4 del Titulo XVI de la Resolucién CRC 5050 de
2016, respecto de los operadores de television abierta regional y local sin animo de lucro que presten
el servicio en las zonas afectadas por la situacion de desastre nacional.

Durante dicho periodo, las obligaciones previstas en la citada disposicién se cumpliran en los siguientes
términos:

a) Los operadores de television abierta de cubrimiento regional deberan emitir como minimo cuarenta
(40) horas trimestrales de programacion infantil y veintidés (22) horas trimestrales de programacion de
adolescentes.

b) Los operadores de televisidon abierta de cubrimiento local sin animo de lucro deberan emitir como
minimo tres (3) horas diarias de programacién dentro de las franjas infantil o familiar.

c) Para efectos de la verificacién del cumplimiento de las obligaciones de programacién infantil y de
adolescentes, la Comisién de Regulacion de Comunicaciones contabilizara los programas de esta
naturaleza que sean emitidos en horarios distintos al comprendido entre las 07:00 y las 21:30 horas,
asi como las horas de programacion que excedan los minimos previstos en el presente articulo, durante
el periodo de aplicacion transitoria.

Durante dicho periodo no sera aplicable la restriccion de contabilizacién prevista en el inciso segundo
del paragrafo 1 del articulo 16.4.1.10 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

PARAGRAFO. Las demés obligaciones y condiciones previstas en el articulo 16.4.1.10 de la Resolucién
CRC 5050 de 2016 continuaran siendo aplicables en los términos alli establecidos.

ARTICULO ,32. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 16.4.4.1 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacion
transitoria, los efectos del articulo 16.4.4.1 del Capitulo 4 del Titulo XVI de la Resolucion CRC 5050 de
2016, respecto de los operadores de television abierta local sin animo de lucro que presten el servicio
en las zonas afectadas por la situacion de desastre nacional.

Durante dicho periodo, los operadores de television abierta local sin animo de lucro deberan mantener
el cumplimiento de los porcentajes de programacion nacional exigidos por la ley; no obstante, el
porcentaje minimo de dicha programacion que debera corresponder a produccion propia sera del diez
por ciento (10%), en lugar del veinte por ciento (20%) previsto en el articulo 16.4.4.1 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016.

ARTICULO 33. SUSPENSION PARCIAL DE LOS EFECTOS DEL ARTICULO 16.4.6.3 DE LA
RESOLUCION CRC 5050 DE 2016. Suspender parcialmente, durante el periodo de aplicacion
transitoria, los efectos del articulo 16.4.6.3 del Capitulo 4 del Titulo XVI de la Resolucion CRC 5050 de
2016, respecto de las Comunidades Organizadas que presten el servicio de Television Comunitaria en
las zonas afectadas por la situacion de desastre nacional.

Durante dicho periodo, el tiempo minimo semanal de programacion basada en produccion propia que
deberd emitirse a través del Canal Comunitario sera el siguiente:

a) Para las Comunidades Organizadas con un ndmero inferior o igual a 500 asociados, minimo una (1)
hora semanal.

b) Para las Comunidades Organizadas con un ndmero superior a 500 y hasta 1.000 asociados, minimo
dos (2) horas semanales.

¢) Para las Comunidades Organizadas con un nimero superior a 1.000 y hasta 3.000 asociados, minimo
tres (3) horas semanales.
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d) Para las Comunidades Organizadas con un nimero superior a 3.000 y hasta 6.000 asociados, minimo
cuatro (4) horas semanales.

Las demas disposiciones previstas en el articulo 16.4.6.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016
permaneceran vigentes durante el periodo de aplicacion transitoria.

ARTICULO 34. MEDIDAS TRANSITORIAS PARA LA ASIGNACION Y DESTINACION DE
ESPACIOS INSTITUCIONALES. Durante el periodo de aplicacion transitoria de la presente
resolucion, y para efectos de lo previsto en los articulos 16.4.9.1 y 16.4.9.2 de la Resolucién CRC 5050
de 2016, las entidades estatales deberan destinar prioritariamente los espacios institucionales a la
divulgacién de informacion relacionada con la situacion de desastre nacional y las medidas adoptadas
para su atencion.

Para tal efecto, se priorizara la difusidén de contenidos relacionados con recomendaciones de prevencion
y autoproteccion; informacién sobre servicios y canales de atencidn; rutas institucionales; ayudas y
programas de apoyo; asi como orientaciones dirigidas a las comunidades afectadas, sin perjuicio de
otros contenidos que resulten relevantes para informar a la poblacién sobre la evolucién de la situacion
de desastre y las actuaciones adelantadas por las autoridades competentes.

Las solicitudes de asignacion de espacios institucionales que tengan por objeto la difusién de los
contenidos senalados en el presente articulo seran evaluadas y gestionadas prioritariamente por la CRC,
de conformidad con las demas reglas y requisitos establecidos en la Seccion 9 del Capitulo 4 del Titulo
XVI de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

PARAGRAFO. Las demés disposiciones previstas en los articulos 16.4.9.1 y 16.4.9.2 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 continuaran siendo aplicables durante el periodo de aplicacién transitoria, en cuanto
no resulten contrarias a lo establecido en el presente articulo.

ARTiCULO 35. MEDIDA TRANSITORIA PARA LA PRIORIZACION DE LOS ESPACIOS
INSTITUCIONALES. Durante el periodo de aplicacion transitoria de la presente resolucién, para
efectos de lo dispuesto en el articulo 16.4.9.14 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, los temas a los que
la Comisidon de Regulacién de Comunicaciones otorgue prioridad y ubicaciéon preferencial dentro de los
cortes de comerciales deberan estar relacionados con la situacion de desastre nacional, su evolucion y
las medidas adoptadas para su atencion.

Para tal efecto, cada ocho (8) dias la CRC informara a los operadores del servicio de television en todos
los niveles de cubrimiento y al concesionario de espacios de television el tema especifico relacionado
con la situacion de desastre nacional al cual debera darse prioridad y ubicacion preferencial, atendiendo
las necesidades de informacion de la ciudadania y de las comunidades afectadas.

Las demas disposiciones contenidas en el articulo 16.4.9.14 de la Resolucién CRC 5050 de 2016
continuaran siendo aplicables durante el periodo de aplicacion transitoria.

ARTICULO 36. VIGENCIAS. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion
en el Diario Oficial. Las medidas transitorias previstas en este acto administrativo seran aplicables hasta
el 31 de diciembre de 2026, sin perjuicio de que la CRC determine, mediante acto administrativo
posterior, la prorroga de una o varias de ellas.

Vencido dicho término, las medidas transitorias que no hayan sido objeto de prérroga cesaran sus
efectos y las disposiciones de la Resolucion CRC 5050 de 2016 objeto de suspensién o tratamiento
diferencial seran nuevamente aplicables en los términos previstos en dicha resolucion.

Dada en Bogota D.C. a los 28 dias del mes de agosto de 2026.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

CLAUDIA XIMENA BUSTAMANTE OSORIO FELIPE AUGUSTO DIAZ SUAZA
Presidente Director Ejecutivo
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