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RESOLUCION No. 5050 DE 2016

“Por la cual de compilan las Resoluciones de Cardcter General vigentes expedidas por la Comision
de Regulacion Comunicaciones”

EL DIRECTOR EJECUTIVO DE LA COMISION DE REGULACION DE
COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, especialmente las que le confiere el numeral 3 del articulo
22 de la Ley 1341 de 2009, el Decreto 1078 de 2015, la Resolucién CRC 4573 de 2014, y

CONSIDERANDO

Que en ejercicio de las facultades legales previstas en la Ley 1341 de 2009, le corresponde a la
Comision de Regulacion de Comunicaciones —CRC-, entre otras, la funcion de expedir toda la
regulacion de caracter general y particular en las materias relacionadas con el régimen de
competencia, los aspectos técnicos y econémicos relativos a la obligacion de interconexion y el
acceso y uso de instalaciones esenciales, recursos fisicos y soportes l6gicos necesarios para la
interconexion; asi como la remuneracion por el acceso y uso de redes e infraestructura, precios
mayoristas, las condiciones de facturacion y recaudo; el régimen de acceso y uso de redes; los
parametros de calidad de los servicios; los criterios de eficiencia del sector y la medicion de
indicadores sectoriales para avanzar en la sociedad de la informacion; y en materia de solucion de
controversias entre los proveedores de redes y servicios de comunicaciones?.

Que el articulo 12 del Decreto 2696 de 2004, el cual fue objeto de compilacion por el Decreto 1078
de 20152, en su articulo 2.2.13.3.5. dispone la obligacién de compilar la normatividad de caracter
general por parte de las comisiones de regulacion en los siguientes términos: “Con el propdsito
de facilitar la consulta de la regulacion vigente de cardcter general, sin que sea una
codificacion, las Comisiones compilardn, cada dos afios, con numeracion continua y divididas
tematicamente, las resoluciones de cardcter general que hayan sido expedidas. Se podran
establecer excepciones en esta compilacion en el caso de resoluciones de cardcter transitorio”.
(NFT).

Que la Comisién de Regulacion de Comunicaciones atendiendo a lo dispuesto en el articulo 12 del
Decreto 2696 de 2004, el cual fue objeto de compilacion por el Decreto 1078 de 201583, realizo la
actividad de compilacion normativa, actualizando de manera permanente la Resolucion CRT 087 de

L Articulo 22. Funciones de la Comision de Regulacion de Comunicaciones.

2 por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones

3 Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.
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1997, la cual a la fecha se encuentra actualizada hasta la Resolucion CRC 5031 de 2016 y publicada
en la pagina web de la CRC“.

Que en el afo 2009, la Comisién comenzd a expedir cuerpos normativos independientes que no
modificaban la Resolucion CRC 087 de 1997; sin embargo y con el fin de continuar con la
compilacién normativa sefialada en el articulo 12 del Decreto 2696 de 2004, compilado en el Decreto
1078 de 20155, procedi6 a publicar en la seccidon de normatividad de la pagina web de la entidad,
el listado de las resoluciones de caracter general vigentes con la anotacion de la ultima resolucién
que la modifica.

Que resulta de suma importancia para la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC), que
todas las resoluciones de caracter general puedan ser consultadas de forma tal que exista claridad
sobre las modificaciones que se han surtido en cualquiera de sus articulos.

Que la Sesion de Comisién de la Comision de Regulacién de Comunicaciones mediante Resolucién
CRC 4573 del 11 de agosto de 2014 delegd en el Director Ejecutivo de la CRC, previa aprobacién
del Comité de Comisionados, la “expedicion de un cuerpo normativo que compile y actualice la
totalidad de las resoluciones de cardcter general vigentes, que ha expedido la CRC, haciendo, en
caso de ser necesario, el respectivo analisis de derogatoria tdcita y/o decaimiento de los actos
administrativos, asi como ordenar sistematicamente las diferentes disposiciones y modificar su
titulacion en los casos que se requiera’.

Que con respecto al alcance de la actividad compilatoria la Corte Constitucional, en diversas
oportunidades ha manifestado que: “la compilacion implica agrupar o recopilar en un solo texto,
disposiciones juridicas sobre un tema especifico, sin variar en nada su naturaleza y contenido
normativo. Esta tarea, no involucra en estricto sentido ejercicio de actividad legislativa”® En
consecuencia, la actividad de compilacion, se limita a reunir normas, atendiendo a un criterio de
seleccidon y orden, sin que de manera alguna se modifique el ordenamiento juridico.

Que la Corte Constitucional” ha manifestado que la actividad de compilacién se limita a facilitar la
consulta de las normas, por lo que dicha compilacién tiene “entonces tnicamente una finalidad
sistematica, pero no derogan ni crean nuevas normas legales”.

Que con el fin de organizar en un solo cuerpo normativo la regulaciéon vigente en materia de
comunicaciones, facilitando asi el acceso y el entendimiento del texto para el publico en general,
esta Comision considera necesario compilar las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas
por la Comisién de Regulacion Comunicaciones.

Que dado que todas las resoluciones de caracter general con sus respectivas modificaciones ya
surtieron el proceso de discusion ante el sector, en cumplimiento de lo establecido en el Decreto
1078 de 2015, el trabajo que se adelantd se enfoc6 exclusivamente en la agrupacion de todas las
resoluciones generales expedidas por la CRC que se encuentren vigentes, sin que ello implique
modificacién alguna, garantizando asi la seguridad juridica.

Que teniendo en cuenta la dindmica propia del sector de las comunicaciones, la Comisién de
Regulacién de Comunicaciones considerd necesario revisar integralmente el texto de la Resolucion
CRT 087 de 1997, analisis que tuvo en cuenta principalmente los siguientes aspectos: (i) revision de
las disposiciones que aun permanecen en dicha resoluciéon y cuyo fundamento legal fue la Ley 142
de 1994, la cual segln lo dispone el articulo 73 de la Ley 1341 de 2009, no son aplicables al sector
TIC, (ii) se identificaron y analizaron aquellas disposiciones regulatorias en las que pudieron operar
los fenémenos del decaimiento® o de la derogatoria tacita®, y (iii) se revisaron aquellas disposiciones
gue podrian encontrarse en otros actos administrativos de caracter general expedidos por la CRC,
entre éstas, las definiciones y otras disposiciones regulatorias.

4 https://www.crcom.gov.co/es/pagina/normatividad

5 Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

6 Sentencia C-340 de 2006. M.P. Jaime Cdrdoba Trivifio. Ver igualmente la sentencia C-582 de 2001. M.P. Jaime Araujo
Renteria.

7 Sentencia C-839/08 y Sentencia C-508 de 1996.

8 Sentencia C-069/95: £/ decaimiento de un acto administrativo se produce cuando las disposiciones legales o
reglamentarias que le sirven de sustento, desaparece del escenario furidico.
9 Sentencia C-159/2004 Es expresa, cuando la ley dice expresamente que deroga la antigua. Y tacita, cuando la nueva
ley contiene disposiciones que no pueden conciliarse con las de la ley anterior.
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Que de la revisién efectuada, se identificd que en el texto de los actos administrativos de caracter
general objeto de compilacién, se hace referencia a articulos de resoluciones expedidas por la
Comision de Regulacién de Comunicaciones, cuya numeracion se ve modificada con ocasion de la
presente compilacion, lo cual implica su ajuste, sin que ello comporte modificacion al texto original.

Que luego de la revision efectuada sobre la Resolucion CRT 087 de 1997, y aun cuando el proyecto
adelantado no comporta un proyecto regulatorio al que hace referencia el articulo 2.2.13.3.5. del
Decreto 1078 de 2015, con el animo de contar con la retroalimentacion de la industria y demas
interesados, la Comisién de Regulacion de Comunicaciones el 11 de septiembre de 2015 publicé en
la pagina web de la entidad el documento que contenia el analisis e identificacién de disposiciones
regulatorias que han sido objeto de fenébmenos juridicos de derogatoria tacita, decaimiento o
inaplicabilidad. En el mencionado analisis'® se precis6 que no se efectuaban propuestas,
modificaciones o alteraciones de la regulacion vigente. Los comentarios a este documento fueron
recibidos hasta el 23 de octubre de 2015.

Que con el fin de salvaguardar la seguridad juridica, garantizando que la informacién que se publica
en relaciéon con las resoluciones de caracter general sea la que se encuentra vigente, la Comision
efectud la revision de todas las resoluciones de caracter general expedidas a la fecha, organizadas
con numeracién continua y por tematicas, atendiendo lo dispuesto en la directiva presidencial No.
OF115-00042857/IMSC 110200.

Que en cumplimiento de la mencionada directiva se incluyé el nuevo sistema de numeracion
compuesto por Titulos divididos en Capitulos, que a su vez se dividen en Secciones que comprenden
articulos. Por lo tanto, con el fin de garantizar la coherencia en el texto compilatorio, se actualizaron
las referencias en el articulado.

Que asi mismo, se trasladaron todas las definiciones vigentes de cada una de las resoluciones
compiladas a un titulo exclusivo para las definiciones contenido en el Titulo I, y con el fin de facilitar
el entendimiento, dichas definiciones fueron contextualizarlas dentro de cada tema, como por
ejemplo, la inclusion definicion de BDA para la portabilidad numérica y la definicion de BDA para las
reglas regulatorias para contribuir con la estrategia para combatir el hurto de terminales moviles.

Que posteriormente, se tomo6 de cada una de las resoluciones de caracter general su respectiva
parte resolutiva, las cuales fueron incluidas dentro de los titulos del nuevo cuerpo compilado, los
cuales reflejan el escenario de la convergencia regulatoria.

Que en atencién a la solicitud realizada por los diferentes agentes del sector, entre el 11 de diciembre
de 2015 y el 29 de enero de 2016, se puso a consideracion del sector el proyecto de resolucidn, el
cual refleja la agrupacion de las resoluciones de caracter general vigentes compiladas en una Unica
resolucion, organizadas con numeracion continua y por tematicas, sin modificar su contenido;
incluyendo el andlisis e identificacién de disposiciones regulatorias que han sido objeto de fendémenos
juridicos de la derogatoria tacita, el decaimiento o la inaplicabilidad, es decir no se han efectuado
propuestas, modificaciones o alteraciones de la regulacion vigente.

Que con el fin de conocer de primera mano los comentarios y necesidades de aclaracion de los
diferentes interesados a los documentos publicados dentro del proyecto de compilacion normativa,
se llevaron a cabo mesas de trabajo en el mes de marzo de 2016.

Que en atencion a la solicitud realizada por los diferentes agentes del sector!! en las mesas de trabajo
llevadas a cabo en el mes de marzo de 2016 y luego de haber realizado las aclaraciones, ajustes
pertinentes y las actualizaciones respectivas dentro del proyecto de Compilacién Normativa, el 6 de
mayo de 2016 se puso a consideracion del sector por segunda vez el proyecto de resolucidn,
contenido en once (11) titulos y el Titulo de Reportes de Informacion y Titulo de Anexos, otorgando
como plazo para remitir comentarios hasta el 3 de junio de 2016.

Que una vez revisados los nuevos comentarios del sector, no se encontrd necesario realizar ajustes
a la dltima estructura de resolucion propuesta por la CRC y por tanto se considera pertinente que la
resolucién compilada esté conformada por los siguientes titulos a saber: (i) definiciones, (ii) medidas
para la proteccién de los usuarios de los servicios de comunicaciones, (iii) Mercados relevantes, (iv)

10 sobre la Resolucién CRT 087 de 1997, dado que las deméas normas de carécter general son revisadas permanentemente
y se encuentran actualizadas en la pagina web en el link de compilacion normativa.

11 participaron Comcel, Telmex, Tigo-Une, Telefénica, Telebucaramanga, Metrotel, ETB, TV Azteca, Andesco, Asomévil,
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Acceso e interconexion de redes de telecomunicaciones, (v) Régimen de calidad, (vi) Reglas para la
gestion, uso, asignacion de numeracion, (vii) Homologacion de equipos terminales, (viii) Condiciones
para acceso a redes internas de telecomunicaciones, (ix) Separacion contable, (x) Criterios de
eficiencia sector TICs y medicién de indicadores sectoriales, (xi) Excepciones de publicidad de los
proyectos regulatorios, Titulo de reportes de informacion y Titulo de anexos.

Que teniendo en cuenta que el objetivo de la presente compilacion es mantener actualizada la
regulacion vigente, facilitando su revision, identificacién y consulta, a partir de la expedicion de la
presente resolucién, la regulacion y las modificaciones a la misma, se realizaran sobre el texto
compilado, de tal manera que se garantice la constante y permanente actualizacion normativa. Por
su parte, los proyectos regulatorios que se encuentran en curso, una vez sean expedidos se
integraran al texto de la resolucion compilada.

Que los titulos de anexos y reportes de informacion, se encuentran debidamente compilados y
organizados por temas en el TITULO ANEXOS y el TITULO REPORTES DE INFORMACION, sin que
dichos titulos se encuentren identificados por un namero. Lo anterior, debido a que la compilacion
hace referencia a éstos dentro del texto compilado.

Que los diferentes titulos sefialados en la parte resolutiva de la presente Resolucién, seran cargados
en la herramienta que para el efecto disponga la Comisién de Regulacién de Comunicaciones.

Que una vez sometido el presente acto administrativo a consideracion del Comité de Comisionados
de la entidad fue aprobado mediante Acta No. 1053 del 12 de agosto de 2016.

Que en virtud de lo expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1. La compilacion de las normas de caracter general expedidas por la CRC, quedara
conformada por los siguientes titulos, los cuales se encuentran estructurados por tematicas y
numeracion y hacen parte integral del presente acto administrativo:

TITULO I
DEFINICIONES

TITULO 11
MEDIDAS PARA LA PROTECCION DE LOS USUARIOS

TITULO 111
MERCADOS RELEVANTES

TITULO IV
ACCESO E INTERCONEXION DE REDES DE TELECOMUNICACIONES

TITULO V
REGIMEN DE CALIDAD

TITULO VI
REGLAS PARA LA GESTION USO, ASIGNACION DE NUMERACION

TITULO VII
HOMOLOGACION DE EQUIPOS TERMINALES

TITULO VIII
CONDICIONES PARA ACCESO A REDES INTERNAS DE TELECOMUNICACIONES

TITULO IX
SEPARACION CONTABLE
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TITULO X
CRITERIOS DE EFICIENCIA SECTOR TICS Y MEDICION DE INDICADORES
SECTORIALES

TITULO XI
EXCEPCIONES DE PUBLICIDAD DE LOS PROYECTOS REGULATORIOS

TITULO - REPORTES DE INFORMACION
TITULO — ANEXOS

ARTICULO 2. VIGENCIA. La presente resolucién entra a regir a partir de la fecha de su
publicacién en el Diario Oficial.

Dada en Bogota D.C. a los

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

GERMAN DARIO ARIAS PIMIENTA
Director Ejecutivo

Proyecto 3000-2-261
C.C. 12/08/16 Acta 1053

Revisado por: Lina Maria Duque Coordinadora Asesoria Juridica y Solucién de Controversias

Elaborado por: Luz Mireya Garzén — Lider proyecto, Diana Paola Morales, Patricia Calderon,
Guillermo Velasquez




TITULO 1. DEFINICIONES

1.1. ACCESO: La puesta a disposicion por parte de un proveedor a otro proveedor, de recursos
fisicos y/o logicos de su red para la provisién de servicios. El acceso implica el uso de las
redes.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.1)

1.2. ACCESO PARA INFRAESTRUCTURA TELEVISION ABIERTA RADIODIFUNDIDA: La
puesta a disposicion por parte de un proveedor de la infraestructura a un operador de
televisién abierta radiodifundida de los recursos fisicos y/o légicos de su infraestructura para
la provisién de servicios de television abierta. El acceso implica el uso de la infraestructura.

(Resolucion CRC 4841 de 2015, articulo 3)

1.3. ACCESO A INTERNET: Disponibilidad de medios fisicos que incluye todas las
funcionalidades y recursos de red nacionales y/o internacionales necesarios para permitir a
un usuario interconectarse a la red de Internet y aprovechar sus recursos y servicios.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 1)

1.4. ACCESO CONMUTADO: Forma de acceso a Internet en la cual la conexién entre el terminal
de usuario y el equipo de acceso del proveedor que presta el acceso a Internet, se hace a
través de la marcacién sobre una linea telefénica de la red de telefonia conmutada.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 2)

1.5. ACCESO UNIVERSAL: Es el derecho que tienen todos los usuarios de TPBC a comunicarse
con cualquier otro usuario de la red de telecomunicaciones del Estado y de cualquier otra red
de telecomunicaciones en el exterior.

Para efectos de los Planes de Telefonia Social, Acceso Universal es la facilidad que tiene la
poblacion de acceder a servicios de telecomunicaciones a una distancia aceptable con respecto
a los hogares. El significado de distancia aceptable dependerd de los medios de transporte
disponibles al usuario para acceder al servicio de telecomunicaciones.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.6. ACOMETIDA EXTERNA: Es la parte de la red fija correspondiente al conjunto de obras,
cables y ductos que hacen parte de una derivacion de la red de acceso al usuario, desde el
Ultimo punto donde es comun a varios usuarios, hasta el punto donde empieza la acometida
interna.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.7. ACOMETIDA INTERNA: Corresponde al conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos,
gue integran el sistema de suministro de uno o varios servicios de comunicaciones, que se
encuentra al interior de los predios del usuario o0 grupo de usuarios y es de su propiedad.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.8. ACTIVACION EN EL CONTROL DE EQUIPOS TERMINALES: Proceso de asociacion
dentro de las plataformas del PRSTM? entre el IMEI, el IMSI y el MSISDN que permite detectar
que el usuario de un equipo terminal mévil inicié actividad en la red o realiz6 un cambio de
su equipo terminal mévil, y que el IMEI asociado al nuevo equipo terminal mavil no ha sido
reportado como hurtado y/o extraviado.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.9. ACTIVIDADES PARA LA SEPARACION CONTABLE EN SERVICIOS POSTALES:
Conjunto de tareas elementales que consumen recursos, las cuales se caracterizan por ser
realizadas por un individuo o grupo de individuos, dando lugar a un saber o hacer especifico.
Para tal efecto, emplean recursos fisicos y/o humanos, y tienen caracter relativamente
homogéneo desde el punto de vista de su comportamiento, costo y ejecucion. Asi mismo,
permiten tener como resultado un producto o servicio determinado, y estan dirigidas a
satisfacer un cliente especifico.

(Resolucion CRC 3774 de 2012, articulo 2)

1 proveedor de Redes y Servicios de Telecomunicaciones Méviles.
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1.10. ACUERDO DE ACCESO: Es el negocio juridico que establece los derechos y obligaciones de
los proveedores con respecto al acceso y contempla las condiciones de caracter legal, técnico,
comercial, operativo y econémico que lo gobiernan.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.2)

1.11. ACUERDO DE ACCESO PARA INFRAESTRUCTURA DE TELEVISION ABIERTA
RADIODIFUNDIDA: Es el negocio juridico que establece los derechos y obligaciones de los
proveedores de la infraestructura y los operadores de television abierta radiodifundida, con
respecto al acceso a la infraestructura y contempla las condiciones de caracter técnico, legal,
econémico, comercial y operativo que lo gobiernan.

(Resolucion CRC 4841 de 2015, articulo 3)

1.12. ACUERDO DE INTERCONEXION: Es el negocio juridico que establece los derechos y
obligaciones de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones con respecto a la
interconexion y contempla las condiciones de caracter legal, técnico, comercial, operativo y
econoémico que lo gobiernan.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.3)

1.13. ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS DE IDENTIFICACION EN EL SERVICIO DE
TELEVISION RADIODIFUNDIDA DIGITAL TERRESTRE: Proceso que se ocupa de la
planificacion, del establecimiento de parametros eficientes de asignacion, uso y recuperacion
y de la verificacion del uso eficiente de los recursos de identificacion, con el fin de garantizar
su disponibilidad en todo momento y su uso adecuado por parte de los asignatarios.

(Resolucion CRC 4599 de 2014, articulo 4, numeral 1)

1.14. ADMINISTRADOR DEL RECURSO DE NUMERACION: Es la Comision de Regulacion de
Comunicaciones —CRC.
(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.15. ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD) PARA LA PORTABILIDAD
NUMERICA: Persona juridica que tiene a su cargo la administracion, gestion e integridad de
la Base de Datos Administrativa, la mediacion de los cambios de Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones y la coordinacion de la sincronia de la actualizacion de las Bases de Datos
Operativas involucradas en la Portabilidad Numérica.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.1)

1.16. ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD) PARA EL CONTROL DE EQUIPOS
TERMINALES: Persona juridica encargada de la Administracion de la BDA en la cual se
almacena la informacién asociada a equipos terminales moviles.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modlficada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.17. ALl (Automatic Location Identification) PARA EL SISTEMA NACIONAL DE
EMERGENCIAS: Mecanismo mediante el cual se ubica el terminal desde el cual se realiza
una llamada telefénica y permite su ubicacién o posicionamiento geogréfico.

(Resolucion CRC 4972 de 2016, articulo 1.3)

1.18. ALL CALL QUERY (ACQ) EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Esquema de enrutamiento
en el que, previo al establecimiento de una comunicacion, el proveedor que origina la misma
debe consultar una base de datos operativa y obtener informacion que le permita enrutarla
al proveedor destinatario.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.2)

1.19. AMBITO DE PRODUCTO (MERCADO DE PRODUCTO): Comprende todos los productos
0 servicios que puedan ser considerados por los usuarios como sustitutos, dadas sus
caracteristicas, precios y usos.

(Resolucion CRC 2058 de 2009, articulo 4)

1.20. AMBITO GEOGRAFICO DEL MERCADO (MERCADO GEOGRAFICO): Comprende las
areas geograficas del Mercado Relevante.
(Resolucion CRC 2058 de 2009, articulo 4)

1.21. AMBITO LOCAL PARA LOS SERVICIOS POSTALES DE MENSAJERIA EXPRESA Y
SERVICIOS POSTALES DE PAGO QUE PRESTEN EL SERVICIO DE GIROS
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NACIONALES: La entrega del objeto postal se realiza en el mismo municipio o dentro del
area metropolitana en la cual fue admitido dicho objeto por el operador postal o segun las
politicas comerciales y operativas establecidas por cada operador postal.

(Resolucion CRC 3095 de 2011, articulo 2, numeral 2.1)

1.22. AMBITO NACIONAL PARA LOS SERVICIOS POSTALES DE MENSAJERIA EXPRESA Y
SERVICIOS POSTALES DE PAGO QUE PRESTEN EL SERVICIO DE GIROS
NACIONALES: La entrega del objeto postal se realiza en municipio o en el area
metropolitana diferente a aquélla en la cual fue admitido dicho objeto por el operador postal
0 segun las politicas comerciales y operativas establecidas por cada operador postal.

(Resolucion CRC 3095 de 2011, articulo 2, numeral 2.2)

1.23. AMBITO INTERNACIONAL SALIENTE PARA LOS SERVICIOS POSTALES DE
MENSAJERIA EXPRESA Y SERVICIOS POSTALES DE PAGO QUE PRESTEN EL
SERVICIO DE GIROS NACIONALES: Es la admision del objeto postal en Colombia para
ser entregado en el extranjero.

(Resolucion CRC 3095 de 2011, articulo 2, numeral 2.3)

1.24. AMBITO INTERNACIONAL ENTRANTE PARA LOS SERVICIOS POSTALES DE
MENSAJERIA EXPRESA Y SERVICIOS POSTALES DE PAGO QUE PRESTEN EL
SERVICIO DE GIROS NACIONALES: Objeto postal admitido en el extranjero para ser
entregado en Colombia.

(Resolucion CRC 3095 de 2011, articulo 2, numeral 2.4)

1.25. ASIGNACION DE NUMERACION: Autorizacion que otorga el Administrador del recurso de
numeracion para que un proveedor de telecomunicaciones, que cumple los requisitos
necesarios en los términos establecidos en el CAPITULO 1 del TITULO VI, utilice recursos de
numeracion con propositos determinados en condiciones especificadas. La asignacion de
dichos recursos confiere exclusivamente el derecho de uso, no otorga derecho de propiedad
sobre los mismos, ni tendra costo alguno para los proveedores asignatarios.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.26. AUTENTICACION EN EL REGIMEN DE CALIDAD DEL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES: Proceso destinado a permitir al sistema asegurar la identificacion
de una parte.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 8)

1.27. AUTORIZACION EN EL REGIMEN DE CALIDAD DEL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES: Atribucion de derechos o concesion de permisos para realizar
determinadas actividades y su relacion con determinados procesos, entidades, personas
juridicas o naturales.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 9)

1.28. BANDA ANCHA: Es la capacidad de transmision cuyo ancho de banda es suficiente para
permitir, de manera combinada, la provision de voz, datos y video, ya sea de manera
alambrica o inalambrica. Para efectos de la comercializacion, debe tenerse en cuenta que una
conexion sera considerada de “Banda Ancha” solo si las velocidades efectivas de acceso
cumplen los siguientes valores minimos:

Sentido de la conexién Velocidad Efectiva
Minima
ISP hacia usuario o “Downstream” 1024 Kbps

Usuario hacia ISP o “Uestream” 512 KbES

En el caso de los accesos satelitales la relacion Downstream/Upstream es de
1024Kbps/256Kbps.

Las velocidades efectivas asociadas a la definiciébn de Banda Ancha podran ser revisadas y
actualizadas cuando la Comision lo considere apropiado.
(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 4)

1.29. BANDA ANGOSTA: Es la capacidad de transmisién cuya Velocidad Efectiva Minima es
inferior a la establecida en la definicion de Banda Ancha.
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(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 5)

1.30. BASE DE DATOS ADMINISTRATIVA (BDA) PARA EL CONTROL DE EQUIPOS
TERMINALES: Base de datos para el control de equipos terminales administrada por el
ABD.

1.31. BASE DE DATOS ADMINISTRATIVA (BDA) PARA LA PORTABILIDAD NUMERICA:
Base de datos administrada por el ABD, que contiene como minimo la informacién necesaria
para el enrutamiento de comunicaciones hacia ndmeros portados, y que se actualiza de
conformidad con el Proceso de Portacion.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.3)

1.32. BASE DE DATOS OPERATIVA (BDO) PARA EL CONTROL DE EQUIPOS TERMINALES:
Base de datos para el control de equipos terminales administrada por el PRSTM.
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.33. BASE DE DATOS OPERATIVA (BDO) PARA LA PORTABILIDAD NUMERICA: Base de
datos administrada por un determinado Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones, que
contiene la informacion necesaria para el enrutamiento de las comunicaciones hacia nimeros
portados, la cual es obtenida y actualizada desde la BDA.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.4)

1.34. BASES DE DATOS PARA LOS USUARIOS DE LOS OPERADORES POSTALES: Conjunto
de datos personales de los usuarios de los operadores postales, almacenados
sistematicamente para su posterior uso. La informacién que en ellas se contiene debe
manejarse confidencialmente por parte de los operadores de los servicios postales, tal como
lo dispone la Ley 1266 de 2008 y las normas que la modifiquen o sustituyan, y solamente
podra ser requerida por autoridad judicial.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)

1.35. BDA o BDO NEGATIVA PARA EL CONTROL DE EQUIPOS TERMINALES: Base de datos
que almacena la relacion de los IMEI y demas informacion necesaria de todos los equipos
terminales méviles que han sido reportados como hurtados y/o extraviados tanto en Colombia
como en el exterior y que, por lo tanto, estan inhabilitados para operar en las redes de
telecomunicaciones moviles del pais.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.36. BDA o0 BDO POSITIVA PARA EL CONTROL DE EQUIPOS TERMINALES: Base de datos
gue almacena la relacion de los IMEI de los equipos terminales méviles ingresados, fabricados
o ensamblados legalmente en el pais. Cada IMEI registrado en esta base de datos debera
estar asociado con la informacién del propietario del equipo terminal moévil o del propietario
autorizado por éste. En todo caso, ningun IMEI podra estar asociado a mas de un nimero de
identificacion.
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modlficada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.37. BLOQUE DE NUMERACION: Es un conjunto de hasta mil nimeros consecutivos.
(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.38. CALIDAD DE SERVICIO (QOS): El efecto global de la calidad de funcionamiento de un
servicio que determina el grado de satisfaccion del servicio por parte de un usuario.
(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 6)

1.39. CALL BACK: Es el procedimiento de inversion intencional de llamadas que se inician en el
territorio nacional mediante una sefial de llamada incompleta, o una llamada completada
mediante la cual el llamador transmite un codigo para iniciar una llamada de regreso, o
cualquier otro medio para obtener sistematicamente una sefial de tono en el extranjero o
acceso a una red publica fuera del territorio nacional para poder realizar una comunicacion
de larga distancia internacional que se registra como originada en el extranjero y terminada
en el territorio nacional. El “Call-Back” se realiza fundamentalmente para que el cargo de las
llamadas suceda fuera del territorio nacional. No se consideran llamadas de “Call-Back” las
gue involucran acuerdos entre operadores de TPBCLDI legalmente establecidos y conectantes
internacionales.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)
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1.40. CANAL RADIOELECTRICO EN EL SERVICIO DE TELEVISION RADIODIFUNDIDA
DIGITAL TERRESTRE: Parte del espectro de frecuencias atribuido para la transmision de
sefiales de television radiodifundida desde una estacion terrestre, y que queda definido por
la frecuencia central y el ancho de banda. En Colombia el ancho de banda de los canales
radioeléctricos utilizados para television abierta radiodifundida es 6 MHz. Se puede llamar
también frecuencia radioeléctrica.

(Resolucion CRC 4599 de 2014, articulo 4, numeral 2)

1.41. CARGO BASICO: Valor fijo mensual a pagar por los usuarios suscritos a un plan tarifario, el
cual variara segun las caracteristicas de los planes tarifarios disefiados por cada operador.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.42. CARGO DE ACCESO Y USO DE LAS REDES: Es el peaje pagado a los operadores, por
parte de otros operadores, por concepto de la utilizaciéon de sus redes, medido en términos

de unidades de tiempo o cualquier otro concepto que resulte apropiado para tal efecto.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.43. CARGO POR CONEXION: Valor que incluye Gnicamente los costos asociados a la conexion
de los servicios de comunicaciones fijas y televisidn por suscripcion, el cual otorga al usuario
el derecho a la conexion e instalacién del servicio.

Si se prestan varios servicios de comunicaciones sobre una misma red de acceso, el cargo
por conexion corresponde al valor de la conexién e instalacion de un servicio mas los costos
incrementales en que se pueda incurrir por conectar los otros servicios a la red de acceso
comun.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9, modificada por la Resolucion CRC 4930 de 2016) -

1.44. CDR (Charging Data Records): Formato de recoleccion de informacion acerca de eventos,
tales como tiempo de establecimiento de una llamada, duracién de la llamada, cantidad de
datos transferidos, identificacion del abonado llamante, etc.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.45. CENTRAL DE COMUNICACIONES (CENTRAL): Elemento de red a través del cual se llevan
a cabo funciones de control, sefializacién, codificacion, conmutacion, distribucién, transporte,
tasacién, autenticacion de numeros de origen y destino, enrutamiento, puenteo y otras que
se requieren para iniciar, mantener y finalizar comunicaciones entre equipos terminales
conectados a una 0 mas redes. Segun la evolucién tecnoldgica, las funciones anteriormente
citadas pueden ser desempefiadas por diferentes elementos de la red.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 10)

1.46. CIBERESPACIO: Es el ambiente tanto fisico como virtual compuesto por computadores,
sistemas computacionales, programas computacionales (software), redes de
telecomunicaciones, datos e informacion que es utilizado para la interaccion entre usuarios.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 11)

1.47. CIBERSEGURIDAD: El conjunto de herramientas, politicas, conceptos de seguridad,
salvaguardas de seguridad, directrices, métodos de gestion de riesgos, acciones, formacion,
practicas idéneas, seguros y tecnologias que pueden utilizarse para proteger los activos de la
organizacion y los usuarios en el ciberentorno. La ciberseguridad garantiza que se alcancen
y mantengan las propiedades de seguridad de los activos de la organizacion y los usuarios
contra los riesgos de seguridad correspondientes en el ciberentorno.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 12)

1.48. CLASE DE NUMERACION: Se refiere al servicio o red y ambito geogréafico o no geogréafico
especificos para los cuales el Administrador del recurso de numeracion asigna un bloque de
numeracion.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.49. CLAUSULA DE PERMANENCIA MINIMA PARA LOS USUARIOS DEL SERVICIOS DE
COMUNICACIONES: Estipulacion contractual que se pacta por una sola vez al inicio del
contrato, en los casos expresamente admitidos por la regulacién, por medio de la cual el
usuario que celebra el contrato, se obliga a no terminar anticipadamente su contrato, so pena
de tener que pagar los valores que para tales efectos se hayan pactado en el contrato, los
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cuales en ningln caso se constituirdn en multas o sanciones. El periodo de permanencia
minima no podra ser superior a un afio y no podra renovarse ni prorrogarse.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9. Modificada por la Resolucion CRC 4930 de 2016)

1.50. CLAUSULA DE PRORROGA AUTOMATICA PARA LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
COMUNICACIONES: Es la estipulacion contractual en la que se conviene que el plazo
contractual se prorrogara por un término igual, en iguales condiciones a las convenidas entre
las partes, sin necesidad de formalidad alguna, salvo que una de las partes manifieste con
antelacion su interés de no renovar el contrato.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.51. CODIGO CORTO: Tipo de numeracion asignada por la CRC para la prestacion de servicios
de contenidos y aplicaciones basados en el envio y/o recepcién de mensajes cortos de texto
(SMS) y mensajes multimedia (MMS) y mensajes a través del Servicio Suplementario de Datos
no Estructurados (USSD).
(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.1)

1.52. CODIGO DE OPERADOR DE TPBLCD: ldentificador numérico asignado a los operadores
del servicio de TPBCLD, para permitir el acceso de sus usuarios a través del sistema de
multiacceso.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.53. CODIGO DE RED: Cifra o secuencia de cifras que permite la diferenciacion exclusiva de una
red fija o movil, con el objeto de facilitar la identificacion de sus suscriptores o sus servicios
en el &mbito nacional e internacional.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.54. CODIGO UNICO NUMERICO (CUN) DEL SERVICIO POSTAL: Cédigo de radicacion que
permitira a los usuarios de los servicios postales identificar en todo momento el tramite de su
PQR o de su solicitud de indemnizacién, el cual serd suministrado por la Superintendencia de
Industria y Comercio -SIC- a los operadores de servicios postales, quienes a su vez deberan
asignarlos a las PQR o solicitudes de indemnizacién presentadas por sus usuarios.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)

1.55. COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD (CTP): Instancia permanente de caracter
consultivo integrada por todos los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones
a los cuales se les ha asignado Numeracion No Geogréfica que estén obligados a implementar
la Portabilidad Numérica, bajo la direccion de la CRC y con el acompafiamiento del Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.5)

1.56. COMPETENCIA POTENCIAL: Se refiere a la posibilidad de que un operador que no preste
un servicio en particular pueda entrar a competir en el mercado en un horizonte razonable.
(Resolucion CRC 2058 de 2009, articulo 4)

1.57. CONFIDENCIALIDAD DE DATOS EN EL REGIMEN DE CALIDAD DEL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES: Impedir que los datos sean divulgados sin autorizacion.
(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 13)

1.58. CONECTANTE INTERNACIONAL.: Es el operador de otro pais que cursa el trafico de larga
distancia internacional, entrante o saliente de Colombia, que se destina u origina en un
operador del servicio de TPCLDI previa existencia de un acuerdo.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.59. CONTABILIDAD DE GESTION PARA LA SEPARACION CONTABLE EN SERVICIOS
POSTALES: La contabilidad de gestion es también llamada contabilidad gerencial. Es
orientada a desarrollar aspectos administrativos de la empresa con el fin de satisfacer
necesidades de informacion internas y de toma de decisiones, garantizando la eficiencia de
las operaciones. Todo esto enfocado a evaluar el desarrollo de la entidad a la luz de las
politicas, metas u objetivos preestablecidos por la empresa. Suele centrarse en el analisis de
ingresos y costos de cada actividad y la cantidad de recursos utilizados.

(Resolucion CRC 3774 de 2012, articulo 2)
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1.60. CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO DE COMUNICACIONES: Acuerdo de
voluntades entre el usuario y el proveedor, el cual debera constar en copia escrita fisica o
electrénica, para el suministro de uno o varios servicios de comunicaciones, del cual se derivan
derechos y obligaciones para las partes.

Los derechos y obligaciones del usuario que celebro el contrato se extienden también al usuario
gue se beneficia de la prestacion de los servicios, salvo los casos en que excepcionalmente la
regulacion sefiale que sélo el usuario que celebrd el contrato, sea titular de determinados
derechos, especialmente los derechos que implican condiciones de permanencia minima,
modificaciones a los servicios contratados o terminacién del contrato.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.61. CONTABILIDAD FINANCIERA PARA PRST Y OPERADOR DE TELEVISION POR
SUSCRIPCION: La contabilidad financiera es una técnica que se utiliza para producir
sistematica y estructuradamente informacion cuantitativa expresada en unidades monetarias
de las transacciones que realiza una entidad econémica y de ciertos eventos econdmicos
identificables y cuantificables que la afectan, con el objeto de facilitar a los grupos de interés
tomar decisiones en relacién con ésta.

(Resolucion CRC 4577 de 2014, articulo 4)

1.62. CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO POSTAL: Acuerdo de voluntades celebrado
entre el remitente y el operador de servicios postales, para el desarrollo de las actividades de
recepcion, clasificacion, transporte y entrega al destinatario de objetos postales. El acuerdo
puede ser verbal o escrito, es de ejecucion instantanea y por norma general es oneroso.
Cuando el contrato sea escrito, deberd ser elaborado con letra no inferior a tres (3)
milimetros.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)

1.63. COSTEO BASADO EN ACTIVIDADES ABC (ACTIVITY BASED COSTING) PARA LA
SEPARACION CONTABLE EN SERVICIOS POSTALES: Enfoque de contabilidad de
costos, segun el cual los productos consumen actividades, las cuales a su vez requieren
recursos para generar los productos y/o servicios. La asignacion de recursos a actividades y
de éstas Ultimas a los servicios se realizan a través de direccionadores de costos.

(Resolucion CRC 3774 de 2012, articulo 2)

1.64. COSTOS DE INTERCONEXION: Es el valor de las inversiones y costos necesarios para
interconectar las redes de telecomunicaciones. Se incluyen, entre otros, los medios de acceso,
enlaces de transmision, los equipos, sistemas, soportes légicos, dispositivos y érganos de
conexion asociados, entre los nodos de interconexion de las redes de los proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones interconectados.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.4)

1.65. COUBICACION: Es el suministro de espacio y de los servicios conexos involucrados en los
predios de un proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones, con el fin de que otro
proveedor pueda instalar en él los equipos necesarios para el acceso y/o la interconexion.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.5)

1.66. COUBICACION PARA INFRAESTRUCTURA TELEVISION ABIERTA RADIODIFUNDIDA:
Es el suministro de espacio y de los servicios soporte tales como el suministro de energia,
vigilancia de los equipos, entre otros, involucrados en los predios o estaciones de radiodifusion
de televisién que utiliza un operador de television abierta radiodifundida, con el fin de que
otro operador de televisién abierta radiodifundida pueda instalar alli los equipos necesarios
para el acceso y uso de las infraestructuras involucradas en el acuerdo de acceso.

(Resolucion CRC 4841 de 2015, articulo 3)

1.67. DATO DE LOCALIZACION PARA LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES: Cualquier pieza de informacion que permita identificar la ubicacion
geogréfica del equipo terminal de un usuario de servicios de comunicaciones.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.68. DATO DE TRAFICO PARA LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES:
Pieza de informacidn tratada a efectos de la conduccion de una comunicacion o de la facturacion
de la misma. Dentro de esta clase de datos se encuentran, entre otros, los datos necesarios para
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identificar el origen de una comunicacion, el destino de la misma, la fecha, la hora, la duracion
de la comunicacion y el tipo de comunicacion.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.69. DATO PERSONAL PARA LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES:
Cualquier informacién vinculada a una o varias personas determinadas o determinables o que
pueda asociarse con un usuario de servicios de comunicaciones y que permita su
individualizacion.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.70. DESAGREGACION: Es la separacion de elementos (fisicos y/o l6gicos), funciones o servicios
de una red de telecomunicaciones, con el objeto de darles un tratamiento especifico y cuyo
costo puede determinarse por separado.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.71. DIA HABIL EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Periodo comprendido entre las 8:00:00
a.m. y las 4:00:00 p.m de los dias lunes a viernes sin incluir festivos.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.6)

1.72. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO EN EL REGIMEN DE CALIDAD DEL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES: Acceso por parte de una entidad autorizada a la informacion y
sistemas informaticos, cuando esta entidad lo requiera.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 14)

1.73. DIRECCIONADORES DE COSTOS PARA LA SEPARACION CONTABLE EN SERVICIOS
POSTALES: Son criterios de aplicacién o distribucién de costos, los cuales determinan la
forma en que se distribuyen los recursos de la entidad a las actividades y servicios o
segmentos de operacion. La funcion principal es facilitar una distribucién razonable y objetiva
de los costos en todos los niveles de la organizacion, articulando para el efecto las relaciones
recursos — actividades y actividades — servicios o segmentos de operacion del modelo de
costos.

(Resolucion CRC 3774 de 2012, articulo 2)

1.74. DN EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Namero de directorio.
(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 1, numeral 1.1)

1.75. EIR EN EL CONTROL DE EQUIPOS TERMINALES MOVILES: Registro de identidad de
los equipos terminales méviles que almacena informacion sobre el tipo de estacion mavil en
uso. Este registro tiene la capacidad de prevenir que se realice una llamada cuando se detecte
que el equipo terminal movil tiene un reporte de hurto y/o extravio o sufre de algun fallo
susceptible de afectar negativamente a la red.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.76. EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS: Es la oferta conjunta de dos (2) o mas servicios de
comunicaciones por parte de uno o varios proveedores de dichos servicios, la cual debe realizarse
bajo un Unico precio (aplicando un descuento sobre la suma de los precios individuales de cada
servicio) y un Unico contrato.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.77. ENTIDAD EN EL REGIMEN DE CALIDAD DEL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES: Persona natural o juridica, organizacion, elemento de equipos
informaticos o un programa informatico.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 5)

1.78. EQUIPO TERMINAL: Dispositivo que permite el acceso a una red de telecomunicaciones,
gue esta destinado a ser conectado directamente por cualquier medio a interfaces, entendidas
estas Ultimas como puntos de terminacién de red, tanto fisicos como radioeléctricos.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2, Adicionada por la Resolucion CRC 4507 de 2014)

1.79. EQUIPO TERMINAL MOVIL (ETM): Dispositivo que posea un IMEI (ldentificador
Internacional de Equipo Movil), por sus siglas en Inglés, o aquel identificador que cumpla una
funcioén equivalente a éste, y por medio del cual se accede a las redes de telecomunicaciones
méviles para la prestacién de servicios de comunicaciones de voz y/o datos.
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(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modlficada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)
(Resolucion CRC 4584 de 2014, articulo 2)

1.80. ESPECTRO ELECTROMAGNETICO: Es el conjunto de todas las frecuencias de emision de
los cuerpos de la naturaleza. Comprende un amplio rango que va desde ondas cortas (rayos
gamma, rayos X), ondas medias o intermedias (luz visible), hasta ondas largas (las
radiocomunicaciones actuales).

1.81. ESTACIONES DE RADIODIFUSION DE TELEVISION: Son los espacios correspondientes
a los sitios de la red de television abierta radiodifundida desde los cuales la sefal es
radiodifundida en forma terrestre, y en donde estan ubicadas las instalaciones esenciales y
no esenciales asociadas a dicho servicio.

(Resolucion CRC 4841 de 2015, articulo 3)

1.82. ESTADO DE LA NUMERACION: Es la situacion de utilizacion en que se encuentra cada uno
de los blogues de numeracion que conforman el mapa de numeracion.
(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.83. FACTURACION, DISTRIBUCION Y RECAUDO: Instalacién esencial que se compone de
un conjunto de procesos que comprenden la consolidacién de la informacién generada por la
medicion, tarificacién y la verificacién de la consistencia de los registros para la posterior
generacion, impresion y alistamiento de las facturas, asi como también el reparto de las
mismas y la recoleccién de los dineros pagados por los usuarios a los proveedores de redes
y servicios a través de diferentes medios, ya sean entidades bancarias u otros medios de
recaudo.

(Resolucion CRC 3096 de 2011, articulo 1, numeral 1.1)

1.84. FACTURA PARA LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Documento
impreso o por medio electrénico que los proveedores de servicios de comunicaciones entregan
al usuario con el lleno de los requisitos legales, por causa del consumo y demas bienes y servicios
contratados por el usuario en ejecucion del contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones, que en todo caso debe reflejar las condiciones comerciales pactadas con el
proveedor.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.85. FECHA DE IMPLEMENTACION DE LA PORTABILIDAD NUMERICA: Fecha en la que sera
puesta en funcionamiento la portabilidad numérica como un servicio disponible a los Usuarios,
segun el cronograma de implementacion descrito en el presente acto administrativo (Resolucion
CRC 2355 de 2010).

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.7)

1.86. FIRMA DIGITAL: Transformacion criptografica de una unidad de datos que permite al
destinatario comprobar el origen y la integridad de la unidad de datos, y que protege al
remitente y al destinatario de la unidad de datos contra la falsificacién por parte de terceros,
y al remitente contra la falsificacion por parte del destinatario.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 16)

1.87. GESTION DE NUMERACION: Es la planificacién, regulacién, administracion y verificacion
del uso del recurso de numeracion, para garantizar la eficiencia en la asignacion y el uso de
la misma, asi como su disponibilidad.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.88. GESTION OPERATIVA DE RECLAMOS EN LA INSTALACION ESENCIAL DE
FACTURACION, DISTRIBUCION Y RECAUDO: Servicio adicional mediante el cual un
proveedor de redes y servicios da solucién a una manifestacion del usuario o suscriptor en la
cual indica no estar de acuerdo con los conceptos registrados en la factura que ha recibido.

(Resolucion CRC 3096 de 2011, articulo 1, numeral 1.2)

1.89. GSM: Por su sigla en Inglés -Global System for Mobile-. Sistema global para las
comunicaciones moviles.
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)
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1.90. GRUPOS EMPRESARIALES: Conforme a la definicién proporcionada en el articulo 28 de la
Ley 222 de 1995, habra grupo empresarial cuando ademas del vinculo de subordinacion,
exista entre las entidades unidad de propésito y direccién y cuya situacion tuvo que haber
sido plasmada en el respectivo registro. Hay unidad de propoésito y direccion cuando la
existencia y actividades de todas las entidades persiguen la consecucion de un objetivo
determinado por la matriz o controlante en virtud de la direccién que ésta ejerce sobre el
conjunto, sin perjuicio del desarrollo del objeto social o actividad individual de cada una de
las empresas. En tal sentido, se entiende que en todo Grupo Empresarial se infiere el control.

Para efectos de la gradacion de la obligacion de separacion contable de los proveedores de
redes y servicios que formasen parte de un Grupo Empresarial, y en caso de que exista
discrepancia sobre los supuestos que originan la existencia de un Grupo Empresarial, la
Superintendencia de Sociedades es la autoridad competente para determinar la existencia
del mismo, conforme lo dispuesto en el inciso 3 del articulo 28 y articulos pertinentes de la
Ley 222 de 1995.

(Resolucion CRC 4577 de 2014, articulo 4)

1.91. GUIA DE OPERADORES POSTALES: Documento expedido y diligenciado por los
operadores postales de mensajeria expresa y de mensajeria especializada, que cursara
adherido al objeto postal en todo momento y en el cual constaran unos elementos minimos
que permitan la completa identificacion y tramite que se le dara al mismo.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)

1.92. HORA DE MAXIMO TRAFICO (HORA CARGADA MEDIA): Espacio de tiempo de una hora
de duracion para el cual el volumen de trafico o el nimero de intentos de comunicaciones es
maximo, en un periodo de 24 horas.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 17)

1.93. I1AM: Es el mensaje inicial de direccién o Initial Address Message, por sus siglas en inglés,
de conformidad con la sefializacion SS7.
(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 1, numeral 1.2)

1.94. IMEI: Identificador Internacional del Equipo Movil (por sus siglas en inglés). Cadigo de
quince (15) digitos pregrabado en los equipos terminales moéviles que lo identifica de manera
especifica.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.95. IMEI ANTIGUO: IMEI cuyo TAC fue asignado antes de enero 1° de 2010 de acuerdo con la
informacion registrada en la base de datos de IMEI de la GSMA.
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.96. IMEI DUPLICADO: IMEI contenido en dos 0 mas equipos terminales méviles diferentes.
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.97. IMEI INVALIDO: IMEI cuyo valor no es conocido en la lista de TAC (Type Allocation Code)
de la GSMA, o presenta diferencias entre los tipos de servicios, tecnologia o bandas de
frecuencia utilizados, y las caracteristicas de fabricacién indicadas al momento de obtener la
asignacién del TAC ante la GSMA.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.98. IMEI NO HOMOLOGADO: IMEI cuyo TAC corresponde a una marca y modelo de equipo
terminal que no ha surtido el proceso de homologacion ante la Comisién de Regulacién de
Comunicaciones, de acuerdo a lo definido en el ARTICULO 7.1.1.2.5 del Capitulo | del Titulo
VIl o aquel que lo modifique, adicione o sustituya.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.99. IMEI REPETIDOS ENTRE REDES: Son aquellos IMEI que se encuentran incluidos en dos
0 mas listas de IMEI obtenidas del ciclo de andlisis intra red.
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015 y
Modificada por la Resolucion CRC 4937 de 2016)
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1.100. IMEI SIN FORMATO: IMEI con una longitud diferente a 14 digitos (sin incluir el digito de
chequeo -CD- (Check Digit), ni el digito de reserva -SD- (Spare Digit), ni el nUmero de versién
de software -VN), 0 que en su composicion tenga al menos un caracter alfabético.”

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015 y
Modlificada por la Resolucion CRC 4937 de 2016)

1.101. IMPLEMENTACION DE NUMERACION: Es el proceso mediante el cual el proveedor
asignatario programa en sus redes la numeracién asignada.
(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.102. IMSI: Cadigo de Identificacion Internacional del Abonado o Suscriptor Mavil (por sus siglas
en inglés). Codigo Unico que identifica a cada abonado del servicio de telefonia mévil en el
estandar GSM y en redes de nueva generacion, y que adicionalmente permite su identificacién
a través de la red. El codigo se encuentra grabado electrénicamente en la tarjeta SIM.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.103. INFRAESTRUCTURA CRITICA: Es el conjunto de computadores, sistemas
computacionales, redes de telecomunicaciones, datos e informacion, cuya destruccion o
interferencia puede debilitar o impactar en la seguridad de la economia, salud publica, o la
combinacion de ellas, en una nacion.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 18)

1.104. INSTALACIONES: Son los elementos de la infraestructura de los operadores.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.105. INSTALACIONES ESENCIALES: Toda instalacion de una red o servicio de telecomunicaciones
gue sea suministrada exclusivamente o de manera predominante por un solo proveedor o por
un numero limitado de proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, y cuya
sustitucion con miras al suministro de un servicio no sea factible en lo econémico o en lo técnico.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.6)

1.106. INTEGRADOR TECNOLOGICO: Agente responsable de la provision de infraestructura de
conexion y de soporte entre los PRST y los PCA sin conexion directa con los PRST.
(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.2)

1.107. INTEGRIDAD DE DATOS: Propiedad o caracteristica de mantener la exactitud y
completitud de la informacion y sus métodos de proceso.
(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 19)

1.108. INTEGRIDAD DEL SISTEMA DE MEDICION DEL CONSUMO: Se refiere a que la
informacion presentada en cada uno de los procesos que conforman el Sistema de Medicién del
Consumo refleje correctamente el origen, tipo, destino y la duracién del servicio prestado.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.109. INTERCEPTACION: Es la adquisicion, visualizacion, captura o copia de contenido o parte
de contenido, de una comunicacion, incluido datos, trafico de datos, por medio alambrico,
electrénico, éptico, magnético, u otras formas, durante la transmision de datos por medios
electrénicos, mecéanicos, opticos o electromagnéticos.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 20)

1.110. INTERCONEXION: Es la vinculacion de recursos fisicos y soportes logicos de las redes de
telecomunicaciones, incluidas las instalaciones esenciales, necesarias para permitir el
interfuncionamiento de redes y la interoperabilidad de plataformas, servicios y/o aplicaciones
que permite que usuarios de diferentes redes se comuniquen entre si 0 accedan a servicios
prestados por otro proveedor. La interconexidn de las redes implica el uso de las mismas y
se constituye en un tipo especial de acceso entre proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.7)

1.111. INTERCONEXION DIRECTA: Es la interconexion entre las redes de dos proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones que comparten al menos un punto fisico de
intercambio de trafico entre ellas, con el objeto de lograr el interfuncionamiento de redes y
la interoperabilidad de plataformas, servicios y/o aplicaciones.
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(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.8)

1.112. INTERCONEXION INDIRECTA: Es la interconexion que permite a un proveedor de redes
y servicios de telecomunicaciones interconectar su red con la red de otro proveedor de redes
y servicios de telecomunicaciones, a través de la red de un tercero que actla como proveedor
de transito cuya red tiene una interconexién directa con ambas redes.
(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.9)

1.113. INTERCONEXION POSTAL EN MENSAJERIA EXPRESA MASIVA: Es el acceso y uso que
un operador de servicios postales hace de la red postal de otro operador postal.
(Resolucion CRC 2567 de 2010, articulo 2)

1.114. INTERFAZ ABIERTA: Es el tipo de interfaz que permite la comunicacion entre capas del
modelo OSI y define los servicios y operaciones entre ellas, basada en estandares
internacionales y/o de amplia adopcidn en la industria.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.10)

1.115. INTERFERENCIA: Es la accion de bloquear, esconder, impedir, interrumpir, la
confidencialidad, la integridad de programas computacionales, sistemas computacionales,
datos, informacién, mediante la transmision, dafio, borrado, destruccion, alteracion o
supresion de datos, de programas de computacién o trafico de datos.
(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 21)

1.116. INTERFUNCIONAMIENTO: Interaccién entre redes, entre sistemas finales o entre partes
de los mismos, con el propdsito de proporcionar una entidad funcional capaz de soportar
comunicaciones extremo a extremo. (UIT-T Y.2261).

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.11)

1.117. INTEROPERABILIDAD: Es el correcto funcionamiento de plataformas, servicios y/o
aplicaciones que se prestan sobre redes interconectadas, a partir del intercambio mutuo de
informacion y la utilizacion de la misma.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.12)

1.118. INTERRUPCION: Es el evento causado por un programa computacional, una red de
telecomunicaciones o sistema computacional que es operado con el objeto de interferir o
destruir un programa computacional, una red de telecomunicaciones, datos e informacion
gue esta contenga.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 22)

1.119. LLAMADA COMPLETADA: Aquélla que alcanza el nimero deseado y recibe sefial de
contestacion de llamada. Llamada fructuosa segun las definiciones de la Unién Internacional de
Telecomunicaciones -UIT-.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.120. MAPA DE NUMERACION: Es el documento o herramienta mediante la cual la CRC lleva un
registro detallado de los estados en los que se encuentra cada uno de los bloques de
numeracion que conforman el plan técnico basico de numeracion, cuyo contenido se define
en el ARTICULO 2.2.12.5.2 del CAPITULO 5 del Decreto 1078 de 2015.

(Resolucion CRC 2028 de 2008, articulo 2)

1.121. MEDIDAS REGULATORIAS: Medidas generales o particulares, adoptadas por la CRC con
el fin de solucionar problemas segin sean las condiciones de competencia de los mercados
de telecomunicaciones. Las medidas de caracter particular seran adoptadas por la CRC
mediante resoluciones de caracter particular y concreto.

(Resolucion CRC 2058 de 2009, articulo 4)

1.122. MENSAJE DE BANDA. Anuncio de voz que se entrega a la linea que origina una llamada
durante el establecimiento de la misma, antes que sea completada.
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, adicionada por la Resolucion CRC 4986 de 2016)

1.123. MENSAJE EN LA PROVISION DE CONTENIDOS Y APLICACIONES: Significa un SMS,
MMS y/o0 WAP.
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(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.3)

1.124. MERCADO RELEVANTE: Es un mercado compuesto por un servicio o un grupo de servicios,
en un area geografica especifica, que pueden percibirse como sustituibles entre si, y que de
existir un monopolista hipotético, este podria incrementar los precios en una cantidad
pequefa pero significativa de manera permanente y de forma rentable. Esta definicion incluye
los mercados compuestos por elementos o funciones de los servicios que se consideran
sustituibles entre si.

(Resolucion CRC 2058 de 2009, articulo 4)

1.125. MERCADO RELEVANTE SUSCEPTIBLE DE REGULACION EX ANTE: Es el mercado
relevante de productos y servicios de telecomunicaciones, en un area geografica especifica,
gue por cuyas condiciones de competencia, requiere el establecimiento de medidas
regulatorias por parte de la CRC.

(Resolucion CRC 2058 de 2009, articulo 4)

1.126. MMS (MULTIMEDIA MESSAGE SERVICE) O MENSAJE MULTIMEDIA: Mensaje cuyo
contenido puede ser tanto texto, como imagenes, sonidos o videos, y que es enviado desde
y/o0 hacia una terminal movil.
(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.4)

1.127. MSISDN: Estacion Movil de la Red Digital de Servicios Integrados (RDSI) (por sus siglas en
inglés). Nimero telefénico de una tarjeta SIM en el sistema GSM y UMTS, o nimero de
identificacion Unico de un suscriptor.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.128. MULTIPLEX DIGITAL EN EL SERVICIO DE TELEVISION RADIODIFUNDIDA
DIGITAL TERRESTRE: Conjunto de canales de televisién digital, canales de audio y/o datos
que ocupa un canal radioeléctrico.

(Resolucion CRC 4599 de 2014, articulo 4, numeral 3)

1.129. NEGOCIACION DIRECTA: Es el procedimiento mediante el cual los operadores solicitante
e interconectante acuerdan mutuamente las condiciones y términos del contrato de acceso,
uso e interconexion, cifiéendose a las condiciones requeridas para tal negociacién en la Ley y
el TITULO IV.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.130. NDC: Indicativo nacional de destino. Es el cédigo que, combinado con el nUmero de abonado
(SN), constituye el nimero nacional (significativo). Tiene la funcion de identificar y/o
seleccionar: regiones geograficas, redes, telecomunicaciones personales universales (UPT) o
servicios.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.131. NoA EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Nature of Address, por sus siglas en inglés. Es el
parametro de indicacién de la naturaleza de direccion, de acuerdo con la sefializacion SS7.
(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 1, numeral 1.4)

1.132. NODO DE INTERCONEXION: Es el elemento, o conjunto de elementos, de red que permite

recibir, conmutar, enrutar y enviar comunicaciones entre diferentes redes.
(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.13)

1.133. NO REPUDIO: Servicio que tiene como objetivo evitar que una persona o una entidad niegue
que ha realizado una accion de tratamiento de datos, proporcionando la prueba de distintas
acciones de red, garantizando la disponibilidad de pruebas que pueden presentarse a terceros
y utilizarse para demostrar que un determinado evento o accién si ha tenido lugar.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 23)

1.134. NUMERACION GEOGRAFICA: Es el conjunto de los nimeros nacionales (significativos)
conformados por indicativos nacionales de destino (NDC) asociados a una determinada region
geografica.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)
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1.135. NUMERACION NO GEOGRAFICA: La numeracion no geografica la constituye el conjunto
de los nimeros nacionales (significativos) conformados por indicativos nacionales de destino
no asociados a regiones geogréaficas para uso de redes, telecomunicaciones personales
universales (UPT) o servicios.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.136. NUMERACION PARA REDES: Es la numeracion constituida por el conjunto de los nimeros
nacionales (significativos) conformados por indicativos nacionales de destino asociados a
redes tales como: redes de telefonia mévil celular, PCS y satelitales, entre otras.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.137. NUMERACION PARA SERVICIOS: Es la numeracion constituida por el conjunto de los
ndameros nacionales (significativos) conformados por indicativos nacionales de destino,
asociados a categorias de servicios tales como cobro revertido, tarifa con prima y las demas
que la Comision de Regulacion de Comunicaciones y la Unién Internacional de
Telecomunicaciones incluyan en el futuro y que por sus caracteristicas no correspondan a
ninguna otra categoria.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.138. NUMERO B EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Es el nimero de destino o Callee/ Party
Number, conforme a la sefializacién SS7.
(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 1, numeral 1.5)

1.139. NUMERO DE IDENTIFICACION PERSONAL (NIP) DE CONFIRMACION EN LA
PORTABILIDAD NUMERICA: Es el nimero Gnico asignado por el ABD que permite verificar
la identidad del Usuario solicitante de la portaciéon de su namero.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.8)

1.140. NUMERACION NO GEOGRAFICA: Es el conjunto de los nimeros nacionales (significativos)
conformados por indicativos nacionales de destino no asociados a regiones geograficas para
uso de redes, telecomunicaciones personales universales (UPT) o servicios.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.10)

1.141. NUMERO NO GEOGRAFICO: Numero cuya estructura se asocia al conjunto de los nimeros
nacionales (significativos) conformados por indicativos nacionales de destino no asociados a
regiones geograficas para uso de redes, telecomunicaciones personales universales (UPT) o
Servicios.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.9)

1.142. NUMEROS PORTADOS: Numeros que han sido sometidos al Proceso de Portacion.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.11)

1.143.NRN EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Network Routing Number, por sus siglas en
inglés. Es el nimero de enrutamiento de red, en sefalizacion SS7.
(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 1, numeral 1.3)

1.144. OBJETO ENTREGADO EN BUEN ESTADO PARA EL SERVICIO POSTAL: Objeto postal
entregado al usuario destinatario consignado en la guia o prueba de admisién o a la persona
autorizada por el remitente, en las mismas condiciones en las cuales fue admitido por el
operador postal, o que fue devuelto al usuario remitente en las mismas condiciones en las
cuales fue admitido por el operador postal, conforme a los motivos de devolucion establecidos
en el CAPITULO 4 del TITULO V.

Se entenderd autorizada por el remitente para recibir el objeto postal, toda persona mayor
de 12 afios que se encuentre en el domicilio del usuario destinatario, salvo que el usuario
remitente de manera expresa indique lo contrario.

Son objetos postales entregados en buen estado los siguientes:

e Los objetos postales no averiados. Se entendera que un objeto postal no esta averiado
cuando no presente dafio.
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e Los objetos postales devueltos al remitente, en las mismas condiciones en las cuales
fue recibido por el operador postal y conforme a los motivos de devolucién establecidos
en el presente Titulo.

(Resolucion CRC 3095 de 2011, articulo 2, numeral 2.7)

1.145. OBJETO ENVIADO PARA EL SERVICIO POSTAL: Objeto postal impuesto por un usuario
remitente y admitido por el operador de servicios postales con el fin de que sea transportado,
clasificado y entregado a un usuario destinatario, a través de las redes postales dispuestas
por el operador para ello.

(Resolucion CRC 3095 de 2011, articulo 2, numeral 2.6)

1.146. OBJETOS POSTALES MASIVOS DE MENSAJERIA ESPECIALIZADA: Numero plural
significativo de objetos postales entregados por un mismo remitente a un operador postal de
Mensajeria Especializada con el fin de que sean distribuidos a un nimero plural de
destinatarios.

(Resolucion CRC 3036 de 2011, articulo 2)

1.147. OBJETOS POSTALES MASIVOS DE MENSAJERIA EXPRESA: Numero plural significativo
de objetos postales entregados por un mismo remitente a un operador postal con el fin de
que sean distribuidos a un nimero plural de destinatarios.

(Resolucion CRC 2567 de 2010, articulo 2)

1.148. OBJETOS POSTALES PROHIBIDOS: Se consideran objetos postales prohibidos aquéllos
cuya circulacién no se permita por motivos de seguridad, sanidad publica, utilidad general y

de proteccioén a los servicios postales.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)

1.149. OFERTA BASICA DE INTERCONEXION (OBI): Es el proyecto de negocio que un
proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones pone en conocimiento general y que
contiene la definicion de todos los elementos minimos necesarios para el acceso y/o la
interconexion a su red, sometido a aprobacién de la CRC.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.14)

1.150. OFERTA BASICA DE ACCESO Y USO DE INFRAESTRUCTURA. Es el proyecto de negocio
gue un proveedor de la infraestructura pone en conocimiento general y que contiene la
definicion de todos los elementos minimos necesarios para el acceso y uso de su
infraestructura, sometido a validacion de la CRC.

(Resolucion CRC 4841 de 2015, articulo 3)

1.151. OMC: Organizacién Mundial del Comercio.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.152. ONWARD ROUTING (OR) EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Esquema de
enrutamiento mediante el cual el Proveedor que origina una llamada en su red siempre la
enruta hacia la red del proveedor asignatario del nimero de destino, y en el caso que la
llamada tenga como destino un abonado de una red diferente a la de dicho proveedor, éste
ultimo debera realizar la consulta a la BDO para determinar la informacién de enrutamiento
apropiada y encaminarla en forma directa hacia la red correcta de destino.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.12)

1.153. OPERADOR INTERCONECTADO EN MENSAJERIA EXPRESA MASIVA: Es el operador
de servicios postales que recibe objetos postales del remitente y que a través de la
interconexion postal, hace uso total o parcial de la red postal de otro operador.

(Resolucion CRC 2567 de 2010, articulo 2)

1.154. OPERADOR INTERCONECTANTE EN MENSAJERIA EXPRESA MASIVA: Es el operador
de servicios postales que, a través de la interconexién postal, recibe del operador
interconectado objetos postales para ser entregados al destinatario.

(Resolucion CRC 2567 de 2010, articulo 2)

1.155. OPERADOR MOVIL VIRTUAL — OMV: Es el Proveedor de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones que no cuenta con permiso para el uso de espectro radioeléctrico, motivo
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por el cual presta servicios de comunicaciones moviles al publico a través de la red de uno o
mas Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones.
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.156. OPERADOR SOLICITANTE PARA INFRAESTRUCTURA DE TELEVISION ABIERTA
RADIODIFUNDIDA. Es el operador de television abierta radiodifundida que solicita el
acceso y uso a la infraestructura.

(Resolucion CRC 4841 de 2015, articulo 3)

1.157. OPERADORES DE ACCESO: Operadores a través de los cuales el usuario accede al servicio
de TPBCLD, como son los operadores de TPBCL, TPBCLE, TMC, PCS y los operadores de
telecomunicaciones que utilizan sistemas de acceso troncalizado, Trunking.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.158. OPERADORES DE TELEVISION ABIERTA RADIODIFUNDIDA: Aquellas personas
juridicas publicas o privadas que, en virtud de un titulo concedido por ministerio de la Ley,
contrato o licencia, operan el servicio de television abierta radiodifundida, bien sea a nivel
nacional, regional o local.

(Resolucion CRC 4841 de 2015, articulo 3)

1.159. PARTICIPACION INDIRECTA: Es la participacion de una empresa en el capital de otra, a
través de interpuesta persona o en asociacion con otra empresa, socio o sociedad.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.160. PASARELA DE MEDIOS EN EL REGIMEN DE ACCESO, USO E INTERCONEXION DE
REDES DE TELECOMUNICACIONES: Elemento que convierte los medios que se
proporcionan en un tipo de red al formato requerido en otro tipo de red con el fin de permitir
la interoperabilidad de los servicios extremo a extremo.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.16)

1.161. PASARELA DE SENALIZACION EN EL REGIMEN DE ACCESO, USO E
INTERCONEXION DE REDES DE TELECOMUNICACIONES: Elemento que lleva a cabo
las funciones de conversion de los protocolos de sefializacién propios de una red a aquéllos
gue son requeridos en otro tipo de red con el fin de permitir la interoperabilidad de los
servicios extremo a extremo.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.17)

1.162. PCS: Servicios de Comunicaciéon Personal.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.163. PERIODO DE FACTURACION PARA LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
COMUNICACIONES: Tiempo establecido en el contrato de prestacién de servicios de
comunicaciones, correspondiente a un (1) mes, en el cual se facturan los consumos
realizados.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.164. PETICION PARA LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE COMUNICACIONES: Cualquier
solicitud de servicios o de informacion asociada a la prestacion de los servicios que presta el
proveedor o cualquier manifestacién verbal o escrita del usuario, mediante la cual se solicite
ante el proveedor algun derecho derivado de la ejecucién del contrato o inherente al mismo.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.165. PETICION, QUEJA O RECLAMO, Y RECURSO (PQR) PARA LOS USUARIOS DE
SERVICIOS POSTALES: Manifestacion formulada por el usuario ante el operador de
servicios postales, relacionado con la prestacion del servicio y que contribuye al adecuado
ejercicio de sus derechos.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)

1.166. PHARMING: Es la accién de modificar el servidor (DNS) Domain Name System, modificando
la direccion IP correcta por otra, de tal manera que haga entrar al usuario a una IP diferente
con la creencia de que acceda a un sitio personal, comercial o de confianza. (De acuerdo al
Articulo 269G de la Ley 1273 de 2009).

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 24)
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1.167. PHISHING: Acto de enviar un correo electrénico a un usuario, afirmando falsamente ser
una empresa legitima, en donde el usuario es dirigido a una pagina Web falsa, con el objeto
gue el usuario entregue informacién privada que sera utilizada para el robo de identidad y
contrasefias.
(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 25)

1.168. PLAN DE IMPLEMENTACION DE NUMERACION: Es un procedimiento disefiado por un
proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones asignatario a solicitud del Administrador
del recurso de numeracion y aprobado por éste, que tiene como objetivo realizar los ajustes
necesarios en la implementacién de la numeracién asignada en la red del proveedor
asignatario, de manera que se garantice el uso eficiente de dicho recurso en un periodo de
tiempo determinado.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.169. PLANES TECNICOS BASICOS: Son el conjunto de normas establecidas por el Ministerio de
Comunicaciones, que determinan las caracteristicas técnicas fundamentales de la RTPC.
Hacen parte de los Planes Técnicos Basicos el plan de enrutamiento, el plan de numeracion,
el plan de sefializacién, el plan de sincronizacién y plan de tarificacion.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo1.2)

1.170. PORTABILIDAD NUMERICA: Posibilidad del usuario de conservar su nimero telefonico sin
deterioro de la calidad y confiabilidad, en el evento que cambie de Proveedor de Redes y
Servicios de Telecomunicaciones.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.14)

1.171. PORTACION MULTIPLE EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Tramite de portacion que
involucra un niimero plural de lineas asociadas a un Unico contrato de prestacion de servicios
de telecomunicaciones. Sélo se entendera que hay portacion mltiple cuando las condiciones
de prestacion del servicio contenidas en el contrato varien por virtud de la portaciéon de un
numero de lineas inferior al total de las lineas contratadas.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.13)

1.172. PQR PARA LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE COMUNICACIONES: Peticién, queja o
recurso formulado por el usuario ante el proveedor de servicios de comunicaciones, que
contribuye al adecuado ejercicio de sus derechos.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.173. PRESIDENCIA DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD (CTP): Es la instancia que
preside el Comité Técnico de Portabilidad y que sera ejercida por la Comision de Regulacién
de Comunicaciones, para lo cual se designara un Comisionado que ejercera como Presidente
de dicho Comité, sin perjuicio de que ante la ausencia de éste actle otro Comisionado en su
lugar.

(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 3, numeral 3.1)

1.174. PRESIDENCIA DEL COMITE TECNICO DE SEGUIMIENTO EN EL CONTROL DE
EQUIPOS TERMINALES MOVILES: Es la instancia que preside el Comité Técnico de
Seguimiento y que sera ejercida por la Comisién de Regulacion de Comunicaciones, para lo
cual un Comisionado ejercera como Presidente de dicho Comité, sin perjuicio de que ante la
ausencia de éste actle en su lugar a quien éste designe.

(Resolucion CRC 3617 de 2012, articulo 3, numeral 3.1)

1.175. PROCESO DE PORTACION EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Conjunto de
procedimientos que se adelantan con el fin de cambiar de Proveedor de Servicios de
Telecomunicaciones conservando el nimero cuando el Usuario lo haya solicitado.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.15)

1.176. PROCESO DE FACTURACION: Es la etapa en la que se realiza el conjunto de actividades
mediante la cual se generan las facturas correspondientes a los consumos de los usuarios o
suscriptores de los servicios Publicos de Telecomunicaciones de que trata el articulo 73 de la
Ley 1341 de 2009.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)
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1.177. PROCESO DE TARIFICACION: Son el conjunto de normas establecidas por el Ministerio
de Comunicaciones, que determinan las caracteristicas técnicas fundamentales de la RTPC.
Hacen parte de los Planes Técnicos Basicos el plan de enrutamiento, el plan de numeracion,
el plan de sefializacién, el plan de sincronizacién y plan de tarificacion.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.178. PROCESO DE TASACION: Es la etapa en la que se realiza el conjunto de actividades
mediante la cual se mide el consumo de los usuarios o suscriptores de los servicios Publicos
de Telecomunicaciones de que trata el articulo 73 de la Ley 1341 de 2009.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.179. PROCESO DE VERIFICACION CENTRALIZADA PARA EL CONTROL DE EQUIPOS
TERMINALES: Proceso utilizado para detectar todos los IMEI sin formato, los invélidos, los
duplicados, los no homologados, y los no registrados en la BDA Positiva, con actividad en las
redes méviles del pais. Dicho proceso sera desarrollado a través de un sistema implementado
mediante dos ciclos: uno intra red, ejecutado de manera individual por cada PRSTM, y otro
inter red, implementado de manera centralizada a cargo de todos los PRSTM, en el cual se
realiza la recepcion, procesamiento y andlisis de informacién de los CDR de todos los PRSTM
en cuanto a equipos con IMEI duplicado.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015 y
Modlificada por la Resolucion CRC 4937 de 2016)

1.180. PROPIETARIO AUTORIZADO EN EL CONTROL DE EQUIPOS TERMINALES
MOVILES: Persona natural que, en su calidad de usuario de los servicios de comunicaciones
moviles, es autorizada por el propietario del equipo terminal movil, a efectos de poder hacer
uso de un equipo terminal movil determinado.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.181. PROPIETARIO DEL EQUIPO TERMINAL MOVIL EN EL CONTROL DE EQUIPOS
TERMINALES MOVILES: Persona natural o juridica que adquiere un Equipo Terminal Movil
a través de una persona autorizada para la venta de equipos terminales moviles, o que lo
compra en el exterior y puede demostrar su procedencia legal, a cuyo titulo es factible asociar
la propiedad del equipo terminal movil y aparece en la Base de Datos Positiva que almacena
la relacion de los IMEI de los equipos terminales moviles ingresados, fabricados o
ensamblados legalmente en el pais.

1.182. PRSTM: Proveedor de Redes y Servicios de Telecomunicaciones Moviles (incluye a los OMV).
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.183. PROVEEDOR ASIGNATARIO EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Proveedor de Redes
y Servicios de Telecomunicaciones al cual el Administrador del recurso de numeracioén le ha
asignado un blogue o un conjunto de bloques especificos, de acuerdo con la estructura del
Plan Nacional de Numeracion.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.16)

1.184. PROVEEDOR ASIGNATARIO EN LA GESTION DE NUMERACION: Es aquel proveedor
de redes y servicios de telecomunicaciones al que el Administrador del recurso de numeracion
le ha asignado un bloque o un conjunto de bloques especificos de numeracién para su propio
uso, o para el uso de terceros, siempre y cuando estos Ultimos también ostenten la condicion
de proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4807 de 2015))

1.185. PROVEEDOR DE APLICACIONES: Es la persona natural o juridica que proporciona o
suministra servicios de aplicacion.
(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.5)

1.186. PROVEEDOR DE CONTENIDOS: Es la persona natural o juridica que genera contenido.
(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.6)

1.187. PROVEEDORES DE CONTENIDOS Y APLICACIONES (PCA): Agentes responsables
directos por la produccién, generacion y/o consolidacion de contenidos y aplicaciones a través
de redes de telecomunicaciones. Estos actores pueden o no estar directamente conectados
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con el o los PRST sobre los cuales prestan sus servicios. Quedan comprendidos bajo esta
definicion todos aquéllos actores que presten sus funciones como productores, generadores
o agregadores de contenido.

(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.7)

1.188. PROVEEDOR DE REDES Y SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES (PRST): Persona
juridica responsable de la operacion de redes y/o de la provision de servicios de
telecomunicaciones a terceros. En consecuencia, todos aquéllos proveedores habilitados bajo
regimenes legales previos a la Ley 1341 de 2009 se consideran cobijados por la presente
definicion.

(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.8)

1.189. PROVEEDOR DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES O PROVEEDOR: Es la persona
juridica publica, mixta o privada, que de acuerdo con la Ley 1341 de 2009 se encuentra habilitada
para prestar servicios de comunicaciones a terceros y es responsable de dicha prestacion.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.190. PROVEEDOR DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES PARA EL ACCESO Y USO
DE REDES INTERNAS: Proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones, operador del
servicio de televisién o proveedor de radiodifusién sonora.

1.191. PROVEEDOR DONANTE EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Proveedor de Redes y
Servicios de Telecomunicaciones desde el cual es portado un determinado niamero como
resultado del Proceso de Portacion.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.17)

1.192. PROVEEDOR EN EL REGIMEN DE ACCESO, USO E INTERCONEXION DE REDES DE
TELECOMUNICACIONES: Persona natural o juridica que sirviéndose de redes de
telecomunicaciones, presta a terceros servicios de telecomunicaciones, provee contenidos y/o
aplicaciones, o comercializa redes o servicios de telecomunicaciones. Dicho proveedor puede
0 Nno operar una red.

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.15)

1.193. PROVEEDOR EN FASE OPERATIVA PARA LA GESTION DE NUMERACION: Es aquel
proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones que ha dado inicio a la prestacion del
servicio.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.194. PROVEEDOR RECEPTOR EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Proveedor de Servicios
de Telecomunicaciones hacia el cual es portado un determinado niumero como resultado del
Proceso de Portacion.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.18)

1.195. PROVEEDOR SOLICITANTE EN LA GESTION DE NUMERACION: Es aquel proveedor de
redes y servicios de telecomunicaciones que solicita al Administrador del recurso de
numeracion la asignacion de un recurso de numeracién, derivado del plan de numeracion.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.196. PRUEBA DE ADMISION DEL SERVICIO POSTAL: Documento expedido y diligenciado
por los operadores de servicios postales de pago, en el cual constardn unos elementos
minimos que permitan la completa identificacion y tramite del servicio postal.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)

1.197. PRUEBA DE ENTREGA DEL SERVICIO POSTAL: Documento expedido y diligenciado por
los operadores de servicios postales de Mensajeria Expresa, Mensajeria Especializada,
Servicios Postales de Pago y Servicios de Correo Certificado, en el cual se hace constar la
fecha, hora de entrega e identificacién de quien recibe un objeto postal por parte del operador
de servicios postales.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)
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1.198. PRUEBAS DE IMPUTACION: Operacion que sirve para comprobar la obligacion que tienen
los operadores de telecomunicaciones de que la tarifa impuesta por la utilizacién de una
instalacién esencial, la prestacion de servicios adicionales o el suministro de espacio fisico,
sea igual a la tarifa que se cobraria a si mismo el proveedor por el uso de la instalacion.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.199. QUEJA: Cualquier manifestacion verbal o escrita de inconformidad del usuario asociada a la
facturacion, forma y condiciones en que se ha prestado o dejado de prestar los servicios, o de
inconformidad con la calidad en la atencion al usuario.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.200. RECUPERACION DE NUMERACION: Es el acto mediante el cual el Administrador del
recurso de numeracién retira la autorizacion previamente otorgada a un proveedor
asignatario para utilizar recursos numéricos, poniéndolos en estado de reserva para una
posible reasignacién futura.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.201. RECURSOS: Manifestaciones de inconformidad por parte del usuario respecto de las
decisiones tomadas por el proveedor respecto de una PQR (relacionada con actos de negativa
del contrato, suspension del servicio, terminacién del contrato, corte y facturacion), mediante la
cual el usuario solicita la revision y reconsideracion de la misma. Se refiere tanto a la solicitud
del usuario de revision por parte del proveedor, como a la presentada por el usuario en forma
subsidiaria para que la Superintendencia de Industria y Comercio revise y decida de fondo.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.202. RECURSO DE APELACION: Cualquier manifestacion de inconformidad del usuario respecto
de la decision a ser tomada por el proveedor, para ser revisada y decidida por la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-. Se presenta en subsidio y de manera
simultanea al recurso de reposicion, es decir, que si el usuario asi lo quiere, lo presenta en el
mismo momento que presenta el recurso de reposicion y, en caso que el proveedor confirme la
negativa frente a las pretensiones del usuario, dicho proveedor debera entregar el expediente
completo a la SIC para que ésta lo revise y decida de fondo.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.203. RECURSO DE NUMERACION: Conjunto de numeracion derivado del Plan Nacional de
Numeracion y administrado por el Administrador del recurso de numeracion.
(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.204. RED DE ALIMENTACION: Conjunto de equipos activos y pasivos de telecomunicaciones,
cables, regletas, conectores y demas elementos que hacen parte de una derivacion de la red
de acceso de telecomunicaciones, de propiedad del proveedor de servicios de
telecomunicaciones, que conectan la red interna de telecomunicaciones del inmueble con las
centrales o nodos de comunicaciones de las redes de dicho proveedor.

(Resolucion CRC 3499 de 2011, articulo 3, numeral 3.2)

1.205. RED DE CAPTACION: Conjunto de equipos activos y pasivos de telecomunicaciones,
encargados de captar las sefiales inaldmbricas procedentes de emisiones terrestres y/o
satelitales, transmitidas por los proveedores de servicios de telecomunicaciones, y todos
aquellos elementos activos o pasivos encargados de adecuar las sefiales para ser entregadas
a la red interna de telecomunicaciones.

(Resolucion CRC 3499 de 2011, articulo 3, numeral 3.3)

1.206. RED DE PROXIMA GENERACION-NGN: Red basada en conmutaciéon de paquetes que
permite prestar servicios de telecomunicacién y en la que se pueden utilizar multiples
tecnologias de transporte de banda ancha propiciadas por la calidad de servicio —QoS-, y en
la que las funciones relacionadas con los servicios son independientes de las tecnologias
subyacentes relacionadas con el transporte. Permite a los usuarios el acceso sin trabas a
redes y a proveedores de servicios y/o servicios de su eleccion. (UIT-T Y.2001)

(Resolucion CRC 3101 de 2011, articulo 3, numeral 3.18)
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1.207. RED TELEFONICA PUBLICA CONMUTADA “RTPC”: Es el conjunto de elementos que hacen
posible la transmision conmutada de voz, con acceso generalizado al publico, tanto en Colombia
como en el exterior. Incluye las redes de los operadores de TPBCL, TPBCLE, TMR y TPBCLD.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.208. RECURSO DE REPOSICION PARA LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
COMUNICACIONES: Cualquier manifestacion de inconformidad del usuario respecto de la
decision tomada por el proveedor frente a una peticién o queja, expresada ante el proveedor
para que éste mismo aclare, modifique o revoque dicha decision.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.209. RECURSO DE REPOSICION PARA LOS USUARIOS DEL SERVICIO POSTAL: Cualquier
manifestacion de inconformidad del usuario respecto de la decision del operador, expresada ante
éste para que aclare, modifiqgue o revoque una decisién en el tramite de una peticion o
reclamacion o de una solicitud de indemnizacion.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)

1.210. RECURSOS PARA LA SEPARACION CONTABLE EN SERVICIOS POSTALES: Elementos
necesarios para llevar a cabo las diferentes actividades propias de la organizacion, los cuales
corresponden a la agrupaciéon homogénea de las cuentas contables de costos y gastos. Se
pueden realizar agrupaciones de las cuentas contables que tengan igual comportamiento en
términos de distribucion, es decir, que utilicen un mismo direccionador o que correspondan
a un mismo tipo de gasto o costo.

(Resolucion CRC 3774 de 2012, articulo 2)

1.211. RED ORIGEN EN EL ROAMING AUTOMATICO NACIONAL: Es la red de servicios moviles
a la cual pertenecen los usuarios de un proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones
moéviles, el cual se beneficia del roaming automatico nacional proporcionado por otra red
movil.

(Resolucion CRC 4112 de 2013, articulo 2, numeral 2.2)

1.212. RED VISITADA EN EL ROAMING AUTOMATICO NACIONAL: Es la red de servicios
méviles que atiende con sus propios recursos a usuarios pertenecientes a otro proveedor de
redes y servicios de telecomunicaciones méviles, bajo la modalidad de roaming automatico
nacional.

(Resolucion CRC 4112 de 2013, articulo 2, numeral 2.3)

1.213. RED INTERNA DE TELECOMUNICACIONES: Conjunto de equipos activos y pasivos de
telecomunicaciones, cables, conectores, gabinetes, regletas y demas elementos necesarios
ubicados en los inmuebles, que conforman la red para el acceso a los servicios publicos de
telecomunicaciones, que va desde el punto de conexién con la red del proveedor de servicios
de telecomunicaciones, en donde éste deja el servicio, hasta el inmueble del usuario, incluidas
las tomas de conexion al interior del inmueble, y para cumplir como minimo, las siguientes
funciones:

i) La captacion y adaptacion de las sefiales radiodifundidas y su distribucién hasta puntos
de conexion situados en los inmuebles.

i) Proporcionar el acceso a los servicios de telecomunicaciones prestados por proveedores
de servicios de telecomunicaciones por cable coaxial, fibra Optica, acceso fijo inalambrico,
par de cobre o bajo premisas de red mévil como las picoceldas, femtoceldas, entre otras,
mediante la infraestructura necesaria que permita la conexion del inmueble del usuario a
las redes de los proveedores de servicios de telecomunicaciones

1.214. RED SOCIAL: Aplicacion Web dirigida a comunidades de usuarios en las que se les permite
intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de texto -SMS y otro tipo de
contenidos en linea y en tiempo real.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.215. REGISTRO DE NUMEROS EXCLUIDOS (RNE) EN LA PROVISION DE CONTENIDOS
Y APLICACIONES: Inscripcién de nimeros de usuarios méviles que han solicitado evitar la
recepcion de mensajes cortos de texto (SMS) y/o mensajes multimedia (MMS), con fines
publicitarios o comerciales.

(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.9)
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1.216. REGISTRO DE PROVEEDORES DE CONTENIDOS Y APLICACIONES, E
INTEGRADORES (RPCAI): Base de datos que contiene la informacién de contacto, de
detalle y caracterizacién de los proveedores de contenidos y aplicaciones y de los integradores
con servicio en el territorio colombiano.

(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.10)

1.217. REPOSICION DE EQUIPOS: Entrega que el proveedor hace al usuario, a cualquier titulo,
de un equipo terminal durante la ejecucién del contrato, cuando este ultimo solicita el
reemplazo del mismo.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.218. REPRESENTANTE DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD (CTP): Es el
representante legal, o apoderado del Proveedor de Redes y Servicios con facultades amplias
y suficientes para asumir en nombre de dicho Proveedor todas las obligaciones asociadas a
la implementacion de la Portabilidad Numérica, que surjan como consecuencia del trabajo
adelantado por el CTP.
(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 3, numeral 3.2)

1.219. REPRESENTANTE DEL COMITE TECNICO DE SEGUIMIENTO (CTS) EN EL CONTROL
DE EQUIPOS TERMINALES MOVILES: Es el representante legal, o apoderado del
Proveedor de Redes y Servicios de Telecomunicaciones Mdviles con facultades amplias y
suficientes para asumir en nombre de dicho Proveedor todas las obligaciones asociadas a la
implementacién de las medidas para combatir el hurto de equipos terminales moviles.

(Resolucion CRC 3617 de 2012, articulo 3, numeral 3.2)

1.220. ROAMING AUTOMATICO NACIONAL: Instalacion esencial asociada a las redes de
telecomunicaciones con acceso movil que permite, sin intervencion directa de los usuarios,
proveer servicios a éstos, cuando se encuentran fuera de la cobertura de uno o mas servicios
de su red de origen.

(Resolucion CRC 4112 de 2013, articulo 2, numeral 2.1)

1.221. RUTAS TRONCALES: Son los medios de transmision que permiten el intercambio de
comunicaciones (voz y/o datos) entre centrales o plataformas.
(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 26)

1.222. SECRETARIA DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD (CTP): Es la instancia que
asiste a la Presidencia del CTP y realiza seguimiento a las sesiones y actividades del

Comité Técnico de Portabilidad. En consecuencia, sera designado por la citada Presidencia.
(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 3, numeral 3.3)

1.223. SECRETARIA DEL COMITE TECNICO DE SEGUIMIENTO (CTS) EN EL CONTROL DE
EQUIPOS TERMINALES MOVILES: Es la instancia que asiste a la Presidencia del CTS, que
sera ejercida por la CRC y realizara el seguimiento a las sesiones y actividades del Comité
Técnico de Seguimiento. En consecuencia, sera designado por la citada Presidencia.

(Resolucion CRC 3617 de 2012, articulo 3, numeral 3.3)

1.224. SEGMENTO DE OPERACION PARA LA SEPARACION CONTABLE EN SERVICIOS
POSTALES: Componente de la empresa que cumple con las caracteristicas de desarrollar
actividades de negocio de las que puede obtener ingresos e incurrir en costos y gastos,
incluyendo los gastos por transacciones con otros componentes de la Entidad, y cuyos
resultados de operacion sean revisados de forma regular en la toma de decisiones de
operacion de la misma, para decidir sobre los recursos que deben asignarse al segmento y
evaluar su rendimiento, y sobre el cual se dispondra de informacién contable diferenciada.

(Resolucion CRC 3774 de 2012, articulo 2)

1.225. SEPARACION CONTABLE PARA PRST Y OPERADOR DE TELEVISION POR
SUSCRIPCION: Instrumento regulatorio que establece un conjunto de criterios, principios
y condiciones de reconocimiento y/o medicién que permiten la generacion de reportes
independientes sobre unidades generadoras de efectivo, areas o servicios, interrelacionados
0 no, que conforman una entidad econémica, a partir de métodos de registro transaccional o
de distribucién o asignacion de costos, sin perjuicio de otras disposiciones legales y las
establecidas por las autoridades tributarias, contables y financieras pertinentes.
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La separacion contable puede partir de los registros de la contabilidad financiera que se
elabora para los distintos Grupos de interés de la Empresa. En tal sentido, se acude a un
conjunto de préacticas, procedimientos y técnicas para que la informacién pueda ser utilizada
para atender a la obligacion y al objetivo que imponga el Regulador. La separacion contable
coadyuva al cuidado de la competencia en servicios que participen en un mercado en el que
existan otras ofertas, en aras de evitar subsidios cruzados, precios predatorios u otras
practicas contrarias a la competencia.
(Resolucion CRC 4577 de 2014, articulo 4)

1.226. SERVICIOS ADICIONALES: Son todos aquellos servicios que atienden necesidades
especificas relacionadas con la actividad de interconexion, los cuales pueden contratarse por
separado. Entre tales servicios adicionales se encuentran los servicios de medicion y registro
de trafico, gestion operativa de reclamos, fallas y errores.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.227.SERVICIO DE IDENTIFICACION DE LLAMADAS: Es el servicio mediante el cual un
usuario destinatario de una llamada, puede conocer, incluso antes de completarse la misma,
el numero desde el cual se origina la llamada.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.228. SERVICIO DE MENSAJERIA EXPRESA MASIVA: Es aquel servicio de mensajeria expresa
gue implica la entrega de objetos postales masivos por un mismo remitente a un operador
postal para ser distribuidos entre un nimero plural de destinatarios, no sujeto a un contrato
de adhesién, y que exige la aplicacion y adopcién de caracteristicas especiales para la
recepcion, recoleccidn, clasificacion, transporte y entrega de los mismos en cuanto a registro
individual, recoleccion a domicilio, curso del envio, rapidez en la entrega, prueba de entrega
y rastreo, de conformidad con lo previsto el numeral 2.3 del articulo 3 de la Ley 1369 de
2009.

(Resolucion CRC 2567 de 2010, articulo 2)

1.229. SERVICIO DE NUMERO PRIVADO: Es el servicio suplementario mediante el cual un
usuario de servicio de telefonia solicita a su proveedor restringir la identificacién de su niimero
hacia cualquier usuario destinatario, excepto cuando se trata de una llamada de urgencia y/o
emergencia.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.230. SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Son los servicios de que trata la Ley 1341 de 2009, los
cuales proporcionan la capacidad de envio y/o recibo de informacién, de acuerdo con las
condiciones para la prestacion de tales servicios, previamente pactadas entre un proveedor y un
usuario.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.231. SERVICIOS DE CONTENIDOS Y APLICACIONES DE TARIFA CON PRIMA: Contenidos
y aplicaciones cuya prestacién implica la utilizacion de elementos de redes o infraestructura
de un PRST y que suponen para el usuario el pago de una prima a la tarifa del servicio de
telecomunicaciones.

(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.12)

1.232. SERVICIO DE MENSAJERIA ESPECIALIZADA MASIVA: Es aquél servicio de mensajeria
especializada que implica la entrega de objetos postales masivos por un mismo remitente a
un operador postal para ser distribuidos entre un nimero plural de destinatarios, no sujeto a
un contrato de adhesion, y que exige la aplicacion y adopcion de caracteristicas especiales
para la recepcion, recoleccion y entrega personalizada de los mismos en cuanto a registro
individual, recoleccién a domicilio, admision, curso del envio, tiempos de entrega y prueba de
entrega, de conformidad con lo previsto en las habilitaciones otorgadas al amparo de
normatividad previa a la entrada en vigencia de la Ley 1369 de 2009, en virtud del régimen
de transicion de que trata el articulo 46 de la citada Ley 1369.

(Resolucion CRC 3036 de 2011, articulo 2)

1.233. SERVICIOS DE URGENCIA Y/0 EMERGENCIA: Son aquéllos que proveen los Centros de
Atencion de Emergencias —CAE- establecidos para tal fin, con ocasion de las llamadas
efectuadas a los nimeros con estructura 1XY de los que trata la modalidad 1 del ANEXO 6.3
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del TITULO DE ANEXOS, cuyo objeto es ejercer una accion inmediata ante una situacion de
riesgo o desastre.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.234. SERVICIOS MOVILES: Son los servicios moviles terrestres publicos que guardan
conformidad con la Recomendacion UIT-T Q.1001, prestados por los Proveedores de Redes
y Servicios de Telecomunicaciones que sean asignatarios directos de numeracién no
geograéfica.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.19)

1.235. SERVICIO PORTADOR: Es aquel que proporciona la capacidad necesaria para la
transmisién de sefiales entre dos o mas puntos definidos de la red de telecomunicaciones.
Comprende los servicios que se hacen a través de redes conmutadas de circuitos o de
paquetes y los que se hacen a través de redes no conmutadas. Forman parte de estos, entre
otros, los servicios de arrendamiento de pares aislados y de circuitos dedicados.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.236. SERVICIOS SEMIAUTOMATICOS Y ESPECIALES: Son todos aquellos servicios de que
trata el ARTICULO 2.2.12.2.1.14 del Decreto 1078 del 2015 o las normas que los sustituyan,
modifiquen o deroguen.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.237. SERVICIOS SUPLEMENTARIOS: Son aquellos servicios suministrados por una red de
TPBC, ademas de su servicio o servicios basicos, entre otros los siguientes: conferencia entre
tres, llamada en espera, marcacion abreviada, despertador automatico, transferencia de
llamada, conexion sin marcar y codigo secreto.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.238. SERVIDUMBRE DE ACCESO, USO E INTERCONEXION: Es el acto administrativo
mediante el cual la CRT impone los derechos y obligaciones a los operadores solicitante e
interconectante y prevé las condiciones de caracter técnico, comercial, operativo y econémico
del acceso, uso e interconexion de las redes.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.239. SIM: Modulo de identidad del abonado (por sus siglas en inglés). Dispositivo electrénico que
almacena informacion técnica de la red, asi como también la informacién de identificacion de
una cuenta de servicios de telecomunicaciones.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modlficada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.240. SISTEMA DE MULTIACCESO: Es el mecanismo de acceso de los usuarios a los operadores
de TPBCLD en virtud del cual el usuario escoge uno de los operadores marcando un cddigo

de operador que lo identifica, para que le curse cada llamada.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.241. SISTEMA DE PRESUSCRIPCION: Mecanismo de acceso por medio del cual el usuario de
los servicios de TPBCL, TPBCLE, TMC, PCS y de los operadores de telecomunicaciones que
utilizan sistemas de acceso troncalizado, Trunking, establece un acuerdo con un Gnico
operador de TPBCLD para cursar llamadas de Larga Distancia a través de su red mediante la
marcacion del codigo de presuscripcion, para lo cual debe ser registrado por el respectivo
operador de acceso, a fin de realizar el enrutamiento de las respectivas llamadas.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.242. SIUST: Sistema de Informacién Unificado del Sector de las Telecomunicaciones.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.243. SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) O MENSAJE CORTO DE TEXTO: Mensaje corto de
texto de hasta 140 octetos, que es enviado desde y/o hacia un terminal movil.
(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.11)

1.244. SMS Flash: Tipo de mensaje de texto SMS que se abre automaticamente en la pantalla del
equipo terminal movil receptor, sin ninguna interaccion del usuario. Este mensaje hace
referencia al SMS de clase 0 contenido en la especificacién técnica ETSI TS 100 900.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2 adicionada por la Resolucion CRC 4986 de 2016)
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1.245. SOFTWARE MALICIOSO (MALWARE): Es un programa computacional que es insertado
en un computador o sistemas computacionales, sin autorizaciéon, con el objeto de
comprometer la confidencialidad, integridad de un sistema computacional, red de
telecomunicaciones, datos y trafico de datos. Comprende virus, gusanos y troyanos
electrénicos, que se pueden distribuir a través de email, Web site, Shareware / freeware.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 27)

1.246. SOLICITUD DE INDEMNIZACION ANTE EL OPERADOR DEL SERVICIO POSTAL:
Solicitud que hace el usuario para que el operador del servicio postal le reconozca el pago de

las indemnizaciones consagradas en el articulo 25 de la Ley 1369 de 2009.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)

1.247.SOLICITUD DE PORTACION EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Es la peticion
efectuada por el usuario al proveedor receptor para portar el nimero, de acuerdo con el
procedimiento definido para tal fin en el CAPITULO 6 del TITULO II.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.20)

1.248.SOLICITUD DE REEXPEDICION ANTE EL OPERADOR DEL SERVICIO POSTAL:
Solicitud que presenta el remitente ante el operador postal, después de admitido el objeto
postal, pero antes de su entrega al destinatario, con el fin de modificar el destinatario o su
direccion. La reexpedicién generara el cobro de la tarifa respectiva.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)

1.249. SN: Subscriber Number. Es la porcion de numero que identifica un subscriptor en una
red o area de numeracién. NUmero de abonado (SN) descrito en la seccion 4.24 de la
Recomendacion E.164 de la IUT-T (4.24).

(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 1, numeral 1.6)

1.250. SUSTITUIBILIDAD DE LA DEMANDA: Se refiere a la existencia de productos similares al
ofrecido por la empresa, los cuales pueden ser demandados por los consumidores si la

empresa en cuestién eleva su precio de venta.
(Resolucion CRC 2058 de 2009, articulo 4)

1.251. TAC: Cadigo asignado por la GSMA a los fabricantes de equipos terminales moviles el cual
permite identificar marca, modelo y demas caracteristicas propias de cada equipo.
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 2, Modificada por la Resolucion CRC 4813 de 2015)

1.252. TARJETA PREPAGO: Cualquier medio fisico o electrénico, que mediante el uso de claves de
acceso u otros sistemas de identificacién, permite a un usuario acceder a una capacidad
predeterminada de servicios de comunicaciones que ha pagado en forma anticipada.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.253. TASA CONTABLE: Es un valor acordado entre un operador de TPBCLDI y un interconectante
internacional, con el fin de distribuir los ingresos recibidos por las llamadas internacionales
cursadas entre ellos, en concordancia con el reglamento de la UIT.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.254. TASA DE RETORNO RAZONABLE O UTILIDAD RAZONABLE: Es la que permite
remunerar el patrimonio de los accionistas en la misma forma en que lo habria remunerado
una actividad eficiente en un sector de riesgo comparable, la cual sera estimada por el
departamento nacional de planeacion.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.255. TELEFONO PUBLICO: Aparato telefonico de acceso generalizado al publico, conectado a la
RTPC, por medio del cual se prestan servicios de telecomunicaciones.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.256. TERMINAL HABILITADO PARA SISTEMA NACIONAL DE EMERGENCIAS: Equipo
terminal fijo o movil usado con una linea telefénica o de abonado, activada para la prestacion
del servicio de comunicaciones por un Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones.
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(Resolucion CRC 4972 de 2016, articulo 1.3)

1.257. TEST DEL MONOPOLISTA HIPOTETICO: Prueba que se realiza para determinar el grado
de sustitucion de oferta y demanda, y por lo tanto la extensién del mercado y consiste en
examinar lo que sucede si se aumenta en una pequefia proporcion pero de forma significativa,
y de manera permanente, el precio de un servicio determinado, suponiendo que los precios
de los otros servicios se mantienen constantes.

(Resolucion CRC 2058 de 2009, articulo 4)

1.258. TIEMPO DE ENTREGA (D+n) EN EL SERVICIO POSTAL: Corresponde al tiempo
transcurrido entre la fecha de imposicion (D) de un objeto postal por parte del usuario
remitente y la fecha de entrega al usuario destinatario (n) por parte del operador postal,
medido en horas hasta el primer intento de entrega.

PARAGRAFO. Las definiciones establecidas en los numerales 1.21, 1.22, 1.23, 1.24, se
refieren Gnicamente al ambito y objeto de aplicacion del ARTICULO 5.4.1.1. CAPITULO 4
TITULO V.

(Resolucion CRC 3095 de 2011, articulo 2, numeral 2.10)

1.259. TIC: Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones definidas conforme al articulo 6°
de la Ley 1341 de 2009.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.260. TMC: Telefonia Mavil Celular.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.261. TRAFICO INTERNACIONAL ENTRANTE: Es el trafico constituido por las llamadas de larga
distancia internacional completadas, efectuadas a través de marcacion directa o con
asistencia de operadora, destinadas a usuarios ubicados en el territorio colombiano y
facturadas por el operador extranjero.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.262. TRAFICO INTERNACIONAL SALIENTE: Es el trafico constituido por las llamadas de larga
distancia internacional completadas, efectuadas a través de marcacién directa o con
asistencia de operadora, originadas por suscriptores ubicados en el territorio colombiano,
destinadas a usuarios ubicados en el extranjero y facturadas por el operador al suscriptor que
origina la llamada.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.263. UIT: Unién Internacional de Telecomunicaciones.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 1.2)

1.264. UNIDAD GENERADORA DE EFECTIVO: Segun la Norma Internacional de Contabilidad NIC
36, es el grupo identificable de activos mas pequefio, que genera entradas de efectivo a favor
de la entidad que son, en buena medida, independientes de los flujos de efectivo derivados
de otros activos o grupos de activos.

(Resolucion CRC 4577 de 2014, articulo 4)

1.265. USSD (Unstructured Supplementary Service Data) o Servicio Suplementario de
Datos no Estructurados: Tecnologia de comunicacion del estdndar GSM que permite el
envio de datos bidireccional entre un terminal mévil y una aplicacién disponible en la red, a
través del establecimiento de sesiones
(Unstructured.
(Resolucion CRC 3501 de 2011, articulo 3, numeral 3.13)

1.266. USUARIO DEL SERVICIO DE COMUNICACIONES: Persona natural o juridica consumidora
de servicios de comunicaciones.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 9)

1.267. USUARIO DEL SERVICIO POSTAL: Persona natural o juridica beneficiaria de la prestacion
de un servicio postal, como remitente o destinatario.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 3)
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1.268. USUARIO EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Para efectos de la portabilidad numérica,
es la persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio de
telecomunicaciones, o con la cual se ha celebrado un contrato de prestacion de servicios de
telecomunicaciones.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.21)

1.269. USO DE NUMERACION: Es la destinacion dada por el proveedor asignatario al recurso de
numeracion que le ha sido asignado. Cuando por causa de tramites de portacion, los recursos
de numeracién hayan sido implementados por un proveedor receptor, distinto del proveedor
asignatario, se autoriza, por parte del administrador del recurso de numeracién, al proveedor
receptor de numeracién portada para que implemente en su red la numeracion asignada por
la CRC a un proveedor donante, siempre y cuando la misma haya sido implementada en la
red de este Ultimo dentro de los términos establecidos en la regulaciéon, y medie la solicitud
de portacion por parte del usuario.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2, Modificada por la Resolucion 3003 de 2011)

1.270. USO EFICIENTE DE LA NUMERACION: Se entiende que una numeracion esta siendo
usada eficientemente cuando el proveedor asignatario cumple con los criterios de uso
establecidos en el CAPITULO 1 del TITULO VI.

(Resolucion CRT 2028 de 2008, articulo 2)

1.271. VELOCIDAD EFECTIVA DE TRANSMISION DE DATOS: Es la capacidad de transmision
medida en Kbps garantizada por el ISP en los sentidos del ISP al usuario y del usuario al ISP,
incluyendo tanto el segmento de acceso como los canales nacionales e internacionales, y que
corresponde al valor minimo de las mediciones asociadas al parametro establecido en el
numeral 5.2.3 de la recomendacion ETSI EG 202 057-4 V1.1.1 (2005-10).

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 3)

1.272. VELOCIDAD DE TRANSMISION DE DATOS: En sistemas digitales corresponde a la
cantidad de informacién que puede ser transmitida en el tiempo a través de un canal de
comunicacion, expresada en bits por segundo (bps) y sus multiplos.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 7)

1.273. VENTANA DE CAMBIO EN LA PORTABILIDAD NUMERICA: Es el periodo durante el
cual, con ocasién del Proceso de Portacion del niUmero, se desactiva el servicio en el Proveedor
Donante y se activa en el Proveedor Receptor, y en el que el Usuario no posee servicio.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 3, numeral 3.22)

1.274. VULNERABILIDAD: Cualquier debilidad que podria explotarse con el fin de violar un sistema
o la informacién que contiene.

(Resolucion CRC 3067 de 2011, articulo 1.8, numeral 28)

Nota exclusiva para las definiciones traidas de la Resolucién CRC 3101 de 2011: Se

entiende que el significado de aquellos términos no expresamente definidos en este TITULO, se

corresponde al sentido natural y obvio de la respectiva expresion, o de ser el caso a las
recomendaciones de la Union Internacional de Telecomunicaciones — UIT- en la materia.

SIGLAS PARA FACILITAR EL ENTENDIMIENTO DE LA LECTURA DE LA COMPILACION

TPBC: Servicio de Telefonia Publica Basica Conmutada
TPBCLD: Servicio de Telefonia Publica Basica Conmutada de Larga Distancia

TPBCLDN: Servicio de Telefonia Basica Publica Conmutada de Larga Distancia Nacional o Servicio de
Telefonia Publica Basica Conmutada de Larga Distancia Nacional

TPBCLDI: Servicio de Telefonia Publica Basica Conmutada de Larga Distancia Internacional

TPBCL: Servicio de Telefonia publica Basica Conmutada Local
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TPBCLE: Servicio de Telefonia Basica Publica Conmutada Local Extendida o Servicio de Telefonia
Publica Basica Conmutada Local Extendida

TMR: Servicio de Telefonia Publica Basica Conmutada Local Mévil Rural
SUI: Sistema Unico de Informacién

IPC: indice de Precios al Consumidor




TITULO I1. MEDIDAS PARA LA PROTECCION DE LOS USUARIOS DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

CAPITULO 1.
REGIMEN DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS DE
LOS SERVICIOS DE COMUNICACIONES.

SECCION 1. PRINCIPIOS RECTORES

ARTICULO 2.1.1.1. AMBITO DE APLICACION. El CAPITULO 1 del TITULO Il aplica a las
relaciones surgidas entre los proveedores de servicios de comunicaciones, de que trata la Ley 1341
de 2009, y los usuarios, a partir del ofrecimiento y durante la celebracion y ejecucion del contrato
de prestacion de servicios de comunicaciones, en cumplimiento de la Ley y la regulacion vigente. Se
exceptian del presente régimen, los servicios de televisién establecidos en la Ley 182 de 1995 y sus
modificaciones, salvo lo relacionado con las disposiciones frente a clausulas de permanencia minima
y empaquetamiento de servicios para el servicio de television por suscripcion, caso en el cual le seran
aplicables las medidas dispuestas en el presente Régimen; los de radiodifusidn sonora de que trata
la Ley 1341 de 2009, y los servicios postales previstos por la Ley 1369 de 2009.

PARAGRAFO: El presente régimen no es aplicable a los casos en que se prestan servicios de
comunicaciones en los cuales las caracteristicas del servicio y de la red y la totalidad de las
condiciones, técnicas, econémicas y juridicas han sido negociadas y pactadas por mutuo acuerdo
entre las partes del contrato y, por lo tanto, son el resultado del acuerdo particular y directo entre
ellas, siempre que tal inaplicacion sea estipulada expresamente en el respectivo contrato. La
excepcion contenida en el presente paragrafo se refiere a los planes corporativos o empresariales,
cuyas condiciones son acordadas totalmente entre las partes.

La excepcién contenida en el presente paragrafo, no aplica respecto de la obligacion que en
consideracion de la regulacion vigente expedida por la CRC orientada a prevenir el hurto de equipos
terminales moviles, tiene el representante legal de la empresa o persona juridica que contrata bajo
la modalidad de plan corporativo, consistente en su deber de suministrar y actualizar la informacién
de los datos personales de los usuarios autorizados por éste para el uso de cada uno de los equipos
terminales maviles que se encuentran operando bajo el plan corporativo contratado.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 1 — modificado por la Resolucion CRC 4960 de 2016)

ARTICULO 2.1.1.2. PRINCIPIO DE FAVORABILIDAD. Toda duda en la interpretacion o
aplicacién de las normas y de las clausulas del contrato celebrado entre el proveedor de servicios de
comunicaciones y el usuario, sera decidida a favor de este Ultimo, de manera que prevalezcan sus
derechos.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 2)

ARTICULO 2.1.1.3. PRINCIPIO DE CALIDAD. Los proveedores de servicios de comunicaciones
deben prestar los servicios en forma continua y eficiente, cumpliendo con los niveles de calidad
establecidos en la regulacion de la Comisién de Regulacion de Comunicaciones, incluyendo las
normas relativas a la calidad en la atencion a los usuarios y, en todo caso, atendiendo a los principios
de trato igual y no discriminatorio, en condiciones similares, en relaciéon con el acceso, la calidad y
el costo de los servicios.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 3)

ARTICULO 2.1.1.4. PRINCIPIO DE LIBRE ELECCION. La eleccién del proveedor de servicios
de comunicaciones, de los equipos o0 bienes necesarios para su prestacion (los cuales deben estar
debidamente homologados en los casos determinados por la Comisidn de Regulaciéon de
Comunicaciones), de los servicios y de los planes en que se presten dichos servicios, corresponde
de manera exclusiva al usuario, tanto al momento de la oferta, como de la celebracion del contrato
y durante la ejecucion del mismo.

Ni los proveedores, ni persona alguna con poder de decision o disposicion respecto de la instalacion
0 acceso a los servicios de comunicaciones, podran obligar al usuario a la realizacion de acuerdos de
exclusividad, ni limitar, condicionar o suspender el derecho a la libre eleccién del usuario.
Estipulaciones con este alcance, para todos los efectos, se entenderan como no escritas.
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Si bien el usuario puede utilizar para la prestacion de los servicios de comunicaciones moviles el
equipo terminal de su eleccion, es necesario que durante la compra de dicho equipo, el usuario se
cerciore que el mismo sea adquirido en un lugar autorizado para la venta de equipos terminales
moviles, de acuerdo con el listado que para el efecto publique el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones en su pagina Web.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 4)

ARTICULO 2.1.1.5. PRINCIPIO DE BUENA FE. Los usuarios y los proveedores de servicios de
comunicaciones deben respetar los derechos y obligaciones que se derivan para cada una de las
partes como consecuencia del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, de acuerdo
con lo establecido en la Ley y la regulacién vigente.

En igual sentido, en todo momento, debe existir reciprocidad en el trato respetuoso que se deben
mutuamente el proveedor de servicios de comunicaciones y los usuarios, tanto en la oferta, como
en la celebracion del contrato y durante su ejecucion.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 5)

ARTICULO 2.1.1.6. PRINCIPI0O DE INFORMACION. En todo momento, durante el ofrecimiento
de los servicios, al momento de la celebracion del contrato y durante su ejecucion, a través de los
mecanismos obligatorios de atencién al usuario previstos en el numeral 2.1.3.1.9 del ARTICULO
2.1.3.1 del CAPITULO 1 TITULO I, el proveedor de servicios de comunicaciones debe suministrar al
usuario, toda la informacién asociada a las condiciones de prestacion de los servicios, derechos,
obligaciones y las tarifas en que se prestan los servicios.

Para tal efecto, debera suministrar dicha informacion en forma clara, transparente, necesaria, veraz
y anterior, simultdnea y de todas maneras oportuna, suficiente, comprobable, precisa, cierta,
completa y gratuita, y que no induzca a error, para efectos de que los usuarios tomen decisiones
informadas respecto del servicio o servicios ofrecidos y/o requeridos.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan dar cumplimiento a todos los deberes de
informacion contenidos en el presente régimen, facilitando al usuario el acceso a la informacion que
exige el CAPITULO 1 del TITULO I, a través de las oficinas fisicas de atencion al usuario, las oficinas
virtuales de atencién al usuario (la pagina web del proveedor y la pagina de red social a través de la
cual se presentan las PQRs), vy las lineas gratuitas de atencion al usuario.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 6)

ARTICULO 2.1.1.7. PRINCIPIO DE PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE. La proteccion del
medio ambiente serd un deber tanto de los proveedores de servicios de comunicaciones, como de
los usuarios.

Los proveedores deberan adelantar iniciativas sobre la preservacién y proteccion del medio ambiente
derivada del uso de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, especialmente mediante
el lanzamiento y la ejecucion de campafias educativas, y el disefio de procedimientos que fomenten
la recoleccion de los equipos terminales, dispositivos y todos los equipos y materiales necesarios
para la prestacion de los servicios que se encuentren en desuso por parte de los usuarios, para lo
cual dichos proveedores deberan informar a los usuarios sobre la realizacién de las campafias
mencionadas y sobre el procedimiento establecido para tales efectos, a través de los mecanismos
obligatorios de atencién al usuario de que trata el numeral 2.1.3.1.9 del ARTICULO 2.1.3.1 del
TITULO II.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 7)

ARTICULO 2.1.1.8. PRINCIPIO DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES. Los datos
personales podran ser intercambiados con otros proveedores de servicios de comunicaciones solo
para efectos de la prevencién y control de fraudes en las comunicaciones y el cumplimiento de las
disposiciones legales y regulatorias que asi lo exijan. En todo caso, por tratarse de tratamiento de
datos personales, se requerira la autorizacion expresa del titular para este fin, la cual podra obtenerse
de manera expresa desde la firma del contrato.

ARTICULO 2.1.1.9. En el tratamiento de los datos personales de los usuarios, los proveedores de
servicios de comunicaciones deberan observar los principios legales de veracidad o calidad, finalidad
legitima, acceso y circulacién restringida, temporalidad de la informacién, interpretacion integral de
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derechos constitucionales, seguridad, confidencialidad, libertad, transparencia, de los datos
personales de los usuarios.

PARAGRAFO. Los principios sefialados en el presente articulo deberan ser interpretados de
conformidad con lo establecido en las normas vigentes en materia de proteccion de datos personales.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 8)

SECCION 2. DERECHOS Y OBLIGACIONES GENERALES DE LOS
USUARIOS

ARTICULO 2.1.2.1. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
DE COMUNICACIONES. El presente articulo contiene a manera de resumen y en forma general,
los principales derechos y obligaciones de los usuarios, los cuales se desarrollan de manera detallada
alo largo del CAPITULO 1 del TITULO II.

2.1.2.1.1. Son derechos del usuario de los servicios de comunicaciones, los siguientes:

a. Recibir los servicios que ha contratado de manera continua, sin interrupciones que superen
los limites establecidos en el CAPITULO 1 del TITULO II.

b. Elegir libremente el proveedor, los equipos 0 aparatos necesarios para la prestacién de los
servicios, los servicios de su eleccion y el plan tarifario, lo anterior de acuerdo a sus
necesidades personales.

c. Tener facil acceso a toda la informacién que necesite en relacion con el ofrecimiento o
prestacion de los servicios, como por ejemplo a todas las promociones u ofertas que tenga el
proveedor en el mercado, tarifas, cobertura del servicio, entre otros. Toda esta informacion
serda suministrada de manera veraz, oportuna, clara, transparente, precisa, completa y
gratuita.

d. Conocer previamente las tarifas que le aplican a los servicios contratados y que no le sean
cobrados los servicios con precios sorpresa, es decir, tarifas que no hayan sido previamente
informadas y aceptadas por el usuario.

e. Mantener las mismas condiciones acordadas en el contrato, sin que éstas puedan ser
modificadas de ninguna manera por parte de su proveedor sin la aceptacién previa del usuario.

f. Estar bien informado en relacién con sus derechos y las condiciones de prestacion de los
Servicios.

g. Ser atendido por parte de su proveedor agilmente y con calidad, cuando asi lo requiera, a
través de las oficinas fisicas de atencion, oficinas virtuales (pagina Web y red social) y la linea
gratuita de atencién al usuario.

h. Presentar facilmente y sin requisitos innecesarios peticiones, quejas o recursos en las oficinas
fisicas, oficinas virtuales (pagina Web y red social) y la linea gratuita de atencion al usuario y,
ademas, a recibir atencion integral y respuesta oportuna ante cualquier clase de solicitud que
presente al proveedor.

i. Poder consultar en linea, a través de la pagina Web del proveedor o la pagina Web de la
Superintendencia de Industria y Comercio, el estado del tramite asociado a su peticion, queja
0 recurso y el tiempo exacto para obtener respuesta al mismo, segun el caso.

J. Gozar de una proteccion especial en cuanto al manejo confidencial y privado de los datos
personales que ha suministrado al proveedor, asi como al derecho a que dichos datos no sean
utilizados por el proveedor para fines distintos a los autorizados por el usuario.

k. Escoger si quiere contratar con clausula de permanencia minima o sin ella, para lo cual, el
proveedor debera explicarle en forma muy sencilla, a qué se refiere la clausula de permanencia
minima, cuando se pactan dichas clausulas, en qué benefician al usuario y, ademas, qué ocurre
si el usuario quiere terminar el contrato existiendo una clausula de permanencia minima.
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I. Disponer de su contrato por el medio de su eleccion, esto es, papel o medio electronico, para
poderlo consultar en cualquier momento, para el correcto ejercicio de sus derechos.

m. Terminar el contrato de prestacion de servicios, en cualquier momento y por el mismo medio
por el que se celebré el contrato o se activaron los servicios, alin cuando exista una clausula
de permanencia minima, caso en el cual debera asumir los valores asociados a la terminacion
anticipada.

n. Recibir un trato respetuoso por parte de los proveedores que le ofrecen o prestan servicios de
comunicaciones.

0. Ser avisado por parte del proveedor con veinte (20) dias calendarios de anticipacién a un
posible reporte ante entidades de riesgos financieros, para poder aceptar o defenderse de tal
eventual reporte.

p. Recibir una constancia escrita de las solicitudes de servicios adicionales al que contratd
inicialmente, la cual debera entregarsele mediante un papel o a través del correo electrénico
suministrado por el usuario, segin su eleccién, a mas tardar al siguiente periodo de
facturacion.

g. Usar con cualquier proveedor el equipo terminal de su eleccién, que ha adquirido legalmente.
Lo anterior, siempre y cuando el equipo cumpla con los requisitos técnicos de homologacion
establecidos por la CRC.

r. Conocer claramente las reglas que aplican a los servicios que se prestan en forma
empaquetada y sus derechos, especialmente, el derecho a presentar peticiones, quejas o
recursos ante un uUnico proveedor, cuando dos (2) o méas prestan los servicios que forman
parte del empaquetamiento.

s. Ser compensado cuando se presente y verifique la falta de disponibilidad de los servicios
contratados, de acuerdo con lo dispuesto en el ANEXO 2.1 DEL TITULO DE ANEXOS.

t. Estar plenamente informado de las reglas que aplican para la utilizacion del Roaming
Internacional, para que al viajar por fuera del pais, pueda hacer uso de dicho servicio con total
conocimiento de las tarifas adicionales que le aplican, asi como a elegir el tiempo que quiere
que dicho servicio se encuentre activado.

u. Recibir oportunamente la factura de sus servicios, en forma detallada, a través del medio que
haya elegido, esto es, papel o medio electrénico, para que cuente con el tiempo suficiente
para pagarla.

v. Tener acceso gratuito a la informacién de sus consumos, a través de la pagina Web del
proveedor y a través de la linea gratuita de atencion al usuario.

w. Poder disfrutar, bajo la modalidad de prepago, de sus saldos no consumidos, cuando adquiera
una nueva tarjeta prepago a través de mecanismos fisicos, tecnolégicos o electronicos, o
cuando encontrandose en un plan prepago el usuario se cambie a un plan bajo modalidad de
pospago.

X. Tener acceso permanente y gratuito a las lineas de urgencia y/o emergencia.

y. Conocer las condiciones que aplican al uso mensajes cortos de texto —SMS- y mensajes
multimedia —MMS-, asi como su derecho a ser excluido del envio de mensajes masivos
comerciales y publicitarios no solicitados.

2.1.2.1.2. Son obligaciones del usuario de servicios de comunicaciones, sin perjuicio de las que por via
general le imponen las normas y los contratos de prestacion del servicio, las siguientes:

a. Hacer uso adecuado de las redes, de los bienes o equipos terminales requeridos para la
prestacion de los servicios de comunicaciones, de acuerdo con lo pactado en el contrato de
prestacion de servicios y lo establecido en la normatividad vigente.
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b. Cumplir con todos sus compromisos contractuales, en especial, el pago oportuno de las
facturas.

c. Hacer uso de la informacion suministrada por los proveedores para efectos de la correcta
ejecucidn del contrato de prestacidn de servicios.

d. Abstenerse de efectuar llamadas a los servicios de urgencia y/o emergencia que no se adecuen
al propdsito de los mismos, frente a lo cual, en caso de incumplimiento, los proveedores de
servicios de comunicaciones procederan con la terminacion del contrato de prestacion del
servicio, de conformidad con los términos previstos en el ARTICULO 2.1.10.13 del TITULO II.

e. Abstenerse de hacer uso indebido de los servicios de comunicaciones o de hacer uso de los
servicios para fines diferentes para los cuales fueron contratados, de acuerdo con lo
establecido en el contrato, frente a lo cual en caso de incumplimiento, los proveedores de
servicios de comunicaciones, procederan a la terminacién del contrato, garantizando en todo
caso el derecho de defensa del usuario.

f. Informar al proveedor sobre cualquier interrupcién, deficiencia o dafio ocurrido en las
instalaciones o infraestructura de las comunicaciones sobre los cuales tuviere conocimiento, y
adoptar las acciones sugeridas por el proveedor con el fin de preservar la seguridad de la red
y de las comunicaciones.

g. Cumplir con los procedimientos que disefien los proveedores en materia de recoleccion de los
equipos terminales, dispositivos y todos los equipos necesarios para la prestacion de los
servicios de comunicaciones, que se encuentren en desuso, con el objeto de preservar y
proteger el medio ambiente.

h. Utilizar equipos homologados, cuando dicha homologacion sea obligatoria de acuerdo con lo
establecido por la Comision de Regulacion de Comunicaciones, 0 equipos que no requieran
homologacioén pero que en todo caso no pongan en riesgo la seguridad de la red o la eficiente
prestacion del servicio.

i. Ponerse en contacto con su proveedor inmediatamente tenga conocimiento del hurto y/o
extravio de su equipo terminal mavil o el extravio de dicho equipo, bien sea presentando la
solicitud de bloqueo de su equipo o reportando al proveedor sobre el hurto y/o extravio del
equipo terminal mévil indicando en todo caso la hora, el lugar, la fecha del suceso y demas
datos requeridos por el proveedor que permitan identificar que el usuario que realiza tal
solicitud o reporte es el usuario que celebré el contrato. El reporte de que trata el presente
numeral no se constituye en denuncia. Lo anterior, en consonancia con las reglas dispuestas
en el paragrafo del ARTICULO 2.1.5.8 del TITULO II.

j. Hacer uso, Unicamente, de equipos terminales moéviles adquiridos en el pais a través de
personas autorizadas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
o por los proveedores que ofrecen servicios de telefonia movil, asi como de los equipos
terminales maviles que el usuario compre en el exterior para uso personal y no comercial. En
ambos casos, el usuario deberd conservar la factura de compra del equipo terminal movil
acompafada, cuando sea del caso, de la factura sustitutiva, o el comprobante de pago del
régimen simplificado, documento que sera exigido como prueba en caso de que el usuario
quiera vender o donar su equipo terminal mévil usado a una tercera persona.

El listado de establecimientos de comercio autorizados en Colombia para la venta al publico
de equipos terminales moviles, podra ser consultado por los usuarios en el Sistema de
Informacion Integral de Autorizaciones, que para el efecto publique el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en su pagina Web.

k. Registrar ante su proveedor el equipo terminal movil del cual haga uso para la prestacion de
los servicios contratados, cuando el mismo no haya sido adquirido con dicho proveedor.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 10 — modificado por la resolucion 4986 de 2016)
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SECCION 3. DISPOSICIONES GENERALES. CONTRATACION

ARTICULO 2.1.3.1. DEBER DE INFORMACION. Los proveedores de servicios de
comunicaciones, desde el momento en que ofrecen la prestaciébn de sus servicios, durante la
celebracidon de los contratos y en todo momento durante la ejecucion de los mismos, deben
suministrar al usuario informacion clara, transparente, necesaria, veraz, anterior, simultanea y de
todas maneras oportuna, suficiente y comprobable, precisa, cierta, completa y gratuita, que no
induzca error para que los usuarios tomen decisiones informadas, respecto del servicio ofrecido o
prestado.

En cuanto a la gratuidad en el suministro de informacién que se ha mencionado, ésta admite
Gnicamente las excepciones previstas en el CAPITULO 1del TITULO II.

En consecuencia, los proveedores deben como minimo cumplir con las siguientes reglas:

2.1.3.1.1. Ofrecer al usuario la alternativa de elegir entre la entrega del contrato de prestacién de
servicios de comunicaciones y sus anexos, por cualquier medio fisico o electronico, por una sola vez
de forma gratuita. Para tal efecto, al momento de la contratacion, el proveedor debera indicarle al
usuario lo siguiente: “Sefior usuario, usted tiene derecho a elegir el medio a través del cual le
entregaremos su contrato, es decir, si lo desea en medio impreso o electronico”.

2.1.3.1.2. Entregar al usuario en el momento de la celebracion del contrato copia escrita del mismo
y de todos sus anexos, a través de medio fisico y/o electronico segun elija el usuario, asi como de
las modificaciones del contrato, cuando a ello haya lugar, durante la ejecucién del mismo.

El contrato y sus anexos deben contener las condiciones econdmicas, técnicas, juridicas y
comerciales que rigen el suministro y uso del servicio o servicios contratados.

En cuanto al valor a pagar, el proveedor debe informar claramente el valor total del servicio, incluidos
los impuestos, tasas, contribuciones o cualquier otro cargo a que haya lugar, asi como su
periodicidad.

Para tal efecto, al momento de la contratacion, el proveedor deberd indicarle al usuario lo siguiente:
“Serior usuario, en el contrato que le estamos entregando, usted encontrara todas las condiciones
que rigen la prestacion de su(s) servicio(s) contratado(s), y en cuanto a los valores que usted debe
pagar éstos corresponden a (...)".

Para los servicios moviles, deberan emplearse los modelos de contrato y de condiciones generales
de prestacion del servicio dispuestos en el ANEXO 2.3 del TITULO DE ANEXOS.

2.1.3.1.3. Informar al usuario en el momento de la celebracién del contrato y durante su ejecucion,
los riesgos relativos a la seguridad de la red y del servicio contratado, los cuales vayan mas alla de
los mecanismos de seguridad que ha implementado el proveedor para evitar su ocurrencia y sobre
las acciones a cargo de los usuarios para preservar la seguridad de la red y de las comunicaciones.

Para tal efecto, el proveedor debera explicarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, usted debe
tener en cuenta que existen riesqos sobre la seguridad de la red y el(los) servicio(s) contratado(s),
los cuales son (...)".

2.1.3.1.4. Informar al momento de la celebracion del contrato sobre la necesidad que el usuario
gue celebré el contrato autorice de manera previa, el tratamiento, uso, conservacion y destino de
sus datos personales.

Para tal efecto, el proveedor al momento de la celebracion del contrato debera informarle al usuario
lo siguiente: “Serior usuario, si usted lo autoriza, en relacion con sus datos personales le informamos
que los mismos seran utilizados en caso de reporte de informacion ante entidades crediticias que
administran datos y para (...), asi mismo seran conservados por nuestra parte con especial cuidado’.

2.1.3.1.5. Informar al usuario, al momento de la celebracién del contrato y durante su ejecucién
(cuando asi lo requiera el usuario), por cualquier medio escrito, sobre los procedimientos
implementados por el proveedor que garantizan la recoleccién y disposicién final de los equipos
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terminales, dispositivos y todos los equipos necesarios para la prestacion de los servicios que se
encuentren en desuso por parte del usuario, con el fin de preservar y proteger el medio ambiente.

Para tal efecto, el proveedor debera informarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, en caso de
que usted quiera hacer entrega de sus equipos terminales o aparatos electronicos de
telecomunicaciones en desuso, (nombre del proveedor) tiene disefiado un procedimiento especifico
de recoleccion de equipos terminales o equipos en desuso, el cual, consiste en (...)".

2.1.3.1.6. Informar al usuario al momento de la celebracion del contrato y durante su ejecucion, la
existencia de posibles consecuencias legales para el usuario asociadas al acceso y uso de contenidos
ilicitos y violacién de los derechos de autor, cuando para tales conductas se utilicen los servicios de
comunicaciones.

Asi mismo, los proveedores deben informar al usuario los mecanismos de bloqueo de contenidos y
la manera en que éstos pueden ser desactivados en los equipos de los usuarios.

Para tal efecto, el proveedor debera informarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, en caso de
que usted utilice el(los) servicio(s) de comunicaciones contratado(s) para acceder a contenidos ilicito
o0 viole las normas sobre derechos de autor, existen consecuencias legales consistentes en (...)".

2.1.3.1.7. Informar al usuario sobre el acceso y condiciones de uso de los servicios de urgencia y/o
emergencia.

Para tal efecto, el proveedor debera indicarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, en caso de
necesitarlo, usted puede acceder de manera gratuita a los servicios de urgencia y/o emergencia a
través de (...)".
2.1.3.1.8. Mantener disponible informacién en relacion con los siguientes aspectos:

a. Régimen de proteccién de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones.

b. Direccién y teléfono de las oficinas fisicas de atencion al usuario.

c. Numero de la linea gratuita de atencion al usuario.

d. Direccion de la pagina Web del proveedor y el nombre y direccion de la red social del
proveedor.

e. Procedimiento y trdmite de peticiones, quejas y recursos.
f. Alternativas de celebracién del contrato.

g. Tarifas vigentes, incluidas las de todos y cada uno de los planes ofrecidos que también se
encuentren vigentes.

h. Condiciones y restricciones de todas las promociones y ofertas vigentes.

i. Modelos de todos y cada uno de los contratos correspondientes a los servicios y planes
ofrecidos que se encuentren vigentes.

Jj.  Direccion, teléfono, correo electrénico y pagina de Web de la Superintendencia de Industria y
Comercio.

k. Indicadores de atencion al usuario de los que trata el ARTICULO 2.1.5.15 del TITULO Il .
I.  Nivel de calidad ofrecido.
m. Condiciones y restricciones respecto del derecho que tiene el usuario para portar su niamero.

n. Areas de cobertura de los servicios que presta el proveedor, utilizando para ello mapas
interactivos en la pagina Web del proveedor.
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0. Procedimiento de activacion y desactivacién de los servicios de roaming internacional y tarifas
para la prestacion de los mismos, cuando éstos sean ofrecidos por el proveedor.

p. Servicios suplementarios y adicionales que ofrece el proveedor de servicios de
comunicaciones, con las tarifas correspondientes.

La anterior informacion debe estar permanentemente publicada y actualizada en la pagina Web del
proveedor.

Asi mismo, el listado de la informacion antes sefalada, debe estar disponible en un lugar visible en
cada una de las oficinas de atencion al usuario, para que en caso de que el usuario requiera el detalle
de la informacién, cualquiera de los representantes del proveedor la suministre para su consulta de
manera inmediata.

Para tal efecto, el proveedor debera indicarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, para conocer
el listado de toda la informacion que usted puede consultar con nosotros, le sugerimos dirigirse a
(...) 0 ingresar a través de la pagina Web (...)".

2.1.3.1.9. Brindar la informacion a que hace referencia el presente articulo a través de los
mecanismos obligatorios de atencién al usuario, los cuales son las oficinas fisicas y virtuales de
atencion al usuario, y las lineas gratuitas de atencién al usuario.

Para tal efecto, el proveedor debera indicarle al usuario lo siguiente: “Sefor usuario, usted tiene
derecho a recibir atencion a través de los siguientes canales: Nuestras oficinas fisicas de atencion al
usuario, pagina Web (direccion Web), red social (nombre de la red social y del perfil del proveedor)
y linea gratuita de atencion al usuario (ndmero gratuito de atencion)’.

PARAGRAFO. Los operadores moviles virtuales, por la naturaleza de su operacion, deberan brindar
la respectiva informacién a través de los mecanismos obligatorios de atencién al usuario, excepto
las oficinas fisicas.

2.1.3.1.10. Informar expresamente al usuario sobre el derecho que tiene de solicitar que sea
excluido del directorio telefénico, al momento de celebracion del contrato y durante su ejecucién
cuando el usuario solicite dicha informacion.

Para tal efecto, el proveedor debera informarle al usuario lo siguiente: “Sefior usuario, usted tiene
derecho a solicitar la exclusion de sus datos del directorio telefonico, cuando lo desee”,

PARAGRAFO. Las obligaciones de informacion sefialadas en el CAPITULO 1 del TITULO I, que
hagan referencia a la entrega de informacion por medios escritos, se entenderan cumplidas cuando
la entrega se efectle por cualquier mecanismo fisico o electrénico que permita su lectura. En todo
caso, la eleccién de los medios en que se entregue la informacién recae exclusivamente en cabeza
del usuario y debera realizarse en forma expresa por parte de éste.

2.1.3.1.11. Los proveedores del servicio de telefonia movil deberan informar a sus usuarios sobre
la posibilidad que tienen del envio de un mensaje corto de texto SMS al codigo 85432 con la palabra
“QUEJA” con el fin de que el proveedor los contacte a mas tardar al siguiente dia calendario para
que el usuario pueda presentar una queja o reclamo.

Para tal efecto, el proveedor debera informarle al usuario de dicha posibilidad mediante los
mecanismos que para ello tenga establecido. Adicionalmente, el proveedor debera enviar a cada
usuario, una (1) vez al mes hasta diciembre de 2013, y posteriormente al menos una vez cada tres
(3) meses, un mensaje corto de texto con el siguiente texto:

“Para presentar una queja a su operador envie gratis al 85432 un mensaje con la palabra
QUEJA. Att. Comision de Regulacion de Comunicaciones.”

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 11 — modificado por la Resolucion CRC 4625 de 2014 y por
la Resolucion CRC 4295 de 2013)

ARTICULO 2.1.3.2. FORMA DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS. Los contratos
y cualquier otra informacién suministrada por el proveedor sobre las condiciones a que se sujeten
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los servicios prestados, deben ser elaborados con letra no inferior a tres (3) milimetros, de tal manera
gue sea facilmente legible, a través del medio que haya sido elegido por el usuario para recibirlo.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 12)

ARTICULO 2.1.3.3. CONTENIDO DEL CONTRATO. Los contratos deberan seguir estrictamente
los formatos que para el efecto defina la Comisién de Regulacion de Comunicaciones. Hasta tanto
se defina el formato aplicable a cada servicio, y sin perjuicio de las condiciones expresamente
sefialadas en el régimen juridico de cada uno de éstos, los contratos de prestacion de los servicios
de comunicaciones deben contener lo siguiente:

a. El nombre o razén social del proveedor de servicios de comunicaciones y el domicilio de su
sede o establecimiento principal, nombre y domicilio del usuario que celebro el contrato.

b. Servicios contratados.

c. Precioy forma de pago.

d. Plazo maximo y condiciones para el inicio de la prestacion del servicio.

e. Obligaciones del usuario.

f.  Obligaciones del proveedor.

g. Derechos de los usuarios en relacién con el servicio contratado.

h. Derechos del proveedor en relacion con el servicio contratado.

i. Plan contratado y condiciones para el cambio del mismo, cuando a ello haya lugar.
J. Causales y condiciones para la suspension y procedimiento a seguir.

k. Causales y condiciones para la terminacion y procedimiento a seguir.

I.  Causales de incumplimiento del usuario.

m. Causales de incumplimiento del proveedor.

n. Consecuencias del incumplimiento de cada una de las partes.

0. Tramite de peticiones, quejas y recursos —PQRs-.

p. Condiciones para la cesion del contrato.

g. Condiciones para el traslado del servicio a otro domicilio cuando éste aplique.
r. Procedimiento de compensacién por falta de disponibilidad del servicio.

s. Informacién al usuario en materia de proteccion de los datos personales y tratamiento de la
informacion ante el reporte a los bancos de datos.

t. Mecanismos obligatorios de atencién al usuario.

u. Prohibiciones y deberes en relacion con el tratamiento de los contenidos ilicitos.

v. Informacién sobre riesgos de la seguridad de la red y forma de prevenirlos.

w. Fecha de vencimiento del periodo de facturacion.
PARAGRAFO 1. Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan incluir de manera
destacada y llamativa, al inicio del contrato, las siguientes clausulas: Partes del contrato, servicios

contratados, precio y forma de pago, mecanismos de atencion al usuario, derechos y obligaciones
de las partes y tramite de PQRs.




Continuacion de la Resolucion No. 5050 de 10 NOV 2016 Hoja No. 43 de 714

En ningln caso, los proveedores pueden incluir en el contrato clausulas relativas a derechos u
obligaciones con espacios en blanco o sin diligenciar.

PARAGRAFO 2. Para los servicios moviles, deberan emplearse los modelos de contrato y de
condiciones generales de prestacion del servicio dispuestos en el ANEXO 2.3 del TITULO DE ANEXOS.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 13- modificado por la Resolucion CRC 4625 de 2014)

ARTICULO 2.1.3.4. CLAUSULAS PROHIBIDAS. En los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones no pueden incluirse clausulas que:

2.1.3.4.1. Excluyan o limiten la responsabilidad que corresponde a los proveedores para la
prestacién del servicio de acuerdo con la normatividad vigente y, en especial, el régimen de
proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones.

2.1.3.4.2. Obliguen al usuario a recurrir al proveedor o a otra persona determinada para adquirir
cualquier bien o servicio que no tenga relacién directa con el objeto del contrato, o limiten su libertad
para elegir el proveedor del servicio, los equipos requeridos para la prestacién del mismo, el plan, u
obliguen a comprar mas de los bienes o servicios que el usuario necesite.

2.1.3.4.3. Den a los proveedores la facultad de terminar unilateralmente el contrato, cambiar sus
condiciones o suspender su ejecucién, por razones distintas al incumplimiento de las obligaciones
del usuario, caso fortuito, fuerza mayor y las demas que establezca la Ley.

2.1.3.4.4. Impongan al usuario una renuncia anticipada a cualquiera de los derechos que el contrato
o la Ley le conceden.

2.1.3.4.5. Confieran al proveedor plazos que excedan los previstos en la Ley y en la regulacion para
el cumplimiento de alguna de sus obligaciones.

2.1.3.4.6. Limiten el derecho del usuario que celebrd el contrato a solicitar la terminacién del
contrato, o indemnizacién de perjuicios, en caso de incumplimiento total o grave del proveedor.

2.1.3.4.7. Permitan al proveedor, en el evento de terminacién unilateral y anticipada del contrato
por parte del usuario que celebrd el contrato, exigir de éste una compensacion no establecida
previamente en el contrato.

2.1.3.4.8. Obliguen al usuario que celebré el contrato a dar aviso superior al establecido por la
regulacién para la terminacion del contrato.

2.1.3.4.9. Limiten los derechos y deberes derivados del régimen de proteccién de los derechos de
los usuarios de servicios de comunicaciones, del contrato y de la Ley.

2.1.3.4.10. Limiten el derecho del usuario de portar su nimero, de acuerdo con lo establecido en
el CAPITULO 6 del TITULO II.

2.1.3.4.11. Impongan al usuario més obligaciones de aquéllas previstas en la regulaciéon y en la Ley
0 que agraven 0 aumenten su responsabilidad.

De conformidad con lo anterior, si alguna de estas clausulas se prevé en el contrato o cualquier otro
documento que deba suscribir el usuario, no surtiran efectos juridicos y se tendran por no escritas.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 14)

ARTICULO 2.1.3.5. MODIFICACIONES AL CONTRATO. Los proveedores de servicios de
comunicaciones no pueden modificar en forma unilateral las condiciones pactadas en los contratos,
ni pueden hacerlas retroactivas, tampoco pueden imponer servicios que no hayan sido aceptados
expresamente por el usuario que celebrd el contrato. En caso de que alguna de las situaciones
mencionadas ocurra, dicho usuario tiene derecho a terminar el contrato anticipadamente y sin
penalizacién alguna, incluso en aquéllos casos en los que el contrato establezca una clausula de
permanencia minima.

Cuando el proveedor, como consecuencia de una solicitud del usuario que celebré el contrato,
efectle dichas modificaciones a las condiciones inicialmente pactadas, debera informarlas través de
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un medio escrito fisico o electrénico, a eleccién del usuario que celebré el contrato, a méas tardar
durante el periodo de facturacién siguiente a aquél en que se efectud la modificacion.

En todo caso, tanto los contratos como las evidencias de modificaciones a los mismos, deberan ser
conservados por el proveedor de conformidad con los términos previstos en el articulo 28 de la Ley
962 de 2005, o las normas que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 15)

ARTICULO 2.1.3.6. MODALIDADES DE CONTRATOS PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO. Las modalidades de contratacion para la prestacion de servicios de comunicaciones, se
clasifican en contratos con o sin clausulas de permanencia minima. Las condiciones distintas a las
expresamente previstas en la Ley o en la regulaciéon que no queden expresamente contenidas en las
clausulas del contrato o en cualquiera de sus modificaciones, no seran aplicables.

Cuando los proveedores de comunicaciones ofrezcan sus servicios bajo una modalidad con clausula
de permanencia minima, deben también ofrecer una alternativa sin condiciones de permanencia
minima, para que el usuario que tiene interés en adquirir el servicio pueda comparar las condiciones
y tarifas de cada una de ellas y decidir libremente.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 16)

ARTICULO 2.1.3.7. CONDICIONES PARA EL ESTABLECIMIENTO DE CLAUSULAS DE
PERMANENCIA MINIMA, VALORES A PAGAR POR LA TERMINACION ANTICIPADA Y
PRORROGAS AUTOMATICAS. Las clausulas de permanencia minima sélo podran ser pactadas en
los contratos de los servicios de comunicaciones fijos (telefonia fija, internet fijo y television por
suscripcion), cuando se otorgue un descuento en el valor del cargo por conexion o la posibilidad de
un pago diferido del mismo.

Las clausulas de permanencia sélo pueden ser incluidas en el contrato cuando el usuario haya
aceptado las condiciones de las mismas por escrito.

El periodo maximo de duracién de las clausulas permanencia minima sera de doce (12) meses. El
valor del cargo por conexién debera descontarse mensualmente de forma lineal y dividido en los
meses de permanencia. El monto de los valores a pagar por terminacion anticipada no podra ser
mayor que la suma de los cargos mensuales faltantes por pagar del cargo por conexién y nunca se
puede cobrar el valor de las tarifas de servicios dejados de recibir por retiro anticipado.

En cualquier momento, incluido el de la oferta, a través de los mecanismos obligatorios de atencion
al usuario previstos en la presente resolucion (Resoluciéon CRC 3066 de 2011), debe suministrarse
toda la informacion asociada a las condiciones en que opera la clausula de permanencia minima. Asi
mismo, en el momento de la instalacion del servicio, se le debe informar al usuario sobre los
elementos suministrados por el proveedor y/u operador para dicha instalacion.

De igual forma, en la oferta siempre se le debera ofrecer al usuario el mismo plan que esta solicitando
sin clausula de permanencia, explicaAndole el valor del cargo por conexién que tendria que pagar al
inicio del contrato y el valor a pagar mensualmente por el servicio de comunicaciones prestado.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 17 — modificado por las Resoluciones CRC 4930 y 4961 de
2016)

ARTICULO 2.1.3.8. PROHIBICION DE ESTABLECIMIENTO DE CLAUSULAS DE
PERMANENCIA MINIMA EN COMUNICACIONES MOVILES. A partir del 1° de julio de 2014,
los proveedores de servicios de comunicaciones méviles que ofrezcan de manera individual o
empagquetada dichos servicios, en ningln caso podran ofrecer a los usuarios, ni incluir en los
contratos, tanto de prestacién de servicios de comunicaciones moviles como de compraventa de
equipos terminales moviles, clausulas de permanencia minima, ni siquiera con ocasién del
financiamiento o subsidio de equipos terminales moviles, ni del financiamiento o subsidio del cargo
por conexién, ni por la inclusion de tarifas especiales que impliquen un descuento sustancial.

Para el efecto, los contratos de prestacién de servicios de comunicaciones méviles y los contratos de
compraventa o cualquier acto de enajenacién de equipos terminales moviles u otros equipos
requeridos para la prestacidn del servicio, deberan pactarse de manera independiente con el usuario.
Los contratos de compraventa de equipos terminales mdviles deberan incluir las condiciones relativas
a la forma de pago, cuando se establezca entre las partes una obligacion de pago diferido. Queda
prohibido a los proveedores de servicios de comunicaciones méviles condicionar la celebracion de
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los contratos de prestacion de servicios a la venta de dichos equipos, por lo que el usuario puede
adquirir el equipo terminal movil de su eleccion a través de la persona autorizada que éste desee.
Los proveedores de servicios de comunicaciones mdviles tampoco podran condicionar la
compraventa o cualquier acto de enajenacién de los equipos terminales méviles a la celebracion de
los contratos de prestacion de servicios de comunicaciones moviles.

PARAGRAFO 1. De acuerdo con lo establecido en el numeral 8 del articulo 64 de la Ley 1341 de
2009, constituyen una infraccion a la ley de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
la realizacion de subsidios cruzados entre el servicio de comunicaciones méviles y la venta de equipos
terminales moviles.

PARAGRAFO 2. El Comité de Comisionados de la Comisién de Regulacion de Comunicaciones podra
modificar la fecha a la que hace referencia el presente articulo.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 17a — modificado por la Resolucion CRC 4444 de 2014)

ARTICULO 2.1.3.9. REDACCION CLARA Y EXPRESA DE CLAUSULAS DE PERMANENCIA
MINIMA. Las clausulas de permanencia minima, de plazo contractual y/o de prérroga automatica
deben redactarse de manera clara y expresa, de tal manera que resulten comprensibles para el
usuario.

Cuando el proveedor ofrezca contratos con clausula de permanencia minima, ésta debe ir en anexo
separado del contrato, cumpliendo el lleno de requisitos establecidos en el ARTICULO 2.1.3.7 del
TITULO II.

En todo caso, el anexo de que trata el presente articulo debera incorporar en su inicio el siguiente
texto, en letra de tamafio no inferior a cinco (5) milimetros y en un color diferente al del contrato:

“Sefior usuario, el presente contrato lo obliga a estar vinculado con (nombre del proveedor)
durante un tiempo minimo de (...) meses, ademas cuando venza el plazo indicado el presente
contrato se renovard automaéaticamente por otro periodo igual y, finalmente, en caso de que usted
decida terminar el contrato antes de que venza el periodo de permanencia minima sefialado usted
deberad pagar los siguientes valores (tabla de valores, segun el tiempo en meses de anticjpacion a
/a terminacion).

Una vez esta condicion sea aceptada expresamente por usted, debe permanecer en el contrato
por el tiempo acordado en la presente cldusula, y queda vinculado con (nombre del proveedor) de
acuerdo con las condiciones del presente contrato”.

El mencionado anexo debera constar en el mismo medio en que, a eleccién del usuario, es entregado
el contrato, de conformidad con las reglas previstas en el numeral 2.1.3.1.1 del ARTICULO 2.1.3.1
del TITULO II.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 18)

SECCION 4. DISPOSICIONES GENERALES. EJECUCION DEL CONTRATO

ARTICULO 2.1.4.1. INVIOLABILIDAD DE LAS COMUNICACIONES. Los proveedores de
servicios de comunicaciones deben asegurar el cumplimiento de los principios de confidencialidad,
integridad, disponibilidad y la prestacion de los servicios de seguridad de la informacion
(autenticacién, autorizacién y no repudio), requeridos para garantizar la inviolabilidad de las
comunicaciones, de la informacion que se curse a través de ellas y de los datos personales del
usuario en lo referente a la red y servicios suministrados por dichos proveedores.

Correspondera a los proveedores de acceso a Internet tomar las medidas dispuestas en el presente
articulo, en relacién con sus redes y servicios que prestan y, en consecuencia, no les seran exigibles
medidas relacionadas con contenidos, servicios y aplicaciones provistos por otros proveedores.

El secreto de las comunicaciones aplica a las comunicaciones de voz, datos, sonidos o imagenes y a
la divulgacion o utilizacién no autorizada de la existencia o contenido de las mismas.

Salvo orden emitida de forma expresa y escrita por autoridad judicial competente, los proveedores
de servicios de comunicaciones, siempre y cuando sea técnicamente factible, no pueden permitir,
por accién u omisidn, la interceptacién, violacién o repudio de las comunicaciones que cursen por
sus redes.
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Si la presunta violacion de las comunicaciones proviene de un tercero, y el proveedor de servicios
de comunicaciones tiene conocimiento de ello, debe tomar de inmediato las medidas necesarias para
que la conducta cese y denunciar la presunta violacién ante las autoridades competentes.

Para efectos de lo anterior, los proveedores de servicios de comunicaciones deberan implementar
procesos formales de tratamiento de incidentes de seguridad de la informacién propios de la gestién
de seguridad del proveedor.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 19)

ARTICULO 2.1.4.2. SEGURIDAD DE LOS DATOS E INFORMACION. Con el fin de asegurar la
proteccion de los datos personales suministrados por el usuario al momento de la celebracién del
contrato y, en todo caso, durante la ejecucion del mismo, los proveedores garantizaran que dichos
datos sean utilizados para la correcta prestacién del servicio y el adecuado ejercicio de los derechos
de los usuarios.

Los datos personales de los usuarios no podran ser utilizados por los proveedores de servicios de
comunicaciones para la elaboracién de bases de datos con fines comerciales o publicitarios, distintos
a los directamente relacionados con los fines para los que fueron entregados, salvo que el usuario
asi lo autorice, de manera expresa y escrita.

Igualmente, los proveedores no podran entregar a su arbitrio los datos de localizaciéon y de trafico
del usuario, salvo autorizacion expresa y escrita del usuario y los casos que expresamente sefiale el
CAPITULO 1 del TITULO II.

PARAGRAFO. Los proveedores de servicios de comunicaciones no tienen la obligacién ni asumen
responsabilidad en la identificacion del tipo de informacién que cursa por sus redes o sobre aquélla
que se haga publica a través de los servicios de comunicaciones por parte de los usuarios.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 20)

ARTICULO 2.1.4.3. REPORTE DE INFORMACION ANTE ENTIDADES QUE MANEJAN Y/0
ADMINISTRAN BANCOS DE DATOS. Los proveedores de servicios de comunicaciones pueden
remitir a entidades que manejan y/o administran bancos de datos, la informacion sobre la existencia
de deudas a cargo del usuario y a favor del proveedor o informacion positiva del usuario, asi como
solicitar informacién sobre el comportamiento del usuario en sus relaciones comerciales, previa
autorizacion expresa para este fin.

El proveedor de servicios de comunicaciones debe garantizar que la informacion que se reporta a las
entidades que manejan y/o administran bancos de datos sea veraz, completa, exacta, actualizada y
comprobable.

El reporte por parte del proveedor a entidades que manejan y/o administran bancos de datos podra
realizarse, siempre y cuando, el usuario haya otorgado su consentimiento expreso. La mencionada
autorizacion podra otorgarse al momento de la celebracion del contrato, sin que dicha autorizacién
del usuario se constituya en modo alguno en requisito para la celebracion del contrato. En todo caso,
el proveedor debera conservar copia o evidencia de la respectiva autorizacion del usuario.

El reporte negativo a entidades que manejan y/o administran bancos de datos debe ser previamente
informado al usuario, quien es el titular de la informacion, con sefialamiento expreso de la obligacion
en mora que lo ha generado, el monto y el fundamento de la misma. Dicha comunicacion debe
efectuarse con una antelacion de por lo menos veinte (20) dias calendarios a la fecha en que se
produzca el reporte. Lo anterior tiene por objeto que el usuario pueda demostrar o efectuar el pago
de la obligacién o controvertir aspectos tales como el monto, la cuota y la fecha de exigibilidad.
Dicha comunicacion podréa incluirse en la factura que el proveedor envia al usuario, siempre y cuando
se respete el término indicado.

Si dentro del término de veinte (20) dias calendarios, es decir, antes de generarse el reporte, el
usuario paga las sumas debidas, el proveedor debera abstenerse de efectuar el reporte.

En caso de que la negacion de la relacion contractual o la solicitud de rectificacion o actualizacion de
la informacion por parte del usuario se produzca con posterioridad al reporte, el proveedor solicitara
en un término maximo de dos (2) dias habiles, a la entidad que maneja y/o administra bancos de
datos para que ésta indique que la informacion reportada se encuentra en discusion por parte de su
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titular, la cual sera retirada una vez se haya resuelto dicho tramite por parte de las autoridades
competentes en forma definitiva.

Tanto el usuario afectado por un reporte como el proveedor, deberan adelantar todas las acciones
pertinentes para determinar la veracidad de sus afirmaciones o en su defecto, estarse a la decision
definitiva de las autoridades competentes.

El reporte a la entidad que maneja y/o administra bancos de datos podra realizarse sobre
reclamaciones pendientes que tenga el usuario, con sefialamiento expreso de que la situacién se
encuentra en discusion por parte de su titular, mientras esta situacidon sea resuelta de manera
definitiva.

Cuando el usuario haya sido reportado por mora en el pago, y haya eliminado la causa que dio origen
al reporte, el proveedor debe actualizar dicha informacién ante la entidad que maneja y/o administra
bancos de datos a mas tardar dentro del mes siguiente, contado a partir del momento en que cese
la mora.

En cualquier caso, el proveedor de servicios de comunicaciones debera garantizar la confidencialidad
de la informacion que le sea entregada por el usuario y utilizarla s6lo para los fines para los cuales
le fue entregada.

De presentarse incumplimiento de las obligaciones de pago de los servicios por parte del usuario,
como consecuencia de una situacion de fuerza mayor causada por el secuestro, la desaparicion
forzada o el desplazamiento forzado de dicho titular, se dard cumplimiento a lo establecido en el
Decreto 2952 de 2010, o las normas que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 21)

ARTICULO 2.1.4.4. TIEMPO DE PERMANENCIA DE LOS REPORTES ANTE ENTIDADES QUE
MANEJAN Y/0O ADMINISTRAN BANCOS DE DATOS. Los reportes de informacion negativa del
usuario que efectlien los proveedores ante las entidades que manejan y/o administran bancos de
datos, asociados con informacion que haga referencia al tiempo de mora, tipo de cobro, estado de
la cartera y, en general, aquéllos datos referentes a una situacion de incumplimiento de obligaciones,
se regiran de la siguiente manera: i) Cuando la mora sea inferior a dos (2) afios, el término de
permanencia de la informacion negativa no podra exceder el doble de la mora, ii) Para los demas
eventos, el término de permanencia de la informacién negativa sera de cuatro (4) afios contados a
partir de la fecha en que cese la mora.

Lo anterior, de conformidad con los términos del Decreto 2952 de 2010, o las normas que lo
adicionen, modifiquen o sustituyan.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 22)

ARTICULO 2.1.4.5. PLAZO PARA EL INICIO DE LA PRESTACION DE SERVICIOS. El plazo
maximo para el inicio de la prestacién de los servicios contratados no podra ser superior a quince
(15) dias habiles contados a partir de la celebracion del contrato, salvo casos de caso fortuito, fuerza
mayor, o aquéllos que impidan la instalacion por causa del usuario. Este término podra ser
modificado siempre que en ello convengan el usuario que celebré el contrato y el proveedor, en cuyo
caso la aceptacion expresa de dicho usuario debera constar en documento separado del contrato, el
cual debe ser entregado utilizando el medio fisico o electrénico que elija el usuario.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 23)

ARTICULO 2.1.4.6. INCUMPLIMIENTO EN EL INICIO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO.
Cuando el proveedor no inicie la prestacion del servicio en el plazo indicado, el usuario que celebro
el contrato podra solicitar la restitucion de la suma pagada, la devolucién del equipo adquirido (si a
ello hubiera lugar), o acordar con el proveedor la estipulacion de un nuevo plazo para la activacion.

Cuando se opte por la restitucién de la suma pagada, ésta debera efectuarse a mas tardar dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la respuesta a la solicitud de que trata el inciso primero del
presente articulo. En todo caso, se dara por terminado el contrato, incluyendo para tal efecto los
intereses moratorios, sin previa constitucion en mora, causados desde el momento en que el usuario
efectu6 el pago, hasta el dia en que se produzca la restitucion.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 24)
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ARTICULO 2.1.4.7. DISPOSICION DE LA ACOMETIDA EXTERNA. La acometida externa es de
libre disponibilidad del usuario y puede ser utilizada por cualquier proveedor de servicios de
comunicaciones seleccionado por dicho usuario para la prestacion de los servicios a través de redes
fijas.

En los casos en los cuales se cobre el aporte por conexién, el proveedor de servicios de
comunicaciones debe informar al usuario la parte del total de este valor que corresponda a la
acometida externa.

En el momento de la celebracion del contrato y durante su ejecucion, el proveedor tiene la obligacion
de suministrar informacion al usuario, sobre los elementos fisicos de la red que corresponden a la
acometida externa.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 25)

ARTICULO 2.1.4.8. SOLICITUD DE SERVICIOS. Cuando los proveedores de servicios de
comunicaciones inicien la prestacion de un servicio adicional al originalmente contratado, por
solicitud expresa del usuario que celebr6 el contrato, efectuada a través de cualquier medio verbal
0 escrito, los proveedores entregaran durante el periodo de facturacion siguiente a la solicitud, un
escrito a través del medio fisico y/o electronico que elija el usuario, en el cual se deje constancia de
tal situacién y se indiquen las condiciones que rigen la prestacién del nuevo servicio o la modificacion
del servicio, las cuales constituyen una modificacion del contrato.

Para el caso de los servicios moviles, el proveedor entregard, durante el periodo de facturacion
siguiente a la solicitud, copia del contrato en medio fisico o electrénico con los ajustes que tengan
lugar con ocasion de la activacion de cualquier nuevo servicio o la modificacion del servicio, de
acuerdo con lo previsto en el CAPITULO 1 del TITULO II.

PARAGRAFO. En caso de ser solicitada por el usuario que celebro el contrato, los proveedores de
servicios de comunicaciones deberan suministrar la informacién relacionada con los soportes de las
solicitudes de servicios o maodificaciones al servicio inicialmente contratado, a través de los
mecanismos obligatorios de atencién al usuario previstos en el CAPITULO 1 del TITULO II.

Las evidencias de las solicitudes de servicios deberan ser conservadas por el proveedor de
conformidad con los términos previstos en el articulo 28 de la Ley 962 de 2005, o las normas que lo
adicionen, modifiquen o sustituyan.

Lo anterior, ademas, aplica para los casos en los que el usuario titular de varios nimeros de un
mismo contrato haya efectuado la portacién de uno o varios de estos nimeros, segun lo establecido
en el CAPITULO 6 del TITULO 1l y sus modificaciones.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 26 — modificado por la Resolucion CRC 4625 de 2014)

ARTICULO 2.1.4.9. DIVULGACION DE TARIFAS. Al momento de la oferta, de la celebracion del
contrato y durante la ejecucion del mismo, los usuarios deben conocer previamente y en forma
expresa, las tarifas que se aplicaran a los servicios de comunicaciones de que haran uso. En
consecuencia, no se pueden cobrar tarifas fijadas con posterioridad a la fecha de prestaciéon del
servicio correspondiente, sin que éstas hayan sido informadas al usuario que celebr6 el contrato.

En todo caso, valiéndose de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario, el proveedor debe
informar previamente al usuario que celebrd el contrato sobre cualquier cambio que sobrevenga
relacionado con las tarifas y los planes, previamente contratados.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 27)

ARTICULO 2.1.4.10. MODIFICACION DE LAS TARIFAS. Los cambios de tarifas y de planes,
Unicamente entraran a regir una vez se den a conocer a los usuarios del servicio.

En los contratos de prestacion de servicios debe indicarse claramente la forma en que se modificaran
las tarifas, especificando por lo menos los incrementos tarifarios maximos anuales, los periodos de
aplicacion de los mismos y la vigencia del plan. En los casos en que se incluyan clausulas de
permanencia minima, la vigencia del plan no podra ser inferior al periodo de la clausula, sin perjuicio
de los incrementos tarifarios previstos de manera explicita en el contrato.
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El incumplimiento de esta obligacion por parte del proveedor da derecho al usuario que celebro el
contrato a terminarlo de forma unilateral, dentro del mes siguiente al momento de conocer las
modificaciones, sin que haya lugar a pagos diferentes de los directamente asociados al consumo.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 28)

ARTICULO 2.1.4.11. OFRECIMIENTO DE SERVICIOS A TRAVES DE PLANES. Cuando los
servicios de comunicaciones sean prestados individualmente o de manera empaqguetada a través de
planes, los proveedores deben informar de manera clara, precisa, cierta, completa, oportuna y
gratuita, las condiciones establecidas para el plan ofrecido, el periodo de permanencia minima y las
condiciones que rigen el cambio del plan.

Cuando asi lo desee, una vez vencido el plazo antes mencionado, el usuario que celebré el contrato
estard en libertad de elegir entre los planes ofrecidos por el respectivo proveedor, sin que se le cobre
ningun cargo adicional por el cambio de plan. El nuevo plan podra ser utilizado por el usuario en el
periodo de facturacion siguiente a aquél en que se solicite el cambio y lo obligara al pago del precio
correspondiente.

La eleccion del plan recae exclusivamente en el usuario. Los proveedores no pueden ubicar a los usuarios
en planes que no hayan sido aceptados previamente por éstos.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 29)

ARTICULO 2.1.4.12. MECANISMOS DE CONTROL DEL CONSUMO. Los proveedores que
presten servicios de comunicaciones individualmente o de manera empaquetada, a través de planes
bajo las modalidades de pospago y de prepago, deben implementar los mecanismos de control de
consumo, los cuales proporcionen al usuario informacién sobre el consumo realizado durante el
periodo de facturacion, de acuerdo con las reglas del presente articulo, a través de los siguientes
medios: Linea gratuita de atencién al usuario y pagina Web del proveedor de servicios de
comunicaciones.

En cuanto a las consultas realizadas a través de la linea gratuita de atencién al usuario y la pagina
Web del proveedor, los usuarios tienen derecho a efectuarlas gratuitamente, como minimo dos (2)
veces al dia, y los proveedores tienen la obligacion de informar sobre este derecho al momento de
la adquisicién del plan.

Si las consultas exceden el limite maximo diario mencionado, los proveedores podran efectuar el
cobro de las mismas, previa informacion y aceptacion del usuario, para que éste pueda decidir sobre
la realizacion o no de la consulta adicional, antes que se inicie la tasacion de la misma.

De manera opcional, los proveedores podran permitir dichas consultas a través del envio de mensajes
cortos de texto —SMS-, caso en el cual el proveedor debera informar los tres (3) Ultimos consumos.

Para efectos de la consulta, a través de las lineas gratuitas de atencion al usuario, los proveedores
deben informar, de acuerdo con el sistema de tasacién empleado, el nimero exacto de unidades
consumidas, desde el dltimo corte de facturacién hasta doce (12) horas previas a la consulta o al
limite temporal inferior que establezca el proveedor, precisando en todo caso la fecha y hora de
corte de la informacién suministrada.

Respecto de las consultas realizadas a través de la pagina Web, el proveedor debera permitir al
usuario la consulta en forma automatica de los consumos realizados durante el Gltimo mes.

La informacién suministrada a través de la pagina Web y de mensajes cortos de texto -SMS-, debera
contener como minimo los siguientes aspectos: Numero de destino, fecha, hora, duracién y costo de
la llamada.

PARAGRAFO. Se exceptian de la obligacion prevista en el presente articulo, los planes bajo la
modalidad de tarifa plana o de consumo ilimitado.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 30)

ARTICULO 2.1.4.13. PROMOCIONES Y OFERTAS. Los términos de las promociones y las ofertas
obligan a quien las realiza. De no indicarse la fecha de la iniciacion de la promocién u oferta, se
entendera que rige a partir del momento en que fue puesta en conocimiento del usuario.
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La omision de la informacién relacionada con la fecha hasta la cual estara vigente la promocion o de
las condiciones que daran fin a su vigencia, hard que la promocién se entienda valida por tiempo
indefinido hasta que se dé a conocer la revocatoria de la misma, por los mismos medios e intensidad
con que se haya dado a conocer originalmente.

Sin perjuicio del cumplimiento de las normas especiales vigentes, las condiciones y restricciones de
las promociones y ofertas publicitadas por los proveedores de servicios de comunicaciones, deben
ser claramente identificables por los usuarios, independientemente del medio a través del cual se
divulguen. Cuando el usuario acepte una promocion u oferta, el proveedor debera informarle
previamente sobre las condiciones y restricciones de la misma, y almacenar el soporte de la
informacion suministrada, por lo menos por un término de seis (6) meses siguientes al momento en
que se suministré dicha informacién, para consulta por parte del usuario.

En todo caso, sin excepcion, el proveedor almacenara las evidencias de la publicidad efectuada sobre
las condiciones y restricciones de las promociones y ofertas.

Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al usuario, a través de cualquiera de los
mecanismos obligatorios de atencién dispuestos por el proveedor, lo vinculan juridicamente. El
proveedor no podra excusarse en el error, para proceder al cobro de servicios y/o valores no
informados al momento de la adquisicion de la promocion u oferta.

El proveedor no podra trasladar al usuario, de manera directa o indirecta, los costos del incentivo de
la promocién u oferta, disminuyendo la calidad del servicio o incrementando su precio.

PARAGRAFO. Al momento de la adquisicion de los servicios de comunicaciones y durante la
ejecucién del contrato, aun existiendo una clausula de permanencia minima, los proveedores deben
informar a todos sus usuarios, los derechos y/o condiciones generales para el acceso a ofertas y
promaociones futuras.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 31)

ARTICULO 2.1.4.14. EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS. En relacion con la prestacion de
servicios de comunicaciones en forma empaquetada, los proveedores de dichos servicios deben
cumplir las siguientes reglas:

2.1.4.14.1. Las condiciones juridicas, econdmicas y técnicas de la prestacion de los servicios de
comunicaciones en forma empaquetada, deberan constar en un Unico contrato y sus anexos, el cual
debera celebrarse por el proveedor o los proveedores de los servicios empaquetados con el usuario.

2.1.4.14.2. El proveedor de servicios de comunicaciones fijas y/o el operador de television, le
debera ofrecer y prestar cada uno de los servicios que conforman el paquete, con caracteristicas
idénticas, de forma individual y desagregada, informando los precios de cada uno.

2.1.4.14.3. Los servicios de comunicaciones que se presten empaquetados se sujetaran a las
condiciones establecidas en el contrato y sus anexos, a las reglas que con ocasion de las
particularidades técnicas de cada servicio le apliquen a los mismos y, en especial, a las normas
dispuestas en el CAPITULO 1 del TITULO II.

2.1.4.14.4. Informar al usuario durante la ejecucion del contrato, sobre el precio discriminado por
servicio cuando por solicitud del usuario se excluya del empaquetamiento uno 0 mas servicios,
reflejando en la informacién mencionada todas las posibles combinaciones de servicios y precios
respectivos.

2.1.4.14.5. Respecto de los casos en que los servicios empaquetados sean prestados por (2) dos o
mas proveedores, en el contrato debera indicarse el proveedor que tomara la voceria entre los demas
proveedores frente al usuario, para efectos de la recepcion y el respectivo traslado de las PQRs,
cuando a ello haya lugar, caso en el cual el tramite y la respuesta de la PQR estara a cargo del
responsable de la prestacion del servicio, sin que por ello el término de respuesta exceda los quince
(15) dias habiles contados a partir del dia siguiente en que la PQR fue presentada por el usuario,
salvo que se requiera la practica de pruebas, caso en el cual podria ampliarse el término hasta por
quince (15) dias habiles mas, previa motivacion y comunicacién de esta situacién al usuario.

El proveedor que tomard la voceria entre los demas proveedores, de que trata el presente numeral,
sera el mismo que le ofrecid el empaquetamiento de servicios al usuario y a través del cual el usuario
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adquirié los servicios empaquetados. Dicho proveedor, en todo caso, deberd disponer de los
mecanismos obligatorios de atencion al usuario.

2.1.4.14.6. Cuando se dé respuesta a una peticion o queja, el proveedor debera informar en el
mismo escrito, los recursos que proceden, los plazos para presentarlos y los datos de contacto de la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- ante la cual se tramita el recurso de apelacion.

Por su parte, el proveedor responsable de la prestacion de los servicios, a quien corresponde resolver
de fondo la PQR, cuenta con maximo cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion de la
decisién que resuelve el recurso de reposicion para enviar, de manera digital o por medio fisico, el
expediente completo a la SIC, para que ésta resuelva el recurso de apelacion, cuando a ello haya
lugar.

2.1.4.14.7. La PQR que se formule en relacién con alguno de los servicios empaquetados, no
afectara la normal provision y facturacion de los servicios en los periodos de facturacion siguientes
a su presentacion.

En caso de que la PQR tenga fundamento en la falta de disponibilidad de uno o varios de los servicios
empagquetados, el proveedor deberd descontar de las facturas el valor equivalente a dicho servicio
gue corresponda al valor pactado en el contrato, hasta tanto sea resuelta la PQR.

2.1.4.14.8. En la factura debe sefialarse claramente que la Superintendencia de Industria y
Comercio —SIC-, es la autoridad que ejerce las funciones de inspeccién, vigilancia y control sobre los
servicios prestados por el (los) proveedor (es) respectivo (s), asi como la direccion, correo electrénico
y teléfonos de dicha Entidad.

2.1.4.14.9. En caso de presentarse falta en la disponibilidad de los servicios, bien sea en alguno o
varios servicios del paquete de servicios contratado, el usuario tendra derecho a recibir la
compensacion a que haya lugar de conformidad con lo dispuesto en el ARTICULO 2.1.4.15 del
TITULO 11, o a dar por terminado el contrato.

2.1.4.14.10. El usuario que celebré el contrato podra solicitar al proveedor la terminacién respecto
de uno o algunos de los servicios del paquete de servicios, a traves de los mecanismos obligatorios
de atencion al usuario de que trata el numeral 2.1.3.1.9 ARTICULO 2.1.3.1 del TITULO Il, sin
perjuicio de las reglas asociadas a la terminacion anticipada de los contratos ante la existencia de
una cldusula de permanencia minima.

En este caso, los demas servicios contratados deberdn seguirse prestando al usuario en los términos
y precios que se han informado previamente, de conformidad con el numeral 2.1.4.14.4 del presente
articulo.

Lo anterior es aplicable a la solicitud de terminacion del contrato de uno de los servicios del paquete,
en el evento en que se presente la falta de disponibilidad de dicho servicio, segun las reglas previstas
en el ARTICULO 2.1.4.15 del TITULO II.

Cuando la causal de terminacion del contrato sea una solicitud de portabilidad numérica, debera
darse aplicacion a los términos previstos en el CAPITULO 6 del TITULO II.

2.1.4.14.11. El usuario de servicio de comunicaciones fijas y de televisién por suscripcién, puede
consultar los distintos planes y tarifas de los paquetes de servicios ofrecidas por cada uno de los
proveedores y/u operadores, a través del comparador de planes que estos dispondran en su pagina
web en relacién con sus propios planes y tarifas, el cual debe atender como minimo las siguientes
condiciones.

2.1.4.14.11.1. Posibilidad al usuario de identificar su municipio.

2.1.4.14.11.2. Posibilidad al usuario de indicar su estrato socioecondémico.

2.1.4.14.11.3. Posibilidad al usuario de seleccionar el o los servicios que requiere.

2.1.4.14.11.4. Posibilidad al usuario de seleccionar las caracteristicas de cada uno de los servicios
que requiere, de acuerdo con la oferta del proveedor y/u operador.

2.1.4.14.11.5. Posibilidad al usuario de seleccionar el paquete de servicios que se adecue a sus
necesidades de acuerdo con los servicios que requiere y con la oferta del proveedor y/u operador.
2.1.4.14.11.6. Posibilidad al usuario de conocer el valor total del paquete de servicios seleccionado.
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2.1.4.14.11.7. Posibilidad al usuario de comparar el valor de cada servicio escogido (si fuera
prestado de manera individual) y el valor de éste dentro del paquete seleccionado.

2.1.4.14.11.8. Posibilidad al usuario de comparar dos 0 mas planes a su eleccién.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 32, modificada por la Resolucion CRC 4960 de 2016)

PARAGRAFO. La Comision de Regulacién de Comunicaciones llevara a cabo acciones de monitoreo
para hacer seguimiento de los mercados de paquetes de servicios y asi identificar si los precios de
dichos mercados reflejan las caracteristicas de los planes y, adicionalmente, si existen otras variables
relacionadas con la competencia que deban ser tenidas en cuenta en cada uno de estos mercados.
(Resolucion CRC 4960 de 2016, articulo 6)

ARTICULO 2.1.4.15. COMPENSACION AUTOMATICA POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE
LOS SERVICIOS. Los usuarios de servicios de comunicaciones tienen derecho a recibir una
compensacion automatica por falta de disponibilidad de los servicios, la cual se realizara de acuerdo
con la metodologia descrita en el ANEXO 2.1 del TITULO DE ANEXOS, bajo los siguientes criterios:

2.1.4.15.1. El incumplimiento de las condiciones de continuidad a las que esta sujeta la prestacion
de servicios de comunicaciones da derecho al usuario que celebré el contrato a recibir una
compensacion automatica por el tiempo en que el servicio no estuvo disponible. Sin perjuicio de lo
anterior, el usuario podra terminar el contrato, sin lugar, en este ultimo caso, al pago de sumas
asociadas a la clausula de permanencia minima, de acuerdo con lo sefialado en el numeral 1 del
ANEXO 2.1 del TITULO DE ANEXOS. Lo anterior, con excepcion de los eventos previstos en el
ARTICULO 2.1.4.16 del TITULO II.

2.1.4.15.2. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles deberan
compensar de manera automatica a los usuarios que cursen comunicaciones de voz en sus redes,
ante los eventos de llamadas caidas que se produzcan en cada mes, de acuerdo con la metodologia
definida en el ANEXO 2.1 del TITULO DE ANEXOS. Esta compensacion debera aplicarse a usuarios
gue accedan al servicio bajo las modalidades de prepago y pospago, asi:

e Los proveedores deberan compensar mensualmente a sus usuarios, con el total de tiempo al aire
(minutos o segundos, segun corresponda) que resulte de aplicar la metodologia respectiva en el
mes correspondiente.

e Cada proveedor debera enviar en el mes siguiente al periodo de observacién, a cada uno de sus
usuarios que fueron objeto de la compensacion, un Mensaje Corto de Texto (SMS) indicando el
total de tiempo al aire (minutos o segundos, segun aplique) que fue entregado por concepto de
la obligacién contenida en el presente articulo.

PARAGRAFO. El cumplimiento de la presente disposicion por parte de los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones, de ninguna manera podra limitar o menoscabar la posibilidad que
tiene el usuario para, en cualquier momento, presentar PQR ante los proveedores a través de los
diferentes mecanismos previstos en la regulacién para tal efecto, incluyendo aquellos casos
orientados a solicitar el reconocimiento de la compensacién cuando el usuario considere que la
misma no ha incluido todos los eventos a los que tiene derecho éste.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 33 — modificado por la Resolucion CRC 4296 de 2013)

ARTICULO 2.1.4.16. INTERRUPCIONES PROGRAMADAS DE LOS SERVICIOS. De
conformidad con lo dispuesto en el ARTICULO 4.1.2.7 del CAPITULO | del TITULO IV , los
proveedores de comunicaciones que deban interrumpir la prestacion de los servicios a su cargo, por
un término superior a treinta (30) minutos, por razones de mantenimientos, pruebas y otras
circunstancias tendientes a mejorar la calidad del servicio, deberdn comunicar tal situacion a sus
usuarios por lo menos con tres (3) dias calendarios de anticipacidn, utilizando para el efecto las
facilidades del servicio contratado u otros medios masivos de informacién idéneos que garanticen el
conocimiento de tal situacién por parte de los usuarios afectados.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 34)

ARTICULO 2.1.4.17. CESION DEL CONTRATO. La cesion del contrato por parte del usuario que
celebro el contrato, cuando sea procedente en virtud de la Ley o de ser aceptada expresamente por
el proveedor, libera al cedente de cualquier responsabilidad con el proveedor por causa del
cesionario. Para el efecto, en el contrato deben preverse las siguientes condiciones:
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a. El usuario que celebré el contrato en su calidad de cedente debe informar por escrito al
proveedor su intencion de ceder el contrato, acompafiando la prueba de la manifestacion de
voluntad del cesionario en cuanto a su aceptacion y de los demas requisitos contemplados en
el contrato de prestacion del servicio para tal efecto.

b. Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes, el proveedor deberd manifestar, por escrito,
la aceptacion o rechazo de la cesién.

c. En caso de aceptacion por parte del proveedor, el cedente queda liberado de cualquier
responsabilidad a partir del momento en que dicha decision le haya sido puesta en su
conocimiento.

d. En caso de rechazo por parte del proveedor, éste debe informar al cedente las causas de su
decision. Las Unicas causas bajo las cuales el proveedor puede rechazar la solicitud de cesién,
son las siguientes:

i) Por defectos de forma. En el mismo escrito el proveedor debe indicarle al cedente de manera
clara y expresa los aspectos que deben ser corregidos, advirtiéndole que mantendra su
responsabilidad hasta tanto sea aceptada la cesion.

i) Cuando el cesionario no cumpla con las condiciones minimas requeridas para asegurar el
cumplimiento de las obligaciones que se desprenden del contrato o;

iii) Cuando por razones técnicas se imposibilite la prestacion del servicio.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 35)

ARTICULO 2.1.4.18. PREVENCION DE FRAUDES. Los proveedores de servicios de
comunicaciones deben hacer uso de las herramientas tecnoldgicas apropiadas para prevenir la
comision de fraudes y hacer seguimiento periddico de los mecanismos adoptados al interior de sus
redes para tal fin. Esta informacion debera estar disponible para consulta de la CRC y de las
autoridades de inspeccion, vigilancia y control.

En todo caso, cuando los usuarios presenten una PQR que pueda tener relaciéon con presuntos
fraudes, los proveedores deberan adelantar todas las acciones necesarias para identificar las causas
gue originaron tal requerimiento y, de no ser fundadas, demostrar materialmente al peticionario, las
razones por las cuales no procede lo solicitado.

Cuando se encuentre que el usuario actu6 diligentemente en el uso del servicio contratado,
cumpliendo con las condiciones de seguridad informadas en el contrato, no habra lugar al cobro de
los consumos objeto de reclamacion.

PARAGRAFO. En el evento que el proveedor de servicios de comunicaciones tenga conocimiento
de un fraude que pueda configurar una conducta delictiva, debera ponerlo en conocimiento de las
autoridades competentes.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 36)

ARTICULO 2.1.4.19. Para la prestacion del servicio de Roaming Internacional, aplicaran medidas
de suministro de informacién, incluyendo las medidas de control de gasto para los servicios de datos,
y las condiciones de activacion y desactivacion de los servicios de voz, SMS y datos.

2.1.4.19.1. Deber de informacién. Los proveedores de servicios de comunicaciones moviles
deberan suministrar a los usuarios, a través de todos los mecanismos de atencion al usuario,
informacion clara, oportuna, completa, que no induzca a error y de manera gratuita. Para ello
deberan cumplir con las siguientes obligaciones:

2.1.4.19.1.1. Sobre activacion y desactivacion del servicio. Mantener disponible a través de
todos los mecanismos de atencion al usuario, de manera gratuita, informacion sobre el procedimiento
de activacién y desactivacion del servicio de Roaming Internacional.

2.1.4.19.1.2. Sobre tarifas. Mantener disponible a través de todos los mecanismos de atencion al
usuario y de manera gratuita, las tarifas de cada uno de los servicios de Roaming Internacional,
incluyendo todos los impuestos a que haya lugar y la unidad de medida utilizada para el calculo del
cobro. Es asi como los proveedores deberan informar al usuario el precio en pesos de:
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a. Minuto o segundos de voz saliente y entrante

b. Mensajes cortos de texto —SMS- y Mensajes multimedia —-MMS- salientes y entrantes.

c. Megabyte o tarifa fija del plan de datos, cuando este Gltimo aplique (los precios han de ser
presentados en Megabytes aunque se facture por Kilobytes).

d. Utilizacion de sistemas de mensajeria instantanea (chat) cuando los mismos se ofrezcan como
planes independientes del servicio de datos moviles.

e. Utilizacion de redes sociales cuando los mismos se ofrezcan como planes independientes del
servicio de datos moviles.

f.  Servicios especiales de informacion y/o servicio de emergencia, independientemente si tienen
0 no costo para el usuario.

g. Cualquier otro servicio que sea ofrecido por el operador.

Ademas, para los planes de datos con tarifa fija diaria o tarifa de $0, informar la capacidad que
puede ser utilizada durante la vigencia del plan y las condiciones que aplican cuando se alcance
dicha capacidad.

2.1.4.19.1.3. Durante el uso del servicio. Enviar al usuario, posterior a la activacién del servicio
de Roaming Internacional y en todo caso al momento del registro en la red visitada o redes visitadas,
a través de mensaje corto de texto -SMS- gratuito, informacion respecto del precio que se genera
en cada servicio (voz, SMS y datos).

En el texto del mensaje los proveedores de servicios de comunicaciones moviles deberan informar
al usuario el valor de la tarifa total en pesos colombianos incluidos todos los impuestos de:

Minuto o segundo de voz saliente y entrante.

Mensajes cortos de texto —SMS- y Mensajes multimedia —MMS- salientes y entrantes.

La tarifa fija diaria o el valor de megabyte asociado a un consumo de datos por demanda.

Utilizacion de sistemas de mensajeria instantanea (chat) cuando los mismos se ofrezcan como

planes independientes del servicio de datos maviles.

e. Utilizacion de redes sociales cuando los mismos se ofrezcan como planes independientes del
servicio de datos moviles.

f.  Servicios especiales de informacion y/o servicio de emergencia, independientemente si tienen
0 no costo para el usuario.

g. Cualquier otro servicio que sea ofrecido por el operador.

oo

Adicionalmente dicho mensaje contendra:

a. Ellimite de gasto en los casos de planes de datos por demanda.

b. Los mecanismos gratuitos para acceder desde el exterior al servicio de atencion al cliente a
través del propio terminal del usuario, que como minimo deberan ser linea gratuita o
marcacion de cédigo USSD.

c. Laformaen que el usuario debe efectuar las marcaciones desde el pais en el que se encuentra,
hacia abonados fijos y méviles dentro y fuera del pais.

2.1.4.19.1.4. Informacion sobre el limite de gasto del servicio de datos por demanda en
Roaming Internacional. A partir del 1° de junio de 2014, durante el tiempo de uso del servicio
de Roaming Internacional, el proveedor debera dar cumplimiento a las siguientes obligaciones:

a. Cuando el usuario elija un gasto fijo asociado a un consumo de datos por demanda, enviarle
un mensaje corto de texto —SMS- en el cual le informe el consumo acumulado en pesos
colombianos del servicio de datos.

b. Enviarle una alerta al usuario cuando el uso del servicio asociado a un consumo de datos por
demanda llegue al ochenta por ciento (80%) del limite elegido por él. Para tal fin, el proveedor
enviard un mensaje corto de texto —SMS- con el siguiente contenido:

“Ha llegado al 80% del limite de gasto de COP$XXX en el servicio de datos de Roaming
Internacional”

2.1.4.19.1.5. Informacion sobre el limite de gasto del servicio de datos por tarifa fija en
Roamin Internacional. A partir del 1° de junio de 2014, en el servicio de Roaming Internacional
asociado a un consumo de datos por tarifa fija, el proveedor debera dar cumplimiento a las siguientes
obligaciones:
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a. Cuando el usuario elija una tarifa fija, enviarle un mensaje corto de texto —SMS-, en caso de que
éste haga uso del servicio informandole dicho uso y el valor de la tarifa.

b. Cuando sea técnicamente posible que el servicio de datos Roaming Internacional se ofrezca al
usuario bajo la modalidad De prepago con una tarifa fija, el proveedor enviara un mensaje
corto de texto —SMS- con el siguiente contenido:

“Sr Usuario el dia de hoy se ha descontado COP$XXXX por su consumo de datos”

2.1.4.19.1.6. En la factura. Incluir en la factura del usuario que ha hecho uso del servicio de
Roaming Internacional, de manera discriminada al menos la siguiente informacién:

Fecha y hora del consumo.

Servicio utilizado.

Valor por unidad de consumo (minutos en caso de voz, mensajes y/o kilobytes).

Unidades de consumo del servicio utilizado (minutos en caso de voz, mensajes y/o kilobytes).
Valor generado por cada servicio utilizado incluyendo todos los costos e impuestos.

Total por todos los servicios en pesos colombianos.

+0o0Tp

2.1.4.19.2. Obligaciones en la activacion y desactivacion del servicio. Los servicios de
Roaming Internacional solo se pueden activar si existe solicitud previa y expresa del usuario que
celebré el contrato, a través de cualquier mecanismo de atencién al usuario. Del mismo modo, el
usuario podra elegir si desea que el servicio le sea activado de manera permanente o si prefiere
activarlo cada vez que asi lo requiera.

Adicionalmente los proveedores de servicios de comunicaciones moviles deberan dar cumplimiento
a las siguientes obligaciones en la activacion y desactivacion del servicio:

2.1.4.19.2.1. Parala activacion del servicio. A partir del 28 de febrero de 2014, los proveedores
deberan:

a. Activar el servicio permitiendo al usuario elegir libremente el tiempo que durara la activacién
del servicio y/o el limite de gasto del servicio de datos en dinero.

b. Parala eleccion del limite de gasto del servicio de datos en dinero, el proveedor debera permitir
al usuario elegir entre una tarifa fija o un gasto fijo asociado a un consumo de datos por
demanda durante la totalidad del periodo de activacion del servicio solicitado por el usuario.

c. Permitir al usuario la activaciéon, modificacion o ampliacién del tiempo y limite de gasto, desde
el exterior por medio de mecanismos gratuitos de atencion al cliente a través del propio
terminal del usuario, como minimo linea gratuita 0 marcacién de cédigo USSD.

2.1.4.19.2.2. Para la desactivacion del servicio. A partir del 28 de febrero de 2014, los
proveedores deberén:

a. Proceder con la desactivacion del servicio una vez vencido el tiempo de activacion o consumido
el limite de gasto del servicio de datos escogido por el usuario — lo que ocurra primero- sin
que medie una nueva solicitud por parte del mismo para tal efecto.

b. Permitir al usuario la desactivacion del servicio, a través de cualquier medio de atencion, y
desde el exterior por medio de mecanismos gratuitos de atencion al cliente a través del propio
terminal del usuario, como minimo linea gratuita o marcacién de coédigo USSD. La
desactivacion procedera conforme a la solicitud del usuario que podra elegir que ésta sea de
manera inmediata.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 37 — modificado por la Resolucion CRC 4424 de 2014)

ARTICULO 2.1.4.20. REVISION DE LEGALIDAD. A peticion de parte o de oficio, la CRC emitira
concepto de legalidad sobre los contratos entre proveedores de servicios de comunicaciones y sus
respectivos usuarios, para lo cual confrontara cada clausula de los contratos puestos a su
consideracion con la legislacion y la regulacion vigente.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 38)
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SECCION 5. DISPOSICIONES GENERALES. TRAMITE DE PETICIONES,
QUEJAS Y RECURSOS —PQRS- Y MECANISMOS OBLIGATORIOS DE
ATENCION AL USUARIO

ARTICULO 2.1.5.1. DERECHO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS. Los usuarios de servicios
de comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos —PQR- ante los
proveedores, en forma verbal o escrita, mediante los medios tecnoldgicos o electrénicos asociados a
los mecanismos obligatorios de atencion al usuario dispuestos en la SECCION 5 del CAPITULO 1 del
TITULO II. Por su parte, los proveedores tienen la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder
las PQRs que les presenten sus usuarios.

Los proveedores deben informar a los usuarios en el texto del contrato sobre su derecho a presentar
PQRs, aclarando en forma expresa que la presentacion y tramite de las mismas no requiere de
presentacion personal ni de intervencion de abogado, aunque el usuario autorice a otra persona para
que presente una PQR.

Las peticiones, quejas y recursos de que trata la SECCION 5 del CAPITULO 1 del TITULO II, seran
tramitadas de conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de peticion y recursos previstos
en el Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Cualquier conducta de los proveedores de servicios de comunicaciones que limite el ejercicio del
derecho aqui consagrado, genera la imposicidn de las sanciones a que haya lugar por parte de las
autoridades de inspeccion, vigilancia y control.

PARAGRAFO PRIMERO. Los proveedores que prestan servicios de telefonia movil deberan
disponer ademés de una opcion para el envio de mensajes cortos de texto —SMS- por parte del
usuario, en forma gratuita, con la palabra “QUEJA” al c4digo 85432, a través del cual manifieste su
intencién de presentar una queja respecto de los servicios a su cargo. El proveedor deberd:

a. Al momento de recibir el SMS con la solicitud del usuario y maximo dentro de los cinco (5)
minutos siguientes, enviar un mensaje corto de texto —SMS- de respuesta, a través del cual
se confirme al usuario, que se ha recibido su solicitud de atencién para presentar una queja,
asi: “<Nombre del proveedor= ha recibido su solicitud de atencion, lo lamaremos a mas tardar
dentro del dia calendario siguiente para conocer el detalle de su queja”.

La obligacion de que trata este literal, debera ser cumplida por los proveedores a partir del 1
de noviembre de 2013.

b. A mas tardar el dia calendario siguiente de recibir el SMS con la palabra “QUEJA”, llamar al
usuario para atender su solicitud, conocer el detalle de la queja, efectuar el registro de la
queja e informar el Codigo Unico Numérico —CUN- que le sea asignado. A partir de este
momento empezara a contabilizarse el término dispuesto en el ARTICULO 2.1.5.2 del TITULO
Il para responder dicha queja.

c. Encaso que el usuario que solicita atencion, luego de al menos tres (3) intentos, no responda
la llamada del proveedor, realizados en intervalos de tiempo no menores a treinta (30)
minutos, el proveedor deberd informar al usuario tal situacion, a través del buzén de mensajes
de voz o de mensajes de texto, y dara por cerrada la solicitud de atencién del usuario.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 39 — modificado por la Resolucion CRC 4295 de 2013)

ARTICULO 2.1.5.2. TERMINO PARA RESPONDER PQR. Para efectos de responder las
peticiones, las quejas y los recursos, los proveedores cuentan con un término de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de la fecha de su presentacién. Este término podra
ampliarse hasta por quince (15) dias habiles mas para la practica de pruebas, de ser necesarias,
previa motivacion y comunicacion de esta situacion al usuario.

Vencido el término mencionado en el presente articulo sin que se hubiere resuelto la PQR por parte del
proveedor, operaré de pleno derecho el silencio administrativo positivo y se entendera que la PQR ha
sido resuelta en forma favorable al usuario, salvo que el proveedor demuestre que el usuario auspicio
la demora, o que se requirio de la practica de pruebas.
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Una vez ocurrido el silencio administrativo positivo, el proveedor, de oficio, debe materializar los
efectos del mismo dentro de un plazo maximo de setenta y dos (72) horas siguientes a la ocurrencia
de dicho silencio y, en caso de que éste incumpla con dicha obligacion, el usuario mantiene su
derecho de reclamarlo en cualquier momento. Sin perjuicio de lo anterior, el usuario puede exigir de
inmediato los efectos del silencio administrativo positivo.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 40)

ARTICULO 2.1.5.3. FORMA DE PRESENTACION DE PQR. Cuando se presentan PQRs en forma
verbal, basta con informar al proveedor el nombre completo del peticionario o recurrente, el nimero de
identificacion y el motivo de la PQR. El proveedor puede responder de la misma manera y debe
suministrar al peticionario o recurrente una constancia de la presentacion de la PQR.

Las PQRs presentadas en forma escrita, deben contener por lo menos, el nombre del proveedor al que
se dirige, el nombre, identificacién y direccion de notificacion del usuario, y los hechos en que se
fundamenta la solicitud.

En todo caso, los usuarios deberan presentar sus PQRs en forma respetuosa, en consonancia con lo
dispuesto en el principio previsto en el ARTICULO 2.1.1.5 del TITULO II.

PARAGRAFO 1. Los proveedores de servicios de comunicaciones deben informar al usuario, por
cualquier medio fisico o electrénico, la constancia de la presentacion de la PQR y un Codigo Unico
Numérico —CUN-, el cual deberd mantenerse durante todo el tramite, incluido el trdmite del recurso de
apelacién ante la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-. En el caso de PQRs presentadas
por escrito, se hara constar, ademas, la fecha de radicacion.

PARAGRAFO 2. Los rangos de numeracion de los codigos tinicos numéricos de que trata el presente
articulo, seran administrados y asignados a los proveedores de servicios de comunicaciones por parte
de la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-, de conformidad con los términos que dicha
Entidad establezca.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 41)

ARTICULO 2.1.5.4. PQR Y EL PAGO. Los proveedores de servicios de comunicaciones, no pueden
exigir el pago de la factura como requisito para la recepcion, atencion, tramite y respuesta de las
PQRs.

Los proveedores no podran suspender el servicio si existen PQRs pendientes de respuesta, siempre
que éstas se hayan presentado antes del vencimiento de la fecha de pago oportuno prevista en la
factura y el usuario haya procedido al pago de las sumas no reclamadas.

Lo anterior significa que si el usuario tiene alguna inconformidad con la facturacién, éste debera
pagar antes del vencimiento de la fecha de pago oportuno prevista en la factura, las sumas que no
sean objeto de su reclamacion, de manera que el proveedor no proceda con la suspensién de los
servicios; no obstante, si el usuario no presenta la PQR dentro de la fecha de pago oportuno, éste
debera pagar el monto total de la misma para que el proveedor no proceda con la suspensién de los
servicios.

En todo caso el usuario cuenta con seis (6) meses contados a partir de la fecha de vencimiento del
pago oportuno de su factura para presentar peticiones o quejas asociadas con la facturacion.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 42)

ARTICULO 2.1.5.5. RECEPCION DE LAS PQRs. El proveedor en cuya red se origina la
comunicacion, debe recibir las PQRs de sus usuarios, por causa de su servicio o del servicio que
preste otro proveedor al que se encuentre interconectado, de acuerdo con las condiciones pactadas
entre éstos.

El proveedor que las recibe debe verificar, en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, si la causal
de la PQR compromete la red bajo su responsabilidad.

Cuando la causa de la PQR no se haya originado en su red, debe dar traslado inmediatamente hecha
la verificacion, al proveedor que corresponde, de lo cual debe dejar constancia escrita, junto con los
datos y registros que demuestren la responsabilidad que tiene el proveedor a quien le traslada la
PQR, sin que por ello el término de respuesta exceda los quince (15) dias habiles contados a partir




Continuacion de la Resolucion No. 5050 de 10 NOV 2016 Hoja No. 58 de 714

del dia siguiente en que la PQR fue presentada por el usuario, salvo que se requiera la préactica de
pruebas, caso en el cual podria ampliarse el término hasta por quince (15) dias habiles mas, previa
motivacién y comunicacion de esta situacién al usuario.

Si el proveedor a quien le es trasladada la PQR considera que la inconformidad del usuario se debe
total o parcialmente a la falta de disponibilidad de los servicios del proveedor que origina la
comunicacion, o si estima insuficiente la verificacién de que trata el inciso anterior, debe requerir a
este Ultimo para que practique las pruebas a que haya lugar, en todo caso atendiendo el respectivo
término de respuesta conforme lo indicado anteriormente.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 43)

ARTICULO 2.1.5.6. OFICINAS FISICAS DE ATENCION AL USUARIO. Los proveedores de
servicios de comunicaciones deben disponer de oficinas fisicas de atencién al usuario para recibir,
atender, tramitar y responder las PQRs en todas las capitales de departamento en las cuales presten
los servicios a su cargo. En su defecto, los proveedores pueden suscribir acuerdos con otros
proveedores de servicios de comunicaciones que puedan brindar dicha atencion.

Sin perjuicio de lo anterior, y con el fin de evitar el desplazamiento de los usuarios entre diferentes
areas geograficas, los proveedores deben establecer mecanismos de atencion al usuario, puntos
virtuales de atencion o cualquier otro medio idéneo, que garanticen la recepcion, atencion, tramite
y respuesta de las PQRs en todos los municipios donde presten los servicios a su cargo. Tales
mecanismos de atencion al usuario, pueden establecerse de manera directa por el proveedor o a
través de convenios que celebren los proveedores con sus distribuidores comerciales. En todo caso,
los proveedores deberan respetar los tiempos maximos de respuesta de las PQRs, desde el momento
en que las mismas son presentadas por parte de los usuarios.

Las oficinas fisicas de atencién al usuario, a través de las cuales se presentan las PQRs, deben ser
claramente identificables por parte de los usuarios, de manera que no se presente confusion en
relacién con las oficinas dispuestas para el pago o venta de servicios.

Los proveedores deberdn poner en conocimiento de los usuarios, la existencia y ubicacién de las
oficinas fisicas de atencion al usuario, a través de los mecanismos mencionados en el numeral
2.1.3.1.9 del ARTICULO 2.1.3.1 del TITULO II.

PARAGRAFO. El presente articulo no aplica para servicios prestados bajo la modalidad de operacion
movil virtual.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 44 — modificado por la Resolucion CRC 4295 de 2013)

ARTICULO 2.1.5.7. OFICINAS VIRTUALES DE ATENCION AL USUARIO. Los proveedores de
servicios de comunicaciones deben asegurar el acceso y uso de mecanismos electronicos y
tecnologicos para la presentacion de PQRs. Para tal efecto, deben disponer de oficinas virtuales de
atencién al usuario que permitan la presentacion de PQRs por parte de los usuarios, las cuales
comprenderan las opciones tecnol6gicas de que trata el presente articulo, tales como la pagina Web
del proveedor y al menos una opcién en una pagina de red social. Lo anterior, de conformidad con
las siguientes reglas.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deben disponer permanentemente de una opcion
para la presentacion y tramite de PQRs en su sitio Web y contar con la habilitacion de, al menos,
una opcion para la presentacion de PQRs en una pagina de una red social. En ambos casos, los
proveedores dardn respuesta oportuna a las PQRs a través del correo electrénico suministrado al
momento de la presentacion de la PQR por parte del usuario, como direccién de notificacion.

La red social debera estar en idioma espafiol y debera ser la que tenga mayor namero de usuarios
activos en Colombia, de acuerdo con la informacién que para el efecto el Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones publique en el Informe Sectorial.

El proveedor debera cargar en su sitio Web el formato contenido en el ANEXO 2.2 del TITULO DE
ANEXOS. Igualmente, debera cargar dicho formato en la pagina de la red social elegida, o al menos
disponer de un enlace de acceso directo al formato de la pagina Web del proveedor desde la pagina
de red social, garantizando los maximos niveles de seguridad y confidencialidad de la informacién
contenida en la PQR. El proveedor deberda informar a los usuarios permanentemente a través de su
pagina Web sobre estas opciones y divulgar al menos una vez al mes a través de medios masivos
de comunicacion el nombre de la red social escogida y su respectiva direccion.
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La constancia de presentacion de las PQRs y el CUN de que trata el paragrafo 1° del ARTICULO
2.1.5.3 del TITULO II, deberan suministrarse al usuario a través del correo electrénico suministrado
como direccién de notificacién, a mas tardar al dia habil siguiente a la presentacion de la PQR, sin
perjuicio del término legal previsto para la atencion y respuesta de las PQRs.

El proveedor debe garantizar los maximos niveles de seguridad en el tratamiento adecuado de los
datos personales del peticionario o recurrente, en la recepcion, atencion, tramite y respuesta de las
PQRs, de conformidad con las normas vigentes en materia de privacidad y confidencialidad de la
informacion.

Por su parte, en las oficinas virtuales debera advertirse en forma visible al peticionario o recurrente
sobre la necesaria utilizacion del formato para la presentacion de las PQRs. La informacion registrada
por parte de los usuarios en dicho formato no estara disponible al publico, para que el proveedor
pueda garantizar la confidencialidad y privacidad.

La recepcién, atencion, tramite y respuesta de PQRs que se surta a través del sitio web del proveedor
y de la pagina de la red social, debera observar integralmente las reglas previstas en la SECCION 5
del CAPITULO 1 del TITULO I, especialmente en lo relativo al derecho del usuario al seguimiento
en linea del estado de las PQRs.

Los proveedores deberan poner en conocimiento de los usuarios, la existencia de las oficinas virtuales
referidas, a través de los mecanismos mencionados en el numeral 2.1.3.1.9 del ARTICULO 2.1.3.1
del TITULO II.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 45)

ARTICULO 2.1.5.8. LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO. Los proveedores de
comunicaciones deben poner a disposicion de los usuarios un nimero telefénico gratuito de atencion
al usuario, las veinticuatro (24) horas del dia, durante los siete (7) dias de la semana.

En cada factura se debe informar el nimero telefénico que el usuario puede marcar para que el
proveedor reciba, atienda, tramite y responda las PQR, asi como para acceder a la informacion sobre
las tarifas vigentes, condiciones de planes, promociones y ofertas y, en general, sobre todos los
aspectos relacionados con la prestacion del servicio. La opcion relacionada con las QUEJAS, en todo
caso, debe ser la primera del mend.

La informacion suministrada a través de dicho mecanismo, hace responsable por lo alli manifestado
al proveedor, el cual no podra excusarse en el error de los funcionarios que atienden la linea y, por
tanto, se obliga frente al usuario respecto de la informacién que suministre.

Los proveedores deberan poner en conocimiento de los usuarios el numero telefénico
correspondiente a la linea gratuita de atencion al usuario, a través de los mecanismos de atencion
al usuario, mencionados en el numeral 2.1.3.1.9 del ARTICULO 2.1.3.1 del TITULO II.

En cuanto a las condiciones pactadas en forma verbal, las mismas seran confirmadas por escrito al
usuario que celebrd el contrato en un plazo no superior a treinta (30) dias hébiles, a través del medio
que éste elija. El usuario que celebr6 el contrato podra presentar objeciones a las mismas, dentro
de los quince (15) dias habiles siguientes a su notificacion.

PARAGRAFO. Los proveedores deben mantener disponible para consulta por parte de los usuarios,
en cualquier momento, grabaciones de las diferentes solicitudes presentadas por los usuarios, asi
como de las correspondientes respuestas dadas a sus PQRs a través de la linea gratuita de atencion
al usuario, por un término de por lo menos seis (6) meses siguientes a la fecha de notificacion de la
respuesta definitiva de la PQR.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 46)

ARTICULO 2.1.5.9. RECURSOS. Sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones contenidas en
la Ley 1341 de 2009, los recursos o manifestaciones de inconformidad respecto de las decisiones de
las peticiones o quejas por parte de los proveedores, en relacion con la negativa a celebrar el
contrato, suspensién, terminacion, corte y facturacion, se regiran por las siguientes reglas:

2.1.5.9.1. Recurso de reposicién. El recurso de reposicion debe presentarse ante el mismo proveedor
gue haya decidido la peticion o queja, a través de los mecanismos obligatorios de atencion a PQR
previstos por el CAPITULO 1 del TITULO II, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la
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notificacion de la decision al usuario. Cualquier manifestacion de inconformidad respecto de la decisién
del proveedor, expresada por el usuario, debe ser atendida y tramitada como recurso de reposicion.

2.1.5.9.2. Recurso de apelacion. Al momento de dar respuesta a la peticion o queja presentada por el
usuario, el proveedor debera informarle siempre en forma expresa y verificable el derecho que tiene a
presentar el recurso de apelacién en subsidio del recurso de reposicion, en virtud del cual, en caso que
la respuesta del proveedor al recurso de reposicion sea desfavorable total o parcialmente a sus
solicitudes, la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- decidira de fondo.

Para tal fin, el proveedor debera expresarle textualmente al usuario, lo siguiente:” Sefior usuario, dentro
de los siguientes diez (10) dias habiles contados a partir de que usted tiene conocimiento de esta
decision, si lo elige, usted puede presentar recurso de reposicion y en subsidio de apelacion. Lo anterior,
significa que usted puede presentar nuevamente una comunicacion mediante la cual manifieste su
inconformidad con la presente decision, en los casos en que la misma le sea desfavorable total o
parcialmente, con el fin de que volvamos a revisar su caso particular.

lgualmente, si asi lo quiere, en el mismo momento que presente la comunicacion antes mencionada,
puede expresar su interés de que su caso sea revisado y resuelto de fondo por la autoridad de vigilancia
y control, es decir, por la Superintendencia de Industria y Comercio =SIC-, en el evento en que la
decision frente a su peticion o queja sea confirmada o modificada y nuevamente le sea desfavorable.

Tenga en cuenta, que la comunicacion referida, puede presentaria en forma verbal o escrita, a través
de nuestras oficinas fisicas de atencion al usuario, nuestra pagina Web, nuestra pdgina de red social o
a través de nuestra linea gratuita de atencion al usuario”.

2.1.5.9.3. En el tramite de los recursos de que trata el presente articulo, debera darse cumplimiento a
las siguientes reglas:

a. Cuando el recurso sea formulado por escrito, esto es, a través de medio fisico o electrénico,
segun la eleccion del usuario, el proveedor entregara un formato en el que se incluiran casillas
gue le permitan escoger al usuario entre la presentacion o no del recurso de apelacion,
documento que una vez diligenciado por el usuario, debe ser anexado por el proveedor al
escrito de reposicion.

b. Cuando el recurso sea formulado de manera verbal, la informacion antes sefialada y la opcion de
escoger que tiene el usuario entre la presentacion o no del recurso de apelacion, el proveedor
debera entregarla por el mismo medio y almacenar la evidencia de la eleccién del usuario por un
término de por lo menos seis (6) meses, contados a partir de la notificacién de la respuesta
al recurso.

c. El proveedor cuenta con maximo cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion de
la decisién que resuelve el recurso de reposicidn, para remitir el expediente completo a la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- para que resuelva el recurso de apelacion.
Dicho expediente debera ser remitido por el proveedor en medio fisico o digitalizado, de
conformidad con lo que para el efecto establezca la SIC.

De resultar necesaria la practica de pruebas para resolver los recursos, se aplicara lo establecido al
respecto en el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 47)

ARTICULO 2.1.5.10. PQRs TRASLADADAS POR EL GOBIERNO NACIONAL. Los proveedores
deberan recibir, atender, tramitar y responder todas las PQRs que les sean trasladadas a través de
los mecanismos de atencién al usuario dispuestos para tal fin por parte del Gobierno Nacional,
incluidas las PQRs presentadas a través de redes sociales o medios electrdnicos, las cuales seran
respondidas directamente a los usuarios en su calidad de peticionarios o recurrentes a través del
mismo medio utilizado por éstos, bien sea fisico o electrénico, en este Ultimo caso a través del correo
electrénico suministrado como direccion de notificacion. Lo anterior de conformidad con los términos
previstos en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 48)

ARTICULO 2.1.5.11. CONTENIDO DE LAS DECISIONES. Sin perjuicio de lo previsto en la Ley,
las decisiones adoptadas por los proveedores de servicios de comunicaciones a las PQRs formuladas
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por los usuarios, deben contener como minimo, el resumen de los hechos en que se fundamenta la
PQR, la descripcion detallada de las acciones adelantadas por el proveedor para la verificacion de
dichos hechos, las razones juridicas, técnicas o econémicas en que se apoya la decisién, los recursos
que proceden contra la misma y la forma y plazo para su presentacion.

Adicionalmente, las decisiones respecto de las PQRs deberan ir acompafiadas de los soportes que
las fundamentaron y que sean necesarios para que el peticionario o recurrente cuente con todos los
elementos necesarios para poder presentar un recurso en forma sustentada.

PARAGRAFO. Los proveedores garantizaran la idoneidad de los funcionarios que atienden las
oficinas fisicas y virtuales, asi como las lineas gratuitas de atencion al usuario, desarrollando, para
el efecto, actividades periddicas de capacitacién y actualizacién sobre el régimen contenido en el
CAPITULO 1 del TITULO II.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 49)

ARTICULO 2.1.5.12. FORMA DE PONER EN CONOCIMIENTO LAS DECISIONES DE LOS
PROVEEDORES DE COMUNICACIONES. La naotificacion de las decisiones tomadas por los
proveedores dentro del tramite de una peticién, queja o recurso, debe realizarse de acuerdo con las
normas previstas en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Para el efecto, los proveedores podran establecer mecanismos alternos de notificacion que
garanticen de manera efectiva el conocimiento de la decision por parte del interesado, los cuales
deberan cumplir los requisitos que para tales efectos establezca la Superintendencia de Industria y
Comercio —SIC-.

Teniendo en cuenta que las decisiones de las peticiones, quejas o recursos, deben ser tomadas por el
proveedor a través del mismo medio en que fueron presentadas por el usuario, las notificaciones
personales que deban realizarse respecto de las PQRs presentadas a través de las oficinas fisicas de
atencion, podran efectuarse en cualquiera de las oficinas del proveedor ubicadas en el mismo municipio
en donde se haya presentado la PQR, sin perjuicio de la obligacion que tiene el proveedor de citar al
usuario a través de la direccion fisica o electronica suministrada por éste al momento de presentar la
PQR o la que haya suministrado con posterioridad. Dicha citacion, se realizara para que el usuario se
acerque a la oficina sefialada por el proveedor en los términos del presente articulo y se efectle la
debida notificacion.

En caso de que la PQR haya sido presentada de manera verbal y el proveedor deba dar respuesta por
escrito, el proveedor debera efectuar la notificacion al usuario de la decision que haya tomado, en la
oficina fisica de atenciébn més cercana a la direccion suministrada por el usuario para tal efecto.

En cuanto a las notificaciones electrénicas de las decisiones que tome el proveedor respecto de una PQR
presentada por el usuario, éstas se entenderan surtidas cuando el usuario acceda electrénicamente al
contenido de la decision y una vez se genere el acuse de recibo de la decision del proveedor, por parte
del usuario, de acuerdo con lo previsto en la Ley 962 de 2005, o las normas que la adicionen, modifiquen
0 sustituyan. En cualquier caso, la notificacion electrénica deberd preservar i) los derechos de los
usuarios, ii) la exigibilidad de las decisiones notificadas y iii) su prueba.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 50)

ARTICULO 2.1.5.13. REGISTRO DE PQRs. Los proveedores de servicios de comunicaciones
deben llevar de manera electrénica o por cualquier otro medio idéneo, un registro debidamente
actualizado de las peticiones, quejas y recursos presentadas por los usuarios, en el cual se identifique
de manera detallada, como minimo, si se trata de una peticion, queja o recurso, la causal o motivo
de la peticion, queja o recurso, el nombre del usuario, el nUmero de identificacidon del usuario y su
direccion de notificacion, la fecha de presentacion de la PQR, el Cédigo Unico Numérico —CUN- y la
fecha de envio de la respuesta, cuando la misma no se haya adoptado de manera verbal, adjuntando,
en todo caso, un resumen de la respuesta.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 51)

ARTICULO 2.1.5.14. DERECHO AL SEGUIMIENTO DE LAS PQRs. Los usuarios que hayan
presentado peticiones, quejas o recursos, tienen derecho a consultar y obtener informacion precisa,
en cualquier momento, sobre el estado del tramite de las peticiones, quejas y recursos, utilizando
para ello el Codigo Unico Numérico —CUN- debidamente asignado e informado por los proveedores
de servicios de comunicaciones al momento de la presentacion de la PQR, el cual deberd mantenerse
actualizado durante toda la actuacion administrativa, incluido el tramite del recurso de apelacién
ante la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-.
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Los proveedores deben establecer mecanismos que permitan dicha consulta, haciendo uso, por lo
menos, de su pagina Web y de la linea gratuita de atencion al usuario.

En todo caso, cuando el usuario realice una consulta sobre el estado de su PQR a través de la pagina
Web del proveedor o de la pagina Web de la Superintendencia de Industria y Comercio, haciendo
uso del CUN de que trata el presente articulo, el usuario tendra derecho a encontrar la siguiente
informacion: “Sefior usuario, le informamos que su peticion, queja o recurso (segun el caso que
aplique), radicada bajo el Codigo Unico Numérico —CUN- (xxxx) en fecha (xxxx), se encuentra en
(estado actualizado del tramite: -analisis por parte del proveedor o de la SIC segun aplique-, o -
etapa de pruebas que practica el proveedor o la SIC, segun aplique-), y la misma sera respondida a
través del mismo mecanismo en que fue presentada y a la direccion de notificacion suministrada por
usted al momento de presentacion de su (peticion, queja o recurso, segun el caso), a mas tardar el
dia (xxxx)”.

Igualmente, en los casos en que el usuario presente recurso de apelacion de manera simultanea y
subsidiaria al recurso de reposicidn, en la decision que tome el proveedor respecto de dicho recurso,
el proveedor debera informar al usuario sobre el envio del expediente a la Superintendencia de
Industria y Comercio —SIC, utilizando para ello el siguiente texto: “Sefior usuario, el expediente de
su peticion, queja o recurso (segun el caso que aplique), fue enviado en fecha (xxx) a la
Superintendencia de Industria y Comercio, para €l tramite del recurso de apelacion, para lo cual
dicha Entidad cuenta con quince (15) dias habiles para revisar, estudiar su caso y dar respuesta de
fondo, salvo que se requiera la practica de pruebas, caso en el cual el tiempo mencionado podra
ampliarse hasta por un término igual. Para consultar dicho tramite, por favor ingrese a través de/
siguiente enlace: xxxxxxxxx (pagina Web de la SIC) con el Cédigo Unico Numérico que le fue
asignado a su PQR”.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 52)

ARTICULO 2.1.5.15. CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO. Los proveedores de servicios
de comunicaciones deben definir y desarrollar acciones tendientes al mejoramiento continuo de la
calidad en la atenciébn al usuario. Para ello, deben establecer indicadores para evaluar
permanentemente los procesos de atencidon al usuario y, especialmente, la calidad en la atencién
gue suministran a los usuarios a través de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario.

En todo caso, los proveedores deberan medir y publicar mensualmente, a través de los mecanismos
de atencion al usuario, mencionados en el numeral 2.1.3.1.9 del ARTICULO 2.1.3.1 del CAPITULO 1
TITULO II, los siguientes indicadores de atencion al usuario:

2.1.5.15.1. Para la linea gratuita de atencién al usuario de que trata el ARTICULO 2.1.5.8 del
TITULO II:

a. El porcentaje de llamadas enrutadas hacia la linea gratuita de atenciébn que son
completadas exitosamente. Los proveedores deben garantizar que este indicador no sea
inferior al 95% en cada mes.

b. El porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera para atencién es inferior a veinte
(20) segundos, donde el tiempo de espera corresponde al tiempo contabilizado desde el
momento en que el usuario accede a un servicio automatico de respuesta y opta por atencién
personalizada, hasta el momento en que comienza a ser atendido por uno de los funcionarios
que atienden la linea.

Los proveedores deben garantizar que en el 80% de las solicitudes de atencién personalizada
que se presentan en cada mes, el tiempo de espera para comenzar a ser atendida cada
solicitud por uno de los funcionarios que atienden la linea gratuita de atencién, no sea superior
a veinte (20) segundos.

c. El porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automatico de respuesta y optaron por
atencién personalizada y colgaron antes de ser atendidos por uno de los funcionarios que
atienden la linea.

2.1.5.15.2. Para las oficinas fisicas de atencion al usuario de que trata el ARTICULO 2.1.5.6 del
TITULO I1:
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a. El porcentaje de solicitudes de atencion personalizada en las oficinas fisicas, en que el tiempo
de espera para atencidn es inferior a quince (15) minutos, donde el tiempo de espera
corresponde al tiempo desde el momento en que al usuario le es asignado un turno, hasta
que es atendido por uno de los funcionarios que atienden en las oficinas.

Los proveedores deben garantizar que en el 80% de las solicitudes de atencidn personalizada
que se presentan en cada mes, el tiempo de espera para comenzar a ser atendida cada
solicitud por uno de los funcionarios que atienden en las oficinas, no sea superior a quince
(15) minutos.

b. El porcentaje de usuarios que accedieron a una oficina fisica de atencidn al usuario y a quienes
les fue asignado un turno para atencion y desistieron antes de ser atendidos por uno de los
funcionarios que atienden las oficinas.

2.1.5.15.3. Quejas mas frecuentes presentadas por sus usuarios en cada mes, de acuerdo con los
términos y tipologia que para tales efectos establezca la Superintendencia de Industria y Comercio.

PARAGRAFO 1. La Superintendencia de Industria y Comercio, en el marco de sus competencias,
propiciara los mecanismos de mejora de los procesos de atencion al usuario, de conformidad con el
analisis que realice tal Entidad sobre los indicadores de los procesos de atencion establecidos en el
presente articulo.

2.1.5.15.4. Para la atencién de SMS enviados al Codigo 85432 con la palabra “QUEJA” de los que
trata el ARTICULO 2.1.5.1 del TITULO II, los proveedores de telefonia moévil deberan medir
mensualmente los siguientes indicadores:

a. El porcentaje de solicitudes de atencion realizadas a través del mecanismo de envio de SMS,
en las que se establecid comunicacién con el solicitante antes de finalizado el dia calendario
siguiente a la recepcion por parte del proveedor del mensaje de texto con la palabra “QUEJA”.

b. El porcentaje de solicitudes de atencién realizadas a través del mecanismo de envio de SMS,
en las que se envié el mensaje corto de texto —SMS- de respuesta antes de transcurridos cinco
(5) minutos posteriores a la recepcién por parte del proveedor del mensaje de texto con la
palabra “QUEJA”.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 53 — modificado por la Resolucion CRC 4295 de 2013)

SECCION 6. DISPOSICIONES GENERALES. FACTURACION

ARTICULO 2.1.6.1. FACTURACION. Todos los proveedores de servicios de comunicaciones
deben informar a sus usuarios claramente en la factura, el valor por concepto del establecimiento
de una comunicacion, la unidad de consumo, el valor de la unidad de consumo, el nimero de
unidades consumidas en el periodo de facturacion, el periodo de facturacion, la fecha de corte del
periodo de facturacion, la fecha de pago oportuno, el valor total pagado en la factura anterior y el
tipo de servicio que se cobra como servicios suplementarios, de acceso a Internet y demas cargos a
que haya lugar.

Cuando la prestacion de los servicios facturados esté sujeta a planes diferentes a los de tarifa plana
0 consumo ilimitado, se deben indicar, ademas, las unidades incluidas en el plan y el valor unitario
de las unidades adicionales al plan.

Asi mismo, deben aparecer los valores adeudados e intereses causados, advirtiendo el valor de la
tasa de interés moratorio civil que se cobra.

En las facturas de los proveedores que prestan los servicios de telefonia fija deben incluir ademas,
los montos correspondientes a los subsidios aplicados a los usuarios.

PARAGRAFO. Cuando el servicio contratado esté sujeto a un plan de tarifa plana o consumo
ilimitado, no sera necesario informar el valor de la unidad de consumo.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 54)

ARTICULO 2.1.6.2. INFORMACION ADICIONAL EN LA FACTURA. Ademas de la informacion
antes mencionada, los proveedores de servicios de comunicaciones deben incluir en la factura los
mecanismos de atencidn al usuario (oficinas de atencién al usuario mas cercana a la direccién a la
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cual se envia la factura, las lineas gratuitas de atencion al usuario, la direccion de pagina Web del
proveedor y la direccion de la red social a través de la cual se pueden presentar las PQRs). Esta
informacion debe indicarse de manera diferenciada a la de los puntos de pago y venta de servicios.

En las facturas debe resaltarse, usando el mismo tamafio del caracter utilizado para informar el valor
a pagar, una nota en la cual se indique que en caso de presentar una reclamacion en relacién con
el monto facturado antes de la fecha de pago oportuno sefialada en la factura, el usuario solamente
debera proceder al pago de las sumas que no sean objeto de reclamacion. Los proveedores deben
garantizar que el pago mencionado pueda efectuarse de manera agil, a través de los puntos de pago
dispuestos para el efecto o a través de mecanismos similares a los que se disponen para el pago de
las facturas que no son objeto de reclamacion, sin que ello implique costo alguno para el usuario.

Adicionalmente, se debe resaltar el nombre, la direccién, correo electronico y el teléfono de la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- como autoridad que ejerce las funciones de
inspeccion, vigilancia y control de los servicios de comunicaciones. Para los servicios empaquetados,
debera indicarse la autoridad de control respectiva a cada uno de los servicios, incluso cuando estos
sean objeto de control de autoridad distinta a la SIC.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 55)

ARTICULO 2.1.6.3. FACTURACION DETALLADA. Los proveedores de servicios de
comunicaciones, deben detallar en la factura al usuario la siguiente informacién: Fecha y hora de la
llamada, numero marcado, duracién o numero de unidades consumidas y valor total de la llamada.

Asi mismo, los proveedores de servicios de telefonia fija que cobren por su componente por distancia,
deben incluir la ciudad de destino de la llamada.

Cuando se ofrezcan servicios de comunicaciones que utilicen el servicio de telefonia fija como servicio
soporte, con una tarifa por consumo adicional a la tarifa local, las tarifas de los servicios de
comunicaciones involucrados podran ser independientes, debiéndose informar al usuario el tipo de
servicio prestado y su consumo.

En relacién con las facturas de los usuarios corporativos, distintos a los sefialados en el paragrafo
del ARTICULO 2.1.1.1 del TITULO I, los proveedores pueden entregar el detalle de la factura en
medio magnético o mediante la opcion de consulta en su pagina Web. No obstante, si el usuario
corporativo la solicita por medio fisico, se generara a su cargo un costo mas utilidad razonable.

La facturacion de los servicios en los cuales se cobra tarifa con prima y, en general, de venta de
contenidos, debe efectuarse de manera separada o separable a la factura del servicio de
comunicaciones contratado. La factura no podra incluir cobros por concepto de provision de
contenidos y aplicaciones que no hayan sido efectivamente prestados al usuario, o aquéllos que no
cuenten con consentimiento previo de éste. El proveedor debe otorgar la posibilidad de efectuar el
pago de los cobros de manera independiente, de tal forma que no se sujete el pago del servicio
contratado al pago de los servicios de tarifa con prima y en general de contenidos. En todo caso, en
la factura se debe discriminar para cada llamada o servicio, la clase de servicio prestado, la fecha, la
hora, el nombre del prestador del servicio de tarifa con prima, el nimero 90-XXXXXXXX o el cédigo
corto utilizado, la duracién de la llamada (cuando aplique) y el valor a pagar.

La informacion referida en el inciso anterior debe discriminarse cuando se facturen llamadas a
nameros con estructura 1XY que impliquen un costo mayor a la tarifa local.

Al facturar servicios empaquetados, los proveedores de comunicaciones deben detallar los consumos
de cada uno de los servicios de comunicaciones prestados, sin necesidad de discriminar los valores
asociados a cada unidad consumida.

PARAGRAFO 1. En caso de que uno o varios de los servicios de los que trata este articulo se
ofrezcan bajo la modalidad de tarifa plana o consumo ilimitado, las llamadas por concepto de dicho
servicio no deberan discriminarse de manera detallada.

PARAGRAFO 2. En el evento en que el usuario adquiera el equipo terminal movil a través de un
Proveedor de Servicios de Comunicaciones con el cual contrate la prestacion de los servicios, el valor
a pagar por concepto del equipo terminal mévil debe establecerse en forma separada y discriminada,
de manera que el usuario pueda identificar claramente entre los valores a pagar por concepto del
equipo y los valores a pagar por concepto de la prestacién de los servicios de comunicaciones moviles
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contratados. Los proveedores de servicios de comunicaciones méviles, deberan garantizar que frente
a la falta de pago del equipo terminal mavil por parte del usuario, no procedera la suspension de los
servicios de comunicaciones contratados. Lo anterior, significa que el proveedor debe otorgar la
posibilidad de efectuar el pago del equipo de manera independiente al pago de la provisién de los
servicios, sin que el pago del equipo afecte en manera alguna la prestacién de los servicios.

PARAGRAFO 3. Cuando se pacte una clausula de permanencia minima en servicios de
comunicaciones fijas y/o en television por suscripcion, en su factura mensual el usuario encontrara
la siguiente informacion: (i) el valor total del cargo por conexion (ii) la suma que le fue descontada
o diferida del valor total del cargo por conexién (iii) fechas exactas (dia/mes/afio) de inicio y
finalizacion de la clausula de permanencia minima; (iv) el valor a pagar si el usuario decide terminar
el contrato anticipadamente, teniendo en cuenta para ello la fecha de corte del periodo de facturacion
respectivo.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 56 — modificado por la Resolucion CRC 4444 de 2014 y la
Resoluciones CRC 4930 y 4961 de 2016)

ARTICULO 2.1.6.4. MECANISMOS DE ENTREGA DE LA FACTURA. Los proveedores de
servicios de comunicaciones deben ofrecer al usuario la alternativa de elegir el mecanismo a través
del cual le entregaran la factura en las condiciones aqui sefialadas, ya sea por medios fisicos o
electrénicos, siempre que cuente con la aceptacion expresa y escrita del usuario. Cuando se utilice
la factura electrénica, lo cual es diferente a realizar la entrega por mecanismos electrénicos, deberan
observarse las normas vigentes sobre la materia.

En todo caso, la informacion del detalle de las facturas, cuando ésta se requiera por medios
electrénicos, debera suministrarse a través del mismo medio. Lo anterior, sin perjuicio del derecho
de los usuarios, salvo los corporativos distintos a los sefialados en el paragrafo del ARTICULO 2.1.1.1
del TITULO II, a solicitar en cualquier momento la entrega impresa de la copia de la facturacion
detallada de periodos de facturacion especificos, sin ningln costo, al menos por una vez en cada
periodo de facturacion.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 57)

ARTICULO 2.1.6.5. OPORTUNIDAD DE ENTREGA DE LA FACTURA. Todo usuario tiene
derecho a recibir oportunamente la factura a su cargo, por lo tanto los proveedores de servicios de
comunicaciones tienen la obligacién de entregarla oportunamente en la direccion fisica o electrénica
suministrada por el usuario, o en la que aparezca registrada en los archivos del proveedor, por lo
menos con cinco (5) dias habiles de antelacién a la fecha de pago oportuno sefialada en la misma.

En las condiciones del contrato de prestacion de servicios se debe indicar el periodo de facturacién,
el cual corresponde a un (1) mes.

Los proveedores estan obligados a expedir y entregar sus facturas a mas tardar en el periodo de
facturacién siguiente a aquél en que se hubieren causado los cargos correspondientes a la prestacion
del servicio, salvo que se presenten inconsistencias en la facturacion, respecto de las cuales el
proveedor debera conservar evidencia probatoria, originadas por los diferentes tipos de solicitudes
que pueden realizar los usuarios, caso en el cual el proveedor contara con un periodo de facturacion
adicional para facturar dichos consumos.

Los consumos de terceros proveedores, podran ser facturados dentro de los tres (3) periodos de
facturacidn siguientes al periodo en que se generd el consumo de los servicios por parte del usuario.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 58)

ARTICULO 2.1.6.6. PAGO OPORTUNO. Los usuarios estan obligados a efectuar el pago oportuno
de la factura, es decir, dentro del plazo sefialado por el proveedor en la misma.

Cuando el usuario no recibe la factura, no se libera de su obligacion de pagar, para lo cual podra
solicitar un duplicado que sera suministrado por el proveedor de manera inmediata, o solicitar
mediante la linea gratuita de atencion al usuario los datos de su factura necesarios para efectuar el
pago correspondiente, para cuyo efecto los proveedores deben implementar mecanismos
tecnoldgicos que faciliten el pago de la factura en linea.

Asi mismo, podran implementar mecanismos que permitan el pago de la factura sin la presentacion
del recibo impreso, a través de medios tecnologicos u otros similares. El primer duplicado
correspondiente a un periodo de facturacion sera entregado gratuitamente.
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En los casos en que el proveedor por causas que le sean imputables, no haya enviado la factura con
suficiente antelacion, o entregado el duplicado al usuario, o suministrado la informacién a que hace
referencia el inciso anterior, debera comunicar al usuario el nuevo plazo correspondiente al pago, el
cual no podra ser inferior a diez (10) dias habiles contados a partir de la fecha de envio de la
comunicacion, para que aquél pueda realizar el pago oportuno de los cargos correspondientes a la
prestacién del servicio. En este evento, el proveedor no podra cobrar intereses moratorios, ni podra
realizar la suspensién del servicio, hasta tanto no se venzan los nuevos plazos fijados.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 59)

ARTICULO 2.1.6.7. SUSPENSION A PESAR DEL PAGO OPORTUNO. Cuando habiéndose
efectuado correctamente el pago oportuno de la factura, los proveedores de servicios de
comunicaciones suspendan el servicio por falta de pago, deben proceder a compensar al usuario por
el tiempo que el servicio no estuvo disponible, de acuerdo con los términos sefialados en el
ARTICULO 2.1.4.15 del TITULO II.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 60)

ARTICULO 2.1.6.8. INDEPENDENCIA DE COBROS. El proveedor que factura servicios
prestados por uno o mas proveedores interconectados a su red, debe exigir el pago total de la
factura. El usuario puede solicitar al proveedor que factura, la separacion de los cobros siempre que
exista una reclamacién sobre las sumas facturadas, a fin de poder cancelar independientemente las
sumas no reclamadas.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 61)

ARTICULO 2.1.6.9. CARGOS POR SERVICIOS SUPLEMENTARIOS. Los cargos por los
servicios suplementarios deben aparecer por separado en la facturacion y su descripcién debe seguir
los mismos principios de informacion vigentes para los demas servicios de comunicaciones.

Hacen parte de los servicios suplementarios, entre otros, los de conferencia entre tres, llamada en
espera, marcacion abreviada, despertador automatico, transferencia de llamada, conexién sin marcar
y codigo secreto, en consonancia con lo dispuesto en la definicion establecida en el TITULO I, y los
de otros servicios de telecomunicaciones, segun lo establecido por la UIT-T en las recomendaciones
1.250 y G.8081.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 62)

ARTICULO 2.1.6.10. IMPROCEDENCIA DEL COBRO. Los proveedores de servicios de
comunicaciones no podran cobrar servicios no prestados, ni tarifas ni conceptos diferentes a los
informados y aceptados previamente por el usuario, o previstos en las condiciones de los contratos.

Adicionalmente, cuando a causa de la ocurrencia de desastres naturales, hechos terroristas, hurto
de infraestructura no imputable al usuario o cualquier otro evento de fuerza mayor o caso fortuito,
no sea posible la prestacion del servicio, los proveedores no pueden efectuar cobro alguno al usuario,
correspondiente al tiempo en que haya permanecido la interrupcion del servicio por las causas
mencionadas.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 63)

SECCION 7. DISPOSICIONES GENERALES. SUSPENSION

ARTICULO 2.1.7.1. SUSPENSION Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Antes de la
suspension del servicio el usuario debe ser advertido sobre los posibles cobros a que haya lugar de
acuerdo con lo establecido en el contrato. El restablecimiento del servicio se hard una vez eliminada
la causa que origind la suspension y sean pagadas las sumas a que hubiere lugar, salvo cuando la
causa dé lugar a la terminacién unilateral del contrato por parte del proveedor, todo de acuerdo con
las condiciones establecidas en el contrato de prestacion de servicios.

Cuando la causa que origind la suspension sea imputable al usuario, la reanudacion del servicio
deberé realizarse dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha en que ésta haya cesado,
so pena de perder el proveedor en favor del usuario, el valor por restablecimiento del servicio, el
cual debera abonar a la factura del periodo siguiente.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deben dejar constancia de la fecha en que se
efectud el restablecimiento del servicio.
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No podra cobrarse suma alguna por restablecimiento cuando el servicio se haya suspendido por
causa no imputable al usuario.

PARAGRAFO 1. Cuando se haya presentado una reclamacion o recurso antes del vencimiento de
la fecha de pago oportuno prevista en la factura, el usuario haya procedido al pago de las sumas no
reclamadas y la reclamacion o recurso se encuentren pendientes de decisién, no se podran suspender
los servicios de comunicaciones.

PARAGRAFO 2. Cuando el usuario solicite la suspension del servicio por hurto del terminal, el
proveedor debera proceder a la suspension del mismo de forma inmediata, asi como al registro de
la solicitud, de conformidad con lo dispuesto en el ARTICULO 2.1.11.2 del TITULO II.

PARAGRAFO 3. Cuando el usuario de servicios de telefonia mévil haga uso de un equipo terminal
movil cuyo ndmero de identificacién -IMEI- (por sus siglas en Inglés), se encuentre duplicado en la
red de su proveedor, el proveedor respectivo procederd, a partir del 1° de octubre de 2012, con la
suspension de los servicios de telefonia movil.

La causal de suspension de que trata el presente paragrafo, inicamente aplicara en los dos siguientes
casos: i) cuando el usuario use la tarjeta —SIM- que utilizaba hasta el 1° de octubre de 2012, en un
equipo terminal mévil cuyo -IMEI- se encuentre duplicado, situaciéon que seria detectada en la red
por parte del proveedor; y ii) cuando el usuario efectie un cambio de tarjeta SIM asociada a otra
linea telefénica en el equipo terminal moévil que utilizaba hasta el 1° de octubre de 2012 y cuyo -
IMEI- se encuentre duplicado, situacién que seria detectada en la red por parte del proveedor.

Dicha suspension solo procedera, siempre y cuando el proveedor le informe previamente al usuario
que por presentarse cualquiera de las dos circunstancias mencionadas, sélo podra hacer uso de la
misma tarjeta SIM con el mismo equipo que utilizaba hasta el 1° de octubre de 2012.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 64 — modificado por la Resolucion CRC 3912 de 2012, 3947
de 2012, 4948 de 2016, 4986 de 2016)

ARTICULO 2.1.7.2. SUSPENSION TEMPORAL DEL SERVICIO POR MUTUO ACUERDO. En
cualquier momento, el usuario que celebro el contrato puede solicitar a los proveedores la suspension
temporal del servicio.

Cuando la solicitud sea aceptada por el proveedor, la suspension podra efectuarse hasta por el
término de dos (2) meses por cada afio de servicio, salvo que aquél decida otorgar un plazo mayor.
Los meses mencionados, pueden 0 no ser consecutivos.

En el evento en que en la solicitud no se indique el término por el cual se solicita la suspension
temporal del servicio, se entendera que el mismo corresponde a dos (2) meses consecutivos.

Al cabo de tres (3) dias habiles siguientes a la solicitud, el proveedor procedera a la suspension del
servicio, salvo que el usuario que celebro6 el contrato haya sefialado en la misma una fecha posterior,
0 que la solicitud haya sido negada, caso en el cual el proveedor debera informar al solicitante los
motivos de tal decisién.

En caso de que el servicio se encuentre sujeto a clausula de permanencia minima, dicho periodo se
prorrogara por el término de duracion de la suspension temporal.

Sin perjuicio del cobro de las sumas adeudadas por el usuario, los proveedores no podran efectuar
cobro alguno durante el término de duracién de la suspension temporal del servicio, salvo el costo
por el restablecimiento del servicio, valor que debera ser informado al solicitante al momento de la
formulacién de la solicitud.

El restablecimiento del servicio debera efectuarse al vencimiento del término sefialado por el usuario
que celebré el contrato, al vencimiento de los dos (2) meses, cuando el solicitante haya guardado
silencio sobre el término o en cualquier momento, a solicitud del usuario que celebré el contrato.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 65 — modificado por la Resolucion CRC 4625 de 2014)

SECCION 8. DISPOSICIONES GENERALES. TERMINACION DEL
CONTRATO Y CANCELACION DE SERVICIOS
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ARTICULO 2.1.8.1. TERMINACION DEL CONTRATO. En cualquier modalidad de suscripcion, el
usuario que celebrod el contrato puede solicitar la terminacion del servicio o servicios en cualquier
momento, con la simple manifestacion de su voluntad expresada a través de cualquiera de los
mecanismos de atencién al usuario previstos en el numeral 2.1.3.1.9 del ARTICULO 2.1.3.1 del
TITULO 11, sin que el proveedor pueda oponerse, solicitarle que justifique su decision, ni exigirle
documentos o requisitos innecesarios.

El proveedor debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturaciéon en que se
conozca la solicitud de terminacion del contrato, siempre y cuando el usuario que celebré el contrato
haya presentado dicha solicitud con una anticipacion minima de tres (3) dias habiles a la fecha de
vencimiento del periodo de facturacién. En el evento en que la solicitud de terminacion se presente
con una anticipaciéon menor, la interrupcion se efectuara en el periodo siguiente.

Cuando el usuario que celebré el contrato solicite la terminacion del mismo, el proveedor debe
informarle sobre el derecho a conservar el nimero, de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1245
de 2008 y la regulacion que la desarrolla, cuando a ello haya lugar.

La interrupcion del servicio se efectuara sin perjuicio del derecho del proveedor a perseguir el cobro
de las obligaciones insolutas, la devolucion de equipos, cuando aplique y los demas cargos a que
haya lugar. Una vez generada la obligacion del proveedor de interrumpir el servicio, el usuario
gquedard exento del pago de cualquier cobro asociado al servicio, en caso que el mismo se haya
mantenido disponible y el usuario haya efectuado consumos.

En los deméas casos donde no medie solicitud del usuario que celebrd el contrato, el proveedor debe
interrumpir el servicio al vencimiento del plazo contractual, salvo que se hayan convenido prérrogas
automaticas o que el contrato sea a término indefinido.

PARAGRAFO 1. Los proveedores de comunicaciones deberan almacenar los soportes de las
solicitudes de terminacion del contrato o interrupcién de los servicios y mantenerlos disponibles para
su consulta en cualquier momento por parte del usuario, por lo menos por un término de seis (6)
meses siguientes a dicha solicitud.

PARAGRAFO 2. Los contratos mantendran y reconoceran el derecho del usuario que celebré el
contrato a dar por terminado el contrato en cualquier momento, previo el cumplimiento de las
obligaciones contractuales pactadas, sin penalizacion alguna. Cuando el contrato esté sujeto a
clausula de permanencia minima, la terminacién también podra darse en cualquier momento, pero
habré lugar al cobro de las sumas asociadas a la terminacion anticipada del contrato.

PARAGRAFO 3. Los plazos previstos en el presente articulo no seran aplicgbles al proceso de
portacion de nimeros. En este caso, se dara aplicacién a lo previsto en el CAPITULO 6 del TITULO
1.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 66 — modificado por la Resolucion CRC 4625 de 2014)

ARTICULO 2.1.8.2. CANCELACION DE SERVICIOS SUPLEMENTARIOS O ADICIONALES.
Cuando el usuario que celebro el contrato requiera la cancelacion de servicios suplementarios o
adicionales al servicio de comunicaciones contratado, bastara con proceder a la manifestacion de la
voluntad en tal sentido, a través de cualquiera de los mecanismos de atencion al usuario previstos
enel2.1.3.1.9 del ARTICULO 2.1.3.1 del TITULO II. El proveedor deberéa dar tramite a la cancelacion,
a mas tardar dentro del mismo término en que se efectud la activacién, sin que haya lugar a la
exigencia de requisitos adicionales a los requeridos al momento de la activacion del servicio que se
solicita cancelar.

PARAGRAFO. Los proveedores de comunicaciones deberan almacenar los soportes de las
solicitudes de cancelacién de servicios suplementarios o adicionales al servicio de comunicaciones
contratado y mantenerlos disponibles para su consulta en cualquier momento por parte del usuario,
por lo menos por un término de seis (6) meses siguientes a dichas solicitudes.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 67)

SECCION 9. PRESTACION DE SERVICIOS BAJO LA MODALIDAD DE
PREPAGO

ARTICULO 2.1.9.1. NUMERO DE ATENCION A LOS USUARIOS. Los proveedores de
comunicaciones que ofrezcan servicios con tarjetas prepago deben ofrecer las veinticuatro (24) horas
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del dia durante los siete (7) dias de la semana, una linea gratuita de atencion al usuario bajo la
modalidad de prepago, equivalente a la linea gratuita de atencion que trata el ARTICULO 2.1.5.8 del
TITULO 11, cuyo nimero debe informarse de manera impresa y en forma visible en las tarjetas fisicas
o por el mismo medio en que se provean las tarjetas electrénicas. A dicha linea gratuita de atencion
podréa acceder el usuario desde teléfonos publicos.

En todo caso, el usuario podra consultar a través de dicha linea gratuita de atencion el valor de las
tarifas por minuto prepagado, los servicios que se brindan a través de la misma, las promociones
vigentes y las instrucciones de uso, asi como toda la informacién que éstos requieran para efectos
de presentar PQRs, cuyo tramite en todo caso se regira por las normas sobre la materia previstas en
el CAPITULO 1 del TITULO II.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 68)

ARTICULO 2.1.9.2. INFORMACION DE LAS TARJETAS Y/O RECARGAS PREPAGO. Sin
perjuicio de lo indicado en el articulo anterior, los proveedores responsables de los servicios ofrecidos
en una tarjeta prepago deben:

2.1.9.2.1. Indicar en las tarjetas impresas o a través del mismo medio en que se provean las tarjetas
electrénicas, la unidad de tasacién de las llamadas, la denominacion, la vigencia, la fecha de
expedicion y la fecha de expiracion de las mismas.

2.1.9.2.2. Suministrar por cualquier medio idéneo o por lo menos a través de la linea gratuita de
atencion al usuario, informacién sobre las tarifas aplicables al servicio que se presta en modalidad

prepago.

2.1.9.2.3. Disponer de manera permanente en la pagina de inicio del sitio web del proveedor en
una ubicacion visible para los usuarios, un enlace mediante el cual estos puedan acceder al contenido
de las condiciones de vigencia de las recargas. Esta informacion debe estar actualizada y disponible
para su consulta.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 69 — modificado por la Resolucion CRC 4040 de 2012)

ARTICULO 2.1.9.3. INFORMACION DURANTE LA ACTIVACION Y USO DE LA TARJETA Y/O
RECARGA. En el momento que el usuario adquiera y active una tarjeta y/o recarga en la modalidad
de prepago, el proveedor debe informarle claramente el saldo en dinero disponible y la vigencia del
mismo, mediante un mensaje de voz y/o de texto gratuito.

En este mismo mensaje se le debe especificar al usuario las tarifas aplicables a consumos de voz
para las llamadas on-net y off-net, llamadas a teléfonos fijos, envio de SMS, la capacidad adquirida
de consumo en el servicio de datos y la tarifa aplicable, asi como la direccion del sitio web donde el
usuario puede encontrar los valores de las llamadas internacionales y llamadas a nameros de tarifa
con prima.

Durante la vigencia de la recarga, el proveedor deberda suministrar al usuario, la informacion
correspondiente al saldo, su vigencia, asi como las tarifas aplicables mencionadas en el inciso
anterior, cuando éste asi lo requiera, mediante un nimero de atencion gratuito o mediante un
mensaje de texto. De igual forma, veinticuatro (24) antes del vencimiento de la recarga, el proveedor
debe informar este hecho al usuario mediante un mensaje de voz y/o de texto.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 70 — modificado por la Resolucion CRC 4040 de 2012)

ARTICULO 2.1.9.4. RECEPCION EN MODALIDAD DE PREPAGO. Los usuarios de servicios de
comunicaciones bajo la modalidad de prepago, tienen derecho a recibir comunicaciones y a conservar
su numero de abonado. Luego de dos (2) meses en que el usuario no reciba ni genere
comunicaciones, ni active tarjetas prepago y no tenga saldos vigentes a su favor en estas Ultimas,
el proveedor podra disponer del nimero, siempre que medie previo aviso al usuario mediante
cualquier medio, por lo menos con quince (15) dias habiles de anticipacién a la fecha prevista para
disponer del nimero. La comunicacion que se genere para efectos del aviso, no implicara uso del
servicio por parte del usuario.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 71)

ARTICULO 2.1.9.5. VIGENCIA DE LAS TARJETAS Y/O RECARGAS PREPAGO. Los
proveedores responsables de los servicios ofrecidos en una tarjeta prepago y/o recarga, deben
informar mediante un aviso claramente identificable por el usuario, antes de la compra de la tarjeta
y/o recarga, el tiempo de vigencia de la misma a partir de su activacién y para el caso de las tarjetas
fisicas la fecha de expiracién de las mismas.
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En ningln caso, la fecha de expiracién puede ser inferior a un (1) afio contado a partir de su
expedicion.

El término de la vigencia de las tarjetas y/o recargas en prepago es de al menos sesenta (60) dias
calendario a partir de su activacion. Las tarifas aplicables al momento de la adquisicion de la tarjeta
y/o recarga deben mantenerse durante la vigencia de la recarga.

La vigencia de las tarjetas y/o recargas debe ser respetada aun cuando sobrepase la fecha de
expiracion.

El proveedor respondera frente al incumplimiento en lo dispuesto en el inciso anterior, reembolsando
al usuario el valor total de la tarjeta y/o recarga.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 72 — modificado por la Resolucion CRC 4040 de 2012)

ARTICULO 2.1.9.6. TRANSFERENCIA DE SALDOS. Los proveedores deben transferir los saldos
no consumidos por el usuario a una nueva tarjeta y/o recarga prepago que adquiera éste a través
de mecanismos fisicos, tecnoldgicos o electronicos, sin que dicha transferencia implique costo alguno
para el usuario.

Para tal efecto, el usuario cuenta con el término de la vigencia de la tarjeta y/o recarga prepago,
establecido en el ARTICULO 2.1.9.5 del TITULO II, y al menos treinta (30) dias calendarios
adicionales, contados a partir del vencimiento de dicha vigencia.

Las tarifas de los saldos no consumidos que apliquen seran aquellas que se encuentren vigentes al
momento de la adquisicion de la nueva recarga.

Adicionalmente, los proveedores deberan garantizar que los saldos de tarjetas y/o recargas prepago
no consumidos por parte de un usuario en modalidad prepago, que se cambia a un plan bajo la
modalidad de pospago, puedan ser transferidos al nuevo plan.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 73 — modificado por la Resolucion CRC 4040 de 2012)

ARTICULO 2.1.9.7. DESACTIVACION DEL SERVICIO. Sin perjuicio del derecho a perseguir el
cumplimiento de las obligaciones previamente pactadas, cuando medie solicitud del usuario que
celebré el contrato, los proveedores de servicios de comunicaciones deben proceder a la
desactivacion de las lineas activadas en la modalidad de prepago, en un término igual o0 menor al de
la activacion. Los proveedores informaran a los usuarios sobre este derecho al momento de la
adquisicién del servicio.

PARAGRAFO. Las solicitudes de desactivacion de lineas en prepago, deben ser incluidas en el
registro a que hace referencia el ARTICULO 2.1.9.8 del TITULO II.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 74)

ARTICULO 2.1.9.8. REGISTRO DE USUARIOS QUE CELEBRARON EL CONTRATO. Los
proveedores de servicios de comunicaciones que activen lineas o nimeros de abonado para hacer
uso de servicios en la modalidad de prepago, deben llevar un registro actualizado, en el cual se
incluya, por lo menos, el nombre completo del usuario que celebré el contrato, su documento de
identidad y el nimero de la linea. Dicho registro debe estar disponible para consulta de las
autoridades publicas que lo requieran.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 75)

SECCION 10. DISPOSICIONES ESPECIALES - SERVICIOS DE TELEFONIA

ARTICULO 2.1.10.1. TASACION DE LLAMADAS. Para todos los servicios de telefonia en los
cuales se cobre por cada llamada, sélo se podra empezar a tasar a partir del momento en que la
llamada sea completada. Se entiende por llamada completada aquélla que alcanza el nimero
deseado y recibe sefial de contestacion de llamada. Lo anterior aplica tanto para llamadas en
modalidad de prepago como de pospago.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 76)

ARTICULO 2.1.10.2. CORREO DE VOZ. Los proveedores que presten servicios de correo de voz,
deben informar al usuario que origina la llamada, que la misma esté siendo atendida por un sistema
de correo de voz e indicar el momento a partir del cual se inicia el cobro, para que aquél pueda
decidir sobre el uso o no del sistema, antes que se inicie la tasacion de la llamada. La duracién de
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dicho mensaje no puede ser inferior a cinco (5) segundos. Asi mismo, la duracion de las instrucciones
de operacion del buzén, no puede exceder de diez (10) segundos.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 77)

ARTICULO 2.1.10.3. ACCESO A LOS SERVICIOS DE URGENCIA Y/O EMERGENCIA. Los
proveedores de comunicaciones que presten servicios de telefonia, deben permitir de modo gratuito
a sus usuarios la realizacién en todo momento de llamadas dirigidas a los nimeros con estructura
1XY de que trata la modalidad 1 del ANEXO 17.3 del TITULO DE ANEXOS, en todo momento, adn
cuando el usuario haya incurrido en causal de suspension del servicio y hasta la terminacion del
contrato.

Los servicios de urgencia y/o emergencia de que trata el presente articulo son los siguientes:
atencion de desastres, policia, bomberos, nimero Unico de emergencias, ambulancia, transito
departamental, transito municipal, cruz roja, defensa civil, asistencia de emergencias —fuerzas
militares-, fuerzas militares -antisecuestro, antiterrorismo, antiextorsién-, CAl —Policia Nacional- y
Policia Nacional -antisecuestro, antiterrorismo, antiextorsion-.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 78)

ARTICULO 2.1.10.4. DERECHO A CONSERVAR EL NUMERO. Los usuarios de servicios de
comunicaciones, tienen derecho a conservar el nimero de abonado que les ha sido asignado por el
proveedor, durante la vigencia del contrato, y sélo puede cambiarse a solicitud del usuario que
celebré el contrato, por orden expresa del administrador del Plan Nacional de Numeracién, o por
razones técnicas que afecten gravemente la continuidad del servicio.

Cuando el usuario que celebro el contrato pida el cambio de ndmero, podra solicitar al proveedor,
que cuando se efectle una marcaciéon al ndmero anterior, se informe mediante una grabacion,
operadora o cualquier otro medio idoneo, el nuevo ndmero asignado. Este servicio se prestara por
el término convenido y a un costo mas utilidad razonable que haya sido previamente informado al
usuario que celebré el contrato y aceptado por éste.

Cuando el cambio de numero de abonado obedezca a razones técnicas que afecten gravemente la
continuidad del servicio, el proveedor debera informar mediante una grabacion, operadora o
cualquier otro medio idéneo, el nuevo ndmero asignado, durante un periodo de tres (3) meses, sin
cargo adicional para el usuario.

Cuando el usuario que celebrd el contrato cambie de proveedor de comunicaciones, podré solicitar
al proveedor con el cual ha terminado el contrato, que informe mediante una grabacion, operadora
o cualquier otro medio idéneo, el nuevo niumero asignado. Este servicio se prestara por el término
convenido, a un costo més utilidad razonable que haya sido previamente informado al usuario que
celebré el contrato, y previamente aceptado por éste. Los proveedores de comunicaciones deben
informar este derecho al usuario al momento de terminacién del contrato.

Se exceptla esta obligacién en los casos en los que usuarios soliciten la portacion de su ndmero
telefonico.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 79)

ARTICULO 2.1.10.5. LIBRE ELECCION DEL PROVEEDOR DE SERVICIOS DE LARGA
DISTANCIA. Los usuarios de servicios de telefonia fija tienen derecho a acceder a cualquiera de
los proveedores de servicios de larga distancia, y los usuarios de servicios de telefonia movil tienen
derecho a acceder a cualquiera de los proveedores de larga distancia internacional en condiciones
iguales, a través de los sistemas de multiacceso y presuscripcion previstos por la regulacion para el
efecto.

En la operacion de teléfonos publicos y de tarjetas de prepago no es obligatorio para los proveedores
ofrecer a usuarios las facilidades de multiacceso y presuscripcion.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 80)

ARTICULO 2.1.10.6. BLOQUEO PARA SERVICIOS DE TARIFA CON PRIMA. Los proveedores
de telefonia deben bloquear el acceso a los nimeros de servicios que cobran tarifa con prima, sin
costo adicional alguno, cuando medie solicitud del usuario.
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Para las lineas telefonicas de entidades oficiales, los proveedores deben bloquear el acceso a los
nameros de servicios que cobran tarifa con prima, sin costo adicional alguno y habilitarlo cuando
medie solicitud de la respectiva entidad.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 81)

ARTICULO 2.1.10.7. OBLIGATORIEDAD DE SUMINISTRAR EL SERVICIO DE CODIGO
SECRETO. Los proveedores que presten los servicios de telefonia fija deben suministrar a sus
usuarios, sin costo adicional, el servicio suplementario de codigo secreto, con el fin de prevenir la
generacion de llamadas no consentidas por el usuario, que causen algun cobro diferente al cobro de
llamadas locales.

Cuando se trate de nuevas lineas, se debe entregar al usuario que celebr6 el contrato, junto con el
contrato respectivo y sin necesidad de solicitud en tal sentido, el codigo secreto y la informacion
sobre la forma de acceder y utilizar adecuadamente dicho servicio, y sus ventajas de seguridad.

En todo caso, la informacion relacionada con el uso y ventajas del cédigo secreto debe ser
suministrada a los usuarios trimestralmente, mediante procedimientos idoneos y verificables.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 82)

ARTICULO 2.1.10.8. OBLIGATORIEDAD DE SUMINISTRAR EL SERVICIO DE
IDENTIFICACION DE LLAMADAS. Los proveedores de los servicios de telefonia deben ofrecer el
servicio de identificacion de llamadas a sus usuarios, asi como una lista de terminales disponibles en
el mercado que sean compatibles con su red para la prestacion de este servicio.

Para tales efectos, deben garantizar el servicio de identificacion de llamadas en los equipos de
conmutacion cuyas especificaciones técnicas permitan la prestacion del mismo.

Todos los equipos de conmutacion que se adquieran, deben prever en sus especificaciones la
posibilidad de prestar el servicio de identificacion de llamadas.

En caso de que el proveedor cobre por la prestacion del servicio de identificacion de llamadas, debera
informar al usuario sobre la tarifa de dicho servicio, antes de iniciar su prestacion y en cualquier
momento que el usuario asi lo solicite.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 83)

ARTICULO 2.1.10.9. OBLIGACION DE ENVIAR NUMERO NACIONAL SIGNIFICATIVO. Los
proveedores servicios de comunicaciones, deben enviar como parte de la sefializacion, el nimero
nacional significativo de abonado de origen, con el fin de garantizar el servicio de identificacion de
llamadas a nivel nacional.

Si el usuario solicita el servicio de niUmero privado y éste es técnicamente factible, el proveedor
debera:

2.1.10.9.1. Asignar un segundo namero al usuario de este servicio, el cual debera ser enviado como
sustituto del nimero real del usuario, de manera que si una autoridad judicial lo solicita, el proveedor
pueda reconocer qué usuario originé dicha llamada; 6

2.1.10.9.2. Asignar un nimero para todos los usuarios de este servicio y llevar un registro detallado
y ordenado por nimero de origen y de destino de las llamadas que correspondan a cada usuario del
servicio de numero privado o de no envio del nimero de abonado que origina la llamada, por un
tiempo minimo de seis (6) meses, de manera que si una autoridad judicial lo solicita, el proveedor
pueda reconocer qué usuario originé dicha llamada.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 84)

ARTICULO 2.1.10.10. CALIDAD DEL SERVICIO. Los operadores de servicios de TPBC a través
de teléfonos publicos deberan ofrecer el servicio de manera eficiente, con calidad, seguridad,
permanencia y condiciones no discriminatorias. Seran responsables por el correcto funcionamiento
de los medios fisicos que se utilicen para la prestacién del servicio.

(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 6.7.4 Capitulo VII Titulo VI)

ARTICULO 2.1.10.11. IDENTIFICACION DE LLAMADAS EN PREPAGO. Quienes ofrezcan
servicios de comunicaciones mediante la modalidad de prepago, deben disponer de los recursos de
sefializacién necesarios, para efectos de enviar el nUmero nacional significativo de abonado de origen
a los proveedores que terminan la llamada.
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(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 85)

ARTICULO 2.1.10.12. OBLIGATORIEDAD DE PRESTAR EL SERVICIO DE NUMERO
PRIVADO. Cuando sea técnicamente factible, los proveedores de los servicios de telefonia ofreceran
a sus usuarios el servicio de nimero privado, sin perjuicio de las obligaciones en materia de envio
de nimero nacional significativo previstas en el ARTICULO 2.1.10.9 del TITULO II.

Al momento de la oferta del servicio de namero privado, y cuando el usuario asi lo solicite, el
proveedor debe informar al usuario la tarifa de prestacion de este servicio.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 86)

ARTICULO 2.1.10.13. CARACTERISTICAS DE LOS CENTROS DE ATENCION DE
EMERGENCIAS —CAE-. Los CAE deben garantizar, como minimo, las siguientes caracteristicas de
operacion:

2.1.10.13.1. Compatibilidad técnica para la interaccion con otros CAE o con futuras ampliaciones
del sistema.

2.1.10.13.2. Redundancia del sistema para reducir la probabilidad de falla.

2.1.10.13.3. Acceso para personas con discapacidad auditiva y/o del habla. Para estos efectos, los
CAE deberan implementar mecanismos técnicos y operativos idéneos que permitan el acceso para
personas con discapacidad auditiva y/o del habla a través de al menos dos de los siguientes medios:

a. Mediante el envio y recepcion de mensajes cortos de texto —SMS- y/o multimedia —VMS- a
través de terminales méviles y fijos.

b. Mediante el uso de terminales mdviles y fijos que utilicen soluciones TTY o TDD.
c. Mediante el uso de salas de conversacion o chats, video chats o correo electrénico.

Los proveedores de servicios de telefonia que comercialicen equipos terminales deberan brindar una
oferta comercial de terminales con las caracteristicas descritas en el literal b) a las personas con
discapacidad auditiva o del habla que asi lo soliciten, permitiendo de esta manera su acceso a los
CAE.

2.1.10.13.4. Posibilidad de integracion con mddulos opcionales para el posicionamiento o
localizacion geografica de vehiculos.

2.1.10.13.5. Capacidad para operar de manera bilinglie. Asi mismo, debe estar habilitado para la
comunicacion en la lengua de sefias colombiana (LSC) y en las lenguas y dialectos de los grupos
étnicos en aquéllos territorios comprendidos dentro del area de operacién del CAE.

2.1.10.13.6. En caso que los CAE reciban llamadas sobre falsas situaciones de emergencia o que
no se adecuen al propoésito para los que fueron creados, se debera cumplir con lo dispuesto a
continuacion:

a. Los CAE deberan efectuar la desconexién de las mismas, con previo almacenamiento de la
informacion requerida para las futuras acciones a que haya lugar, y remitir la informacién
particular sobre los usuarios que incurran en estos comportamientos al proveedor de servicios
de comunicaciones correspondiente.

b. Con base en la informacién descrita en el literal anterior, el proveedor deberé informar al
usuario, sobre el uso indebido de la linea de atencion de emergencias y sobre la decision de
terminacién del contrato de prestaciébn de servicios como consecuencia del presunto
incumplimiento de lo dispuesto en el literal (d). del numeral 2.1.2.1.2 del ARTICULO 2.1.2.1
del TITULO I, de tal manera que el usuario pueda ejercer su derecho de defensa, para lo cual
se seguira el procedimiento establecido en la SECCION 2 del CAPITULO 1 del TITULO Il. De
establecerse que la mencionada obligacién fue incumplida por el usuario, el proveedor de
servicios de comunicaciones debera proceder a la terminacion del contrato.

PARAGRAFO. Cuando la linea telefonica desde la cual se presente el uso indebido de la linea de
atencion de emergencias, haga parte de un contrato de prestacién de servicio que incluya planes
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corporativos, el proveedor debera informar al usuario corporativo el uso indebido de la linea de
atencion de emergencias y proceder a interrumpir el servicio a la linea o lineas telefénicas implicadas,
de conformidad con las condiciones pactadas entre las partes en el respectivo contrato.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 88)

ARTICULO 2.1.10.14. OFRECIMIENTO Y ENTREGA DE INFORMACION DE DIRECTORIO
TELEFONICO. Los proveedores de servicios de telefonia fija estan obligados a ofrecer la informacion
de directorio a los usuarios a través de las siguientes opciones: (i) en su pagina Web, y (ii) consulta
por operadora respecto de usuarios residenciales o personas naturales, cuyo Unico costo sera el de
la llamada local.

Sin perjuicio de lo anterior, el proveedor podra ofrecer la informaciéon a través de otros medios
electronicos o magnéticos, en cuyo caso el usuario podra elegir entre las opciones adicionales del
proveedor.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 90)

ARTICULO 2.1.10.15. INFORMACION DE DIRECTORIO TELEFONICO. Los usuarios de
servicios de telefonia fija tienen derecho a recibir informacion de directorio telefénico, a través de la
cual puedan consultar el nombre del usuario, direccion y nimero telefénico, asi como a que sus
datos figuren en la misma de manera gratuita. Lo anterior, sin perjuicio, en todo caso, del respeto a
las normas que regulen la proteccién de los datos personales y el derecho a la intimidad.

Para el efecto, los proveedores de telefonia fija deberan actualizar dicha informacion, al menos una
vez al afo, incluyendo en forma destacada los numeros de urgencia y/o emergencias, y la
informacién sobre todos los nimeros 1XY de que trata el ANEXO 17.3 del TITULO DE ANEXOS,
nameros de informacién, nimeros para atencion de reclamaciones, prefijos de acceso a los
proveedores de larga distancia, indicativos urbanos e internacionales y nimeros telefénicos para
presentar reclamaciones respecto de los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado
y aseo, energia eléctrica y distribucién de gas combustible.

Cuando exista mas de un proveedor del mismo servicio, en una misma area geografica, los usuarios
tienen derecho a recibir la informacion de directorio telefénico de manera unificada, para lo cual, los
proveedores deben entregar a los demas proveedores del mismo municipio, distrito o area
geografica, la informacién de todos los usuarios a que hace referencia el presente articulo, de manera
digitalizada y en medio magnético o soporte informatico.

Para los efectos de la construccién o actualizacién del directorio telefénico, el proveedor debe excluir
de la informacidn de directorio telefonico, los datos del usuario que no haya autorizado expresamente
su inclusién al momento de la solicitud del servicio o que haya solicitado su exclusion posteriormente,
sin que se genere ningun cargo para éste. El proveedor procedera a excluir los datos del usuario en
un plazo no superior a diez (10) dias habiles de la version web del directorio telefénico, y de la
informacion por operadora, a partir de la edicion siguiente de la versién en los demas medios
electronicos.

Tanto la autorizacion inicial, como la evidencia de la solicitud de exclusion del usuario de que trata
el presente articulo, deberan conservarse por un tiempo de al menos doce (12) meses con
posterioridad a la solicitud del usuario.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 91)

SECCION 11. SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL

ARTICULO 2.1.11.1. INFORMACION PREVENTIVA SOBRE TERMINALES MOVILES. Toda
persona que venda o distribuya terminales mdviles, debe incluir dentro de la informacién impresa
que se entrega al usuario, en hoja separada de color que resalte y con una letra de tamafio no
inferior a tres (3) milimetros, la siguiente informacion:

“Sefior usuario, la siguiente informacion se entrega de conformidad con lo establecido en el
Régimen de proteccion de los derechos de los usuarios, expedido por la Comision de Regulacion
de Comunicaciones.

Recomendaciones de uso.

1. Utilice siempre que pueda dispositivos manos libres.
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2. Evite utilizar el equipo mientras conduce un vehiculo.

3. En caso que el teléfono sea utilizado por nifios, ancianos, mujeres embarazadas y poblacion
inmunocomprometida, consulte a su médico y el manual del equipo.

4. Si usted utiliza algun dispositivo electronico de uso médico, asegurese que el mismo esté
protegido contra las ondas de radiofrecuencia externas.

5. Apague su teléfono en lugares tales como. hospitales, centros de salud, aviones, estaciones
de suministro de combustible, en presencia de gases explosivos y lugares donde se realizan
explosiones.

6. Evite que terceros hagan uso de su teléfono para prevenir la implantacion de dispositivos
como programas espias (spyware) o identificadores ocultos, que atentan contra la sequridad
de la informacion contenida en el mismo.

7. Utilice eficientemente los cargadores, baterias y demas elementos necesarios para el buen
funcionamiento de su equipo, de manera que se minimice el impacto al medio ambiente e/
uso.

8. Haga uso de los procedimientos disefiados por la compafiia para la recoleccion y disposicion
final de los equipos obsoletos y en desuso.

Si desea mayor informacion visite la pagina Web de la CRC: http.//www.comusuarios.gov.co'.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 92)

ARTICULO 2.1.11.2. ACTIVACION DE EQUIPOS TERMINALES. Los proveedores que ofrecen
servicios de telefonia mévil no podran activar equipos terminales mdviles que hayan sido reportados
como hurtados y/o extraviados o desactivados por fraude, ni prestar los servicios a su cargo, a través
de la activacion de equipos terminales que se encuentren bajo alguna de las circunstancias
mencionadas.

Para el efecto, los proveedores que ofrecen servicios de telefonia movil deberan mantener
actualizada una base de datos operativa negativa de los equipos terminales que hayan sido
reportados como hurtados y/o extraviados, en la cual se indicara la identificacion completa de tales
equipos (IMEI), los datos del usuario que celebré el contrato que originé el reporte y la fecha y hora
en que se produjo el hurto y/o extravio del equipo. Ademas, dichos proveedores deberan mantener
actualizada una base datos positiva en la que se incorporaran todos los IMEI con el (los) nombre (s)
y apellido (s), direccion, teléfono de contacto y tipo de documento de identidad con el respectivo
namero de identificacién del propietario del equipo o del propietario autorizado por éste. Para tal fin,
la responsabilidad de validar y consignar dicha informacion en la base de datos corresponde al
proveedor.

Adicionalmente, con el fin que la informacion sea compartida entre los proveedores que ofrecen los
servicios de telefonia moévil y que la misma se encuentre disponible para consulta, registro a registro,
de las autoridades administrativas, policivas o judiciales, los proveedores deberan implementar a su
costo y bajo la administracion de un tercero una base de datos centralizada.

Lo anterior, de conformidad con los términos y tiempos de implementacion dispuestos por la
regulacién de la CRC sobre el particular.

PARAGRAFO. La obligacién de compartir la base de datos operativa negativa de que trata el
presente articulo, sera aplicable a los proveedores que utilicen sistemas de acceso troncalizado -
Trunking-, cuando los equipos terminales usados para la provision de dichos servicios, puedan ser
utilizados en las redes de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones maviles.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 93 — modificado por la Resolucion CRC 3128 de 2011)

ARTICULO 2.1.11.3. AREA DE CUBRIMIENTO. Los proveedores que presten los servicios de
telefonia movil deben hacer publicas las areas geograficas en donde exista cubrimiento de los
servicios a su cargo, mediante el uso de mapas interactivos a través de su pagina web, asi mismo
deben informarlas al usuario antes de la celebracion del contrato de prestacién de servicios.

En el evento en que el servicio no se preste en las areas de cubrimiento informadas por el proveedor,
dicho incumplimiento faculta al usuario para solicitar la terminacion del contrato o la compensacion
por la indisponibilidad del servicio, de conformidad con los términos del ARTICULO 2.1.4.15 del
TITULO II.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 94)

SECCION 12. SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET
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ARTICULO 2.1.12.1. CONTRATACION DE SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET. Sin
perjuicio del cumplimiento de las disposiciones contenidas en el ARTICULO 2.1.3.1 y el ARTICULO
2.1.3.3 del TITULO II, y las demas disposiciones aplicables, los proveedores de servicios de
comunicaciones que ofrezcan servicios de acceso a Internet, a través de redes fijas o méviles, deben
incluir en el contrato las condiciones que rigen dicha prestacién, para lo cual deberan cumplir las
siguientes reglas:

2.1.12.1.1. El contrato debe incluir al menos la siguiente informacion:
a. Condiciones del plan contratado.

b. Las definiciones aplicables al servicio ofrecido, de acuerdo con lo definido en la regulacién,
haciendo referencia expresa a la condicién de banda ancha, cuando aplique.

c. Lavelocidad efectiva, en los sentidos del ISP al usuario y del usuario al ISP, a ser garantizada
por el proveedor.

d. Las tarifas de acceso conmutado a Internet.

Teniendo en cuenta que una porcién del ancho de banda disponible es utilizado por el protocolo
mismo de transmisién, el proveedor debe ajustar la capacidad asociada del puerto de conexién, de
manera tal que garantice la velocidad efectiva de acceso a Internet a través de su red.

2.1.12.1.2. Los planes de acceso a Internet que sean publicitados bajo la categoria de ilimitados,
no podran tener ningln tipo de restriccion, salvo aquélla asociada a la tecnologia empleada y a la
velocidad efectiva ofrecida para cada plan. El usuario no debera experimentar limitaciones en la
capacidad de la conexion impuestas por el proveedor del servicio en virtud del uso que se dé a la
misma.

2.1.12.1.3. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones que prestan el servicio de
acceso a Internet deben suministrar al usuario, a través de los mecanismos obligatorios de atencion
al usuario dispuestos en el ARTICULO 2.1.3.1 del TITULO II, al menos la siguiente informacion para
cada plan y/o servicio que comercialicen:

2.1.12.1.3.1. Las caracteristicas comerciales del servicio o plan ofrecido, lo cual incluird al menos
la velocidad efectiva tanto de subida como de bajada, el volumen maximo de trafico permitido, vy,
las limitaciones respecto del tipo de contenidos, aplicaciones y/o servicios a los cuales puede acceder
el usuario por peticién expresa, en caso que apliquen.

2.1.12.1.3.2. Las caracteristicas de los servicios de controles parentales y los mecanismos para que
el usuario haga uso de los mismos.

2.1.12.1.3.3. Las mediciones de los indicadores de calidad del servicio de acuerdo con lo establecido
en el CAPITULO | del TITULO IV o aquella norma que la modifique, adicione o sustituya, y el
cumplimiento respecto a las metas.

2.1.12.1.3.4. Las practicas relativas a la gestion de trafico implementadas, incluyendo al menos:

2.1.12.1.3.4.1.Descripcion,

2.1.12.1.3.4.2.Necesidad de su uso y a quien afecta,

2.1.12.1.3.4.3.Tipo de trafico gestionado, en términos de servicio, aplicaciéon, o protocolo,
2.1.12.1.3.4.4.Impacto en el servicio al usuario, especialmente en materia de velocidad de acceso.

PARAGRAFO. El incumplimiento de las condiciones ofrecidas en los planes publicitados, dara lugar
a la terminacion del contrato o a la compensacion por la indisponibilidad del servicio a favor del
usuario, en los términos establecidos en el ARTICULO 2.1.4.15 del TITULO II, y en todo caso el
usuario tiene derecho a que se le mantengan las condiciones inicialmente pactadas.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 95 — modificado por la Resolucion CRC 3502 de 2011)

ARTICULO 2.1.12.2. VELOCIDAD DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERNET. Los usuarios de
servicios de acceso a Internet, tienen derecho a acceder a mecanismos que les permitan verificar el
cumplimiento de las condiciones de velocidad ofrecidas al momento de la celebracién del contrato.
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Para el efecto, los proveedores que presten servicios de acceso a Internet dedicado deben tener
disponible en todo momento en su sitio Web una aplicacién gratuita, por medio de la cual el usuario
pueda verificar la velocidad efectiva provista tanto para envio como para descarga de informacion.

La aplicacién utilizada en la verificacién puede ser la desarrollada directamente por el proveedor o
cualquiera que corresponda a servicios de prueba cominmente utilizados a nivel internacional.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 96)

ARTICULO 2.1.12.3. CONDICIONES DE ACCESO A CONTENIDOS. Los proveedores de
comunicaciones que presten servicios de acceso a Internet, deben atender las solicitudes que
formule el usuario respecto al bloqueo del acceso a sitios Web especificos que no puedan ser
bloqueados directamente por el usuario.

El usuario tiene el derecho a utilizar, enviar, recibir u ofrecer cualquier contenido, aplicacion o servicio
legal a través de Internet, por lo que los proveedores de servicios de acceso a Internet no podran
limitar el acceso a contenidos, aplicaciones o servicios de terceros proveedores, salvo en aquellos
casos que por disposicion legal o reglamentaria estén prohibidos.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 97)

ARTICULO 2.1.12.4. MENSAJES ELECTRONICOS NO SOLICITADOS. Los proveedores de
servicios de comunicaciones que administren cuentas de correo electrénico, deben establecer
mecanismos que minimicen el trafico de mensajes de correo electrénico no solicitados cominmente
conocidos como SPAM (por su sigla en inglés).

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 98)

SECCION 13. MENSAJES CORTOS DE TEXTO - SMS- y MENSAJES
MULTIMEDIA -MMS-

ARTICULO 2.1.13.1. DERECHO AL ENVIO Y RECEPCION DE MENSAJES. Los usuarios de los
servicios de comunicaciones a quienes se les ofrezca la capacidad de envio y recepcion de mensajes
cortos de texto -SMS- (por su sigla en inglés), tienen derecho a establecer comunicaciones de este
tipo con usuarios de la misma red o de otras redes. Para tal efecto, todos los proveedores que
ofrezcan mensajes cortos de texto —SMS- a sus usuarios deberan interconectarse y cursar este tipo
de tréfico.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 99)

ARTICULO 2.1.13.2. INFORMACION SOBRE LOS MENSAJES. Los proveedores de servicios de
comunicaciones que ofrezcan a sus usuarios mensajes cortos de texto -SMS- y/o mensajes
multimedia -MMS-, deberan informarles de manera clara, las condiciones en las cuales se prestan
dichas facilidades o aplicaciones, a través del contrato de prestacion del servicio y de los mecanismos
mencionados en el numeral 2.1.3.1.9 del ARTICULO 2.1.3.1 del TITULO II.

En el evento en que los mensajes cortos de texto —SMS-, y/o los mensajes multimedia -MMS-, no
se encuentren incluidos en el plan ofrecido por el proveedor servicios de telecomunicaciones, o que
su tarifa sea diferente a la originalmente informada, en la publicidad de promociones, concursos
masivos, juegos, aplicaciones multimedia, entre otros, debera informarse en forma clara y
suficientemente destacada el valor de la tarifa a ser cobrada y la unidad por consumo, sin perjuicio
de la informacién que debe ser suministrada por el proveedor seglin lo establecido en el inciso
anterior.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 100)

ARTICULO 2.1.13.3. SOLICITUD DE SERVICIOS A TRAVES MENSAJES CORTOS DE TEXTO
- SMS-. Cuando se ofrezca a los usuarios la posibilidad de solicitar servicios a través de mensajes
cortos de texto -SMS-, se debe permitir que la desactivacion de tales servicios se pueda realizar de
manera gratuita utilizando igualmente un mensaje corto de texto -SMS-.

Adicionalmente, los proveedores deben garantizar, que el usuario:

a. Se encuentre debidamente informado sobre la tarifa del mensaje de solicitud del servicio y de
la tarifa del servicio que solicita.

b. Conozca y pueda acceder con facilidad a las condiciones de prestacion del servicio solicitado
y el procedimiento para solicitar su desactivacion.
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c. Conozca el nombre del responsable de la prestacién del servicio solicitado.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 101)

ARTICULO 2.1.13.4. FACTURACION DE MENSAJES. Los mensajes cortos de texto -SMS-, se
deben facturar a partir del momento de la confirmacion de recibo en la plataforma de la red
destinataria, asegurando que en el caso de no poder ser entregados con éxito, cada uno permanezca
almacenado por lo menos veinticuatro (24) horas, periodo dentro del cual el proveedor de la red de
destino deberd reintentar el envio del mismo.

Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan a sus usuarios la posibilidad de enviar
o recibir mensajes cortos de texto -SMS-, deben facturar el consumo total de mensajes, indicando
el valor unitario del mensaje, el nimero de mensajes cobrados en el periodo de facturacién, la suma
total a pagar por concepto de los mensajes cursados en cada periodo de facturacién y demas cargos
a que haya lugar.

En el evento en que el usuario participe en concursos masivos, juegos, aplicaciones multimedia,
entre otros, mediante mensajes cortos de texto —SMS- y/o mensajes multimedia —-MMS- con tarifas
diferentes a las ofrecidas en el plan previamente aceptado por el mismo e informadas en los términos
del ARTICULO 2.1.13.5, del TITULO Il los proveedores de servicios de comunicaciones deberan
facturar dichos consumos de manera separada o separable a la factura del servicio de
comunicaciones contratado.

Cuando el usuario autorice expresamente incluir su cobro en el texto de la factura del servicio de
comunicaciones, el proveedor debe otorgar la posibilidad de efectuar el pago de los dos servicios de
manera independiente, de tal forma que no se sujete el pago del servicio de comunicaciones al pago
de tales mensajes. En todo caso, en la factura se debe indicar detalladamente la clase de servicio
prestado, el valor unitario del mensaje, el nUmero de mensajes cobrados en el periodo de facturacién
y la suma total a pagar por concepto de los mensajes cursados en cada periodo de facturacion.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 102)

ARTICULO 2.1.13.5. ENVIO DE MENSAJES CORTOS DE TEXTO (SMS), MENSAJES
MULTIMEDIA (MMS) Y/O MENSAJES A TRAVES DEL SERVICIO SUPLEMENTARIO DE
DATOS NO ESTRUCTURADOS (USSD) CON FINES COMERCIALES Y/0 PUBLICITARIOS. El
envio de mensajes cortos de texto -SMS-, mensajes multimedia —-MMS-, y/o mensajes a través de
USSD a los que hace referencia el presente articulo, se sujetara a las siguientes reglas:

2.1.13.5.1. Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan a sus usuarios mensajes
cortos de texto -SMS, mensajes multimedia -MMS-, y/o mensajes a través de USSD, de contenido
pornografico o para adultos, Unicamente podran enviarlos a aquellos usuarios mayores de edad que
hayan solicitado expresamente la remision de este tipo de mensajes, aun cuando los mismos no
tengan costo para el usuario.

El silencio del usuario en relacion con el ofrecimiento de este tipo de mensajes en ningdn caso podra
entenderse como una solicitud o aceptacion para su envio. Sera responsabilidad del usuario que ha
solicitado expresamente el envio de mensajes cortos de texto —SMS, mensajes multimedia -MMS-,
y/o de mensajes a través de USSD, de contenidos para adultos o pornogréaficos, el control y
proteccion del acceso a los mismos por parte de menores de edad. Cuando el usuario solicite el envio
de mensajes cortos de texto -SMS-, mensajes multimedia -MMS-, y/o de mensajes a través de USSD,
de contenidos para adultos o pornograficos, el proveedor debera validar previamente que se trata
de un mayor de edad.

2.1.13.5.2. Los usuarios tienen derecho a solicitar en cualquier momento la exclusién, rectificacion,
confidencialidad o actualizacion de sus datos, de la totalidad de las bases de datos de los proveedores
de redes y servicios de comunicaciones utilizadas para enviar mensajes cortos de texto -SMS-,
mensajes multimedia -MMS-, y/o mensajes a través de USSD, con fines comerciales y/o publicitarios,
para lo cual los proveedores deberan proceder de forma inmediata.

2.1.13.5.3. Los usuarios podran inscribir ante la CRC de forma gratuita su nimero de abonado
movil en el Registro de Nameros Excluidos -RNE- con el propésito de evitar la recepcién de mensajes
cortos de texto -SMS- y/o mensajes multimedia -MMS-, con fines comerciales y/o publicitarios.
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Este registro es una alternativa adicional a los mecanismos que los proveedores de redes y servicios
de comunicaciones deben poner a disposicién de los usuarios con el objeto de evitar la recepcion de
mensajes cortos de texto -SMS- y/o mensajes multimedia -MMS-, con fines comerciales y/o
publicitarios. Este registro sera administrado por la CRC y debera cumplir con las siguientes
caracteristicas:

2.1.13.5.3.1. La informacién que suministren los usuarios Unicamente podra ser utilizada para los
fines previstos en el CAPITULO 1 del TITULO II.

2.1.13.5.3.2. El nimero del usuario inscrito aparecera en el registro al dia habil siguiente de aquél
en que se efectle su inscripcion.

2.1.13.5.3.3. Para el envio de mensajes cortos de texto -SMS- y/o mensajes multimedia -MMS-, los
proveedores de redes y servicios deberan confrontar y actualizar permanentemente las bases de
datos de usuarios para esta clase de envios con el mencionado registro y procederan a retirar los
nameros telefénicos de los usuarios que se hayan inscrito.

2.1.13.5.3.4. Los proveedores contaran con cinco (5) dias habiles, desde de la fecha de inscripcién
del usuario, para abstenerse de enviar mensajes con fines comerciales y/o publicitarios a los usuarios
inscritos en el RNE.

2.1.13.5.3.5. Los usuarios podran modificar su inscripcion y solicitar la exclusion del RNE de forma
gratuita. El nimero telefénico del usuario debe ser eliminado del RNE al dia habil siguiente, momento
en el cual el usuario debera recibir una confirmacion al respecto.

2.1.13.5.3.6. Los proveedores deberan informar al usuario sobre la existencia del RNE y sus
derechos sobre la recepcion de mensajes cortos de texto -SMS- y/o mensajes multimedia -MMS-,
con fines comerciales y/o publicitarios, por parte de los proveedores de telefonia mévil. Esta
informacion deberd estar también disponible en la pagina web del proveedor y a través de las lineas
gratuitas de atencidn al usuario.

2.1.13.5.4. En todo caso, la exclusion de la base de datos del usuario para el envio de mensajes
cortos de texto -SMS-, mensajes multimedia -MMS-, y/o de mensajes a través de USSD, con fines
comerciales y/o publicitarios, no conlleva en manera alguna la exclusion de la base de datos para el
envio de mensajes cortos de texto -SMS-, mensajes multimedia -MMS-, y/o de mensajes a través de
USSD, relacionados con la prestacion de servicios propios de la red por parte de los proveedores
tales como avisos de vencimiento o corte de facturacion. Este tipo de mensajes podran ser enviados
por el proveedor siempre y cuando los mismos no tengan costo alguno para el usuario y éste no se
haya negado a la recepcion de dichos mensajes.

2.1.13.5.5. La exclusidn de la base de datos del usuario para el envio de mensajes cortos de texto,
SMS y/o mensajes multimedia -MMS-, con fines comerciales y/o publicitarios, por efecto de la
inclusién en el RNE, no conlleva en manera alguna la exclusién de servicios de mensajes comerciales
y/o publicitarios previamente solicitados por el abonado, asi como tampoco la de aquellos solicitados
de manera expresa e inequivoca con posterioridad al registro de su nimero en el RNE.

2.1.13.5.6. Los proveedores de servicios de comunicaciones Unicamente podran enviar mensajes a
través de USSD en modo “push”, con fines comerciales y/o publicitarios a aquellos usuarios que
hayan solicitado expresamente la remision de este tipo de mensajes, aun cuando los mismos no
tengan costo para el usuario. El silencio del usuario en relacién con el ofrecimiento de este tipo de
mensajes en ningun caso podra entenderse como una solicitud o aceptacion para su recepcion.

PARAGRAFO 1. Los mensajes cortos de texto -SMS-, mensajes multimedia -MMS-, y/o mensajes a
través de USSD, con fines comerciales y/o publicitarios, asi como aquéllos a los que hace referencia
el numeral 2.1.13.5.4 del presente articulo, Unicamente podran ser enviados a los usuarios en el
horario comprendido entre las ocho horas de la mafiana (8:00 a.m.) y las nueve horas de la noche
(9:00 p.m.). Los usuarios que hayan solicitado el envio de mensajes cortos de texto -SMS-, mensajes
multimedia -MMS- y/o0 mensajes a través de USSD, con fines comerciales y/o publicitarios, deben ser
debida y previamente informados de los casos en que tales mensajes se transmitan por fuera de la
franja horaria especificada en el presente paragrafo, evento en el cual se requiere la aceptacion
expresa e inequivoca del usuario.
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PARAGRAFO 2. Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deberan dar tramite a las
solicitudes de los usuarios tendientes a restringir la recepcion de mensajes cortos de texto, de los
mensajes multimedia y/o de mensajes a través de USSD, no solicitados, cominmente conocidos
como SPAM (por su sigla en inglés).

PARAGRAFO 3. Los proveedores de servicios de comunicaciones que ofrezcan el envio de mensajes
cortos de texto -SMS-, mensajes multimedia -MMS-, y/o mensajes a través de USSD, deberan
consultar y obtener la autorizacién expresa del usuario respecto del uso de su informacion personal
con fines comerciales y/o publicitarios, antes de activar la posibilidad del envio y recepciéon de
mensajes cortos de texto -SMS-, mensajes multimedia -MMS-, y/o de mensajes a través de USSD.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 103 — modificado por la Resolucion CRC 4458 de 2014)

ARTICULO 2.1.13.6. MENSAJES CORTOS DE TEXTO - SMS- ENVIADOS DESDE INTERNET.
Los cargos por la transmisién de mensajes cortos de texto —SMS-, desde Internet a un teléfono movil
se generan para el receptor del mensaje, esto es, para el usuario de la linea mévil, a menos que el
proveedor del servicio establezca una modalidad de cobro diferente. Sin embargo, en razén a que
aquél no tiene control directo sobre su utilizacién, sera necesaria su aceptacién previa, para lo cual
se entiende aceptado el envio de mensajes cortos de texto —SMS- cuando habiéndose efectuado por
parte del proveedor de telefonia mévil la correspondiente consulta, por cualquier medio, el usuario
haya manifestado, también por cualquier medio, su aceptacion.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 104)

SECCION 14. DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 2.1.14.1. EQUIPOS TERMINALES. Los equipos terminales necesarios para la
utilizacion de los servicios de comunicaciones, pueden ser elegidos libremente por los usuarios,
quienes deben utilizar equipos homologados, cuando dicha homologacién sea obligatoria, de acuerdo
con lo establecido por la Comision de Regulacion de Comunicaciones. Ningun proveedor de servicios
de comunicaciones puede solicitar o exigir a sus usuarios la adquisicion o utilizacién de equipos
terminales determinados, suministrados por el proveedor o por un tercero especifico.

Adicionalmente, los proveedores estan obligados a activar de forma gratuita los equipos terminales
de sus usuarios, independientemente de que estos hubieran sido adquiridos directamente a través
del proveedor de servicios de comunicaciones méviles o de un tercero autorizado para la venta de
dichos equipos.

Los proveedores de servicios de comunicaciones mdviles no podran exigir requisitos o condiciones
adicionales a los establecidos dentro del proceso de homologacion de equipos terminales moviles a
cargo de la CRC, para que estos sean activados en sus redes, de manera tal que se le garantice al
usuario la libertad de elegir y adquirir el terminal de su preferencia.

Asi mismo, dichos proveedores deberan garantizar que los equipos terminales mdviles que
comercialicen directamente tengan habilitadas todas las funcionalidades con las que fueron
disefiados de modo que no tengan ningun tipo de bloqueo o restriccién para su funcionamiento en
las diferentes redes moviles. Los proveedores de servicios de comunicaciones no pueden bloquear o
restringir, en ningun caso, el uso de los equipos terminales méviles en redes distintas a las suyas.

PARAGRAFO 1. En cualquier momento los usuarios tienen derecho a solicitar a su proveedor de
servicios de comunicaciones el desbloqueo de los equipos terminales méviles comercializados
directamente por el proveedor. Dicha solicitud debera ser atendida de forma inmediata y gratuita
por parte los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, sin que medie ninguna clase
de requisitos adicionales a la manifestacion del usuario.

PARAGRAFO 2. De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 19 de la Ley 256 de 1996, constituye un
acto de competencia desleal pactar en los contratos de suministro de equipos terminales moviles
clausulas de exclusividad, cuando dichas clausulas tengan por objeto o como efecto, restringir el
acceso de los competidores al mercado, 0 monopolizar la distribucién de equipos terminales maéviles.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 105 — modificado por la Resolucion CRC 4444 de 2014)

ARTICULO 2.1.14.2. MANEJO DE EQUIPOS TERMINALES. Toda persona que comercialice
equipos terminales debe suministrar al momento de la venta, por cualquier medio, informacién sobre
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dichos equipos, las caracteristicas y las restricciones de éstos en relacion con las facilidades y las
opciones de activacion y uso en las diferentes redes de telecomunicaciones.

Toda solicitud presentada por un usuario para que se haga efectiva la garantia, respecto de un
equipo terminal suministrado por el proveedor a cualquier titulo, debe tramitarse en sede de
empresa, para lo cual se tendran en cuenta las normas que rigen la materia, en especial, el Decreto
Ley 3466 de 1982 o las normas que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

Los usuarios deben abstenerse de alterar los equipos terminales que posean. Sin perjuicio de las
sanciones a que haya lugar, la alteracion del equipo podra ser considerada por el proveedor como
incumplimiento del contrato.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 106)

ARTICULO 2.1.14.3. REPOSICION DE EQUIPOS TERMINALES. Los proveedores de servicios
de comunicaciones que ofrezcan equipos terminales, deben tener una oferta suficiente e inmediata
de éstos a disposicion de los usuarios para venta o reposicion de equipos terminales.

Al momento de la venta de equipos terminales, los proveedores deben entregar a los usuarios
informacion por escrito sobre las condiciones comerciales, técnicas y econdémicas en que opera la
reposicion de los mismos, las cuales seran inmodificables unilateralmente, a menos que dichas
modificaciones sean favorables al usuario.

No se considera reposicion de equipos terminales, en los términos sefialados en el presente articulo,
la compra de equipos que se realice al momento de la celebracion del contrato o la que pueda
efectuarse por un determinado usuario que decide comprarlos durante la ejecucion del contrato.

PARAGRAFO. Los proveedores no pueden condicionar la venta o la reposicion de equipos terminales
a la adquisicion de seguros. Sin perjuicio de lo anterior, cuando los proveedores ofrezcan directa o
indirectamente dichos seguros y el usuario que celebro el contrato manifieste expresamente su
aceptacion, los proveedores informaran por escrito al beneficiario el sitio y forma en que pueden
consultar el contrato o pdliza correspondiente.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 107)

ARTICULO 2.1.14.4. REPORTE DE LOS CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES. Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deben registrar en el
Sistema de Informacion Integral (S11) Colombia TIC-, o en el sistema de informacion integral de que
trata la Ley 1341 de 2009, las diferentes modalidades de contrato que ofrezcan a sus usuarios.

La obligacién prevista en el presente articulo, debera cumplirse por primera vez a mas tardar el 1°
de noviembre de 2011, teniendo en cuenta el ajuste integral de todos los contratos que debe
efectuarse a la luz de las disposiciones contenidas en el presente acto administrativo (Resolucion
CRC 3066 de 2011).

Una vez los proveedores registren por primera vez sus modelos de contratos, en adelante deberan
proceder a los registros de los modelos de contratos, cada vez que los mismos sufran cualquier tipo
de modificacion.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 108)

ARTICULO 2.1.14.5. PROHIBICION DE LIMITACION A LA APLICACION DEL REGIMEN DE
PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES. En ningun evento y bajo ninguna circunstancia, los proveedores de servicios
de comunicaciones pueden limitar la aplicacion y/o cumplimiento de las disposiciones previstas en el
CAPITULO 1 del TITULO Il a las politicas internas del proveedor. Dichas politicas no seran oponibles
a los usuarios, cuando los mismos ejerzan ante los proveedores los derechos aqui consagrados.
(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 109)

ARTICULO 2.1.14.6. OBLIGACION DE DIVULGACION DEL PRESENTE REGIMEN. Los
proveedores de servicios de comunicaciones, una vez promulgado el presente régimen, deberan
asegurar la divulgacién del mismo a sus usuarios.

Para tal efecto, los proveedores deberan informar de manera destacada a través de sus oficinas
virtuales, esto es, en su pagina Web y red social, sobre la entrada en vigencia del presente régimen
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de proteccion de los derechos de los usuarios (Resolucion CRC 3066 de 2011) y generar una opcion
para que los usuarios puedan conocerlo.

Adicionalmente, los proveedores deberan incluir en la factura la siguiente informacién: “Sefior
usuario a partir del dia xx de xxx del 2011, existe un nuevo régimen de proteccion de sus derechos,
contenido en el CAPITULO I DEL TITULO 11 de la Comision de Regulacion de Comunicaciones, la cual
podra consultar ingresando a nuestra pagina Web a través del siguiente enlace: xxxx (pdgina Web
del proveedor), o en nuestras oficinas fisicas de atencion al usuario”,

La obligacion de difusion de que trata el presente articulo, debera realizarse de manera continua
desde la fecha de publicacién de la presente resolucion (Resolucién CRC 3066 de 2011) en el Diario
Oficial hasta el 31 de diciembre de 2011.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 110)

ARTICULO 2.1.14.7. SANCIONES. El incumplimiento de lo establecido en el presente régimen se
considerara una violacion al régimen de comunicaciones y acarreara las sanciones contempladas por
la Ley.

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 111)

ARTICULO 2.1.14.8. ANEXOS. Hacen parte integral del CAPITULO 1 TITULO Il los siguientes
anexos: ANEXO 2.1, denominado “CONDICIONES PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION
POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE COMUNICACIONES”, ANEXO 2.2,
denominado “FORMATO PARA PRESENTACION DE PQRs A TRAVES DE LAS OFICINASVIRTUALES",
y ANEXO 2.3, denominado FORMATO DEL CONTRATO UNICO DE PRESTACION DE SERVICIOS
MOVILES EN MODALIDAD POSPAGO Y CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE ESTOS
SERVICIOS EN MODALIDAD PREPAGO

(Resolucion CRC 3066 de 2011, articulo 112)

SECCION 15. TELEFONOS PUBLICOS

ARTICULO 2.1.15.1. DERECHOS DE LOS USUARIOS DE TELEFONOS PUBLICOS. Los
usuarios de teléfonos publicos que utilicen servicios de TPBC tienen, entre otros, los siguientes
derechos:
2.1.15.1.1. Conocer las tarifas antes de utilizar el servicio.
2.1.15.1.2. Disponer de DTMF permanente en los teléfonos publicos.
2.1.15.1.3. Recibir instrucciones claras para utilizar el servicio.
2.1.15.1.4. Conocer la informacion general del operador del teléfono publico entre otros:

2.1.15.1.4.1. Nombre o razon social.

2.1.15.1.4.2. Direccién de las oficinas.

2.1.15.1.4.3. Numeros gratis de servicio al cliente y reclamos.
2.1.15.1.5. Tener acceso al servicio de informacion de directorio telefonico.
2.1.15.1.6. Tener acceso universal hacia por lo menos todas las redes de TPBC nacionales e
internacionales, excluyendo la recepcion de llamadas de cobro revertido. El acceso hacia las otras
redes sera de libre acuerdo entre las partes. Los operadores de TMC y PCS deberan otorgar trato no

discriminatorio a los operadores de teléfonos publicos.

2.1.15.1.7. Tener acceso gratis para utilizar los nimeros 1XY de que trata la modalidad 1 del ANEXO
6.3 del TITULO DE ANEXOS.

2.1.15.1.8. Tener acceso gratuito al utilizar los nidmeros de cobro revertido de que trata el
ARTICULO 2.2.12.2.1.13 del Decreto 1078 de 2015 o las normas que lo sustituyan, modifiquen o
deroguen.

El operador de teléfonos publicos tiene derecho a que se le reconozca un cargo por la utilizacién del
equipo terminal cuando se hagan llamadas a nimeros de cobro revertido, el cual sera de libre
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negociacién entre el operador de teléfonos publicos y el operador que gestiona el nimero de cobro
revertido.

2.1.15.1.9. Tener acceso gratuito a un ndmero para servicio al cliente y atenciéon de quejas y
reclamos, incluyendo el nimero de los otros operadores con los que exista acuerdo de Interconexion.

2.1.15.1.10. En la operacién de teléfonos publicos no sera obligatorio ofrecer la facilidad de
multiacceso para seleccionar el operador de Larga Distancia.

2.1.15.1.11. Conocer a través de un anuncio claro y visible, el nombre de la empresa responsable
por la prestacién del servicio de TPBCL.

2.1.15.1.12. Contar con caracteristicas técnicas que permitan a los invidentes el acceso a los
servicios.

2.1.15.1.13. Contar con caracteristicas técnicas que permitan a los discapacitados el acceso al
servicio. Para este efecto, se entiende por caracteristicas técnicas, entre otras, las consagradas en
el articulo 27 de la Resolucién 14861 de 1985 del Ministerio de Salud y Proteccion Social y las normas
que lo modifiquen o sustituyan.

PARAGRAFO. El 20% de los teléfonos publicos que se instalen o repongan deberan cumplir con las
condiciones establecidas en el presente numeral. En todo caso, la tasa de reposicion e instalacion
de equipos de esta naturaleza debera garantizar que en el plazo de 7 afios desde su entrada en
vigencia (Resolucion CRT 462 de 2001), el 20% de los teléfonos publicos que conforman el parque
telefonico, sean aptos para el uso por parte de discapacitados, cumpliendo con las condiciones
establecidas en el presente numeral. Se debera dar prioridad a la instalacion de estos terminales en
las zonas de mayor afluencia de personas discapacitadas, nifios, y ancianos, entre otras, hospitales,
colegios, universidades, centros comerciales, zonas de comercio y de entidades publicas.
(Resolucion CRT 087 de 1997, articulo 6.7.3, Capitulo VII, Titulo V1)

CAPITULO 2. REGIMEN DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS
USUARIOS DE LOS SERVICIOS POSTALES.

SECCION 1. DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 2.2.1.1. AMBITO DE APLICACION. El presente régimen aplica a las relaciones
surgidas entre los operadores y los usuarios de los servicios postales, en virtud del ofrecimiento y
prestacién de esta clase de servicios.

PARAGRAFO 1. Los operadores postales habilitados con el régimen anterior a la expedicion de la
Ley 1369 de 2009, deberan dar pleno cumplimiento a lo dispuesto en el CAPITULO 2 del TITULO II.

PARAGRAFO 2. EI CAPITULO 2 del TITULO Il no es aplicable a los casos en que se prestan servicios
postales en los que las caracteristicas del servicio y la totalidad de las condiciones, técnicas,
econdémicas y juridicas han sido negociadas y pactadas de mutuo acuerdo entre las partes del
contrato y, por lo tanto, son el resultado del acuerdo particular y directo entre ellas.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 1)

ARTICULO 2.2.1.2. PRINCIPIOS ORIENTADORES. El CAPITULO 2 del TITULO Il se aplicara
con estricta sujecion a los principios legalmente previstos en el articulo 24 de la Ley 1369 de 2009.
Igualmente, se consideran principios orientadores del régimen de proteccién de los derechos de los
usuarios de los servicios postales los siguientes:

2.2.1.2.1. FAVORABILIDAD DE LOS USUARIOS. Toda duda en la interpretacion de las clausulas
contractuales dentro de la relacion entre el operador y el usuario de los servicios postales, cuando
medie un contrato de adhesién, sera decidida a favor de estos Ultimos, de manera que prevalezcan
sus derechos.

2.2.1.2.2. SUMINISTRO DEL SERVICIO. Los operadores de servicios postales deben prestar los
servicios en forma eficiente, éptima y oportuna, cumpliendo con las normas de calidad establecidas
para los mismos, atendiendo los principios de igualdad y no discriminacién, y de libre competencia.
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2.2.1.2.3. LIBERTAD DE ELECCION. La eleccion del operador de los servicios postales
corresponde, sin perjuicio de los servicios que de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1369 de
2009 debe proveer de manera exclusiva el operador postal oficial o concesionario de correo, de
manera exclusiva al usuario. Ni los operadores, ni persona alguna con poder de decisién, pueden
oponer acuerdos de exclusividad, ni limitar, condicionar o suspender el derecho a la libre eleccion
que le asiste a los usuarios de los servicios postales.

2.2.1.2.4. RECIPROCIDAD. Los usuarios y los operadores de los servicios postales, deben
respetar los derechos y obligaciones que se derivan para cada una de las partes como consecuencia
del contrato de prestacion del servicio, con sujecién a las condiciones contractuales y de acuerdo
con lo establecido en la Ley y la regulacién.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 2)

SECCION 2. PRESTACION DEL SERVICIO.CONTRATACION DE LOS
SERVICIOS POSTALES

ARTICULO 2.2.2.1. DEBER DE INFORMACION. Previa celebracion del contrato, y en todo
momento durante su ejecucion, los operadores postales suministraran a los usuarios informacion
clara, veraz, suficiente, precisa, completa, oportuna y gratuita, acerca de las caracteristicas del
servicio ofrecido, sus condiciones de prestacion, haciendo referencia especifica a su calidad y a las
tarifas ofrecidas, con el fin de que los usuarios formen su consentimiento de manera libre y con
todos los elementos necesarios para tomar la decision de contratar los servicios ofrecidos por el
operador postal.

Los operadores postales se abstendran de hacer uso de marcas, leyendas y/o propaganda comercial
que no correspondan a la realidad y que pueda llegar a inducir a error al usuario, en relacién con el
precio, las caracteristicas, las propiedades, la calidad y/o idoneidad del servicio ofrecido.

El operador del servicio postal debera publicar en todos los puntos de atencién al publico, y en su
pagina web o en medio de comunicacion escrito, la siguiente informacion actualizada, la cual debe
ser clara, veraz, precisa, completa, oportuna y gratuita, en relacién con los siguientes aspectos:

a. El contenido del contrato de prestacidn de servicios, que rige el servicio postal contratado,
indicando en éste, las condiciones econdmicas, técnicas, juridicas y comerciales que rigen el
suministro del servicio.

b. Pardmetros y niveles de calidad del servicio, en términos de cobertura, frecuencia y/o tiempos
de entrega, entre otros.

c. Tarifa total del servicio, incluyendo los impuestos, tasas, contribuciones o cualquier otro cargo
que tenga lugar.

d. Lista de los objetos postales prohibidos, de conformidad con lo establecido en el numeral

2.2.4.2.3 del ARTICULO 2.2.4.2 del TITULO II.

Direccion y teléfono de las Oficinas de Atencion al Usuario.

Namero de la linea o lineas de atencién al usuario y de la pagina web del operador.

Procedimiento y tramite de PQRs, asi como de las solicitudes de indemnizacién.

Las metas y mediciones de los indicadores de los procesos de atencién al usuario de

conformidad con lo dispuesto en el ARTICULO 2.2.7.15 del TITULO II.

Condiciones y restricciones de todas las promociones y ofertas vigentes.

Direccion, teléfono, correo electrénico y pagina web de la Superintendencia de Industria y

Comercio.
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PARAGRAFO 1. Los operadores deberan publicar en su pagina web para informacion y consulta de
sus usuarios el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios Postales.

PARAGRAFO 2. Los textos de los contratos y cualquier otra informacion suministrada por escrito
por el operador sobre las condiciones a que se sujeten los servicios postales prestados, deben ser
elaborados con letra no inferior a tres (3) milimetros, de tal manera que sea facilmente legible y
visible por parte del usuario.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 4)

ARTICULO 2.2.2.2. LINEA DE ATENCION Y DIRECCION DE CORREO ELECTRONICO DE
ATENCION A LOS USUARIOS. Los operadores de los servicios postales deberan ofrecer un
namero o numeros telefénicos de informacioén a los usuarios y una direccion de correo electronico,
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los cuales seran informados a los usuarios, al momento de la recepcion del objeto postal. Lo anterior
sin perjuicio que los operadores postales decidan implementar una linea de atencién telefonica para
Sus usuarios sin costo alguno.

Asi mismo, cuando el servicio postal prestado requiera de guia o prueba de admisién, dicha
informacion debe aparecer impresa y en forma visible en las guias o pruebas de admision que se
entreguen al usuario al momento de recepcion del objeto postal.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 5)

ARTICULO 2.2.2.3. CONTENIDO DEL CONTRATO. Los contratos de prestacion de servicios
postales deben contener como minimo, la siguiente informacion:

Partes.

Servicio postal contratado.

Precio y forma de pago.

Plazo maximo y condiciones para la entrega de los envios postales.
Obligaciones del operador.

Obligaciones del usuario.

Derechos del usuario en relaciéon con el servicio postal contratado.
Causales de incumplimiento del operador postal.

Consecuencias del incumplimiento del operador postal.

Causales de exencion de responsabilidad del operador postal.
Tramite de PQRs y solicitudes de indemnizacion.

X T SQ@mooo T

PARAGRAFO. Se excluye del cumplimiento del presente articulo a aquéllos servicios postales que
tengan como objeto la recepcién, clasificacion, transporte y entrega de objetos postales hacia otros
paises o con recepcion desde el exterior.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 6)

ARTICULO 2.2.2.4. CLAUSULAS PROHIBIDAS. En los contratos de prestacion de servicios
postales, no pueden incluirse clausulas que:

a. Excluyan o limiten la responsabilidad que corresponde a los operadores, por la prestacion del
servicio postal, de conformidad con el régimen juridico aplicable y, en especial, con el régimen
de proteccion de los derechos de los usuarios de servicios postales.

b. Limiten el derecho del usuario a solicitar indemnizacién de perjuicios, en caso de
incumplimiento del operador postal.

c. Limiten los derechos y deberes consagrados en el régimen de proteccién de los derechos de
los usuarios de servicios postales, en el contrato o en la Ley.

d. Hagan que el usuario renuncie a los derechos que expresamente le han sido conferidos.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 7)

ARTICULO 2.2.2.5. REGIMEN DE MODIFICACIONES. Los operadores de servicios postales, no
pueden modificar, en forma unilateral, las condiciones previstas en el contrato. Tampoco pueden
imponer ni cobrar servicios que no hayan sido previamente aceptados por el usuario.

La modificacién en las tarifas de los servicios postales, entraran a regir una vez sean debidamente
informadas a los usuarios, de conformidad con el procedimiento establecido en el ARTICULO 2.2.2.1
del TITULO II.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 8)

SECCION 3. PRESTACION DEL SERVICIO.NORMAS RELATIVAS A LA
EJECUCION DEL CONTRATO DE SERVICIOS POSTALES

ARTICULO 2.2.3.1. SEGURIDAD DE LA RED POSTAL E INVIOLABILIDAD DE LOS ENVIOS
POSTALES. Los operadores postales deben garantizar la seguridad de la red postal con el fin de
asegurar la inviolabilidad de los envios postales de los usuarios, la informacidn que curse a través
de ella y los datos personales de los usuarios.

Salvo las excepciones previstas en el articulo 15 de la Constitucion Politica, los operadores postales
no permitirdn, ni por accion ni por omision, la interceptacion o violacién de los envios postales que
cursen por sus redes. Si la violacidn proviene de un tercero, y el operador postal tiene conocimiento
de dicha violacion, debe tomar de inmediato las medidas necesarias para que la conducta cese, e




Continuacion de la Resolucion No. 5050 de 10 NOV 2016 Hoja No. 86 de 714

informar a las autoridades. Para ello, cada operador postal debera implementar procesos formales
de tratamiento de incidentes de seguridad de la red postal e inviolabilidad de los envios postales.

PARAGRAFO. Cualquier forma de violacion a la libertad y confidencialidad de los envios postales,
sera considerada una infraccién postal muy grave y sera sancionada de conformidad a lo dispuesto
en el Titulo VII de la Ley 1369 de 2009.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 9)

ARTICULO 2.2.3.2. INTERCEPTACION DE LOS ENVIOS POSTALES. Los envios postales sélo
podran ser interceptados y abiertos, cuando medie una orden motivada proveniente de autoridad
competente.

Lo anterior se aplicara sin perjuicio de los controles sanitarios efectuados sobre los envios postales
procedentes de otros paises.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 10)

ARTICULO 2.2.3.3. SEGURIDAD DE LOS DATOS E INFORMACIONES. Los operadores de
servicios postales, adoptaran mecanismos que garanticen el manejo confidencial, la integridad y
disponibilidad de los datos de sus usuarios, los cuales s6lo podran ser requeridos por autoridad
judicial, tal y como lo prevé el articulo 51 de la Ley 1369 de 2009.

Los datos suministrados por los usuarios para efectos de la adquisicién de servicios o la atencion de
PQRs y/0 solicitudes de indemnizacion no pueden ser usados por los operadores de servicios postales
para la elaboracion de bases de datos con fines comerciales o publicitarios, distintos a los
directamente relacionados con los servicios ofrecidos por el operador, salvo que medie autorizacion
expresa y escrita del usuario.

Los datos personales de los usuarios, suministrados a los operadores postales para ser consignados
en bases de datos, estaran protegidos de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1266 de 2008 y
las normas que la modifiquen o sustituyan.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 11)

ARTICULO 2.2.3.4. PROMOCIONES Y OFERTAS. De conformidad con lo dispuesto en el Codigo
de Comercio, los términos de las promociones y las ofertas obligan a quien las realiza. De no indicarse
la fecha de la iniciacion de la promocion u oferta, se entendera que rige a partir del momento en
que fue puesta en conocimiento de los potenciales usuarios.

La omision de informacién relacionada con la fecha hasta la cual esta vigente la promocién o de
condiciones que dan término a su vigencia, hara que la promocion se entienda valida por tiempo
indefinido hasta que se dé a conocer la revocatoria de la misma, por los mismos medios e intensidad
con que se haya dado a conocer originalmente.

Sin perjuicio del cumplimiento de las normas especiales vigentes, las condiciones y restricciones de
las promociones y ofertas publicitadas por los operadores de servicios postales, deben ser claramente
identificables por los potenciales usuarios, independientemente del medio a través del cual se
divulguen. Cuando el usuario adquiera una promocion u oferta, el operador debera informarle sobre
las condiciones y restricciones en que éstas operan, y almacenar el soporte de la informaciéon
suministrada por un término de seis (6) meses contados a partir del momento del suministro de
dicha informacion.

En todo caso, la empresa deberd almacenar las evidencias de la publicidad efectuada sobre las
condiciones y restricciones de las promociones y ofertas por un término de seis (6) meses contados
a partir de la expiracion de éstas.

Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas a los usuarios, a través de cualquiera de
los mecanismos de atencion dispuesto por el operador, lo vinculan juridicamente. El operador no
podra excusarse en el error, para proceder al cobro de servicios y valores no informados al momento
de la adquisicién de la promocidén u oferta por parte del usuario.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 12)

SECCION 4. OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS
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ARTICULO 2.2.4.1. OBLIGACIONES GENERALES DE LOS USUARIOS. Sin perjuicio de las que
por via general les imponen las normas y los contratos de prestacion del servicio, son obligaciones de
los usuarios de los servicios postales las siguientes:

2.2.4.1.1. Hacer uso adecuado de la red postal y del servicio postal a contratar, de acuerdo con lo
establecido en la normatividad vigente aplicable.

2.2.4.1.2. Cumplir cabalmente los compromisos contractuales adquiridos.

2.2.4.1.3. Hacer uso de la informacién suministrada por los operadores postales para la correcta
ejecucion del contrato y la prestacion del servicio.

2.2.4.1.4. Verificar con el operador postal si el objeto postal a enviar requiere de un embalaje
especial.

2.2.4.1.5. ldentificarse ante el respectivo operador postal con su tarjeta de identidad, cédula de
ciudadania, cédula de extranjeria 6 pasaporte como requisito previo a la expedicion de la prueba de
admision, de la prueba de entrega o de la guia.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 13)

ARTICULO 2.2.4.2. OBLIGACIONES ESPECIALES PARA LOS USUARIOS REMITENTES. En
atencion a lo dispuesto en el articulo 28 de la Ley 1369 de 2009, los usuarios remitentes de los
servicios postales, frente a la contratacion de esta clase de servicios, tienen las siguientes
obligaciones:

2.2.4.2.1. Pagar la tarifa del servicio postal contratado.

2.2.4.2.2. Cumplir las condiciones de prestacion del servicio postal divulgadas amplia y
expresamente por el operador de servicios postales, tal y como asi lo prevé el ARTICULO 2.2.2.1 del
TITULO II.

2.2.4.2.3. Abstenerse de enviar objetos prohibidos o peligrosos, de acuerdo con las normas
vigentes. Para estos efectos se consideran como objetos postales prohibidos los siguientes:

a. Objetos cuyo trasporte esté prohibido por la Ley.

b. Objetos cuya importacion o circulacién esté prohibida en el pais de destino.

c. Objetos que por su naturaleza o embalaje pongan en peligro a los empleados de los servicios
postales o al publico en general, o que puedan ensuciar o dafiar otros objetos postales, o los
equipos del operador.

d. Animales vivos.

e. Elenvio de papel moneda, titulos valores de cualquier tipo pagaderos al portador, platino, oro,
plata, piedras preciosas, joyas y otros objetos de valor de similar naturaleza, que no se envien
asegurados. La prohibicion del envio de papel moneda no opera en la admisién de dinero por
parte del operador de servicios postales de pago que suministre esta clase de servicios a sus
usuarios.

f. Los objetos cuyo trafico sea constitutivo de un delito.

Los objetos que se determinen en convenios internacionales de los cuales Colombia sea
signataria.

Las anteriores prohibiciones se aplicaran en consonancia con lo establecido en los reglamentos de la
Unién Postal Universal y conforme a las excepciones alli propuestas.

2.2.4.2.4. Abstenerse de utilizar los servicios postales prestados por terceros que no se encuentren
inscritos en el Registro de Operadores Postales.

PARAGRAFO. El usuario remitente de un objeto postal ser& responsable por los dafios ocasionados
a otros objetos postales cuando se trate de envios cuyo transporte esta prohibido por la Ley, por los
reglamentos de la Union Postal Universal, o por no haber cumplido con las condiciones de despacho
de sustancias riesgosas, salvo que se compruebe la culpa exclusiva del Operador Postal.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 14)

ARTICULO 2.2.4.3. TRATAMIENTO DE LOS OBJETOS POSTALES PROHIBIDOS. Cuando un
operador postal sospeche de manera fundada que un envio presentado en su oficina de admisién
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contiene algun objeto cuya circulacion se encuentre prohibida, o que no corresponda al contenido
declarado, se invitara al usuario remitente a que lo abra, y si éste se resistiere a hacerlo, se denegara
su admision.

De ser previsible la comision de un delito se acudird inmediatamente a las autoridades de policia o
a la Fiscalia General de la Nacién, de conformidad con lo dispuesto en el ARTICULO 2.2.3.2 del
TITULO II.

Cuando el operador tenga fundada sospecha de que alguno de los envios ya admitidos, contiene un
objeto prohibido, y en caso de que el mismo no implique la comisién de un delito, debera contactar
al usuario remitente o en su defecto al usuario destinatario con el fin de solicitar su autorizacién para
abrir el objeto postal.

En caso de que el usuario contactado se negare a la solicitud, el operador postal no esta obligado a
cursar dicho envio a través de la red postal, con el fin de preservar la seguridad de la misma.

Transcurridos los tres (3) meses de que trata el articulo 52 de la Ley 1369 de 2009, sin que haya
sido posible contactar al usuario u obtener su autorizacion para abrir el objeto postal ya admitido, el
operador postal podra abrir el objeto postal y verificar si el mismo corresponde a un objeto postal
prohibido, de conformidad con lo dispuesto en el numeral 2.2.4.2.3 del TITULO II.

De tratarse de un objeto prohibido, el operador podréa disponer del bien con estricta sujecion al
procedimiento que para tales efectos sefiale el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en virtud de lo dispuesto en el mencionado articulo 52.

En caso de que el objeto postal no constituya un objeto prohibido, el operador debera entregar el
objeto al usuario destinatario o devolverlo al usuario remitente en el mismo término del servicio
inicialmente contratado.

El operador dejara constancia de las gestiones llevadas a cabo para contactar al usuario remitente o
en su defecto al usuario destinatario, asi como de la verificacion acerca de si el objeto postal
constituye o no un objeto prohibido. Las constancias se conservaran en los términos previstos en el
articulo 35 de la Ley 1369 de 2009.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 15)

SECCION 5. OBLIGACIONES DE LOS OPERADORES POSTALES

ARTICULO 2.2.5.1. OBLIGACIONES DE LOS OPERADORES DE LOS SERVICIOS POSTALES.
Sin perjuicio de las demas obligaciones contractuales y legales, y aquéllas previstas en el ARTICULO
2.2.2.1 del TITULO II, los operadores postales tendran las siguientes obligaciones frente a los
usuarios:

2.2.5.1.1. Suministrar informacion precisa y actualizada acerca de los servicios que presta y, en
particular, de las condiciones de acceso, tarifas, cobertura, frecuencia, tiempo de entrega del objeto
postal, niveles de calidad, y procedimiento para la atencién y tramite de las PQRs y las solicitudes
de indemnizacion.

2.2.5.1.2. Establecer, de manera clara, simple y gratuita, los procedimientos internos para el tramite
de las PQRs, asi como de las solicitudes de indemnizacién con sujecion a lo previsto en el articulo 32
de la Ley 1369 de 2009 y lo dispuesto en el presente régimen. Estos procedimientos deberan ser
congruentes con las disposiciones relativas a/ derecho de peticion y a las actuaciones administrativas,
consagradas en /a Parte Primera del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo o en las normas que lo sustituyan.

2.2.5.1.3. Prestar el Servicio Postal, sin discriminacion alguna entre los usuarios que se encuentren
en condiciones analogas.

2.2.5.1.4. Reparar a los usuarios en los casos de pérdida, expoliacién o averia, de conformidad con
el régimen de indemnizaciones consagrado en el ARTICULO 2.2.8.3 del TITULO Il en concordancia
con lo previsto en el articulo 25 de la Ley 1369 de 2009.

2.2.5.1.5. Prestar el servicio bajo el cumplimiento de las condiciones ofrecidas y las caracteristicas
inherentes o propias de cada servicio.
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2.2.5.1.6. Prestar los servicios postales con calidad e idoneidad, de conformidad a las habilitaciones
que los facultan para operar y con los requisitos y condiciones dispuestos en el CAPITULO 2 del
TITULO Il y demas normas técnicas vigentes.

2.2.5.1.7. Informar al usuario el tipo de embalaje requerido para el envio del objeto postal.

2.2.5.1.8. Los operadores postales deberdn establecer mecanismos de atencion preferencial a
infantes, personas con algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adultos mayores y veteranos
de la Fuerza Publica, quienes tendran prelacion en el turno sobre cualquier otra.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 16 - modificado por la Resolucion CRC 3985 de 2012)

SECCION 6. DERECHOS DE LOS USUARIOS

ARTICULO 2.2.6.1. DERECHOS DE LOS USUARIOS. De conformidad con lo previsto en la Ley
1369 de 2009, y sin perjuicio de lo dispuesto en el Decreto 3466 de 1982 y el ejercicio de las acciones
judiciales pertinentes, los operadores postales deben asegurar a sus usuarios los siguientes
derechos:

2.2.6.1.1. El secreto e inviolabilidad de las comunicaciones postales.
2.2.6.1.2. El respeto a la intimidad.
2.2.6.1.3. La neutralidad y confidencialidad de los servicios postales.

2.2.6.1.4. La igualdad de trato a los usuarios de los Servicios Postales que estén en condiciones
analogas.

2.2.6.1.5. La prestacion del servicio libre de cualquier tipo de discriminacion, especialmente
derivadas de consideraciones politicas, religiosas, ideoldgicas, étnicas, etcétera.

2.2.6.1.6. La amplia divulgacién de las condiciones de prestacion de los servicios postales, en
especial las que se refieren a cobertura, frecuencia, tiempo de entrega, tarifas y tramite de las
peticiones y reclamaciones.

2.2.6.1.7. La indemnizacién por pérdida, expoliacion o averia de los objetos postales.

2.2.6.1.8. La devolucién al remitente de los objetos postales que no hayan sido entregados al
destinatario y la modificacion de la direccion para una nueva remisién del envio mediante el pago de
las tarifas correspondientes, siempre que las condiciones en relacion con la cobertura fijadas por el
operador postal para la prestacion del servicio lo permitan.

2.2.6.1.9. La prestacion permanente de los servicios postales.
2.2.6.1.10. La prestacion del servicio contratado de conformidad con las condiciones ofrecidas.

2.2.6.1.11. La identificacion de todos los operadores postales que intervienen en la prestacion del
servicio postal solicitado por el usuario, a medida que éstos se vayan identificando en el transito del
objeto postal.

2.2.6.1.12. Los contemplados en los acuerdos y convenios internacionales vigentes ratificados por
Colombia.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 17)

ARTICULO 2.2.6.2. DERECHOS DE LOS USUARIOS REMITENTES. De conformidad con lo
previsto en la Ley 1369 de 2009, y sin perjuicio de lo dispuesto en el Decreto 3466 de 1982 y el
ejercicio de las acciones judiciales pertinentes, los operadores postales deben asegurar a sus
usuarios remitentes los siguientes derechos:

2.2.6.2.1. La propiedad sobre los objetos postales, hasta tanto no sean entregados al usuario
destinatario.
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2.2.6.2.2. Obtener la devoluciéon de los envios que no hayan sido entregados a los usuarios
destinatarios.

2.2.6.2.3. Solicitar la reexpedicion de sus envios a distinto lugar del inicialmente indicado, previo el
pago de la tarifa que genera dicha reexpedicion.

2.2.6.2.4. Solicitar las indemnizaciones a que se refiere el ARTICULO 2.2.8.3 del TITULO II, en los
casos de averia, expoliacion y pérdida, en concordancia con lo previsto en el articulo 25 de la Ley
1369 de 2009.

2.2.6.2.5. Solicitar al operador la reparacion de los perjuicios que se generen con ocasion del
incumplimiento de las condiciones que rigen la prestacion del servicio.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 18)

ARTICULO 2.2.6.3. REEXPEDICION DE LOS ENVIOS: En la solicitud de reexpedicion de los
envios que efectle el usuario remitente, la cual debe hacerse por escrito, se deberan describir las
caracteristicas externas de la cubierta del envio y se indicara el identificador alfanumérico Unico
asignado por el operador al objeto postal, cuando éste aplique.

Tan pronto como el usuario presente la solicitud de reexpedicion del envio postal, el operador debera
informarle la tarifa a pagar y las condiciones de prestacion de este servicio, tarifa y condiciones que
en todo caso deben observar los mismos pardmetros tenidos en cuenta en la fijacion del servicio
inicialmente contratado, de manera tal que el usuario pueda tomar la decisién de desistir o no de tal
solicitud.

Cuando se trate de reexpediciones internacionales, se deberan tener en cuenta las disposiciones
aduaneras aplicables.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 19)

ARTICULO 2.2.6.4. DERECHOS DE LOS USUARIOS DESTINATARIOS. De conformidad con lo
previsto en la Ley 1369 de 2009, y sin perjuicio de lo dispuesto en el Decreto 3466 de 1982 y el
ejercicio de las acciones judiciales pertinentes, los operadores postales deben asegurar a sus
usuarios destinatarios los siguientes derechos:

2.2.6.4.1. Recibir los objetos postales enviados por el remitente, con el cumplimiento de todas las
condiciones del servicio divulgadas por el Operador Postal.

2.2.6.4.2. Obtener informacién acerca de los envios registrados a su nombre. En los servicios de
correo solo aplicara a los envios certificados.

2.2.6.4.3. Rechazar los envios, ain cuando vengan a su nombre, para lo cual deberd dejar
constancia por escrito del rechazo y los motivos.

2.2.6.4.4. Presentar, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al recibo del objeto postal,
reclamaciones cuando descubra averias en el objeto con posterioridad a la entrega.

2.2.6.4.5. Percibir las indemnizaciones a que tiene derecho el usuario remitente, siempre y cuando
éste le ceda de manera expresa ese derecho.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 20)

SECCION 7. ATENCION AL USUARIO, PQR Y SOLICITUDES DE
INDEMNIZACION

ARTICULO 2.2.7.1. PQR. Los usuarios de los servicios postales tienen derecho a presentar PQRs
relacionados con la prestacién del servicio postal contratado.

Por su parte, los operadores postales tienen la obligacién de recibir, atender, tramitar y responder
las PQRs presentadas por sus usuarios.

El tramite de las PQR se regird por las normas relativas al derecho de peticién, consagradas en el
Caodligo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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Contra las decisiones que resuelvan las PQR de los usuarios, proceden los recursos de reposicion vy,
en subsidio, de apelacion dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la naotificacion de las
mismas y deberan ser tramitados y resueltos de conformidad con las reglas del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 21 - modificado por la Resolucion CRC 3985 de 2012)

ARTICULO 2.2.7.2. SOLICITUDES DE INDEMNIZACION. Los usuarios de los servicios postales
tienen derecho a presentar solicitudes para el reconocimiento y pago de las indemnizaciones
dispuestas en el ARTICULO 2.2.8.3 del TITULO II, en concordancia con lo previsto en el numeral 3°
del articulo 25 de la Ley 1369 de 2009.

Ante la inconformidad del usuario respecto de la decisién que fija el monto de la indemnizacién o
niega el reconocimiento de la misma, procede el recurso de reposicion y, en subsidio, de apelacién
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacion de dicha decision y deberdn ser
tramitados y resueltos de conformidad con las reglas del Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

En todo caso, el pago de la indemnizacion solicitada, en caso de ser procedente, debe hacerse dentro
de los treinta (30) dias habiles siguientes a la presentacion de dicha solicitud cuando no se hayan
interpuesto recursos por parte del usuario. En caso de ser interpuestos los recursos, el pago de la
indemnizacién debe hacerse dentro de los sesenta (60) dias habiles siguientes a la presentacion de
la solicitud.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 22 - modificado por la Resolucion CRC 3985 de 2012)

ARTICULO 2.2.7.3. FORMA DE PRESENTACION. Los usuarios de los servicios postales pueden
presentar las PQR vy las solicitudes de indemnizacién en forma verbal, escrita 0 mediante cualquier
medio tecnolégico o electrénico dispuesto para tal fin por los operadores postales.

Para efectos de la presentacion de las PQR y de las solicitudes de indemnizacién, los usuarios deberan
indicar, independientemente de la forma en que éstas sean presentadas, su hombre e identificacién,
la fecha de imposicion del objeto postal, el nombre y direccidn del remitente y del destinatario y los
hechos en que se fundamenta la PQR o la solicitud de indemnizacion.

Los operadores de los servicios postales deberan tener disponibles formatos de presentacion de PQR
y solicitudes de indemnizacién en todos los puntos de atencién al usuario y en su pagina web. En
dichos formatos debera constar Unicamente la informacién prevista en el inciso anterior, sin que el
operador pueda solicitar informacion adicional a la indicada anteriormente. Lo anterior sin perjuicio
del derecho que le asiste al usuario de presentar la PQR vy la solicitud de indemnizacién en cualquier
forma.

En las solicitudes de indemnizaciéon el usuario acompafara dicha solicitud de la copia de su
documento de identificacién, copia simple y legible de la guia, prueba de admisién, o prueba de
entrega, salvo en los servicios postales que no requieran las anteriores exigencias. En los casos en
los que el usuario no conserve el documento a que se refiere el presente inciso y asi lo manifieste
en la solicitud de indemnizacion, el operador postal esta obligado a agregar al respectivo expediente
la copia correspondiente. Los operadores postales no podran exigir la presentacion de documentos
adicionales.

Cuando se presenten PQR y solicitudes de indemnizacién en forma verbal, el operador postal se
encuentra facultado para resolverlas verbalmente, entregando al usuario una constancia de su
presentacion.

La respuesta por parte del operador postal, puede darse en el momento mismo de la presentacion,
0 con posterioridad en caso de requerirse la practica de pruebas para esclarecer los hechos,
atendiendo los términos establecidos por Ley.

El operador postal deberd entregar al usuario, por cualquier medio idéneo constancia de la
presentacion de la PQR o solicitud de indemnizacién, y el respectivo Codigo Unico Numérico
asignado, sin importar si la presentacién se surtié de forma verbal o escrita. En caso de ser escrita
se haréa constar adicionalmente la fecha de radicacion.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 23)
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ARTICULO 2.2.7.4. FORMALIDADES. Con el fin de garantizar el derecho de los usuarios a
presentar PQR y solicitudes de indemnizacion, los operadores de los servicios postales observaran
las siguientes formalidades:

2.2.7.4.1. Las PQR y solicitudes de indemnizacién seran tramitadas de conformidad con las normas
vigentes sobre el derecho de peticion.

2.2.7.4.2. Los operadores postales deben informar a los usuarios, sobre su derecho a presentar
PQR vy solicitudes de indemnizacién, a través de su pagina web, su linea o lineas telefénicas y en
todos sus puntos de atencion, de conformidad con lo dispuesto en el ARTICULO 2.2.2.1 del TITULO
1.

2.2.7.4.3. Cuando el operador postal decida una PQR o solicitud de indemnizacién presentada por
un usuario, deberd informar a este ltimo los recursos que proceden contra dicha decision, los plazos
para interponerlos y la autoridad ante la cual pueden presentarse.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 24)

ARTICULO 2.2.7.5. TERMINO PARA PRESENTAR LAS PQR Y SOLICITUDES DE
INDEMNIZACION. Los usuarios de los servicios postales podran presentar PQR en cualquier
momento.

Las solicitudes de indemnizacién por la pérdida, expoliacién o averia, deberan ser presentadas por
el remitente dentro de los diez (10) dias calendario siguientes a la recepcién del objeto postal cuando
se trate de servicios nacionales, y seis (6) meses cuando se trate de servicios internacionales.

Las solicitudes de indemnizacién por expoliacién o averia deberan ser presentadas por el usuario
destinatario, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al recibo del objeto postal.

El operador postal no se encuentra obligado a indemnizar al usuario por las solicitudes que sean
presentadas por fuera de los términos dispuestos en el presente articulo.

PARAGRAFO. Cuando el tiempo de entrega contratado del objeto postal para servicios nacionales
sea mayor a diez (10) dias habiles, el usuario remitente s6lo podra presentar la solicitud de
indemnizacién una vez haya transcurrido dicho tiempo contratado.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 25)

ARTICULO 2.2.7.6. REGISTRO DE PQR Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACION. Los
operadores postales deben llevar de manera electrénica o por cualquier otro medio, un registro
debidamente actualizado de las PQR vy solicitudes de indemnizacion presentadas por los usuarios, en
el cual se identifique: el nombre, identificacion y la direccion del usuario; la fecha de presentacion;
el Codigo Unico Numérico asignado; el motivo de la PQR o solicitud de indemnizacion; la fecha en
que el operador dio respuesta y un resumen de dicha respuesta.

PARAGRAFO 1. Los operadores deben entregar al usuario, por cualquier medio idéneo, un Cédigo
Unico Numérico —CUN- que identifique la PQR o solicitud de indemnizacion presentada el cual debera
mantenerse durante todo el tramite, incluido el recurso de apelacion ante la Superintendencia de
Industria y Comercio. En el caso de PQRs presentadas por escrito, el operador debera entregar
adicionalmente una constancia que incluya la fecha de radicacién.

PARAGRAFO 2. Los rangos de numeracion de los Codigos Unicos Numéricos, seran administrados
y asignados a los operadores postales por la Superintendencia de Industria y Comercio, de
conformidad con los términos que dicha Entidad establezca.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 26)

ARTICULO 2.2.7.7. SEGUIMIENTO DE PQR Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACION. Los
usuarios que hayan presentado PQR o solicitudes de indemnizacién, tienen derecho a consultar y
obtener informacién precisa, en cualquier momento, acerca del estado del tramite de las mismas,
mediante la utilizacion del Codigo Unico Numérico suministrado por el operador al momento de la
presentacion de la accion. Los operadores deben establecer mecanismos que permitan dicha
consulta, haciendo uso de su pagina web y de la linea o lineas de atencién al usuario.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 27)
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ARTICULO 2.2.7.8. CONTENIDO DE LAS DECISIONES: Las decisiones proferidas por los
operadores postales en relacién con las PQR vy solicitudes de indemnizacién presentadas por los
usuarios, deben contener como minimo los siguientes aspectos:

a. Resumen de los hechos en que se fundamenta la PQR o solicitud de indemnizacion.
b. La descripcion detallada de las acciones adelantadas por el operador para la verificacion de
los hechos.
c. Los fundamentos juridicos, técnicos y/o econdémicos de la decision.
d. Recursos que proceden contra la decision.
e. Formay plazo para interposicion de recursos.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 28)

ARTICULO 2.2.7.9. NOTIFICACION DE LAS DECISIONES. Las decisiones adoptadas por los
operadores dentro del tramite de una PQR o solicitud de indemnizacién, seran notificadas de
conformidad con lo dispuesto en los articulos 67, 68 y 69 del Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo o en las normas que lo modifiquen, complementen o sustituyan.

Los operadores postales podran determinar mecanismos alternos de notificacion, los cuales
garanticen de manera efectiva el conocimiento de la decisi6n por parte del usuario. Dichos
mecanismos deberan cumplir con los requisitos que para tales efectos determine la Superintendencia
de Industria y Comercio — SIC-.

Las notificaciones personales se surtiran en la misma oficina donde se present6 la PQR o la solicitud
de indemnizacién. En caso de haber sido formulada verbalmente la PQR o solicitud de indemnizacion,
y el operador requiera dar respuesta por escrito, la notificacién se hara en la oficina de atencion al
usuario mas cercana a la direccién suministrada por el usuario para dicho efecto.

En relacién con las notificaciones electronicas, se surtiran de conformidad con lo previsto en el
articulo 56 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo o la norma
que la modifique, complemente o sustituya.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 29 — modiificado por la Resolucion 3985 de 2012)

ARTICULO 2.2.7.10. TERMINO PARA RESPONDER LAS PQR Y LAS SOLICITUDES DE
INDEMNIZACION. Los operadores deberan resolver la PQR o solicitud de indemnizacion
presentada, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recibo. Este término podra
ampliarse si hay lugar a la practica de pruebas, situacion que debera ser informada al usuario, de
conformidad con lo establecido en el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Contra estas decisiones proceden los recursos de reposicion y en subsidio de apelacion. El recurso
de apelacion serd atendido por la Superintendencia de Industria y Comercio como autoridad
encargada de la proteccion de los usuarios y consumidores.

Transcurrido el término para resolver la peticion, queja, recurso de reposicion (PQR) o solicitud de
indemnizacién sin que se hubiere resuelto de fondo y notificado dicha decision, operara de pleno
derecho el silencio administrativo positivo y se entendera que la PQR o solicitud de indemnizacion
ha sido resuelta en forma favorable al usuario, sin perjuicio de las sanciones a que haya lugar, de
conformidad con el articulo 79 de la Ley 1480 de 2011, sin que sea necesario llevar a cabo el
procedimiento sefialado en el articulo 85 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 30 — modificado por la Resolucion CRC 3985 de 2012)

ARTICULO 2.2.7.11. RECURSOS: La interposicion de recursos se regira por las siguientes reglas:

2.2.7.11.1. Recurso de reposicion. El recurso de reposicién debera interponerse dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes a la fecha en que se surta la notificacion de la decisién al usuario, ante
el mismo funcionario que haya proferido la decision, por cualquiera de los medios mencionados en
el numeral 2.2.7.4.2 del ARTICULO 2.2.7.4 del TITULO II. Dicho recurso sera radicado en la Oficina
de Atencién al Usuario o mediante cualquier medio tecnoldgico dispuesto por el operador para el
efecto.
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Cualquier manifestacion de inconformidad respecto de la decision proferida por el operador, dentro
del término y en las condiciones mencionadas previamente, serd atendida y tramitada como recurso
de reposicién.

El operador postal tendra quince (15) dias habiles para resolver el recurso de reposicion y naotificar
la decision adoptada, término que podra ampliarse, mediante decision motivada, hasta por uno igual
si hay lugar a la practica de pruebas, situacion que debera ser comunicada al usuario de conformidad
con lo establecido en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

2.2.7.11.2. Recurso de apelacién. Al momento de la interposicion del recurso de reposicién por
parte del usuario, el operador debera informarle, siempre en forma expresa y verificable, el derecho
que tiene a interponer el recurso de apelacion, en virtud del cual, en caso de que la respuesta del
operador al recurso de reposicion sea desfavorable a sus solicitudes, este UGltimo remitira dentro de
los cinco (5) dias siguientes el expediente a la Superintendencia de Industria y Comercio para que
ésta resuelva el mismo.

En la presentacién de los recursos se tendrén en cuenta las siguientes reglas:

a. Cuando el recurso sea formulado por escrito, esto es, a través de medio impreso o electrénico,
segun la eleccion del usuario, el operador le entregara dicha informacion a través de
documento escrito e impreso en cuyo formato se incluiran casillas que le permitan escoger
entre la interposicion o no del recurso de apelacion, documento que una vez diligenciado por
el usuario, debe ser anexado por el operador al escrito de reposicion.

b. Cuando el recurso sea formulado de manera verbal, la informacion antes sefialada y la opcion
de escoger entre la interposicion o no del recurso de apelacién, debera entregarse por el
mismo medio y el operador almacenara evidencia de la respuesta del usuario por un término
de por lo menos seis (6) meses.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 31 — modificado por la Resolucion CRC 3985 de 2012)

ARTICULO 2.2.7.12. OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO: Los operadores postales deben
disponer de Oficinas de Atencién al Usuario en los diferentes municipios en que presten sus servicios
0 de mecanismos tecnoldgicos idoneos que permitan recibir, atender, tramitar y responder las PQR
y solicitudes de indemnizacién presentadas por sus usuarios. Para tal fin, los operadores de servicios
postales deben informar a los usuarios la existencia de dichos medios de atencién, los cuales podran
en todo caso prestarse, entre otras, mediante convenios con sus distribuidores comerciales o con
otros operadores postales, puntos virtuales de atencién o cualquier otro medio idéneo.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 32)

ARTICULO 2.2.7.13. LINEA DE ATENCION AL USUARIO. Para la presentacion de PQR y
solicitudes de indemnizacion, a través del nimero o nimeros telefénicos de atencién al usuario, se
debe programar la primera opcién del mend. La informacién suministrada a través de dicho
mecanismo, hace responsable por lo alli manifestado al operador.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 33)

ARTICULO 2.2.7.14. SUMINISTRO Y RECUPERACION DE LA INFORMACION. Los
operadores postales deberan almacenar y mantener disponible para consulta de sus usuarios y de
las autoridades de inspeccién, control y vigilancia las respuestas dadas a las PQR y solicitudes de
indemnizacién, asi como todos los documentos que utilicen para la prestacion del servicio, por un
lapso de tres (3) afios contados desde la fecha de expedicién de los mismos. Vencido el mencionado
plazo estos documentos podran ser destruidos siempre que por cualquier medio técnico adecuado
se garantice su reproduccion exacta.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 34)

ARTICULO 2.2.7.15. CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO. Los operadores de servicios
postales deberan hacer publicas, a través de los mecanismos mencionados en el ARTICULO 2.2.2.1
del TITULO 11, las metas y mediciones de los indicadores de los procesos de atencion al usuario que
se enuncian a continuacion:

2.2.7.15.1. Los parametros para disminuir los niveles de inconformidad en la atencion a los
usuarios, de acuerdo con lo que defina la Superintendencia de Industria y Comercio.
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2.2.7.15.2. Las quejas mas frecuentes presentados por sus usuarios, de acuerdo con los términos
y tipologia que para tales efectos defina la Superintendencia de Industria y Comercio.

PARAGRAFO. La Superintendencia de Industria y Comercio impartird las instrucciones que
considere pertinentes, con el fin de que los operadores de servicios postales adopten las medidas
necesarias para mejorar los procesos de atencién al usuario, de conformidad con los hallazgos
identificados por parte de dicha Entidad a partir del analisis de la informacion publicada con
fundamento en el presente articulo. El incumplimiento de dichas instrucciones se considerara una
violacién al régimen postal y acarreara las sanciones contempladas por la Ley.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 35 — modificado por la Resolucion CRC 3985 de 2012)

SECCION 8. REGIMEN INDEMNIZATORIO

ARTICULO 2.2.8.1. RESPONSABILIDAD DEL OPERADOR. Los envios postales una vez
recibidos por el operador postal y en tanto no lleguen al destinatario, seran responsabilidad del
operador postal, quien respondera por el incumplimiento en las condiciones de la prestacion del
servicio postal o por la pérdida, expoliacion o averia del objeto postal mientras no sea entregado al
usuario destinatario o devuelto al remitente, segun sea el caso.

PARAGRAFO. Las reclamaciones por servicios postales prestados por el Operador Postal Oficial en
conexion con el exterior, se regiran por las normas adoptadas por la Unién Postal Universal —UPU.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 36)

ARTICULO 2.2.8.2. EXONERACION DE RESPONSABILIDAD. Los operadores postales no seran
responsables por el incumplimiento en las condiciones de prestaciéon del servicio postal o por la
pérdida, expoliacion o averia de los objetos postales en los siguientes casos:

2.2.8.2.1. Cuando el incumplimiento en las condiciones de prestacion del servicio postal o la
pérdida, expoliacion o averia del objeto postal se deba a fuerza mayor o caso fortuito, siempre que
el operador pueda demostrar la ocurrencia de dichos fenémenos.

2.2.8.2.2. Cuando el objeto postal haya sido incautado o decomisado de conformidad con los
procedimientos establecidos en la Ley.

2.2.8.2.3. Cuando haya imprecisién en la informacion suministrada por el usuario remitente en
relacion con el contenido del objeto postal y dicha situacion se pueda demostrar con los registros de
envio que tramita el operador, siempre y cuando la imprecision se relacione con el incumplimiento
alegado.

2.2.8.2.4. Cuando el usuario remitente no presentd reclamacion dentro del término de diez (10)
dias calendario para servicios nacionales y seis (6) meses para los servicios internacionales, en ambos
casos contados a partir de la recepcion del objeto postal por parte del operador postal.

2.2.8.2.5. Cuando el usuario destinatario no presenté reclamacion por expoliaciéon o averia dentro
de los cinco (5) dias hébiles siguientes al recibo del objeto postal.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 37)

ARTICULO 2.2.8.3. INDEMNIZACIONES. Sin perjuicio de las acciones judiciales pertinentes, y
de las garantias que las partes hayan contratado, los operadores de los servicios postales, de
conformidad con lo previsto en el articulo 25 de la Ley 1369 de 2009, aplicardn a los usuarios
remitentes las siguientes reglas de indemnizacién:

2.2.8.3.1. Servicio de correspondencia nacional e internacional no prioritario: No habra
lugar a indemnizacion.

2.2.8.3.2. Servicio de correo internacional: La indemnizacién por concepto de pérdida,
expoliacién o averia sera la que se determine en el contexto de la Unién Postal Universal.

2.2.8.3.3. Servicios postales de pago nacionales: Ante la pérdida o la falta de entrega al
destinatario, la indemnizacion sera el doble de la tarifa que haya pagado el usuario mas el valor del
giro.
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2.2.8.3.4. Servicios postales de pago internacionales: Ante la pérdida o la falta de entrega al
destinatario, la indemnizacion serd la que se determine en el contexto de la Union Postal Universal.

2.2.8.3.5. Servicio de correo prioritario: La indemnizacién por concepto de pérdida, expoliacién
o0 averia sera cinco (5) veces el valor de la tarifa que haya pagado el usuario.

2.2.8.3.6. Envio con valor declarado: La indemnizacién por concepto de pérdida, expoliacion o
averia sera cinco (5) veces el valor de la tarifa que haya pagado el usuario.

2.2.8.3.7. Servicio de mensajeria expresa nacional: La indemnizacién por concepto de
pérdida, expoliacién o averia sera cinco (5) veces el valor de la tarifa que haya pagado el usuario,
hasta un maximo de un (1) salario minimo mensual legal vigente, mas el valor asegurado del envio.

2.2.8.3.8. Servicio de mensajeria expresa en conexiéon con el exterior: La indemnizacion
por concepto de pérdida, expoliacién o averia sera cinco (5) veces el valor de la tarifa que haya
pagado el usuario, hasta un maximo de dos (2) salarios minimos mensuales legales vigentes, mas
el valor asegurado del envio.

2.2.8.3.9. Los operadores postales habilitados con el régimen anterior a la expedicién de la Ley
1369 de 2009 deberan aplicar las siguientes reglas de indemnizacion:

a. Los servicios de correo nacional e internacional no registrado aplicaran la indemnizacion
prevista en el numeral 2.2.8.3.1.

b. Los servicios de envio de correo internacional registrado aplicaran la indemnizacion prevista
en el numeral 2.2.8.3.2.

c. Los servicios financieros de correo nacional aplicaran la indemnizacién prevista en el numeral
2.2.8.3.3.

d. Los servicios especiales del correo nacional registrado aplicaran la indemnizacién prevista en
el numeral 2.2.8.3.5.

e. Los servicios especiales de correo nacional asegurado aplicaran la indemnizacién prevista en
el numeral 2.2.8.3.6.

f.  Los servicios de correo expreso y mensajeria especializada nacional aplicaran la indemnizacién
prevista en el numeral 2.2.8.3.7.

g. Elservicio de mensajeria especializada con conexién con el exterior aplicara la indemnizacion
prevista en el numeral 2.2.8.3.8.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 38)

ARTICULO 2.2.8.4. DEVOLUCION DE LA INDEMNIZACION. Cuando el objeto extraviado por
un operador postal es encontrado, este Ultimo contactara al usuario que haya recibido la
indemnizacién con el fin de comunicarle tal situacion. El usuario indemnizado tendra la opcién de
recuperar el objeto, a cambio de la devolucion del dinero recibido por la indemnizacién. Si el usuario
se niega a devolver el dinero, el operador seguira el procedimiento establecido por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones para los objetos declarados en rezago.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 39)

SECCION 9. DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 2.2.9.1. PROHIBICION DE LIMITACION A LA APLICACION DEL REGIMEN DE
PROTECCION DE USUARIOS. En ningln evento y bajo ninguna circunstancia, ni los operadores
postales ni los usuarios pueden limitar la aplicacién o el cumplimiento de las disposiciones previstas
en las Leyes aplicables y las previstas en el CAPITULO 2 del TITULO II. Las limitaciones no seran
oponibles a los usuarios.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 40)

ARTICULO 2.2.9.2. SANCIONES. El incumplimiento de lo establecido en el CAPITULO 2 del
TITULO 1l se considerara una violacion al régimen de los servicios postales y acarreara las sanciones
contempladas por la Ley, las cuales deberan ser impuestas por la Superintendencia de Industria y
Comercio en ejercicio de su competencia de protecciéon de los derechos de los usuarios de los
servicios postales, y por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en los
eventos relacionados con la violacion al régimen de los servicios postales, seglin corresponda.
(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 41)
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ARTICULO 2.2.9.3. TIEMPO DE IMPLEMENTACION. Las obligaciones establecidas a cargo de
los operadores de servicios postales en el presente Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios
Postales previsto en el CAPITULO 2 del TITULO I, deberan implementarse a partir del 1° de octubre
de 2011, sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones previstas en la Ley 1369 de 2009.

PARAGRAFO. La implementacion del Codigo Unico Numérico —CUN- de que tratan los paragrafos 1
y 2 del ARTICULO 2.2.7.6 del CAPITULO 2 del TITULO II, sera exigible a partir del 1 de mayo de
2013.

(Resolucion CRC 3038 de 2011, articulo 42 — modiificado por la Resolucion 3986 de 2012)

CAPITULO 3. COMPENSACION AUTOMATICA

SECCION 1. DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 2.3.1.1. OBJETO. El CAPITULO 3 del TITULO Il establece las condiciones aplicables
por parte de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones para la compensacion
automatica a sus usuarios por deficiencias en la prestacion de los servicios de comunicaciones, con
el fin de hacer efectivos los derechos de los usuarios y maximizar el bienestar de los mismos de
acuerdo con lo previsto en la Ley 1341 de 2009.

(Resolucion CRC 4296 de 2013, articulo 1)

ARTICULO 2.3.1.2. DERECHO DEL USUARIO A RECIBIR LA COMPENSACION
AUTOMATICA. Los usuarios de servicios de comunicaciones tienen derecho a ser compensados de
manera automatica ante: (i) la falta de disponibilidad de red y/o; (ii) la deficiente prestacion de
servicios de voz a través de redes moviles.
(Resolucion CRC 4296 de 2013, articulo 2)

ARTICULO 2.3.1.3. OBLIGACION DE COMPENSACION AUTOMATICA POR DEFICIENTE
PRESTACION DEL SERVICIO DE VOZ A TRAVES DE REDES MOVILES. Los proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones moviles se encuentran obligados a compensar a sus usuarios
de servicios de voz, de manera automatica, con periodicidad mensual, de acuerdo con la metodologia
y los procedimientos establecidos en el CAPITULO 3 del TITULO II.

Las disposiciones aqui contenidas se entenderan incorporadas en los contratos de prestacién de los
servicios de telecomunicaciones, los cuales deberan reflejar las condiciones regulatorias para la
compensacion en las comunicaciones de voz a través de redes moviles, en el marco del
“Procedimiento de compensacion por falta de disponibilidad del servicio” que debe contener el
Contrato de Prestacion de Servicios, en cumplimiento del literal r) del ARTICULO 2.1.3.3 del
CAPITULO 1 del TITULO II, o aquella norma que modifique, sustituya o adicione dicho numeral.
(Resolucion CRC 4296 de 2013, articulo 3)

SECCION 2. TIPOS DE COMPENSACION

ARTICULO 2.3.2.1. TIPOS DE COMPENSACION AUTOMATICA POR DEFICIENTE
PRESTACION DEL SERVICIO DE VOZ A TRAVES DE REDES MOVILES. Para efectos del
presente capitulo, deberan considerarse los siguientes tipos de compensacion automatica en
comunicaciones de voz a través de redes moviles:

2.3.2.1.1. COMPENSACION AUTOMATICA INDIVIDUAL. Es aquella mediante la cual el
proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones moéviles compensa de manera particular a
aquellos usuarios que experimentan deficiencias en la prestacion del servicio de voz a través de su
red.

2.3.2.1.2. COMPENSACION AUTOMATICA PROMEDIO. Es aquella mediante la cual el
proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones méviles compensa en su conjunto a la totalidad
de usuarios ante la deficiente prestacion del servicio de voz a través de su red.

(Resolucion CRC 4296 de 2013, articulo 4)

ARTICULO 2.3.2.2. APLICACION ALTERNATIVA DE LA COMPENSACION AUTOMATICA
PROMEDIO. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles podran, de
manera alternativa, aplicar hasta el 31 de diciembre de 2014 la compensacién automatica promedio,
para el caso de la deficiente prestacion de servicios de voz a través de redes moviles. En todo caso,
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a partir del 1° de enero de 2015, sera obligatorio para los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones maviles la aplicacion de la compensacién automatica individual, conforme a las
disposiciones contenidas en el CAPITULO 1 del TITULO II.

(Resolucion CRC 4296 de 2013, articulo 5)

ARTICULO 2.3.2.3. DEBER DE INFORMACION DEL MECANISMO DE COMPENSACION
AUTOMATICA POR DEFICIENTE PRESTACION DE SERVICIOS DE VOZ A TRAVES DE
REDES MOVILES. Los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moéviles deberan
informar a la CRC mediante comunicacién suscrita por parte del representante legal de cada
proveedor, el tipo de compensacion que aplicard a partir del 1° de enero de 2014, por deficiente
prestacion del servicio de voz a través de redes moviles de conformidad con las reglas establecidas
en el CAPITULO 3 del TITULO II. Esta informacién debe remitirse a mas tardar el 30 de septiembre
de 2013.

Para efectos de monitorear el proceso de implementacion de la compensacion elegida, dentro de los
quince (15) dias siguientes a la finalizacién de los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2013,
los proveedores deberan reportar la informacion de que trata el Formato 40 del TITULO REPORTES
DE INFORMACION para cada uno de dichos meses, conforme al tipo de compensacion que
implementaran.

(Resolucion CRC 4296 de 2013, articulo 6)

ARTICULO 2.3.2.4. PLAZO DE IMPLEMENTACION DE LA COMPENSACION AUTOMATICA.
A partir del 1° de enero de 2014, los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deberan
compensar automaticamente a sus usuarios, individualmente, por la falta de disponibilidad de red
y/o la deficiente prestacion de servicios de voz a través de redes moviles.

(Resolucion CRC 4296 de 2013, articulo 11)

CAPITULO 4. CLAUSULAS DE PERMANENCIA

SECCION 1. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA PARA SERVICIOS
DE COMUNICACIONES MOVILES

ARTICULO 2.4.1.1. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA VIGENTES. Los contratos con
clausulas de permanencia minima que hayan sido celebrados con anterioridad al 1° de julio de 2014,
podran continuar vigentes conforme fueron pactados. Los proveedores de servicios de
comunicaciones moviles no podran prorrogar o renovar la clausula de permanencia minima
establecida en dichos contratos.

En caso de terminacién anticipada del contrato, los proveedores de servicios de comunicaciones
maviles deberan suministrar informacion al usuario sobre el tiempo que falta para el vencimiento de
la clausula de permanencia minima, asi como el valor que éste debe pagar por dicha terminacion.
Esta informacién debera ser suministrada a través de los mecanismos obligatorios de atencién al
usuario de que trata el ARTICULO 2.1.3.1 numeral 2.1.3.1.9 y el ARTICULO 2.1.6.3 del CAPITULO 1
del TITULO Il y de forma inmediata cuando el usuario asi lo solicite.

A partir del 1° de julio de 2014 los proveedores de servicios de comunicaciones moviles deberan
incluir en la factura mensual de los contratos donde se hayan establecido clausulas de permanencia
minima, un espacio especifico con la siguiente informacion:

a. Precio de venta total del equipo terminal moévil,

b. Valor del pago inicial realizado por el usuario por el equipo terminal movil,

c. Valor correspondiente al descuento sustancial asociado a una tarifa especial y/o descuento
por concepto de subsidio o financiacion,

d. Fechas exactas (dia/mes/afio) de inicio y finalizacion de la clausula de permanencia minima,

e. Valor a pagar por terminacién anticipada teniendo en cuenta para ello la fecha de corte (dia,
mes y afo) del periodo de facturacién respectivo.

(Resolucion CRC 4444 de 2014, articulo 6)

ARTICULO 2.4.1.2. MONITOREO. La Comisién de Regulacion de Comunicaciones llevara a cabo
el monitoreo de las condiciones de venta y distribucion de equipos terminales mdviles con el fin de
determinar el impacto de las medidas en los precios de los servicios y los equipos terminales moviles,
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asi como de adoptar las reglas que se consideren necesarias para la efectiva proteccién de los
derechos de los usuarios.
(Resolucion CRC 4444 de 2014, articulo 7)

SECCION 2. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA PARA SERVICIOS
DE COMUNICACIONES FIJAS Y TELEVISION POR SUSCRIPCION

ARTICULO 2.4.2.1. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA VIGENTES. Los contratos de
prestacién de servicios de comunicaciones fijas y television por suscripcion con clausulas de
permanencia minima que hayan sido celebrados con anterioridad a la entrada en vigencia del
presente Acto Administrativo, seguirdn vigentes conforme fueron pactados. Los proveedores de
servicios de comunicaciones fijas y los operadores de television por suscripcion no podran prorrogar
o renovar la clausula de permanencia minima establecida en dichos contratos.

A los seis (6) meses de la entrada en vigencia del presente acto administrativo, los proveedores de
servicios de comunicaciones fijas y los operadores de television por suscripcién deberan incluir en la
factura mensual de los contratos donde se hubieran establecido clausulas de permanencia minima
la siguiente informacion: (i) el valor total del cargo por conexion subsidiado o financiado, el valor del
equipo terminal financiado o subsidiado, el descuento sustancial otorgado o el valor de lo relacionado
con el servicio de televisidn que justifico la clausula; (ii) la suma mensual que debe pagar el usuario
al operador por concepto del valor del cargo por conexion subsidiado o financiado, el valor del equipo
terminal financiado o subsidiado, el descuento sustancial otorgado o el valor de lo relacionado con
el servicio de televisién que justifico la clausula; (iii) fechas exactas (dia/mes/afio) de inicio y
finalizacion de la clausula de permanencia minima; y (iv) el valor a pagar por terminacién anticipada
teniendo en cuenta para ello la fecha de corte del periodo de facturacién respectivo.

(Resolucion CRC 4930 de 2016, articulo 6)

ARTICULO 2.4.2.2. MONITOREO. La Comisién de Regulacion de Comunicaciones llevara a cabo
el monitoreo de los efectos de las medidas adoptadas mediante el presente acto administrativo
(Resolucién CRC 4930 de 2016), asi como del valor de los cargos por conexion y los conceptos
incluidos en los mismos.

(Resolucion CRC 4930 de 2016, articulo 7)

CAPITULO 5. MODELOS DEL CONTRATO UNICO

SECCION 1. CONTRATO UNICO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
PROVISTOS A TRAVES DE REDES MOVILES

ARTICULO 2.5.1.1. OBJETO. La SECCION 1 del CAPITULO 5 tiene por objeto regular el contenido
y formato de los contratos de servicios moviles, a fin de garantizar que los mismos constituyan una
herramienta efectiva a disposicion del usuario para entender, consultar y hacer respetar sus
derechos.

Los formatos adoptados mediante el presente CAPITULO recogen los principales aspectos de la
relaciéon proveedor-usuario, respetando la autonomia de la voluntad de las partes, en cuanto a la
posibilidad de establecer los elementos esenciales del contrato y las condiciones particulares del
servicio, las cuales pueden ser elegidas por el usuario y ofrecidas libremente por el proveedor de
acuerdo con la ley y la regulacién.

(Resolucion CRC 4625 de 2014, articulo 1)

ARTICULO 2.5.1.2. AMBITO DE APLICACION. Las obligaciones contenidas en el presente
CAITULO seran aplicables a los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones moviles —
PRSTM-, quienes deberan implementar los modelos contractuales incluidos en el ANEXO 2.3 del
TITULO DE ANEXOS.

PARAGRAFO. Las modificaciones que se realizan al régimen de proteccién de los usuarios de
servicios de comunicaciones contenido en el CAPITULO 1 del TITULO I, con ocasion de lo previsto
en el presente CAPITULO, deberan ser acogidas por todos los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones, en lo que les resulte aplicable.

(Resolucion CRC 4625 de 2014, articulo 2)
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ARTICULO 2.5.1.3. CONDICIONES PARA LA IMPLEMENTACION. Los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones moviles deberan adoptar los formatos de los contratos de servicios
provistos a través de sus redes, en los siguientes términos:

2.5.1.3.1. Para nuevos usuarios de servicios maviles, en la modalidad de pospago, de acuerdo con
las obligaciones previstas en el CAPITULO 1 del TITULO Il o aquella norma que la modifique, adicione
0 sustituya.

2.5.1.3.2. Para los casos de contratos vigentes, siempre que se presenten situaciones que
modifiquen la relacion juridica y/o comercial entre las partes, tales como: i) cambios de plan; ii)
renovaciones automaticas por expiracién o cumplimiento de la vigencia pactada; y iii) cualquier acto
gue implique la novacién de las obligaciones contractuales.

(Resolucion CRC 4625 de 2014, articulo 3)

ARTICULO 2.5.1.4. PLAZOS DE IMPLEMENTACION. La adopcidn del formato del contrato Ginico
de prestacion de servicios moviles y condiciones generales para la prestacion de estos servicios en
modalidad prepago, en las condiciones previstas en la SECCION 1 del CAPITULO 5 del TITULO II,
deberan ser implementados por los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, a mas
tardar el 1° de junio de 2015.

(Resolucion CRC 4625 de 2014, articulo 10)

CAPITULO 6. IMPLEMENTACION Y OPERACION DE LA PORTABILIDAD
NUMERICA

SECCION 1. DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 2.6.1.1. OBJETO. El objeto del presente CAPITULO en el marco de lo previsto en la
Ley 1245 de 2008, es establecer las condiciones regulatorias y reglas generales aplicables a la
implementacion y operacion de la Portabilidad Numérica para la telefonia movil en Colombia. Las
disposiciones establecidas en el presente CAPITULO aplican a todos los Proveedores de Redes y
Servicios de Telecomunicaciones que sean asignatarios directos de recursos de Numeracién No
Geografica de acuerdo con el Plan Nacional de Numeracion, asi como a los demas agentes
involucrados en las comunicaciones con destino a nimeros portados, a aquéllos que sean
responsables del enrutamiento de dichas comunicaciones, y a los Usuarios de nimeros portados, de
acuerdo con el ambito de aplicacion contemplado en el CAPITULO 6 del TITULO II.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 1)

ARTICULO 2.6.1.2. CATEGORIAS DE PORTABILIDAD NUMERICA. Los Proveedores de Redes
y Servicios de Telecomunicaciones asignatarios directos de Numeraciéon No Geografica ofreceran a
los usuarios la posibilidad de portar su nimero respecto de las siguientes categorias, asi:

2.6.1.2.1. Portabilidad de Numeracion de Redes: A los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones asignatarios de numeracion de redes a nivel nacional, que sea utilizada en una
Red Movil Terrestre Plblica, a partir de la Fecha de Implementacion de la Portabilidad Numérica
establecida en el item 7 del ARTICULO 2.6.8.1 del TITULO II.

2.6.1.2.2. Portabilidad de Numeracion de Servicios: A los Proveedores de Redes y Servicios
de Telecomunicaciones que hacen uso de numeracién de servicios.

2.6.1.2.3. Portabilidad de Numeraciéon UPT: A los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones asignatarios de numeracion UPT (Universal Personal Telecommunications),
conforme a las recomendaciones de la UIT sobre la materia.

La portacion se aplicara al Namero Nacional Significativo N(S)N al que hace referencia el articulo
2.2.12.2.1.4 del Decreto 1078 de 2015, conformado por el NDC y el nimero de abonado, de acuerdo
con la estructura definida en el Plan Nacional de Numeracién, aplicandose de forma intramodal en
cada una de las categorias.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 2)

SECCION 2. ASPECTOS GENERALES
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ARTICULO 2.6.2.1. PRINCIPIOS DE LA PORTABILIDAD NUMERICA. Son principios de la
Portabilidad Numérica los siguientes:

2.6.2.1.1. Eficiencia. La implementacién y operacién de la Portabilidad Numérica por parte de los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones y del ABD debera obedecer a criterios de
eficiencia técnica y econémica.

2.6.2.1.2. lgualdad. La atencion a las Solicitudes de Portacion se llevara a cabo en las mismas
condiciones aplicadas a todos los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones.

2.6.2.1.3. Neutralidad tecnolégica. Los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones podran adoptar libremente la tecnologia a emplear para la prestacion efectiva
de la Portabilidad Numérica, debiendo en todo caso atender los requerimientos formulados por la
CRC, en los términos previstos en la Ley 1245 de 2008.

2.6.2.1.4. Transparencia. La informacion referente a la Portabilidad Numérica, y en especial los
actos derivados de la implementacion y gestién de la misma, tendran caracter publico, salvo que se
trate de informacion que por disposicién legal tenga el caracter de confidencial o reservada.

2.6.2.1.5. No discriminacion. Todos los agentes que participen en el Proceso de Portacion estan
obligados a dar un tratamiento no discriminatorio a los demas agentes involucrados, en relacién con
los trdmites que se realicen con ocasion del mismo. En particular, los Proveedores de Redes y
Servicios de Telecomunicaciones estan obligados a enrutar, en condiciones no discriminatorias, las
comunicaciones que se realicen hacia numeros portados y no portados.

2.6.2.1.6. Promocion de la competencia. La Portabilidad Numérica se implementara en un
escenario de libre y leal competencia, que incentive la inversion actual y futura en el sector,
permitiendo la concurrencia de los diferentes proveedores al mercado, bajo la observancia del
régimen de competencia en condiciones de igualdad.

2.6.2.1.7. Eficacia. Los agentes que intervienen en el Proceso de Portacion deben adelantar todas
las acciones necesarias relativas al mismo, de tal forma que contribuyan a maximizar el nivel de
portaciones exitosas.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 4)

ARTICULO 2.6.2.2. DERECHOS DE LOS USUARIOS RESPECTO DE LA PORTABILIDAD
NUMERICA. Sin perjuicio de los derechos generales previsto en el CAPITULO 1, del TITULO Il son
derechos de los Usuarios de los servicios a los que hace referencia el ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO
Il asociados a la Portabilidad Numérica los siguientes:

2.6.2.2.1. Solicitar la Portacion de su nimero, aun cuando el mismo se encuentre sujeto a clausulas
de permanencia minima. En consecuencia, la portacién del nimero se efectuara sin perjuicio del
derecho del Proveedor Donante a perseguir el cobro de las obligaciones insolutas y la devolucién de
equipos, cuando aplique, y los demaés cargos a que haya lugar, en los términos del ARTICULO 2.1.8.1
del CAPITULO 1 del TITULO I, o la norma que la sustituya, modifique o complemente. Al solicitar la
portacién del nimero se entenderd que el Usuario ha solicitado la terminacion del contrato con el
Proveedor Donante y dara lugar a la celebracion de un nuevo contrato con el Proveedor Receptor.
Este derecho podréa ser ejercido a partir de la Fecha de Implementacién de la Portabilidad Numérica,
de acuerdo con lo previsto en el CAPITULO 6 del TITULO Il y, en especial, en el ARTICULO 2.6.4.3 del
mismo.

2.6.2.2.2. Recibir informacion de su Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones respecto del
derecho de portar su nimero.

2.6.2.2.3. Tener garantia de privacidad de la informacién suministrada en su Solicitud de Portacién.

2.6.2.2.4. Estar informado acerca del Proceso de Portacion y del estado del tramite de su Solicitud
de Portacion, por parte del Proveedor Receptor.

2.6.2.2.5. Elegir el dia habil a partir del cual se hara efectiva la portacién, de conformidad con los
plazos y condiciones previstos en el ARTICULO 2.6.4.1 del TITULO II.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 5)
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ARTICULO 2.6.2.3. OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS RESPECTO DE LA PORTABILIDAD
NUMERICA. A partir de la Fecha de Implementacion de la Portabilidad Numérica y sin perjuicio de las
obligaciones que por via general les imponen las normas y los contratos de prestacién del servicio, son
obligaciones de los Usuarios de los servicios de telecomunicaciones a los que hace referencia el
ARTICULO 2.6.1.2 del CAPITULO 6 del TITULO Il las siguientes:

2.6.2.3.1. Cumplir con sus obligaciones contractuales asociadas al Proveedor Donante y al
Proveedor Receptor, incluidas las derivadas del incumplimiento de las clausulas de permanencia
minima, en los términos del ARTICULO 2.1.8.1 del CAPITULO 1 del TITULO II, o la norma que la
sustituya, modifique o complemente. En consecuencia, para ejercer el derecho a portar su nimero,
el usuario debera al momento de efectuar la solicitud de portacion haber pagado las obligaciones
cuyo plazo se encuentre vencido o venza en la fecha de presentacién de dicha solicitud. Lo anterior
sin perjuicio de los demas cargos que se puedan generar hasta la activacién de la ventana de cambio,
o cualquier otra a su cargo de acuerdo con el contrato suscrito con el Proveedor Donante.

2.6.2.3.2. Seguir los procedimientos definidos para adelantar el Proceso de Portacion del namero.

2.6.2.3.3. Abstenerse de iniciar nuevas solicitudes de portacion para un ndmero, cuando exista un
Proceso de Portacion en tramite respecto del mismo.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 6 — modificado por la Resolucion 3051 de 2011)

ARTICULO 2.6.2.4. DERECHOS DE LOS PROVEEDORES DE REDES Y SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES. Para efectos de la Portabilidad Numérica, son derechos de los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones a los que hace referencia el ARTICULO
2.6.1.2 del TITULO Il los siguientes:

2.6.2.4.1. Recibir Usuarios provenientes de otros Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones en razén del Proceso de Portacion del nimero a partir de la Fecha de
Implementacion de la Portabilidad Numérica, en los términos de la Ley 1245 de 2008 y de conformidad
con lo dispuesto en el ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO II.

2.6.2.4.2. Efectuar el cobro del servicio de portacion a los Usuarios, de conformidad con lo previsto
en el ARTICULO 2.6.5.5 del TITULO IlI, a partir de la Fecha de Implementacion de la Portabilidad
Numérica.

2.6.2.4.3. Recibir trato no discriminatorio de parte de todos los agentes que participen del Proceso
de Portacion.

2.6.2.4.4. Realizar gestiones comerciales tendientes a recuperar al cliente portado, una vez se haya
finalizado el Proceso de Portacion, en los términos del ARTICULO 2.6.4.1 del TITULO II.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 7)

ARTICULO 2.6.2.5. OBLIGACIONES DE LOS PROVEEDORES DE REDES Y SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES. En los términos del ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO II, los Proveedores
de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que sean asignatarios directos de Numeracién No
Geogréfica, estan obligados a hacer efectivo el derecho a la Portabilidad Numérica de los Usuarios
al que hace referencia la Ley 1245 de 2008, a partir de la Fecha de Implementacion de la Portabilidad
Numérica. Para tal efecto, son obligaciones de dichos Proveedores las siguientes:

2.6.2.5.1. Obligaciones frente a la implementacién de la Portabilidad Numérica:

2.6.2.5.1.1. Realizar la adecuacion de sus redes y sistemas, y asumir los costos de la misma,
garantizando su adecuado desempefio conforme a los estandares y normas técnicas aplicables.

2.6.2.5.1.2. Definir conjuntamente las condiciones para la contratacion del ABD teniendo en cuenta
los criterios de eficiencia y maximizacion del beneficio para los Usuarios, a mas tardar el 31 de mayo
de 2010, de acuerdo con lo determinado en el ARTICULO 2.6.8.1 del TITULO II.

2.6.2.5.1.3. Suscribir los respectivos contratos con el administrador de la BDA seleccionado, a mas
tardar el 15 de octubre de 2010, de acuerdo con lo determinado en el ARTICULO 2.6.8.1 del TITULO
.

2.6.2.5.1.4. Formar parte del Comité Técnico de Portabilidad, y asistir a las sesiones del mismo.
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2.6.2.5.1.5. Cumplir los plazos dispuestos por la CRC para la implementacién de la Portabilidad
Numérica.

2.6.2.5.1.6. Incluir en su Oferta Béasica de Interconexién, cuando se preste el servicio de
tercerizacion de la consulta a la BDO, las condiciones aplicables al mismo, de conformidad con lo
previsto en el ARTICULO 4.1.6.1 del CAPITULO 1 del TITULO IV, o aquélla norma que la modifique,
adicione o sustituya.

2.6.2.5.1.7. Enrutar, en condiciones no discriminatorias, las comunicaciones que se realicen hacia
y desde nimeros portados.

2.6.2.5.2. Obligaciones generales frente al Proceso de Portacion:

2.6.2.5.2.1. Suministrar en todo momento a los Usuarios, a través de las oficinas de atencion al
cliente, paginas Web vy lineas de atencion telefonica, informacioén clara, veraz, suficiente, precisa y
oportuna sobre el derecho de acceder a la Portabilidad Numérica.

2.6.2.5.2.2. Abstenerse de utilizar las obligaciones contractuales como una barrera para el
desarrollo efectivo del Proceso de Portacion. En consecuencia, la portacion del nimero se efectuara
sin perjuicio del derecho del Proveedor Donante a perseguir el cobro de las obligaciones insolutas,
la devolucién de equipos, cuando aplique y los demas cargos a que haya lugar, en los términos del
ARTICULO 2.1.8.1 del CAPITULO 1, o la norma que la sustituya, modifique o complemente, y de
acuerdo con lo previsto en el numeral 2.6.2.3.1 del TITULO II.

2.6.2.5.2.3. Acatar los plazos maximos previstos en la regulacién para adelantar las actividades a
su cargo dentro del Proceso de Portacion.

2.6.2.5.2.4. Suministrar directamente o a través del ABD la informacion requerida por la CRC en
los términos solicitados, incluyendo los reportes estadisticos del Proceso de Portacion.

2.6.2.5.2.5. Respetar la fecha elegida por el Usuario para hacer efectiva la portacion, de
conformidad con los plazos previstos en el CAPITULO 6 del TITULO II.

2.6.2.5.2.6. Asignar el nimero Unico de identificacion de la Solicitud de Portacion y establecer e
implementar conjuntamente un mecanismo que permita la identificacién del orden consecutivo de
los nimeros asignados, de manera que a través de dicho consecutivo se identifique tanto el
Proveedor Receptor como la solicitud en si misma. Los Proveedores deben garantizar que los
nameros Unicos de identificacién de la Solicitud de Portacién no se dupliquen entre los que sean
asignados por los diferentes proveedores, garantizando a la vez la posibilidad de ingreso de nuevos
proveedores.

2.6.2.5.3. Obligacién del Proveedor Donante:

2.6.2.5.3.1. Autorizar la Solicitud de Portacion, o rechazarla segun las condiciones establecidas en
la regulacion, de manera eficiente y eficaz.

2.6.2.5.3.2. Abstenerse de realizar practicas de recuperacién de los Usuarios solicitantes durante el
Proceso de Portacion.

2.6.2.5.3.3. Suministrar de manera agil informacién veraz relativa al cumplimiento de las
obligaciones de pago del usuario de acuerdo con lo previsto en el numeral 2.6.2.3.1 del TITULO II.

2.6.2.5.3.4. Tratdndose de usuarios bajo la modalidad pospago, devolver a través de los mismos
mecanismos que ha previsto para el pago de estos usuarios y a elecciéon de éste, los saldos no
consumidos, entendidos éstos como aquéllos resultantes a favor del usuario una vez descontados
los cargos y consumos facturados por el PRS de todos los pagos realizados por el usuario.

La devolucién de estos saldos por parte del PRS debera hacerse a mas tardar el décimo dia habil
posterior a la finalizacidn del periodo de facturacion siguiente a aquél en el cual el PRS donante haya
determinado la totalidad de los cargos correspondientes a la prestacion del servicio, de acuerdo con
los tiempos previstos sobre el particular en el CAPITULO 1.

En aquéllos casos en los cuales los consumos no sean determinables, los PRS deberan prorratear el
saldo a favor del usuario conforme a los dias transcurridos entre el inicio del periodo de facturacion
y la fecha de activacién de la ventana de cambio.
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2.6.2.5.4. Obligaciones del Proveedor Receptor:

2.6.2.5.4.1. Diligenciar la Solicitud de Portacién y tramitarla ante el ABD a partir de la informacién
y los documentos presentados por el Usuario.

2.6.2.5.4.2. Mantener informado al Usuario que ha iniciado un Proceso de Portacién sobre el estado
del mismo, en especial respecto de la fecha y hora de activacién de su nimero en su red.

2.6.2.5.4.3. Informar claramente al Usuario que solicite la portacién de su nimero:
2.6.2.5.4.3.1.Las condiciones del plan a contratar.

2.6.2.5.4.3.2.La finalizacién de su contrato con el Proveedor Donante, y sus obligaciones
generales respecto de saldos pendientes de acuerdo con lo previsto en el ARTICULO 2.1.8.1 del
CAPITULO 1, o la norma que la sustituya, modifique o complemente, asi como respecto de la
posibilidad de recuperar lo saldos no consumidos.

2.6.2.5.4.3.3.La existencia de posibles limitaciones tecnoldgicas, relativas, entre otros aspectos,
a los equipos terminales o a las condiciones del servicio ofrecido por el Proveedor Donante, en
caso que las mismas apliquen.

2.6.2.5.4.3.4.Tratdndose de usuarios bajo la modalidad prepago, la imposibilidad de transferir
saldos no consumidos, en la medida que dicha transferencia so6lo es aplicable en la adquisicion
de una tarjeta del mismo proveedor, asi como también sobre los plazos para adelantar el tramite
de portacion en los términos del ARTICULO 2.6.4.1 del TITULO II, para facilitar la administracion
del saldo por parte del usuario.

2.6.2.5.4.4. Asignar el nimero Unico de identificacion de la Solicitud de Portacién e informar el
mismo al ABD.

El incumplimiento de cualquiera de las obligaciones por parte del Proveedor de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones, serd informado por la CRC a las entidades de control y vigilancia para la
imposicién de las sanciones correspondientes.

PARAGRAFO 1. Los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que sean asignatarios
directos de Numeracion No Geografica de servicios, y que hagan uso exclusivo de dicha numeracion
como soporte para la prestacién de sus propios servicios, no estan obligados a hacer efectivo el
derecho a la Portabilidad Numérica de los Usuarios al que hace referencia la Ley 1245 de 2008. En
aquellas situaciones en las que la numeracién no geogréfica de servicios asignada sea proporcionada
por un proveedor a un usuario final, ya sea un cliente corporativo o un cliente residencial, dicha
excepcion no le sera aplicable a los proveedores en cuestion.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 8 — modificado por la Resolucion CRC 3069 de 2011, 3051
de 2011 y 3003 de 2011)

ARTICULO 2.6.2.6. DEBER DE INFORMACION DE LOS PROVEEDORES DE REDES Y
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. Los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones a los que hace referencia el ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO Il deberan remitir la
informacion que la CRC les requiera relacionada con la implementacion de la Portabilidad Numérica
de manera amplia, exacta, veraz y oportuna. Igualmente es obligacién de dichos Proveedores remitir
la informacion referida a cada uno de los hitos previstos en el ARTICULO 2.6.8.1 del TITULO II, a
mas tardar cinco (5) dias habiles después del vencimiento de cada uno de los plazos indicados en el
mismo.

Lo anterior, so pena de la imposicion, por parte de la CRC, de las multas establecidas en el numeral
19 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, sin perjuicio de las sanciones legales que el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones imponga por el incumplimiento a la regulacion.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 9)

SECCION 3.
ESPECIFICACIONES TECNICAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA
PORTABILIDAD NUMERICA
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ARTICULO 2.6.3.1. SOLUCION TECNICA PARA LA [IMPLEMENTACION DE LA
PORTABILIDAD NUMERICA. La implementacion de la Portabilidad Numérica sera adelantada por
los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones a los que hace referencia el ARTICULO
2.6.1.2 del TITULO Il mediante el esquema All Call Query —ACQ- de dos niveles, en el que se utiliza
la Base de Datos Administrativa centralizada, y se dispone de Bases de Datos Operativas a cargo de
dichos Proveedores.

Para tal efecto se deberan seguir los siguientes lineamientos:

2.6.3.1.1. Los Proveedores a los que hace referencia el numeral 2.6.1.2.1 del ARTICULO 2.6.1.2 del
TITULO 1l y los Proveedores de Larga Distancia Internacional cuando se trate de comunicaciones de
larga distancia internacional entrantes, deberén, en ambos casos, enrutar las comunicaciones con
destino a Numeros No Geograficos de Redes, de conformidad con el esquema ACQ.

2.6.3.1.2. El enrutamiento de las llamadas provenientes de Numeros Geograficos con destino a
Numeros No Geograficos de Redes de que trata el numeral 2.6.1.2.1 del ARTICULO 2.6.1.2 se
realizara conforme al esquema Onward Routing.

2.6.3.1.3. El enrutamiento de los mensajes cortos de texto —SMS- provenientes de Carriers
Internacionales con destino a Numeros No Geograficos de Redes de que trata el numeral 2.6.1.2.1
del ARTICULO 2.6.1.2 se realizara conforme al esquema enrutamiento indirecto, mediante el cual se
enruta cada mensaje corto de texto —SMS— con base en el nUmero de destino hacia el PRS asignatario
de dicho nimero, el cual a su vez deberéa consultar la BDO para determinar la red correcta de destino
y enrutarlo a nimeros moviles portados hacia la red receptora, en el evento que el nimero de
destino haya sido portado.

PARAGRAFO: El enrutamiento de las llamadas con destino a Nameros No Geogréficos de Servicios
y UPT de que tratan los numerales 2.6.1.2.2 y 2.6.1.2.3 del ARTICULO 2.6.1.2 se realizara conforme
al esquema técnico adoptado por los proveedores asignatarios de este tipo de numeracion en
cumplimiento del articulo 2.2.12.2.3.1 del Decreto 1078 de 2015. En todo caso, los mismos podran
migrar su esquema técnico a ACQ.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 10 — modificado por la Resolucion CRC 3050 de 2011)

ARTICULO 2.6.3.2. ASPECTOS TECNICOS. Para efectos de la implementacién de la Portabilidad
Numeérica, la CRC definira las siguientes especificaciones técnicas:

2.6.3.2.1. Informacion de sefializacion y enrutamiento de las comunicaciones para la interconexion
de redes.

2.6.3.2.2. Uso de interfaces y sistemas de soporte de arquitecturas abiertas con protocolos
estandarizados de comunicaciones que garanticen el adecuado interfuncionamiento e
interoperabilidad entre la BDA y las BDO.

2.6.3.2.3. Tratamiento de errores en el enrutamiento.

2.6.3.2.4. Indices de calidad de servicio para enrutamiento de llamadas, de conformidad con la
normativa aplicable existente.

2.6.3.2.5. Caracteristicas del mecanismo para la contencion de los costos de incertidumbre, de
acuerdo con lo previsto en el ARTICULO 2.6.3.4 del TITULO II.

2.6.3.2.6. Todas las demas adicionales para la adecuada implementacion de la Portabilidad
Numérica dentro de los plazos establecidos en el CAPITULO 6 del TITULO II.

Las anteriores especificaciones seran informadas al Comité Técnico de Portabilidad al que hace
referencia el ARTICULO 2.6.6.1 del TITULO II, instancia que debera remitir a la CRC dentro de los
plazos que sean establecidos sus consideraciones sobre los temas planteados, las cuales no seran
vinculantes para la CRC.

Una vez agotado el procedimiento anterior, la Comisién procedera a establecer las especificaciones
técnicas definitivas dentro de los plazos establecidos en el ARTICULO 2.6.8.1 del TITULO II.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 11)
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ARTICULO 2.6.3.3. RESPONSABILIDADES TECNICAS DE LOS PROVEEDORES DE REDES Y
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. A nivel técnico, cada uno de los Proveedores de Redes
y Servicios de Telecomunicaciones tendra las siguientes responsabilidades:

2.6.3.3.1. Responsabilidad técnica de caracter general. Los Proveedores de Redes y Servicios
de Telecomunicaciones a los que hace referencia el ARTICULO 2.6.1.1 del TITULO II, seran
responsables de realizar todas las adecuaciones necesarias al interior de su red para garantizar la
implementacion de la Portabilidad Numérica, dentro de los plazos establecidos en el ARTICULO
2.6.8.1 del TITULO II.

2.6.3.3.2. Responsabilidades técnicas de caracter particular. Los Proveedores de Redes y
Servicios de Telecomunicaciones a los que hace referencia el ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO II, seran
responsables de:

2.6.3.3.2.1. Garantizar el enrutamiento de las comunicaciones originadas en su red hacia nameros
portados, y cuando aplique, de aquellas originadas por otros proveedores en los términos del
ARTICULO 2.6.3.1 del TITULO II.

2.6.3.3.2.2. Disponer de los equipos y medios de transmision necesarios y suficientes para la
comunicacion con la BDA, o con la BDO de otro proveedor con el que se haya establecido acuerdo
de tercerizacion de consultas, atendiendo condiciones de disponibilidad, confiabilidad y seguridad.
2.6.3.3.2.3. Mantener actualizada la BDO, a partir de la informacion contenida en la BDA.

2.6.3.3.2.4. Garantizar la integridad de la informacién contenida en la BDO y el adecuado
funcionamiento de las interfaces para el intercambio de informacion con la BDA.

2.6.3.3.2.5. Contar con mecanismos de respaldo y recuperacion de la informacién, tanto de la BDO
como de los medios de transmisién y equipos involucrados en la comunicacién con la BDA.

2.6.3.3.2.6. En el caso de proveedores que ofrezcan a terceros la opcion de consulta de BDO,
garantizar la entrega de informacién de enrutamiento actualizada en condiciones no discriminatorias,
asi como el intercambio de informacion requerido con la BDA dentro del Proceso de Portaciéon de un
namero, hacia o desde el Proveedor que contrata la tercerizacion.

2.6.3.3.2.7. Realizar los ajustes contractuales a que haya lugar con los Carriers Internacionales,
Proveedores de Contenido, PRS de Telefonia Fija y Proveedores de Acceso a Internet, de los cuales
reciben mensajes cortos de texto —SMS—, con el fin de incluir e implementar las nuevas condiciones
gue llegaren a surgir entre las partes en virtud de la portabilidad numérica mévil, de manera que
siempre se garantice la entrega de los mensajes entrantes a la red receptora. Sera responsabilidad
del PRS asignatario proveer la informacion suficiente a los Carriers Internacionales, a los Proveedores
de Contenido, a los PRS de Telefonia Fija y a los Proveedores de Acceso a Internet, de tal forma que
los mismos tengan conocimiento de las restricciones y condiciones aplicables en ambiente de
portabilidad numérica mévil.

Adicionalmente, los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones a los que hace
referencia el numeral 2.6.1.2.1 del ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO Il deberan implementar el
mecanismo para la contencion de los costos de incertidumbre al que hace referencia el ARTICULO
2.6.3.4.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 12 — modificado por la Resolucion CRC 3069 de 2011)

ARTICULO 2.6.3.4. MECANISMO PARA LA CONTENCION DE LOS COSTOS DE
INCERTIDUMBRE. A partir de la Fecha de Implementacion de la Portabilidad Numérica, los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones a los que hace referencia el numeral
2.6.1.2.1 del ARTICULO 2.6.1.2 del presente titulo, deberan implementar un mecanismo que
despliegue un mensaje de voz que notifique al suscriptor la identificacion de llamadas con destino a
nameros portados hacia las redes de otros proveedores, antes del establecimiento de las mismas.

Dicho mensaje deberd cumplir los siguientes requerimientos:

Duracion: Minimo dos (2) segundos.

Contenido: “Llamada transferida a (“Nombre Comercial o Marca del Proveedor
Receptor”)”.

Fase: Establecimiento de la llamada.
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Emisor:  PRS Movil que consulta la BDA para determinar el enrutamiento de la
llamada hacia un nimero portado.

Se determina que la asociacion al nombre comercial deberd corresponder en todo caso al NRN
asignado al proveedor receptor.

Igualmente, a partir de dicha fecha, el Administrador de la Base de Datos debera habilitar una pagina
web que incluya un sistema de consulta de nimeros portados, a través del cual los Usuarios podran
identificar el Proveedor asociado a cada ndmero portado.

PARAGRAFO 1. Para las llamadas provenientes de un Proveedor de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones de Telefonia Fija con destino a un nimero portado de un Proveedor de Redes
y Servicios de Telecomunicaciones Mdviles, el PRS asignatario de la numeracion debera desplegar el
mensaje de voz de que trata el presente Articulo, toda vez que es éste quien realiza la consulta a la
base de datos de portabilidad.

PARAGRAFO 2. Para las llamadas provenientes de un Proveedor de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones de Larga Distancia Internacional con destino a un numero portado de un
Proveedor de Redes y Servicios de Telecomunicaciones Méviles, no sera necesario desplegar el
mensaje de voz de que trata el presente Articulo.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 13 — modificado por la Resolucion CRC 2960 de 2010)

ARTICULO 2.6.3.5. CAMPANAS EDUCATIVAS RELATIVAS A MECANISMOS DE
CONTENCION DE COSTOS DE INCERTIDUMBRE. Los PRS responsables de la implementacion
del mecanismo de contencion de costos de incertidumbre, de acuerdo con lo previsto en el ARTICULO
2.6.3.4 del TITULO Il, deberan realizar campafias educativas por medios de comunicacion masiva
(radial, televisiva y de prensa), en las que se explique la forma en que operara el mecanismo de
contenciéon de costos de incertidumbre y sus implicaciones en tarifas. Lo anterior en desarrollo
de lo previsto en el ARTICULO 2.6.10.1 del TITULO II, y sin perjuicio de las demas obligaciones
asociadas al deber de divulgacién establecido en el referido articulo.

PARAGRAFO 1. Las condiciones especificas de la campafia de divulgacion relativas a los
mecanismos de contencién de costos de incertidumbre, asi como de los demas temas que deban
divulgarse, con ocasion de la implementacién de la portabilidad numérica, en los términos
previstos en el ARTICULO 2.6.10.1 del TITULO I, o las disposiciones que lo aclaren, complementen
o modifiquen, seran objeto de definicion especifica por parte de la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones.

(Resolucion CRC 2960 de 2010, articulo 2)

SECCION 4.
ESPECIFICACIONES OPERATIVAS DE LA PORTABILIDAD NUMERICA

ARTICULO 2.6.4.1. PROCESO DE PORTACION. El Proceso de Portacion incluira las siguientes
etapas: (i) Generacién del NIP de Confirmacién, (ii) Solicitud de Portacion, (iii) Verificacién de la
Solicitud por parte del ABD, (iv) Aceptacion o Rechazo de la Solicitud de Portacién por parte del
Proveedor Donante, (v) Planeacion de la Ventana de Cambio, y (vi) Activacion del Namero Portado.

Todo el Proceso de Portacion tendra una duracién maxima de cinco (5) dias habiles contada a partir
del ingreso de la Solicitud de Portacién por parte del Usuario. A partir del 1° de Agosto de 2012, esta
duracién sera de méximo tres (3) dias habiles.

PARAGRAFO 1. Todas aquéllas solicitudes de portacion registradas con posterioridad al periodo
establecido para el dia habil*, se entenderan presentadas en el dia habil siguiente. En todo caso, el
tiempo de portacion no podra superar los plazos contemplados en el CAPITULO 6 del TITULO II.

PARAGRAFO 2. La ventana de cambio podra efectuarse fuera del tiempo maximo aqui sefialado,
en aquéllos casos en los que el Usuario que solicita la portacién elija una fecha posterior a dicho
plazo, el cual en todo caso debera corresponder a un dia habil de la semana. La fecha indicada en
la Solicitud de Portacién por parte del Usuario para que se efectle la Ventana de Cambio, no podra
ser mayor a treinta (30) dias calendarios contados a partir de la fecha de la Solicitud de Portacion.

1 periodo comprendido entre las 8:00:00 a.m. y las 4:00:00 p.m de los dias lunes a viernes sin incluir festivos.
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En todo caso, el Proveedor Receptor debera informar al Usuario que la Ventana de Cambio podra
llevarse a cabo dentro de los tres (3) dias habiles anteriores a la fecha por él indicada.

Para lo anterior, los Proveedores Donante y Receptor deben adelantar las gestiones necesarias para
que la ventana de cambio se realice de manera tal que se lleve a cabo en las condiciones antes
sefialadas.

No obstante lo anterior, las demas etapas del proceso de portacion, deberan surtirse dentro de los
términos establecidos por la regulacién.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 14 — modificado por la Resolucion CRC 2532 de 2010)

ARTICULO 2.6.4.2. NIP DE CONFIRMACION. Cuando se trate de personas naturales que sean
Usuarios de Servicios Moviles, el Proveedor Receptor debera solicitar al ABD el NUmero de
Identificacion Personal (NIP) de Confirmacion, el cual se constituira en un requisito indispensable
para autenticar la condiciéon de Usuario del nimero a ser portado.

El ABD debera enviar el NIP de Confirmacién al Usuario a través de un mensaje corto de texto (SMS),
en un lapso no mayor a cinco (5) minutos desde el momento en que se ha solicitado su envio en el
noventa y cinco por ciento (95%) de los casos, y en ningln evento podra ser superior a diez (10)
minutos.

El ABD debera mantener, al menos por seis (6) meses a partir de su emision, un registro de los NIP
de Confirmacion enviados y sus correspondientes nimeros asociados.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 15)

ARTICULO 2.6.4.3. SOLICITUD DE PORTACION. El Proceso de Portacion se inicia con la
entrega de la Solicitud de Portacion por parte del Usuario al Proveedor Receptor. La Solicitud de
Portacion puede hacerse por escrito, personalmente o a través de la linea telefénica de atencion al
cliente, o por cualquier otro medio que determine o convalide la Comision.

En la Solicitud de Portacion, el Usuario debera proveer Unicamente la siguiente informacion:
2.6.4.3.1. Para las personas naturales:

2.6.4.3.1.1. Nombre completo.

2.6.4.3.1.2. Ndmero del documento de identidad.

2.6.4.3.1.3. Autorizacion del suscriptor del contrato de servicios de telecomunicaciones tratdndose
de servicios en la modalidad de pospago, y copia del documento de identidad, en caso que la solicitud
no sea presentada por el mismo.

2.6.4.3.1.4. Namero(s) telefénico(s) asociado(s) a la portacion solicitada.

2.6.4.3.1.5. Proveedor Donante.

2.6.4.3.1.6. NIP de Confirmacion para los Usuarios de Servicios Mdviles, el cual ha sido enviado
previamente por el ABD al Usuario a través de un mensaje corto de texto (SMS).

2.6.4.3.2. Para las personas juridicas:

2.6.4.3.2.1. Razo6n social.

2.6.4.3.2.2. Nimero de Identificacion Tributaria (NIT).

2.6.4.3.2.3. Copia del Certificado de Camara de Comercio con fecha de expediciéon no superior a
treinta (30) dias.

2.6.4.3.2.4. Tratandose de servicios en la modalidad de pospago autorizacion del representante
legal y copia del documento de identidad, en caso que la solicitud no sea presentada por el mismo.
2.6.4.3.2.5. Numero(s) telefénico(s) asociado(s) a la portacién solicitada.

2.6.4.3.2.6. Proveedor Donante.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 16)

ARTICULO 2.6.4.4. INTERCAMBIO DE INFORMACION. El intercambio de informacion entre los
Proveedores Donante y Receptor y el ABD debe ser automatizado mediante sistemas informaticos y
a través de medios electrénicos, de forma tal que se garantice rapidez, integridad y seguridad en
desarrollo del Proceso de Portacion. El contenido de los formatos electronicos sera determinado por
la CRC, y consultado con el CTP.
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Una vez recibida la solicitud del Usuario por el Proveedor Receptor, y previa verificacion de su
disponibilidad técnica para prestar sus servicios, dentro de los plazos establecidos en el ARTICULO
2.6.4.1 del TITULO Il éste procedera a enviar la Solicitud de Portacion al ABD, asignandole un
namero que la identifique, el cual debe ser Unico para cada Proceso de Portacion y ser emitido de
manera secuencial en su red, por cada Proveedor Receptor. El Proveedor Receptor suministrara
dicho niimero al Usuario para identificacion de su Solicitud de Portacion.

La asignacion del numero Unico de identificador del proceso por parte del Proveedor Receptor no
exime al ABD de sus responsabilidades en el intercambio de informacién, el control de los procesos
de portacion y la informacion que debe proveer a la CRC, en los términos del ARTICULO 2.6.7.3 del
TITULO II.

En ningln caso, el ABD en el proceso de portacién, con ocasién del intercambio de informacién,
podra verificar el cumplimiento de las obligaciones contractuales del Proveedor Donante y el usuario,
en la medida que dicha verificacién es potestad de las partes o del juez del contrato.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 17 — modificado por la Resolucion CRC 3069 de 2011)

ARTICULO 2.6.4.5. VERIFICACION DE LA SOLICITUD POR PARTE DEL ABD. Para efectos
de aceptar o rechazar la Solicitud de Portacién el ABD, una vez reciba la misma, deberéa validar los
siguientes aspectos:

2.6.4.5.1. NIP de Confirmacién para personas naturales que sean Usuarios del Servicio Mdvil, y su
concordancia con el Numero No Geografico de Redes objeto de portacion.

2.6.4.5.2. Existencia de Solicitudes de Portacion previas en tramite para el nimero a portarse.

2.6.4.5.3. Correspondencia del (los) Numero(s) Telefénico(s) con los bloques de numeracion
asignados al Proveedor Donante.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 18)

ARTICULO 2.6.4.6. ACEPTACION O RECHAZO DE LA SOLICITUD DE PORTACION POR
PARTE DEL ABD. El incumplimiento de cualquiera de los requisitos que debera validar el ABD en
los términos del ARTICULO 2.6.4.5 originaréa el rechazo de la Solicitud de Portacion de que se trate,
dando por finalizado el Proceso de Portacion respectivo. EI ABD informara al Proveedor Receptor el
rechazo de la Solicitud de Portacion, indicando la causa respectiva, en un tiempo maximo de sesenta
(60) minutos a partir de la presentacion de la solicitud.

Si la Solicitud de Portacion es aceptada por parte del ABD, éste enviara al Proveedor Donante la
Solicitud de Portacion, y simultaneamente informara al Proveedor Receptor en un tiempo maximo
de sesenta (60) minutos a partir de la presentacién de la Solicitud de Portacion, que la misma fue
aceptada.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 19)

ARTICULO 2.6.4.7. ACEPTACION O RECHAZO POR PARTE DEL PROVEEDOR DONANTE. El
Proveedor Donante dispondra de un plazo méaximo de un (1) dia habil, contado desde el momento
en que recibe la Solicitud de Portacion por parte del ABD, para aceptar o rechazar la misma. En todo
caso, vencido este plazo, si el ABD no recibe respuesta del Proveedor Donante, se entendera
aceptada la Solicitud de Portacién por parte de este Ultimo y se continuara el Proceso de Portacion.

El Proveedor Donante solamente podra rechazar la Solicitud de Portacion en los siguientes casos:

2.6.4.7.1. Cuando tratandose de servicios en la modalidad de pospago el solicitante no es el
suscriptor del contrato del servicio de telecomunicaciones o la persona autorizada por éste.

2.6.4.7.2. Cuando el nimero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el
Proveedor Donante, siempre y cuando éste no haya realizado la reposicién de la SIMCARD al usuario.

2.6.4.7.3. Cuando el nimero portado haya sido desactivado por fraude.

2.6.4.7.4. Cuando el nimero a ser portado se encuentre suspendido por falta de pago, por
terminacion del contrato por falta de pago, o cuando existan obligaciones de pago exigibles, esto es,
respecto de las cuales el plazo se encuentra efectivamente vencido a la fecha de presentacién de la
solicitud de portacién, de acuerdo con lo previsto en el numeral 2.6.2.3.1 del ARTICULO 2.6.2.3 del
TITULO II.
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La aceptacion o rechazo de la Solicitud de Portacidn debe ser enviada por el Proveedor Donante al
Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual a su vez la reenviara al Proveedor Receptor. En caso
de rechazo de la Solicitud de Portacion el Proveedor Donante debera remitir la justificacion y prueba
del mismo. A su vez, el Proveedor Receptor debera informar del rechazo y su justificacién al Usuario,
en un plazo no mayor a un (1) dia habil contado a partir de la recepcién de la respectiva
comunicacion.

Las pruebas que debera remitir el Proveedor Donante al ABD como soporte del rechazo de la solicitud
se presentaran en formato electrénico y corresponderan a los siguientes documentos:

i. Cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, copia de la Ultima factura de la
respectiva linea expedida por el Proveedor Donante.

ii. Cuando el nimero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el
Proveedor Donante, copia de la respectiva declaracién efectuada por el usuario.

iii. Cuando el nimero portado haya sido desactivado por fraude, copia del documento mediante
el cual el Proveedor Donante determiné el fraude y la desactivacién correspondiente.

iv. Cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, la fecha de la ultima obligacién cuyo
plazo se ha vencido, indicando el no pago de la misma.

v. Cuando se trate de solicitudes de portacion mdltiple que incluyan lineas desactivadas, inactivas
0 que no existen en la red, para modalidades prepago y pospago, copia del documento
mediante el cual el Proveedor Donante determiné el estado de desactivacion, no activacion o
inexistencia.

PARAGRAFO. Para los casos de solicitudes de portacion mudiltiple, si el Proveedor Donante
determinara que debe rechazar dicha solicitud en razén a que uno o varios de los numeros se
encuentran incursos en alguna de las causales de rechazo enunciadas en el presente articulo, podra
denegar por una sola vez la solicitud de portacion de la totalidad de los niUmeros contenidos en la
misma. En este caso, el Proveedor Donante deberd informar en un Unico mensaje al proveedor
Receptor a través del ABD los nimeros del grupo en cuestion que se encuentran incursos de causal
de rechazo, junto con la justificacion y prueba correspondiente para cada uno de ellos.

Una vez el usuario aclare o subsane a través del proveedor receptor las causales de rechazo
sefialadas por el proveedor Donante en la solicitud inicial, este Ultimo no podra alegar nuevas
causales de rechazo para denegar la misma. En la solicitud de portacion subsanada no deben
incluirse los nimeros que han sido debidamente rechazados segun las causales expuestas en el
presente articulo.

En caso que el usuario expresamente haga la solicitud de que varios nimeros en los que éste sea
titular se haga de manera conjunta, el proveedor Donante le dara aplicacién a lo establecido en el
presente articulo para portaciones multiples. En todo caso, el usuario a su eleccién siempre puede
portar su nimero de manera individual, sin perjuicio de las modificaciones contractuales a que haya
lugar frente a los demas niimeros no portados.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 20 — modificado por la Resolucion CRC 3153 de 2011)

ARTICULO 2.6.4.8. PLANEACION DE LA VENTANA DE CAMBIO. Los Proveedores Donante y
Receptor, a través del ABD, deben acordar la fecha y hora de la ventana de cambio en la cual se
dara de baja el Nimero Portado en el Proveedor Donante y se activara el mismo en el Proveedor
Receptor. Durante este periodo el Usuario no tendra servicio.

Para efectos de facilitar el proceso de planeacion de la ventana de cambio, los Proveedores acordaran
la reserva, por parte de cada uno, de una cantidad predeterminada de nimeros a ser portados en
cada dia habil, de manera que se simplifique el proceso de negociacion y se garantice rapidez en la
respuesta al usuario. En todo caso, dicha cantidad debera ajustarse regularmente de manera tal que
se garantice el cumplimento de los plazos dados en el ARTICULO 2.6.4.1 del TITULO II. Para ello,
los Proveedores Donante y Receptor deberan ajustar conjuntamente la cantidad maxima de ndmeros
a ser portados en cada dia habil cuando se supere el 80% del cupo previamente establecido.

En desarrollo de este proceso, el Proveedor Receptor informard al ABD, previa verificacién de
disponibilidad suministrada por este Ultimo, la fecha y hora de la Ventana de Cambio en la que se
efectuard la portacién. A partir de lo anterior, el ABD confirmara la reserva de la ventana de cambio
para la solicitud en cuestion al Proveedor Receptor, e informara de la misma al Proveedor Donante.
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Una vez que la fecha y horario de la Ventana de Cambio estén confirmados, el Proveedor Receptor
sera responsable de informar al Usuario sobre el estado del Proceso de Portaciéon y la fecha y hora
en que ha sido programada la Ventana de Cambio, por medio telefénico o mensaje corto de texto
(SMS).

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 21 — modiificado por la Resolucion 2532 de 2010)

ARTICULO 2.6.4.9. ACTIVACION DEL NUMERO PORTADO. La Ventana de Cambio tendra una
duracién maxima de dos (2) horas y debera ser programada en el periodo que transcurre entre las
00:00 horas y las 6:00 horas, de acuerdo con los siguientes periodos:

e De 00:00 horas a 02:00 horas
e De 02:01 horas a 04:00 horas
e De 04:01 horas a 06:00 horas

El Proveedor Donante dispondra de un tiempo maximo de una (1) hora desde el inicio de la Ventana
de Cambio para realizar la desactivacion de los nimeros programados en su red, y una vez finalizada
la misma, informard de este hecho al Proveedor Receptor por intermedio del ABD. El Proveedor
Receptor realizara en la segunda mitad del tiempo de la Ventana de Cambio la activacion de dichos
ndmeros en su red, y al finalizar este proceso informara al ABD.

Al finalizar cada uno de los tres periodos de Ventana de Cambio definidos en el presente articulo, el
ABD comunicara a todos los proveedores con Bases de Datos Operativas la finalizacion de la Ventana
de Cambio para la actualizacion y sincronizaciéon de las tablas de enrutamiento por parte de los
mismos.

El Proveedor Receptor informara al Usuario la activacion del servicio, finalizando de esta manera el
Proceso de Portacion.

Con la activacion del servicio por parte del Proveedor Receptor se da inicio a la nueva relacion
contractual con el usuario, dando con ello por terminado el contrato con el Proveedor Donante. Lo
anterior, sin perjuicio del derecho del operador a perseguir el cobro de las obligaciones insolutas, la
devoluciéon de equipos, cuando aplique y los demas cargos a que haya lugar, de acuerdo con lo
establecido en el ARTICULO 2.1.8.1 del CAPITULO 1 del TITULO II.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 22 — modificado por la Resolucion 2596 de 2010)

ARTICULO 2.6.4.10. CANCELACION DEL SERVICIO DE UN NUMERO PORTADO. Cuando el
Usuario de un Numero Portado cancele el servicio con el Proveedor Receptor, cambie de nimero, o
sea dado de baja por el Proveedor Receptor sin realizar una nueva Solicitud de Portacién, sera
responsabilidad de este ultimo el retornar dicho nimero al Proveedor Asignatario de la numeracion,
de conformidad con el proceso descrito a continuacion:

2.6.4.10.1. El Proveedor Receptor, debera enviar al ABD en un plazo maximo de treinta (30) dias
calendarios posteriores a la fecha de la cancelacion del servicio, la comunicacién del cambio del
namero o de la baja que contenga la informacién del nUmero que sera eliminado de la BDA.

2.6.4.10.2. El ABD verificara que el Proveedor Receptor que solicita la eliminacién del nimero de
la Base de Datos Administrativa, sea efectivamente el Gltimo Proveedor que le presto servicios a ese
ndmero.

2.6.4.10.3. El ABD debera generar la informacién diaria de eliminacién de nimeros portados de la
BDA que regresan al Proveedor Asignatario, a més tardar el dia habil siguiente al recibo del mensaje
enviado por el Proveedor Receptor, y ponerla a disposicion de todos los Proveedores de Redes y
Servicios de Telecomunicaciones.

De acuerdo con la facultad determinada en el numeral 4° del Articulo 1° de la Ley 1245 de 2008, la
Comisién determinara las especificaciones detalladas del procedimiento de retorno de nimeros al
Proveedor Asignatario.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 23)

SECCION 5.
ASPECTOS ECONOMICOS DE LA PORTABILIDAD NUMERICA
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ARTICULO 2.6.5.1. RESPONSABILIDAD SOBRE LAS INVERSIONES Y LOS COSTOS. En los
términos dispuestos en el articulo 2° de la Ley 1245 de 2008, los costos derivados de la adecuacién
de las redes y de los sistemas para implementar la Portabilidad Numérica, seran sufragados por los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones a los que se refiere el ARTICULO 2.6.1.1
del TITULO 1l, y de acuerdo con las obligaciones establecidas para los diferentes Proveedores en
este acto administrativo. Los costos de que trata el citado articulo 2° Ley 1245 de 2008, incluyen
aquéllos relativos a la comunicacion entre la Base de Datos Operativa y la Base de Datos
Administrativa, y en ningln caso podran ser trasladados a los Usuarios.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 24)

ARTICULO 2.6.5.2. ESQUEMA DE REMUNERACION DEL ABD. Los costos de implementacion,
gestion, operacion y mantenimiento de la Base de Datos Administrativa seran remunerados al ABD
por parte de los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones asignatarios directos de
numeracion no geografica que deban implementar el esquema de enrutamiento ACQ o0 migren a
éste, aplicando el principio de orientacion a costos mas utilidad razonable, atendiendo en todo caso
los lineamientos que para el efecto formule la CRC.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 25)

ARTICULO 2.6.5.3. CARGO POR PORTACION. Sin perjuicio de lo previsto en el articulo anterior,
el ABD cobrara a los Proveedores un valor por el trdmite de cada Solicitud de Portacion.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 26)

ARTICULO 2.6.5.4. RESPONSABILIDAD DEL PAGO DEL CARGO POR PORTACION. Los
Proveedores seran responsables del pago del cargo por portacion segln los siguientes escenarios:

2.6.5.4.1. Portacion Exitosa - Una Solicitud de Portacion que resulte en el cambio de Proveedor
sera sufragada por el Proveedor Receptor.

2.6.5.4.2. Portacion rechazada sin justa causa - En caso que el Proveedor Donante rechace la
Solicitud de Portacion sin una razon justificada segun las causales de rechazo establecidas en el
CAPITULO 6 del TITULO II, sera éste quien sufrague los pagos a los que hubiere lugar. Lo anterior,
sin perjuicio de las sanciones que por este comportamiento, le sean impuestas por las autoridades
de control y vigilancia.

2.6.5.4.3. Portacién rechazada con justa causa — Una Solicitud de Portacidn rechazada con
justa causa sera sufragada por el Proveedor Receptor.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 27)

ARTICULO 2.6.5.5. TARIFA POR PORTACION. El Proveedor Receptor podréa cobrar al Usuario
una tarifa por el servicio de portacion, que corresponde a los costos de operacion y administracion
derivados del Proceso de Portacidn, la cual podra ser asumida por dicho Proveedor.

Esta tarifa en ningun caso incluira los costos derivados de la adecuacion de las redes y de los sistemas
para implementar la Portabilidad Numérica a los que hace referencia el articulo 2 de la Ley 1245 de
2008, los cuales contemplan, entre otros, los costos de implementacion del ABD, debiendo en todo
caso estar orientada a costos.

El Proveedor Receptor tendra en cuenta para la definicion de esta tarifa las recomendaciones
adicionales que la CRC haga al respecto conforme lo previsto en el numeral 7 del articulo 2° de la
Ley 1245 de 2008.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 28)

ARTICULO 2.6.5.6. ENRUTAMIENTO Y ASIGNACION DE COSTOS DE CONSULTA Y
TRANSPORTE. Los costos de consulta a la BDO para enrutar cada comunicacion y los costos
adicionales por transporte a través de la red de un tercero, cuando apliquen, se asignaran de acuerdo
con los siguientes criterios:

2.6.5.6.1. En el esquema de enrutamiento ACQ, los costos de consulta a la BDO seran asumidos
por el proveedor que origine la comunicacion. En el caso relativo a comunicaciones de larga distancia
internacional entrantes, el proveedor de larga distancia internacional responsable de entregar la
comunicacion en el destino, sera considerado como el proveedor que origina la comunicacion.
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2.6.5.6.2. En el esquema de enrutamiento OR, los costos de consulta a la BDO y los costos de
transporte entre proveedores maviles de las llamadas provenientes de Numeros Geograficos con
destino a Numeros No Geogréficos de Redes portados seran asumidos por el proveedor asignatario
del numero de destino.

2.6.5.6.3. En el esquema de enrutamiento indirecto de mensajes cortos de texto —SMS— al que hace
referencia el numeral 2.6.3.1.3 del ARTICULO 2.6.3.1 del TITULO I, los costos de consulta a la BDO
y los costos de transporte derivados del enrutamiento de dichos mensajes seran asumidos por el
proveedor asignatario del nimero de destino. La remuneracion de otros costos, en caso de resultar
aplicables, debera darse por acuerdo directo entre las partes involucradas.

PARAGRAFO. Teniendo en cuenta que los PRS a los que hace referencia el numeral 2.6.1.2.1 del
ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO Il actiian simultaneamente como Proveedor Receptor y Proveedor
Donante, no habra lugar al pago de los costos de transporte de llamadas provenientes de NUumeros
Geograficos con destino a Numeros No Geograficos de Redes que se cursen bajo el esquema de
enrutamiento OR ni de aquéllos derivados del transporte de mensajes cortos de texto —SMS-,
referidos en los numerales 2.6.5.6.2 y 2.6.5.6.3 del presente articulo.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 29 — modificado por la Resolucion CRC 3050 de 2011)

SECCION 6.
COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD

ARTICULO 2.6.6.1. NATURALEZA DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD - CTP. El
Comité Técnico de Portabilidad - CTP, sera la instancia permanente de caracter consultivo que debera
promover la cooperacién entre los agentes del sector involucrados en la portabilidad numérica. La
CRC a través de esta instancia surtird el proceso publico de consulta, y como érgano consultivo el
CTP emitird conceptos no vinculantes para la CRC, en los términos del numeral 8 del Articulo 1° de
la Ley 1245 de 2008.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 30)

ARTICULO 2.6.6.2. CONFORMACION DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD. Los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones a los que hace referencia el ARTICULO
2.6.1.2 del TITULO II, conformaran el CTP. EI Comité sera presidido por un representante de la CRC
y tendra el acompafiamiento de un delegado del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones en su condicion de organismo de control y vigilancia. Igualmente, asistira el
Administrador de la Base de Datos - ABD, una vez el mismo sea seleccionado.

Los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones seran representados en el CTP por el
representante legal o por un apoderado del Proveedor con poderes amplios y suficientes para
representar al Proveedor que lo ha designado, o sus suplentes. En caso de que el Proveedor no
asista a las sesiones del CTP o su representante no tenga poder suficiente, el mismo no tendra
derecho a voz ni a voto y, en consecuencia, no sera considerado dentro del quérum decisorio para
emitir conceptos respecto de la implementacién de la Portabilidad Numérica. Lo anterior sin perjuicio
de las sanciones que sean procedentes por el incumplimiento por parte del Proveedor de Redes y
Servicios de Telecomunicaciones de las obligaciones asociadas a la Portabilidad Numérica. Dicho
incumplimiento sera informado por la CRC a las entidades de vigilancia y control.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 31)

ARTICULO 2.6.6.3. SESION DE CONSTITUCION DEL CTP. Previa citacion de la CRC a los
representantes legales de los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones, se celebrara
la sesion de constitucion de Comité Técnico de Portabilidad, la cual debera tener lugar a mas tardar
el 5 de marzo de 2010.

La sesion de constitucion se llevara a cabo con los representantes legales y/o con los apoderados de
los Proveedores, 0 sus suplentes, que se hagan presentes en la sesién. Lo anterior sin perjuicio de
que en cualquier momento los Proveedores ausentes en la sesién de constitucién del CTP hagan
parte del mismo, caso en el cual se entiende que su vinculaciéon extemporanea no afecta de ninguna
manera los conceptos previamente emitidos por dicho Comité.

De acuerdo con el numeral 8 del articulo 1 de la Ley 1245 de 2008, de manera previa a la sesion de
constitucion, la CRC publicara en la pagina web el reglamento interno del CTP, el cual sera adoptado
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mediante acto administrativo emitido por esta Entidad y su aplicacién sera exigible a todos los
Proveedores de Redes y Servicios obligados a la implementacién de la portabilidad numérica.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 32)

ARTICULO 2.6.6.4. DE LAS SESIONES DEL CTP. Es obligacion de los Proveedores de Redes y
Servicios de Telecomunicaciones a los que hacen referencia el ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO II
hacer parte del CTP, asi como asistir a las sesiones del mismo, a través de representante legal o un
apoderado plenamente facultado para votar y comprometerse con los conceptos emitidos por dicha
instancia.

Las sesiones del CTP se llevaran a cabo previa citacién de sus miembros por la CRC, y conforme al
orden del dia determinado por ésta, y se celebrardn validamente con los miembros asistentes a la
sesion. En todo caso, la CRC podrd invitar a participar en estas sesiones a cualquier otro agente,
para efectos de tratar diferentes asuntos de interés de dicho Comité.

Los conceptos que emita el CTP haran parte de los elementos considerados por la CRC en la
elaboracion de los actos administrativos necesarios para dar cumplimiento a la Ley 1245 de 2008,
conforme lo previsto en el CAPITULO 6 del TITULO II.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 33)

ARTICULO 2.6.6.5. MAYORIA DECISORIA. Las decisiones necesarias para que el CTP emita sus
conceptos seran adoptadas por la mayoria simple de los representantes con derecho a voto
asistentes a la sesion correspondiente, es decir, la mitad mas uno. Las posturas cuya votacion se
encuentre empatada deberan ser presentadas conjuntamente a la CRC.

La falta de pronunciamiento por parte del CTP en ningln caso inhibe o afecta las medidas que deba
adoptar la CRC.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 34)

ARTICULO 2.6.6.6. ATRIBUCIONES DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD. El Comité
Técnico de Portabilidad tendra las siguientes atribuciones:

2.6.6.6.1. Emitir conceptos no vinculantes respecto de la implementacién y operacion de la
Portabilidad Numérica.

2.6.6.6.2. Promover la cooperacion entre los agentes del sector.

2.6.6.6.3. Las demas que de acuerdo con su naturaleza le otorgue la CRC.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 35)

SECCION 7. ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS

ARTICULO 2.6.7.1. ADMINISTRACION DE LA BASE DE DATOS. La implementacion,
operacion, seguridad, mantenimiento e integridad de la Base de Datos Administrativa, la
comunicacion de los cambios de Proveedor de Redes y Servicios de Telecomunicaciones por parte
de los Usuarios, la coordinacion de la sincronia para la actualizacion de las BDO, y el cumplimiento
de las especificaciones técnicas y operativas detalladas definidas por la CRC, estara en cabeza del
Administrador de Base de Datos, el cual debe ser un tercero neutral e independiente de los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones a los que hace referencia el ARTICULO
2.6.1.2 del TITULO II.

El Administrador de la Base de Datos sera seleccionado conjuntamente por los Proveedores de Redes
y Servicios de Telecomunicaciones que en los términos del CAPITULO 6 del TITULO Il implementen
el esquema de enrutamiento ACQ, teniendo en cuenta criterios de eficiencia y maximizacion del
beneficio para los Usuarios. La seleccion del ABD y la suscripcion del respectivo contrato se realizaran
a mas tardar el 15 de octubre de 2010, de acuerdo con el cronograma establecido en el ARTICULO
2.6.8.1 del TITULO II. El incumplimiento de esta obligacion dentro del término fijado para tal efecto,
sera informado por la CRC a las entidades de control y vigilancia para la imposicién de las sanciones
correspondientes.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 36 — modificado por la Resolucion CRC 2594 de 2010)

ARTICULO 2.6.7.2. REQUISITOS MINIMOS DEL ABD. El Administrador de la Base de Datos
debera cumplir los siguientes requisitos minimos, los cuales deberan hacer parte de las condiciones
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establecidas por parte de los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones para su
seleccion:

e  Ser persona juridica legalmente capaz, establecida o constituida de acuerdo con lo previsto
en el Codigo de Comercio.

e No tener participacion accionaria o de capital de los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones responsables de implementar la portabilidad numérica de acuerdo con
el ARTICULO 2.6.1.1 del TITULO IlI, o de sus vinculadas, controladas, matrices y
subordinadas. Estas mismas condiciones aplicaran para cualquier empresa que pueda llegar
a contratar el ABD para la operacion de la BDA.

e Los empleados del ABD no deben proveer servicios o tener vinculo laboral con ninguno de
los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones responsables de implementar
la Portabilidad Numérica.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 37)

ARTICULO 2.6.7.3. OBLIGACIONES DEL ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS. En el
proceso de seleccién del ABD se incluira un modelo de contrato a ser suscrito entre éste y los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que, en los términos del CAPITULO 6
TITULO 11, implementen el esquema de enrutamiento ACQ. Dicho modelo debera contemplar, entre
otras, las siguientes obligaciones:

e Ser responsable por el dimensionamiento, contratacion, planeacion de los equipos y sistemas
necesarios para la implementacién y operacién de la Base de Datos Administrativa, de
conformidad con las especificaciones técnicas y operativas definidas por la CRC.

e Mantener la confidencialidad de las informaciones de los procesos de portacion, cuando
dicha informacién por disposicién legal tenga caracter confidencial o reservado.

e Garantizar en todo momento la reserva de la informacion de la Base de Datos Administrativa.
Dicha informacion sélo podra ser utilizada para los fines especificos asociados a la
portabilidad numérica.

e Garantizar los intercambios de informaciones entre los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones por medio de interfaces abiertas y protocolos comunes.

e Garantizar sin costos adicionales la disponibilidad de la informacion necesaria para el
enrutamiento de comunicaciones hacia niUmeros portados a los Proveedores a los que hace
referencia el numeral 2.6.1.2.1 del ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO Il y a los Proveedores de
Larga Distancia Internacional que cursen trafico con las redes de dichos proveedores y hayan
adelantado el proceso de pruebas para la implementaciéon de la portabilidad numérica. La
disponibilidad de esta informacion debe ofrecerse en un servidor electronico, permitiendo su
acceso a través de Internet en forma segura.

e Adelantar en los tiempos definidos en la regulacién todas las comunicaciones y actividades
necesarias para llevar a cabo los Procesos de Portacion. Dichas comunicaciones se realizaran
mediante mensajes electronicos con todos los proveedores involucrados en el proceso.

e Implementar la Base de Datos Administrativa de conformidad con los plazos establecidos en
el ARTICULO 2.6.8.1 del TITULO II.

e Mantener la Base de Datos Administrativa actualizada y coordinar la sincronia de la
actualizacion de las Bases de Datos Operativas, garantizando la consistencia e integridad de
la informacion contenida en las mismas.

e Mantener el registro histérico de nimeros portados por un periodo no inferior a cinco (5)
afios, y una vez finalizado el (los) contrato(s), hacer entrega de dicho registro a los
respectivos Proveedores de Redes y/0 Servicios de Telecomunicaciones, teniendo en cuenta
para el efecto las condiciones de confidencialidad aplicables.

e Controlar los procesos de portacién, garantizando su eficacia y eficiencia.

e Establecer un sistema de administracion de cupos para reserva de portaciones dentro de las
ventanas de cambio, cuya informacién debera estar actualizada y disponible para los
Proveedores a los que hace referencia el numeral 2.6.1.2.1 del ARTICULO 2.6.1.2 del
TITULO I1.

e Asignar el NIP a Usuarios de servicios maviles y realizar la verificacion de la Solicitud de
Portacion.

e Disponer en la BDA de mecanismos de redundancia y contingencia para garantizar la
operacién continua de la Portabilidad Numeérica.

e Resolver las fallas que se presenten asociadas a la operacion de la Portabilidad Numérica.

e Proveer en tiempo real la informacion requerida por la CRC, incluyendo entre otros los
siguientes elementos:
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0 Solicitudes de Portacion iniciadas y finalizadas, incluyendo los plazos de las mismas,
discriminadas por proveedor.
0 Solicitudes de Portacion rechazadas y discriminadas por Proveedor y causa.
0 Registro de fallas, con sus causas, procedimientos y tiempos de solucion.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 38 — modificado por la Resolucion CRC 2532 de 2010 y 3069
de 2011)

ARTICULO 2.6.7.4. CONTENIDO DEL CONTRATO DEL ADMINISTRADOR DE LA BASE DE
DATOS. El modelo de contrato a ser suscrito entre el ABD y los Proveedores de Redes y Servicios
de Telecomunicaciones que en los términos del CAPITULO 6 del TITULO Il implementen el esquema
de enrutamiento ACQ, debera contener como minimo lo siguiente:

Especificaciones técnicas y operativas.

Nivel de calidad y disponibilidad.

Mecanismos de seguridad.

Garantias.

Duracion del contrato.

Esquemas de remuneracién, incluyendo la discriminaciéon de los componentes relativos a
inversiones iniciales de implementacion y los correspondientes a gastos recurrentes
derivados de la operacion.

Procedimientos de intercambio de informacion.

Servicio de atencion y soporte.

Mecanismos de solucion de controversias entre los Proveedores y el ABD.

Multas y sanciones

A partir de las condiciones generales remitidas por la CRC a los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones a los que se refiere el presente articulo, éstos deberan elaborar, de manera
conjunta, un documento con las condiciones del proceso de seleccién del ABD, incluyendo dentro
del mismo el modelo de contrato a suscribir con el ABD. La informacidn relativa a dichos documentos
debera ser sometida a revision de la CRC, a mas tardar el 7 de mayo de 2010, y la Comisién emitira
concepto sobre los mismos dentro de los plazos sefialados en el ARTICULO 2.6.8.1 del TITULO II.

Las observaciones efectuadas por la Comision seran de obligatorio cumplimiento por parte de los
Proveedores, los cuales deberan adecuar las condiciones del proceso de seleccion del ABD
atendiendo las mismas. El incumplimiento a los requerimientos de informacién antes citados dara
lugar a la imposicion de multas en los términos previstos en el numeral 19 del Articulo 22 de la Ley
1341 de 2009.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 39 — modiificado por la Resolucion 2533 de 2010)

ARTICULO 2.6.7.5. PLAZO PARA LA SUSCRIPCION DEL CONTRATO. Concluido el proceso de
seleccion del ABD, los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que en los términos
del CAPITULO 6 del TITULO Il implementen el esquema de enrutamiento ACQ, tendran como fecha
limite para la suscripcion del (los) respectivo(s) contrato(s) con el ABD el 15 de octubre de 2010.
Dicho(s) contrato(s) debera(n) ser enviado(s) por los Proveedores a la CRC para su conocimiento a
mas tardar el mismo 15 de octubre de 2010.

La CRC impondra las multas previstas en el numeral 19 del Articulo 22 de la Ley 1341 de 2009 por
el incumplimiento del envio de esta informacion dentro del término fijado para tal efecto. Igualmente,
el incumplimiento de las obligaciones previstas en el presente articulo serd informado por la CRC a
las entidades de control y vigilancia para la imposicion de las sanciones que correspondan.

El (los) contrato(s) sera(n) suscrito(s) conforme al modelo establecido en el proceso de seleccion del
Administrador de la Base de Datos. Todas las modificaciones que se realicen a dicho(s) contrato(s)
deberan estar ajustadas a las disposiciones contenidas en el CAPITULO 6 del TITULO II, o aquéllas
gue la modifiquen, aclaren o adicionen.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 40 — modificado por la Resolucion CRC 2594 de 2010)
SECCION 8.
CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE LA PORTABILIDAD NUMERICA

ARTICULO 2.6.8.1. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE LA PORTABILIDAD
NUMERICA. Las principales actividades y plazos maximos para la implementacion de la Portabilidad
Numeérica y su puesta en funcionamiento por parte de los proveedores son los siguientes:
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Actividad Plazo
1. Notificacion a la CRC de representantes para el viernes, 19 de febrero de
CTP 2010
2. Constitucion del CTP viernes, 5 de marzo de 2010
3. Definicion de requerimientos para la
contratacién del ABD
3.1a Remision de condiciones generales a viernes, 26 de marzo de 2010
Proveedores de Redes y Servicios por la CRC
3.1b Comentarios sobre especificaciones generales Viernes, 9 de abril de 2010
por parte de Proveedores de Redes y Servicios
3.1.c Remision de condiciones generales ajustadas Viernes 16 de abril de 2010
por la CRC, en caso de ser procedentes los
comentarios
Elaboracién de condiciones del proceso de
3.2 seleccién del ABD por parte de los Proveedores Viernes, 7 de mayo de 2010
de Redes y Servicios y envio a la CRC
Revision de condiciones del proceso de
seleccion y envio de observaciones por
3.3 parte de la CRC a Proveedores de Redes y Jueves, 20 de mayo de 2010
Servicios
3.4 Adecuacion de condiciones de seleccion por lunes, 31 de mayo de 2010
parte proveedores de Redes y Servicios a las
observaciones efectuadas por la CRC
4 Proceso de seleccion y suscripcion del contrato Hasta el viernes, 15 de
' del ABD octubre de 2010
5. Adecuacion de redes y sistemas viernes, 29 de abril de 2011
6. Realizacién de pruebas y validacién con el ABD viernes, 24 de junio de 2011
7. Ajustes finales e inicio de la portabilidad viernes, 29 de julio de 2011

Con excepcion de los numerales 3.1.a, 3.1 c y 3.3, todas las actividades y plazos detallados dentro de los mismos seran
responsabilidad de los Proveedores. Cualquier incumplimiento por parte de éstos sera informado por la CRC a las
entidades de control y vigilancia para la imposicién de las sanciones correspondientes.

PARAGRAFO. Lo anterior, sin perjuicio de las obligaciones establecidas en el articulo 2.2.12.2.3.1
del Decreto 1078 de 2015, para los proveedores de telecomunicaciones personales universales (UPT)
y de servicios.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 41 — modificado por la Resolucion 2533 de 2010 y 2594 de
2010)

SECCION 9. REGIMEN SANCIONATORIO

ARTICULO 2.6.9.1. SANCIONES. Las infracciones, incumplimientos, o violacion a las
disposiciones legales, reglamentarias o regulatorias en esta materia seran sancionadas de acuerdo
con lo previsto en el Titulo IX de la Ley 1341 de 2009. Lo anterior, sin perjuicio de las sanciones que
por infraccion a las normas de promocién de la competencia y proteccion al usuario corresponda
imponer a la Superintendencia de Industria y Comercio, o que por infraccion a lo previsto en el
numeral 19 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009 corresponda imponer a la CRC.

La Comision realizara el seguimiento al desarrollo de las actividades asociadas a la portabilidad
numérica, y de ser pertinente informara sobre eventuales infracciones, incumplimientos, o
violaciones a las disposiciones legales, reglamentarias o regulatorias de las que tenga conocimiento.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 42)

SECCION 10. DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y FINALES

ARTICULO 2.6.10.1. DEBER DE DIVULGACION. Durante los primeros seis (6) meses contados
a partir de la Fecha de Implementacién de la Portabilidad Numérica, de conformidad con las fechas
establecidas en el ARTICULO 2.6.8.1 del TITULO II, los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones de que trata el ARTICULO 2.6.1.2 deberan divulgar de forma amplia en medios
masivos de comunicacion, tales como televisién, radio, y diarios de circulacidn nacional, la posibilidad
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del Usuario de portar su ndmero. lgualmente, deberan divulgar en sus paginas Web, de manera
permanente, la facilidad de portar el nimero.
(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 43)

ARTICULO 2.6.10.2. NUMEROS DE SERVICIOS PORTADOS. En un lapso de diez (10) dias
habiles contados a partir de la entrada en vigencia de la presente resolucién (Resolucion CRC 2355
de 2010), los Proveedores de Redes y Servicios asignatarios de Numeracion No Geogréafica de
Servicios deberan reportar a la CRC la cantidad de nimeros portados en aplicacion de lo dispuesto
en el articulo 2.2.12.2.3.1 del Decreto 1078 de 2015, discriminada por NDC y por Proveedor
Receptor, con corte a diciembre 31 de 2009.

(Resolucion CRC 2355 de 2010, articulo 45)

SECCION 11. CONTINUIDAD DEL SERVICIO

ARTICULO 2.6.11.1. CONTINUIDAD DEL SERVICIO. Los Proveedores de Redes y Servicios
obligados a la implementacion de la portabilidad numérica deben garantizar la continuidad del
servicio de portabilidad numérica asi como la no afectacion de las comunicaciones, de manera que
los respectivos usuarios puedan ejercer continua y permanentemente su derecho legal a portar su
ndmero.

(Resolucion CRC 2566 de 2010, articulo 1)

ARTICULO 2.6.11.2. MEDIDAS PARA GARANTIZAR LA CONTINUIDAD DE LA
PORTABILIDAD NUMERICA. Ninguna controversia, conflicto o incumplimiento del Administrador
de la Base de Datos o de los proveedores de redes y servicios, podra dar lugar a la suspension,
interrupcién o limitacion del servicio de portabilidad numérica, y por lo tanto las condiciones de
prestacion de dicho servicio deben mantenerse bajo la responsabilidad de dichos proveedores.

Ante la existencia de cualquier circunstancia que pueda conllevar a la suspension, interrupcion o
limitacién de la portabilidad numérica, los Proveedores de Redes y Servicios de telecomunicaciones
obligados a la implementacion de la misma bajo el esquema ACQ, deberan adoptar todas las
previsiones necesarias con el fin de evitar dichos eventos, de manera que se garantice no sélo la
continuidad del mismo sino el ejercicio permanente del derecho legal de los usuarios a la portabilidad
numeérica y a las comunicaciones.

Las medidas o previsiones a adoptar en todo caso deberan ser autorizadas por la Comisién de
Regulacidon de las Comunicaciones, y mientras no se produzca dicha autorizacién, las condiciones de
la prestacion del servicio de portabilidad numérica deben mantenerse, so pena de que quién ejecutd,
motivd o patrocind la conducta, incurra en las sanciones previstas para el efecto en las normas
correspondientes.

(Resolucion CRC 2566 de 2010, articulo 2)

ARTICULO 2.6.11.3. SEGUIMIENTO Y ACOMPANAMIENTO DEL PROCESO DE
PORTABILIDAD NUMERICA. La Comisién de Regulacién de las Comunicaciones, conjuntamente
con el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, en el marco de sus
competencias, adelantaran el seguimiento y acompafiamiento de todo el proceso de implementacion
y puesta en marcha de la portabilidad numérica, tanto de manera global al plan de trabajo de todo
el proceso, como de manera particular al plan de trabajo de cada agente involucrado. Dicho
acompafiamiento se orientard a facilitar y coordinar las acciones necesarias entre los Proveedores
de Redes y Servicios de Telecomunicaciones y demas agentes involucrados en las comunicaciones
con destino a nimeros portados, y de aquéllos que sean responsables del enrutamiento de dichas
comunicaciones, con el Unico fin de asegurar el cumplimiento de la implementacion de la Portabilidad
Numérica en los términos establecidos en la Ley y en la Regulacion.

(Resolucion CRC 2566 de 2010, articulo 3)

ARTICULO 2.6.11.4. NUEVOS PROVEEDORES DE REDES Y SERVICIOS. El Administrador de
la Base de Datos y los Proveedores de Redes y Servicios de telecomunicaciones siempre deberan
permitir el acceso al servicio de administracion de la base de datos de la portabilidad numérica a
otros Proveedores de Redes y Servicios. Para efectos de lo anterior, el acuerdo entre el ABD con
nuevos Proveedores de Redes y Servicios asignatarios directos de numeracién no geogréafica que
deban implementar el esquema de enrutamiento ACQ conforme al CAPITULO 6 del TITULO Il y la
Ley 1245 de 2008 o migren a éste, siempre estara sujeto al principio de no discriminacion.




Continuacion de la Resolucion No. 5050 de 10 NOV 2016 Hoja No. 119 de 714

El servicio de administracion de la base de datos de portabilidad numérica a nuevos Proveedores de
Redes y Servicios méviles se prestara en condiciones al menos iguales a las ya acordadas con otros
proveedores de redes y servicios méviles.

(Resolucion CRC 2566 de 2010, articulo 4)

SECCION 12. ENRUTAMIENTO Y SENALIZACION PARA LA
IMPLEMENTACION Y OPERACION DE LA PORTABILIDAD NUMERICA
MOVIL

ARTICULO 2.6.12.1. DETERMINACION DEL NRN. Para efectos de enrutamiento de
llamadas a numeros portados, la informacidn de sefializacion y enrutamiento en ambiente de
portabilidad numérica, incluira un prefijo NRN de tres (3) digitos que se antepondra al niamero de
directorio (DN) del abonado de destino, y se transmitird en conjunto con éste dentro del contenido
del nimero de parte llamada -Called Party Number- (nUmero B) del mensaje 1AM; adicionalmente,
se utilizar4 el NoA dentro del mensaje para indicar el enrutamiento 0 no a un niimero portado.
(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 2)

ARTICULO 2.6.12.2. CODIFICACION DEL PARAMETRO NoA. Para un numero portado,
la codificacion del campo del pardmetro NoA seguira la siguiente codificacion:

Valor NoA = 0000011 "nimero nacional (significativo)"; correspondiente a una
llamada a un niumero no portado.
Valor NoA = 0001000 "nimero de encaminamiento de red concatenado con el

nimero de directorio llamado"; correspondiente a una
llamada a un numero portado.
(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 3)

ARTICULO 2.6.12.3. ASIGNACION DEL NRN. EI NRN asignado a cada Proveedor de Redes y
Servicios de telefonia movil es:

PRS NRN
Avantel S.A. 110
Colombia Mévil S.A. E.S.P. 121
Comunicacién Celular S.A. 132
Telefénica Méviles Colombia S.A. 143
Uff Movil S.A.S. 154

En caso de nuevos Proveedores de Redes y Servicios de telefonia mavil, la Comision de Regulacién
de Comunicaciones asignara a solicitud de parte el respectivo NRN, una vez éstos hayan efectuado
el respectivo registro de Proveedores de Redes y Servicios ante el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 4)

ARTICULO 2.6.12.4. CONFIGURACION DE LOS CAMPOS DEL IAM. Para las adecuaciones de
la sefalizacion en ambiente de Portabilidad Numérica los Proveedores de Redes y Servicios deben
configurar los siguientes campos del 1AM, en lo referente al campo de direccién del nimero llamado
(Numero B), asi:

3 digitos 10 digitos
NGmeros méviles no portados DN = N(S)N
NUmeros méviles portados NRN DN = N(S)N

e El ndmero de directorio (DN) en Colombia es el Numero Nacional Significativo N(S)N,
conformado por el indicativo nacional de destino (NDC) y el numero de abonado (SN).
o EI NDC para numeracién no geografica tiene tres digitos de longitud.
0 El nimero de abonado SN tiene una longitud de siete digitos.

e EL NRN corresponde al numero de enrutamiento de red, el cual sera de 3 digitos para
Colombia y correspondera al cddigo definido para cada proveedor de redes y servicios de
telecomunicaciones moviles en el ARTICULO 2.6.12.3 del TITULO II.

(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 5)




Continuacion de la Resolucion No. 5050 de 10 NOV 2016 Hoja No. 120 de 714

ARTICULO 2.6.12.5. REGISTROS CDR. Para efectos de la adecuada operacion de los
procedimientos de tasacién, tarificacion, facturaciéon, recaudo y conciliacion, en ambiente de
portabilidad numérica, los registros CDR de tasacion detallada deben incluir el NRN, ademas de los
identificadores de las redes origen y destino en cada llamada que se realice. Este procedimiento
aplica en la originacion, terminacién, interconexién directa o indirecta, y transito de las
comunicaciones con los PRS de telefonia mavil.

(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 6)

ARTICULO 2.6.12.6. VALOR DE CAUSA. Para efectos del tratamiento de errores de enrutamiento
en la interconexion de redes en ambiente de portabilidad numérica, el valor de causa a utilizar sera
el N° 112, el cual debera asociarse a un mensaje de voz o tono existente, tanto para llamadas
nacionales como para llamadas internacionales entrantes, que indique la existencia de un error de
enrutamiento en la llamada a un nimero portado.

(Resolucion CRC 2948 de 2010, articulo 7)

SECCION 13. CARGOS DE ACCESO Y DE TRANSPORTE

ARTICULO 2.6.13.1. TRANSFERENCIA DE CARGOS DE ACCESO Y DE CARGOS DE
TRANSPORTE DE TELEFONIA PUBLICA BASICA CONMUTADA LOCAL Y LOCAL
EXTENDIDA EN LA PORTABILIDAD NUMERICA MOVIL. En el esquema de enrutamiento OR,
el proveedor receptor conforme a la regulacion aplicable, reconocera al proveedor de redes y
servicios de telefonia fija que origine la comunicacién, el cargo de acceso aplicable y, cuando
corresponda, el respectivo cargo de transporte de Telefonia Pudblica Basica Conmutada Local
Extendida. Para tal fin, el proveedor receptor transferira dichos cargos al proveedor asignatario de
la numeracién, el cual a su vez esta obligado a transferirlos al proveedor de redes y servicios de
telefonia fija que origine la comunicacion.

(Resolucion CRC 3035 de 2011, articulo 2)

ARTICULO 2.6.13.2. ADECUACIONES A PROCESOS ENTRE PROVEEDORES. Con base en las
disposiciones adoptadas en el CAPITULO 6 del TITULO I, los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones deberan efectuar antes de la fecha de inicio de la portabilidad numérica movil
establecida en el item 7 del ARTICULO 2.6.8.1 del TITULO I, las adecuaciones necesarias a sus
procedimientos internos, particularmente aquéllos relativos a los procesos de conciliacion, a través
de los respectivos Comités Mixtos de Interconexion.

(Resolucion CRC 3035 de 2011, articulo 3)

SECCION 14. ENTRADA DE NUEVOS PROVEEDORES DE REDES Y
SERVICIOS EN AMBIENTE DE PORTABILIDAD NUMERICA MOVIL EN
COLOMBIA

ARTICULO 2.6.14.1. AMBITO DE APLICACION. En ambiente de Portabilidad Numérica Movil,
todos los Proveedores de Redes y Servicios, entre los cuales se encuentran los Proveedores de
Redes y Servicios de Telecomunicaciones Moviles (PRSTM) y Mdviles Virtuales (OMV), de larga
distancia (LDI), de telefonia local (TPBCL) y local extendida (TPBCLE), Proveedores de Servicios, de
Contenidos y Aplicaciones (PCA), y demas agentes que vayan a dar inicio a sus operaciones, deberan
dar previo cumplimiento al protocolo de pruebas dispuesto en el ARTICULO 2.6.14.2 del TITULO II.
(Resolucion CRC 3086 de 2011, articulo 1)

ARTICULO 2.6.14.2. PLAN DE PRUEBAS PARA LA ENTRADA DE NUEVOS AGENTES EN
AMBIENTE DE PORTABILIDAD NUMERICA MOVIL. Previo a la entrada en operacion, los
nuevos Proveedores de Redes y Servicios, de acuerdo con su tipo de operacién, deberan realizar
como minimo, las pruebas necesarias, con los actores que se indican en el ANEXO 2.4 del TITULO
DE ANEXOS, a efectos de garantizar su correcta operacion en ambiente de portabilidad numérica
movil, tomando para el efecto como referencia al menos las categorias alli relacionadas.
(Resolucion CRC 3086 de 2011, articulo 2)

ARTICULO 2.6.14.3. RESPONSABILIDAD DE LAS PRUEBAS. El desarrollo de las pruebas de
que trata la SECCION 14, del CAPITULO 6 del TITULO Il sera coordinado de la siguiente manera:
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e Las pruebas correspondientes al intercambio de informacién con el ABD, deberan ser
coordinadas por este ultimo, previa solicitud del PRS entrante.

e Las pruebas restantes seran coordinadas por el nuevo agente con los demas PRS con los
cuales tenga acuerdos de interconexion y acceso. Estas pruebas seran lideradas por el nuevo
agente.

De conformidad con lo anterior, todos los PRS involucrados y el ABD deben disponer de los recursos
necesarios para adelantar las pruebas relacionadas en el ARTICULO 2.6.14.2 del TITULO II.
(Resolucion CRC 3086 de 2011, articulo 3)

ARTICULO 2.6.14.4. REPORTE DE PRUEBAS. Al finalizar el Plan de Pruebas de que trata el
ARTICULO 2.6.14.2 del TITULO I, se generara un reporte detallado de las mismas por parte del
nuevo agente que requiere ingresar a operar y se determinara el resultado obtenido en cada una de
las pruebas. Este reporte debera ser firmado por los responsables delegados para adelantar las
pruebas por parte del nuevo agente y por cada uno de los PRS mdviles y el ABD.

(Resolucion CRC 3086 de 2011, articulo 4)

SECCION 15. PRUEBAS EN AMBIENTE DE PORTABILIDAD NUMERICA
MOVIL EN COLOMBIA

ARTICULO 2.6.15.1. REQUISITOS PREVIOS PARAEL INICIO DE LAS PRUEBAS. Los nuevos
agentes, antes de iniciar pruebas, deben celebrar con los diferentes Proveedores de Redes y Servicios
ya establecidos y conforme a su tipo de operacién, los acuerdos de interconexion, acceso, uso 0
acuerdos comerciales para el uso de la infraestructura de terceros, segun corresponda, y de
conciliacion y/o recaudo necesarios para la operacion de sus redes y plataformas tecnolégicas en
ambiente de portabilidad numérica movil, atendiendo los términos dispuestos en los articulos 42 y
43 de la Ley 1341 de 2009.

(Resolucion CRC 3100 de 2011, articulo 1)

ARTICULO 2.6.15.2. INICIO DE LA EJECUCION DE PRUEBAS. Una vez cumplidas las
condiciones establecidas en el ARTICULO 2.6.15.1 del TITULO 1l en lo que apliquen para cada caso,
se debera dar inicio a la ejecucion de las pruebas dispuestas en la SECCION 14 del CAPITULO 6 del
TITULO I, dentro de un término no superior a quince (15) dias calendario.

(Resolucion CRC 3100 de 2011, articulo 2)

ARTICULO 2.6.15.3. DURACION DE LA EJECUCION DE LAS PRUEBAS. El plazo maximo de
ejecucion de las pruebas relacionadas en el ANEXO 2.4 del TITULO DE ANEXOS, para los nuevos
agentes, en ambiente de Portabilidad Numérica Mévil sera el siguiente:

2.6.15.3.1. PRUEBAS COORDINADAS POR EL ABD Y DE RESPONSABILIDAD DE TODOS
LOS AGENTES:

2.6.15.3.1.1. PRUEBAS ENTRE ABD Y OTROS AGENTES INVOLUCRADOS

0 Pruebas Unitarias (ABD - Nuevo PRSTM, nuevo OMV)

0 Pruebas Integradas (ABD — Nuevo PRSTM, nuevo OMV, PRSTM y OMV existentes)
0 Pruebas de Carga (ABD - Nuevo PRSTM)

o Contingencia (ABD - Nuevo PRSTM)

La duracién maxima de este conjunto de pruebas sera de quince (15) dias calendario.

2.6.15.3.1.2. PRUEBAS DE DESCARGA DE ARCHIVOS A TRAVES DE SFTP CON EL ABD

0 Pruebas de configuracién y conexion (PRS LDI, PCA CON ABD)
0 Pruebas de acceso USUARIO Y CONTRASENA  (PRS LDI, PCA CON ABD)
0 Pruebas de descarga de archivos (PRS LDI, PCA CON ABD)
0 Pruebas de soporte y aseguramiento (PRS LDI, PCA CON ABD)

La duracién maxima de este conjunto de pruebas sera de cinco (5) dias calendario.

2.6.15.3.2. PRUEBAS DE PROCESOS
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RESPONSABILIDAD DE TODOS LOS AGENTES INVOLUCRADOS

La duracién maxima de este conjunto de pruebas sera de quince (15) dias calendario.
2.6.15.3.3. PRUEBAS DE COMUNICACIONES

RESPONSABILIDAD DE TODOS LOS AGENTES INVOLUCRADOS

La duracién maxima de este conjunto de pruebas sera de quince (15) dias calendario.

PARAGRAFO 1. Cada uno de los conjuntos de las pruebas previstas en los numerales 2.6.15.3.1.1,
2.6.15.3.1.2, 2.6.15.3.2 y 2.6.15.3.3 anteriores se pueden realizar simultaneamente, por lo cual el
tiempo minimo de ejecucion de la totalidad de las pruebas sera de quince (15) dias calendario.

PARAGRAFO 2. Sin perjuicio de lo establecido en el paragrafo 1 anterior, el plazo méaximo para el
desarrollo de todas las pruebas relacionadas en el CAPITULO 6 del TITULO Il no podré ser superior
a un término de treinta (30) dias calendario, respetando en todo caso el plazo individual para cada
conjunto de pruebas previstos en el presente articulo.

(Resolucion CRC 3100 de 2011, articulo 3)

SECCION 16. INDICADORES DE EFECTIVIDAD EN LA ENTREGA Y EN EL
USO DE NUMEROS DE IDENTIFICACION PERSONAL (NIP) DE
CONFIRMACION PARA LA PORTABILIDAD NUMERICA MOVIL

ARTICULO 2.6.16.1. INDICADOR DE EFECTIVIDAD EN EL USO DE NIP (EFU). Los
proveedores de redes y servicios moviles —PRSTM- asi como los operadores moviles virtuales,
deberan adoptar las adecuaciones en sistemas y procesos asi como también las acciones necesarias
para efectuar la medicion mensual del indicador de efectividad del uso de los NIP generados en su
calidad de proveedor donante en el proceso de portacion, y para dar cumplimiento al valor minimo
del mismo, de acuerdo con lo establecido en el CAPITULO 6 del TITULO II.

(Resolucion CRC 3477 de 2011, articulo 1)

ARTICULO 2.6.16.2. MEDICION DEL EFU. El calculo del Indicador de Efectividad en el uso de
NIP se realizara con base en la siguiente férmula:

EFU = (PEX + RAB + RPD + SIE) / (NTN)

Donde:

EFU: Efectividad del Uso del NIP

PEX: Portaciones Exitosas dentro del mes a reportar (t)

RAB: Portaciones Rechazadas por el ABD, de acuerdo con las causales establecidas en la
regulacién, dentro del mes a reportar (t)

RPD: Rechazos por el PRSTM Donante, acordes con las causales establecidas en la
regulacién vigente, dentro del mes a reportar (t)

SIE: Mensajes cortos de texto (SMS) no entregados por el proveedor donante al usuario,
por causales asociadas a: (i) equipo terminal movil apagado, (ii) equipo terminal
fuera del area de cobertura, o (iii) equipo terminal con memoria insuficiente para
recibir tales mensajes, dentro del mes a reportar (t)

NTN: Namero Total de NIPs enviados por el ABD al proveedor donante para su remision

al usuario y con confirmacion de recibo de dicho proveedor, calculado a partir de la
siguiente formula:

NTN = N(t) + Nv(t-1) — Nv(t+1) — Np(t-1) — Np(t)
Donde:

= N(t) = NIPs generados en el mes a reportar (t)
= Nv(t-1) = NIPs generados en el mes anterior (t-1) y vigentes al inicio del mes a
reportar (t)
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= Nv(t+1) = NIPs generados en el mes a reportar (t) y vigentes al inicio del mes
siguiente (t+1)

= Np(t-1) = NIPs generados en el mes anterior (t-1), vigentes al inicio del mes a
reportar (t) y cuya ventana de cambio haya sido programada para el mes
siguiente (t+1)

= Np(t) = NIPs generados en el mes a reportar (t) y cuya ventana de cambio haya
sido programada para el mes siguiente (t+1)

La informacién correspondiente a PEX, RAB, RPD y NTN, sera suministrada por el ABD a los
Proveedores de Redes y Servicios Mdviles. Por su parte, la informacién correspondiente al SIE debera
ser relacionada y justificada por el proveedor donante que reporta el indicador para cada mes
calendario de medicién. Los soportes de la informacién correspondientes al parametro SIE deberan
estar disponibles para consulta inmediata y en cualquier momento por parte de la CRC y de las
entidades de control y vigilancia.

A partir del 1° de diciembre de 2011, los Proveedores de Redes y Servicios Mdviles y los operadores
moviles virtuales deberan adelantar las mediciones internas, de tal forma que el indicador EFU sea
calculado mensualmente por cada uno de los mismos en su operacion. El valor obtenido
correspondiente al mes inmediatamente anterior debera ser reportado a la CRC a través del SIUST
(www.siust.gov.co) dentro de los cinco (5) primeros dias habiles de cada mes, iniciando a partir de
enero de 2012, adjuntando los datos a partir de los cuales se soporta la cifra obtenida.

PARAGRAFO. Los Proveedores de Redes y Servicios Mdviles, en su condicion de donantes y a
solicitud de envio de mensaje corto de texto (SMS) recibido del ABD como resultado de una solicitud
de portacion del usuario a través del PRS receptor, deben efectuar al menos tres (3) intentos de
envio de cada mensaje con el NIP al usuario, dentro del plazo establecido en el inciso segundo del
ARTICULO 2.6.4.2 de la SECCION 4 del CAPITULO 6 del TITULO II.

(Resolucion CRC 3477 de 2011, articulo 2)

ARTICULO 2.6.16.3. VALOR MINIMO DEL INDICADOR DE EFECTIVIDAD EN EL USO DE
NIP (EFU). El Indicador de Efectividad en el uso del NIP (EFU) definido en el ARTICULO 2.6.16.2
de la SECCION 16 del CAPITULO 6 del TITULO Il y medido por cada uno de los Proveedores de
Redes y Servicios Moéviles en su calidad de donante, debera ser igual o superior al 97% en cada
medicién mensual.

(Resolucion CRC 3477 de 2011, articulo 3)

ARTICULO 2.6.16.4. INDICADOR DE EFECTIVIDAD DE ENTREGA DE NIP (EFE). El
Administrador de la Base de Datos —ABD- debera adoptar las adecuaciones en sistemas y procesos
asi como también las acciones necesarias para efectuar la medicion mensual del indicador de
Efectividad de entrega de los NIP de cada proveedor donante en el proceso de portacion. Asi mismo,
debera coordinar lo pertinente con cada uno de los Proveedores de Redes y Servicios Moviles para
dar cumplimiento al valor minimo de dicho indicador, de acuerdo con lo establecido en la SECCION
16 del CAPITULO 6 del TITULO II.

(Resolucion CRC 3477 de 2011, articulo 4)

ARTICULO 2.6.16.5. MEDICION DEL EFE. El calculo del Indicador de Efectividad de Entrega de
NIP se realizara con base en la siguiente férmula:
EFE = Nc / Ne

Donde:

EFE = Efectividad de entrega de NIP entre el ABD y el proveedor donante
Nc = NIPs confirmados como recibidos por el proveedor donante al ABD
Ne = Total NIPs enviados por el ABD al proveedor donante

A partir del 1° de diciembre de 2011, el ABD debera adelantar mediciones mensuales del
indicador EFU para cada uno de los Proveedores de Redes y Servicios Mdviles en su calidad de
donante. El valor obtenido correspondiente al mes inmediatamente anterior debera estar
disponible para consulta por parte de la CRC, dentro de los cinco (5) primeros dias habiles de
cada mes, iniciando a partir de enero de 2012, especificando los parametros a partir de los
cuales se efectlia dicha medicion.

(Resolucion CRC 3477 de 2011, articulo 5)
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ARTICULO 2.6.16.6. VALOR MINIMO DEL INDICADOR DE EFECTIVIDAD DE ENTREGA DE
NIP (EFE). El Indicador de Efectividad de entrega de NIP definido en el ARTICULO 2.6.16.4 del
TITULO 1l y medido para cada uno de los Proveedores de Redes y Servicios Méviles en su calidad
de donante, debera ser igual o superior al 97% en cada medicién mensual.

(Resolucion CRC 3477 de 2011, articulo 6)

SECCION 17. REGLAMENTO INTERNO DEL COMITE TECNICO DE
PORTABILIDAD -CTP

ARTICULO 2.6.17.1. OBJETO DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD -CTP-. El Comité
Técnico de Portabilidad -CTP- es la instancia permanente de caracter consultivo que debera
promover la cooperacion entre los agentes del sector involucrados en la implementacién y posterior
operacion de la portabilidad numérica en Colombia. Lo anterior, sin perjuicio de que los miembros
del Comité amplien el objeto del mismo para el cumplimiento de las obligaciones a su cargo respecto
de la implementacion de la Portabilidad Numérica, dentro del marco de lo previsto en la Ley 1245
de 2008 y el CAPITULO 6 del TITULO II.

(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 1)

ARTICULO 2.6.17.2. ALCANCE. La estructura y operacion del Comité Técnico de Portabilidad -
CTP- estaran sujetas a las disposiciones previstas en el presente Reglamento, de conformidad con
lo previsto en la Ley 1245 de 2008, la Ley 1341 de 2009, el Titulo 12 del Decreto 1078 de 2015 y el
CAPITULO 6 del TITULO Il, y las disposiciones que las modifiquen, sustituyan, aclaren o
complementen.

(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 2)

ARTICULO 2.6.17.3. CONFORMACION DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD -CTP-.
El Comité Técnico de Portabilidad -CTP- estara conformado por los siguientes miembros, de acuerdo
con lo previsto en el ARTICULO 2.6.6.2 del TITULO IlI:

2.6.17.3.1.1. Los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones a los que hace
referencia el ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO Il es decir, aquellos que sean asignatarios directos de
recursos de Numeracién No Geogréfica.

2.6.17.3.1.2. El Administrador de la Base de Datos una vez se suscriba el respectivo contrato.

PARAGRAFO. La CRC, conforme al ARTICULO 2.6.6.2 del TITULO II, presidira dicho Comité y tendra
el acompafiamiento de un delegado del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones en su condicion de organismo de control y vigilancia.

(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 4)

ARTICULO 2.6.17.4. MIEMBROS DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD -CTP- CON
CAPACIDAD DE VOTO. Tendran derecho a asistir a las sesiones y votar en ellas, todos los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones asignatarios directos de recursos de
Numeracion No Geografica que al momento de la expedicién del presente Reglamento tengan
conforme a la Ley 1245 de 2008 la obligacion de implementar la Portabilidad Numérica, y que
conforme al CAPITULO 6 del TITULO Il estén obligados a hacerlo a través del esquema de
enrutamiento ACQ, esto es, los Proveedores a los que hace referencia el numeral 2.6.1.2.1 del
ARTICULO 2.6.1.2 del CAPITULO 6 del TITULO II.

En todo caso, los demas Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que hacen uso
de numeracion de servicios, asi como los asignatarios de numeracién UPT, referidos en los
numerales 2.6.1.2.2 y 2.6.1.2.3 del ARTICULO 2.6.1.2 del CAPITULO 6 del TITULO I, podran ser
invitados a las sesiones en las que resulte de interés su participacion, ya sea por sugerencia de
cualquiera de los miembros del CTP con derecho a voto, o por decisién del Presidente del mismo.
PARAGRAFO. La CRC, en ejercicio de sus funciones relacionadas con el CTP, realizara la
coordinacién de las acciones a ser adelantadas por los miembros de dicho Comité en cumplimiento
de la regulacion.

(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 5)

ARTICULO 2.6.17.5. FUNCIONES DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD -CTP-. Son
funciones del Comité las siguientes:
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2.6.17.5.1. Emitir conceptos no vinculantes respecto de la implementacion y operacion de la
Portabilidad Numérica, entre otros aspectos, en relacién con las especificaciones técnicas y
operativas del ABD.

2.6.17.5.2. Promover la cooperacion entre los agentes del sector.

2.6.17.5.3. Facilitar el cumplimiento de las obligaciones a cargo de los Proveedores de Redes y
Servicios respecto de la implementacion y operacion de la portabilidad numérica, en especial las
establecidas en el cronograma previsto en el ARTICULO 2.6.8.1 del CAPITULO 6 del TITULO II.

2.6.17.5.4. Las demas que de acuerdo con su haturaleza le otorgue la CRC, o los miembros del
CTP, dentro del marco previsto en la Ley 1245 de 2008 y el CAPITULO 6 del TITULO II.
(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 6)

ARTICULO 2.6.17.6. FUNCIONES DE LA PRESIDENCIA DEL CTP. Son funciones de la
Presidencia del Comité Técnico de Portabilidad -CTP- las siguientes:

2.6.17.6.1. Convocar a las sesiones del CTP.

2.6.17.6.2. Presidir las sesiones del CTP

2.6.17.6.3. Proponer el orden del dia a la sesién del CTP.

2.6.17.6.4. Dar por terminada la discusion de los temas tratados en las sesiones de CTP.
2.6.17.6.5. Proponer al CTP la integracion de mesas de trabajo.

2.6.17.6.6. Invitar a participar en estas sesiones a cualquier otro agente, para efectos de tratar
diferentes asuntos de interés del CTP. Igualmente, podra acoger las propuestas que en ese sentido
hagan los miembros del CTP, siempre y cuando no se vean afectados los tiempos establecidos en el
ARTICULO 2.6.8.1 del CAPITULO 6 del TITULO II.

2.6.17.6.7. Las demas que de acuerdo con su naturaleza le otorgue el Comité, dentro del marco
previsto en la Ley 1245 de 2008 y el CAPITULO 6 del TITULO II.
(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 7)

ARTICULO 2.6.17.7. FUNCIONES DE LA SECRETARIA DEL CTP. Son funciones de la Secretaria
del Comité Técnico de Portabilidad las siguientes:

2.6.17.7.1. Verificar la calidad de los representantes legales o apoderados de los miembros que
asistan a las sesiones del CTP.

2.6.17.7.2. Consultar especificamente a los representantes de los miembros del CTP con derecho a
voto el sentido de su decision respecto a cada materia sometida a votacion.

2.6.17.7.3. Levantar las actas de cada sesion, distribuirlas por los medios pertinentes a los
miembros de CTP, asi como llevar el registro y control de las modificaciones y firma de las mismas
por parte de los miembros del CTP.

2.6.17.7.4. Llevar registro y control de toda la documentacién que se genere o recopile por efectos
del normal funcionamiento del CTP.

2.6.17.7.5. Llevar registro de la informacion de contacto de los miembros del CTP.

2.6.17.7.6. Recibir peticiones para la convocatoria a sesiones por parte de miembros del CTP, o
provenientes de iniciativas surgidas en las mesas de trabajo.
2.6.17.7.7. Elaborar reportes y documentos técnicos periodicos para el CTP.

2.6.17.7.8. Las demas que de acuerdo con su naturaleza le otorgue el Comité, dentro del marco
previsto en la Ley 1245 de 2008 y el CAPITULO 6 del TITULO II.
(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 8)

ARTICULO 2.6.17.8. CONVOCATORIA PARA LA CELEBRACION DE SESIONES. El Presidente
del CTP, o su suplente, convocara para la celebracion de las sesiones, mediante comunicacion escrita
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o correo electronico al representante del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, a los representantes de los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones a los que hace referencia el inciso primero del ARTICULO 2.6.17.4 del TITULO
11, y al representante del Administrador de la Base de Datos cuando sea el caso, con al menos dos
(2) dias habiles de antelacion a la fecha sefialada para su realizacion. En el mismo plazo, dicha
convocatoria estara disponible en la pagina Web de la CRC. El Presidente del CTP citara a los demas
miembros del Comité en las condiciones antes descritas, siempre que a ello haya lugar, y en los
términos del presente reglamento.

(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 9)

ARTICULO 2.6.17.9. SESIONES. Las sesiones del CTP se iniciaran con la verificacion de los
miembros del Comité asistentes a la sesion correspondiente, para lo cual se verificaran las facultades
de los Representantes. Una vez validados los miembros asistentes se dara lectura al orden del dia,
y la sesion se desarrollara de acuerdo con los temas incluidos en el mismo y, en todo caso, conforme
al cronograma establecido en el CAPITULO 6 del TITULO IlI.

Respecto de los temas puestos a consideracién a los miembros del CTP, los mismos seran puestos
en conocimiento de sus miembros al menos dos (2) dias habiles antes de la respectiva sesion, a
efectos de ser incluidos en el orden del dia.

Cuando la Presidencia considere que la discusion de un tema ha sido agotada, se sometera a votacion
entre los miembros asistentes, de acuerdo con las mayorias previstas en el ARTICULO 2.6.6.4 y el
ARTICULO 2.6.6.5 del CAPITULO 6 del TITULO Il y en todo caso teniendo en cuenta el caracter
consultivo del Comité, para lo cual previamente se verificaran los asistentes con derecho a voto
presentes al momento de la votacion, a efectos de considerar la aplicacion de la mayoria decisoria,
en los términos del citado ARTICULO 2.6.6.5 del CAPITULO 6 del TITULO II.

La Secretaria preguntara a los Representantes sobre la materia sometida a votacion, el cual podra
ser a favor, en contra o abstencion, y con base en lo anterior, contara los votos e incluira en el acta
el respectivo resultado. En el caso que el producto de la votacion no sea unanime, la Secretaria
debera incluir los argumentos y la respectiva votacion de los miembros del Comité en el acta
correspondiente. Los votos de abstencién sélo se contabilizaran para efectos de registro y no podran
sumarse a ninguna de las opciones. Las posturas cuya votacion se encuentre empatada deberan ser
presentadas conjuntamente a la CRC junto con los argumentos y posibles efectos de cada postura.

El cierre del acta de la sesién se dara con la lectura de la misma y la firma de los Representantes
presentes durante dicha sesidon; en caso de falta de firma de algin Representante, la Secretaria
dejara constancia del hecho, y de ser el caso, se indicaran las razones de la negativa, sin que esto
signifique la nulidad del acta o de cualquier votacion alcanzada en la sesién, en todo caso teniendo
en cuenta el caracter consultivo del Comité.
(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 10)

ARTICULO 2.6.17.10. ACTAS. De cada sesion se levantara un acta en la cual se especificaran
como minimo: fecha, hora, lugar de reunién, orden del dia, temas tratados y resultados. La
conservacion de las actas se llevara en un archivo de libre consulta para los miembros del Comité,
que reposara en la CRC.

(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 11)

ARTICULO 2.6.17.11. PUBLICIDAD DE LAS ACTAS Y LOS DOCUMENTOS DEL COMITE
TECNICO DE PORTABILIDAD -CTP-. Para efectos de informar a los miembros del Comité y
demas agentes del sector, las actas y documentos de las sesiones de dicho Comité seran publicadas
en la pagina Web de la CRC.

(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 12)

ARTICULO 2.6.17.12. VIGENCIA DEL COMITE TECNICO DE PORTABILIDAD -CTP-. El
Comité Técnico de Portabilidad estara constituido durante el proceso de implementaciéon de la
portabilidad numérica, conforme a lo establecido en la Ley 1245 de 2008 y el CAPITULO 6 del TITULO
Il, y un (1) aflo méas contado a partir de la fecha de inicio de implementacion de la portabilidad
numeérica.

(Resolucion CRC 2475 de 2010, articulo 13)
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CAPITULO 7. REGLAS PARA LA RESTRICCION DE LA OPERACION EN LAS
REDES DE TELECOMUNICACIONES MOVILES DE LOS EQUIPOS
TERMINALES MOVILES REPORTADOS COMO HURTADOS O
EXTRAVIADOS

SECCION 1. ASPECTOS GENERALES

ARTICULO 2.7.1.1. OBJETO Y AMBITO DE APLICACION. El presente CAPITULO establece el
marco regulatorio que tiene por objeto la restriccibn de la operacién en las redes de
telecomunicaciones moéviles de los equipos terminales mdviles reportados como hurtados y/o
extraviados, en cumplimiento de lo dispuesto en el TITULO 11 del Decreto 1078 de 2015 y los
articulos 105 y 106 de la Ley 1453 de 2011.

Las disposiciones previstas en el CAPITULO 7 de TITULO Il aplican a los Proveedores de Redes y
Servicios de Telecomunicaciones Mdviles y al Administrador de la Base de Datos, de conformidad
con lo previsto en el presente CAPITULO, asi como a todos los usuarios de servicios prestados por
los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones Méviles.

Se excepttan del CAPITULO 7 TITULO I, los usuarios que se encuentren realizando Roaming
Internacional (o Itinerancia Internacional) en las redes de los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones Moviles que operan en el pais.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 1)

SECCION 2. OBLIGACIONES

ARTICULO 2.7.2.1. OBLIGACIONES DE LOS PRSTM. El presente articulo contiene las
principales obligaciones técnicas y operativas a las cuales deberan dar cumplimiento los Proveedores
de Redes y Servicios de Telecomunicaciones Moviles. Estas obligaciones seran aplicables a los
proveedores que utilicen sistemas de acceso troncalizado -Trunking- cuando los equipos terminales
usados para la provisién de dichos servicios puedan ser utilizados en las redes de los proveedores
de redes y servicios de telecomunicaciones moviles.

2.7.2.1.1. Definir las condiciones y realizar el proceso para la contratacién del Administrador de la
BDA teniendo en cuenta las disposiciones contenidas en el CAPITULO 7 del TITULO II, en particular
los criterios definidos en ARTICULO 2.7.2.2.

2.7.2.1.2. Realizar todas las adecuaciones necesarias al interior de sus redes y sistemas para
garantizar que se realice la consulta a las bases de datos positivas y negativas, en el proceso de
registro de un equipo terminal movil, y la entrega de informacioén de CDR para el proceso que permita
identificar y controlar la actividad de los ETM con IMEI sin formato, los duplicados, los invalidos, los
no homologados y los no registrados, que cursan trafico en la red.

2.7.2.1.3. Contar con la capacidad técnica suficiente para garantizar la comunicacion permanente
con la BDA.

2.7.2.1.4. Asumir los costos de implementacién, administracién, operacion y mantenimiento de la
BDA, asi como los costos asociados a las adecuaciones requeridas en sus redes y sistemas para el
intercambio de informacién entre las BDO y las BDA. Tales costos no podran ser trasladados en
modo alguno al usuario.

2.7.2.1.5. Definir las condiciones técnicas y operativas aplicables a los procesos de cargue y
actualizacion de la informacién a las BDA y las BDO, con observancia de las disposiciones regulatorias
establecidas en el CAPITULO 7 del TITULO Il .

2.7.2.1.6. Mantener actualizada la informacion existente en todas las bases de datos, y garantizar
correspondencia de la informacion contenida en las BDA y las BDO. Para el caso de la BDA negativa
y las BDO negativas, el PRSTM debe implementar los procedimientos y controles de confirmacién y
reproceso que se deben adelantar diariamente para que todos los registros, tanto enviados como
recibidos hacia o desde el ABD queden efectivamente incluidos en la BDA negativa y las BDO
negativas.
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2.7.2.1.7. Tener implementada y en operacion una funcionalidad que permita detectar los cambios
de equipo terminal moévil respecto a la SIM, para que sobre dicha muestra se identifiquen y bloqueen
los equipos que, en cumplimiento del ARTICULO 2.7.3.4 del CAPITULO 7 del TITULO II, no hayan
sido registrados en la BDA Positiva. Dicho bloqueo solamente debera ser realizado cuando se
modifique al mismo tiempo el IMSI y el MSISDN.

La muestra de la que trata el presente numeral serd aplicada de manera incremental, dando

cumplimiento a las siguientes condiciones:

- A partir del 1° de febrero de 2014, tomar mensualmente una muestra aleatoria correspondiente
como minimo al 40% de todos los cambios que se produzcan durante al menos tres (3) dias de
un mismo mes calendario,

- A partir del 1° de diciembre de 2015, tomar mensualmente una muestra aleatoria
correspondiente como minimo al 50% de todos los cambios que se produzcan durante al menos
cinco (5) dias de un mismo mes calendario,

- A partir del 1° de febrero de 2016, tomar mensualmente una muestra aleatoria correspondiente
como minimo al 60% de todos los cambios que se produzcan durante al menos siete (7) dias de
un mismo mes calendario,

- A partir del 1° de marzo de 2016, tomar mensualmente una muestra aleatoria correspondiente
como minimo al 70% de todos los cambios que se produzcan durante al menos nueve (9) dias
de un mismo mes calendario.

NoOTA EDITOR: (EL PRESENTE ARTICULO DEJO DE APLICARSE A PARTIR DEL 1° DE AGOSTO DE 2016, DE
CONFORMIDAD CON LA RESOLUCION CRC 4986 DE 2016, ARTICULO 25)

2.7.2.1.8. Informar a sus usuarios sobre la deteccion de un cambio de SIM a un ETM que no se
encuentre en la BDA Positiva, asi como también las medidas que adoptara el PRSTM en caso que el
usuario no registre el ETM detectado y la opcion que tiene de registrar el ETM a través de la linea
gratuita de atencion al cliente y demas medios. Para ello, el PRSTM debe notificar al usuario la
deteccion de cambio de SIM respecto al ETM y las acciones dentro de los cinco (5) dias calendario
posteriores a dicho cambio.

NoTA EDITOR: (EL PRESENTE ARTICULO DEJO DE APLICARSE A PARTIR DEL 1° DE AGOSTO DE 2016, DE
CONFORMIDAD CON LA RESOLUCION CRC 4986 DE 2016, ARTICULO 25)

2.7.2.1.9. Disponer de los medios fisicos y electrénicos que permitan asociar los datos de
identificacién de un usuario que celebré un contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones
con un IMEI, permitiendo ademas que el tramite pueda ser realizado a través de medios fisicos por
una persona autorizada por el usuario que celebré dicho contrato.

2.7.2.1.10. Realizar el bloqueo de los equipos que fueron detectados como no registrados dentro
del proceso de deteccion de un cambio de SIM a un ETM indicado en el numeral 2.7.2.1.7 del
presente articulo, si dentro de los quince (15) dias calendario contados a partir de la notificacion al
usuario sobre la deteccion del cambio de equipo terminal mdvil con respecto a su SIM, no se ha
producido el registro de dicho ETM. En todo caso, previo al bloqueo del ETM, el PRSTM, con el fin
de informar la necesidad de registro del ETM para que eviten ser bloqueados y tengan la opcién de
registrar su equipo terminal deberan enrutar a un IVR los intentos de llamada del usuario que hace
uso del ETM que sera sujeto de bloqueo, al menos 24 horas antes de la fecha de bloqueo.

Los OMV, alternativamente al enrutamiento al IVR podran contactar telefonicamente al usuario que
hace uso del ETM que ser& sujeto de bloqueo como minimo una vez en el transcurso de los quince
(15) dias calendario.

NoOTA EDITOR: (EL PRESENTE ARTICULO DEJO DE APLICARSE A PARTIR DEL 1° DE AGOSTO DE 2016, DE
CONFORMIDAD CON LA RESOLUCION CRC 4986 DE 2016, ARTICULO 25)

2.7.2.1.11. La verificacion de IMEI invalido se deberd realizar de conformidad con las
especificaciones 3GPP TS 22.016 y TS 23.003 y el procedimiento de la GSMA TS.06 IMEI Allocation
and Approval Process, u otros procedimientos aplicables, en relacién con lo dispuesto en el numeral
3.32.

2.7.2.1.12. Mantener en la BDO Positiva y la BDA Positiva, para efectos de la verificacion de que
trata el numeral 2.7.2.1.8 del presente articulo, los IMEI de los equipos terminales mdviles cuyos
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datos fueron registrados por el usuario en cumplimiento del ARTICULO 2.7.3.4. del CAPITULO 7 del
TITULO II.

2.7.2.1.13. A partir de los seis (6) meses de la entrada en vigencia del Decreto 2025 de 2015 o el
que lo sustituya, adicione o modifique, se debera verificar en todo proceso de registro de equipos
de que trata el ARTICULO 2.7.3.4. del CAPITULO 7 del TITULO II, la importacion legal del equipo
terminal movil realizando el proceso de consulta en la BDA positiva.

2.7.2.1.14. Activar Unicamente los equipos que se encuentren homologados por la CRC, para lo
cual el PRSTM debe consultar el listado de marca, modelo y TAC de_los ETM homologados dispuesto
por la CRC para tal fin.

2.7.2.1.15. Suministrar a los usuarios, a través de medios fisicos y/o electronicos, la informacion
relativa a los IMEI asociados a su numero de identificacion.

2.7.2.1.16. Acoger las condiciones definidas en la SECCION 4 del CAPITULO 7 del TITULO II.

2.7.2.1.17. Mantener actualizada la BDO negativa con los datos de los ETM reportados como
hurtados y/o extraviados tanto en Colombia como en el exterior.

2.7.2.1.18. Proporcionar la informacion que respecto de las bases de datos positivas o negativas
soliciten las autoridades competentes mediante orden judicial para el cumplimiento de lo dispuesto
en el articulo 105 de la Ley 1453 de 2011, a solicitud de la CRC o de las mismas autoridades judiciales.

2.7.2.1.19. Desactivar todos los servicios de voz y datos una vez realizado el reporte de hurto y/o
extravio del equipo terminal mavil por parte del propietario o el propietario autorizado por éste.

2.7.2.1.20. Reportar de forma inmediata los eventos de hurto, ante el respectivo fabricante de
equipos terminales moéviles que hagan uso de nimeros de identificacion personal o PIN para proveer
servicios de chat y otros servicios propietarios del fabricante en el territorio nacional o en el exterior,
una vez dicha situacidon sea reportada por parte del propietario del equipo terminal movil o el
propietario autorizado por éste al PRSTM.

2.7.2.1.21. Establecer con los fabricantes de equipos terminales méviles los mecanismos necesarios
para garantizar que los dispositivos méviles que sean hurtados y que hagan uso de nimeros de
identificacion personal o PIN propietarios del fabricante, sean informados al respectivo fabricante,
para que este ultimo proceda con la desactivacion de los equipos en un plazo maximo de 48 horas
contadas a partir del reporte de hurto y/o extravio. A partir del mes de junio de 2013, dicho
mecanismo debe también contemplar la reactivacion de los mismos servicios en el evento en el cual
el propietario del equipo terminal movil o el propietario autorizado por éste que haya reportado su
equipo como hurtado, manifieste que el mismo ha sido recuperado y exprese su interés en volver a
contar con dichos servicios.

2.7.2.1.22. Habilitar canales de atencién a usuarios para que en cualquier momento se reciban y
procesen de inmediato los bloqueos sobre equipos reportados como hurtados o extraviados. Para
proceder a la recepcion del reporte por parte del usuario y al bloqueo del equipo reportado como
hurtado o extraviado, los PRSTM no podran definir condiciones, requisitos o tramites previos
relacionados con el equipo terminal mévil objeto de reporte. Para el caso de autoridades policivas o
judiciales, el reporte y bloqueo de IMEI podréa ser solicitado siempre y cuando obre prueba de que
dichos equipos fueron decomisados por la autoridad respectiva, para lo cual dichas autoridades
deberan aportar los respectivos soportes que sirvan de sustento legal para la acciéon a tomar por
parte del PRSTM.

2.7.2.1.23. Realizar el blogueo de la SIM y del IMEI, que reportaba actividad en la red, en la fecha
y hora del hurto o extravio, una vez se realice el respectivo reporte del equipo terminal movil,
solicitando durante el reporte el nombre, tipo y nimero de identificacién de la persona que realiza
el reporte, y la fecha, hora y ubicacién del sitio donde se produjo el hurto o extravio del ETM. Para
el caso de reporte de hurto, a partir del 29 de febrero de 2016, ademas se debe solicitar informacion
que indique si la victima fue un menor de edad, si se empleé violencia durante el robo, si se utilizaron
armas (blanca, de fuego, otra) y la direccion de correo electrénico del usuario que realiza el reporte
de hurto, de manera tal que esta informacion contribuya a los procesos investigativos de las
autoridades respectivas. La informacion citada solo podra ser recolectada luego de informar al




Continuacion de la Resolucion No. 5050 de 10 NOV 2016 Hoja No. 130 de 714

usuario que la misma sera puesta en conocimiento de la Fiscalia General de la Nacién, y que el
proceso de reporte no constituye una denuncia.

Los PRSTM deberan realizar preguntas de validacién, ya sea sobre sus datos biograficos o sobre la
actividad asociada a la linea que se reporta, a quien realice el reporte, a fin de determinar que era
el usuario del terminal reportado y serd su responsabilidad la identificacion del equipo reportado
como hurtado o extraviado. Al finalizar el reporte por parte del usuario, el PRSTM debera entregarle
al usuario un cédigo o clave que obre como constancia del mismo. Para la entrega de la clave se
deberan observar las medidas de seguridad dirigidas a evitar que la clave sea conocida o divulgada
a terceros, y su entrega al usuario puede realizarse por medio de atencién telefénica, correo
electrénico o SMS a otra linea que este a nombre del usuario, si aplica.

2.7.2.1.24. Implementar un proceso de identificacion y validacion del usuario para que cuando éste
solicite el desbloqueo de un equipo que fue reportado inicialmente como hurtado o extraviado, el
PRSTM asegure que el usuario que realiz6 el reporte del equipo sea el Unico que puede solicitar su
desbloqueo. Para este proceso de validacion y como requisito previo para el desbloqueo del equipo,
el PRSTM debe validar la identidad del usuario, para lo cual debe realizar alguno de los siguientes
métodos de verificacion: i) requerir el c6digo o clave que fue entregado al usuario durante el proceso
de reporte, o i) requerir la presentacién personal del usuario con el equipo recuperado, o iii)
autenticar la identidad del usuario titular de la linea a través de los sistemas y aplicativos que para
tal fin disponen las centrales de riesgo, 0 a través de medios biométricos, o realizando preguntas
relacionadas con la actividad de la linea a reactivar.

En todo caso, el procedimiento de retiro de un IMEI de las bases de datos negativas debera ser
realizado por personal del PRSTM y no podra delegarse a terceros, debiendo observar las medidas
de seguridad dirigidas a evitar retiros no autorizados, fraudulentos o sin el cumplimiento de los
requisitos de que trata el presente numeral, para lo cual los PRSTM tendran plazo para realizar los
ajustes en sus procedimientos internos antes del 29 de febrero de 2016.

2.7.2.1.25. Establecer el intercambio de las bases de datos negativas con proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones moéviles de otros paises a través de la GSMA (Asociacién de
Operadores de GSM), o cuando el Gobierno de Colombia a través del Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones establezca acuerdos con otros paises.

2.7.2.1.26. Cargar en sus BDO negativas, a solicitud de la Comision de Regulacién de
Comunicaciones, la informacién de IMEI con reporte de hurto y/o extravio proveniente de otros
paises.

2.7.2.1.27. Informar a la GSMA sobre la vulneracién de la seguridad en la programacion del IMEI
de los equipos terminales moviles que pueda identificar durante su operacion.

2.7.2.1.28. En los acuerdos comerciales que realicen los PRSTM con Operadores Mdviles virtuales
se deberan incluir las condiciones en que el OMV obtendra la informacion correspondiente al IMEI
de los equipos terminales mdviles que le sean reportados como hurtados o extraviados, de tal forma
que el OMV pueda cumplir con la obligacién de bloqueo de IMEI de que trata el nhumeral 2.7.2.1.23
del presente articulo.

En los casos que el PRSTM sea quien suministra al OMV la informacién del IMEI que debe ser
registrado en la BD Negativa, el PRSTM debera proveer al OMV una consulta en linea de los IMEI
asociados a las SIMCARD de usuarios del OMV, la cual permita al OMV conocer el IMEI que reportaba
actividad en la red, en la fecha y hora del hurto o extravio informado por el usuario.

2.7.2.1.29. Es deber de cada PRSTM reportar a cada OMV alojado sobre su red, todos los cambios
de ETM respecto a las tarjetas SIM de los usuarios del OMV correspondiente. Esta informacion debera
ser reportada para la cantidad de dias a que hace referencia el numeral 2.7.2.1.7 del presente
articulo y dentro de las 24 horas siguientes a la obtenciéon de la muestra y por el medio acordado
entre las partes.

2.7.2.1.30. A partir del 1° de agosto de 2016, tener operativo un proceso de verificacion que
permita la deteccidn conjunta y centralizada de IMEI duplicados, invalidos, no homologados y no
registrados en la BDA Positiva, con base en el andlisis de la informacion de los CDR de voz y datos
de todas las redes maviles del pais. Es obligacién de los PRSTM, que alojan en su red OMV o brindan
a otros PRST acceso a Roaming Automatico Nacional — RAN-, la entrega de la totalidad de
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informacion de CDR al encargado de la operacién del proceso de verificacion centralizada para
ejecutar dicho proceso.

2.7.2.1.31. A partir del 1° de agosto de 2016, tener operativo un proceso de verificacion que
permita la deteccion de IMEI sin formato, duplicados, invalidos, no homologados y no registrados
en la BDA Positiva, con base en el andlisis de la informacién de los CDR de todas las redes moviles
del pais. Es obligacion de los PRSTM, que alojan en su red OMV o brindan a otros PRST acceso a
Roaming Automatico Nacional — RAN-, la entrega de la totalidad de informacién de CDR necesarios
para la ejecucion del ciclo inter red de la etapa de verificacion de equipos terminales moviles.

2.7.2.1.32. Los PRSTM deben consultar diariamente el listado de TAC de los equipos terminales
moviles homologados ante la CRC a efectos de poder realizar la validacidon continua de dicha
condicién en los ETM.

2.7.2.1.33. A efectos de autorizar el servicio a las parejas IMEI-IMSI que hagan uso de equipos con
IMEI duplicado de conformidad con lo dispuesto los ARTICULOS ARTICULO 2.7.3.11 y ARTICULO
2.7.3.12 del CAPITULO 7 del TITULO II, los PRSTM, excluyendo a los Operadores Mdviles Virtuales
y los Proveedores de Red de Origen que hacen uso del Roaming Automatico Nacional, deberan tener
en operacion una funcionalidad a nivel de la red mévil tal que permita realizar la validacion en el EIR
de la pareja IMEI-IMSI, a mas tardar el 1° de diciembre de 2016.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 3 — modificado por la Resolucion CRC 5038 de 2016, 4986
de 2015, 4813 de 2015, 4807 de 2015, 4407 de 2014, 4119 de 2013, 4017 de 2012 y 4986 de 2016)

ARTICULO 2.7.2.2. OBLIGACIONES DEL ADMINISTRADOR DE LA BDA. Dentro de las
condiciones que sean acordadas entre los PRSTM y el Administrador de la BDA, deberan tenerse en
cuenta, como minimo, las siguientes obligaciones para el Administrador de la BDA:

2.7.2.2.1. Responsabilizarse por el dimensionamiento, provision y planeacion de los equipos y
sistemas necesarios para la implementacién y operatividad de la base de datos centralizada,
acogiendo las disposiciones regulatorias contenidas en el CAPITULO 7 del TITULO II, en particular
las definidas en la SECCION 3.

2.7.2.2.2. Implementar la infraestructura técnica de la base de datos antes del 1° de enero de 2012,
en cumplimiento del mandato previsto en la Ley 1453 de 2011.

2.7.2.2.3. Asegurar la correcta implementacion y operacion de la BDA.

2.7.2.2.4. Garantizar el intercambio continuo de informacion entre la BDA y las BDO de cada PRSTM,
y la BDA y el Ministerio de TIC, empleando interfaces y sistemas de soporte de arquitecturas abiertas
con protocolos comunes estandarizados.

2.7.2.2.5. Actualizar diariamente la informacién de IMEI contenida en la BDA, con la informacion
desagregada de los IMEI de los equipos que son importados legalmente al pais, a partir del 1° de
diciembre de 2015 de acuerdo con lo establecido en el Decreto 2025 de 2015 o el que lo sustituya,
adicione o modifique.

2.7.2.2.6. Verificar contra la BDA positiva y BDA negativa los IMEI que remita el Ministerio de TIC
como parte del proceso de validacion de que trata el articulo 4° del Decreto 2025 de 2015 o el que
lo sustituya, adicione o modifique, e informar a dicho Ministerio respecto de cada uno de los IMEI,
si se encuentran o no registrados en dichas BDA.

2.7.2.2.7. Responsabilizarse de dimensionar y suministrar la infraestructura de hardware y software
necesarios para el almacenamiento, planificacién y administracion de las estructuras de hardware y
software requeridos para la implementacion, funcionamiento y accesibilidad de la base de datos
centralizada.

2.7.2.2.8. Responsabilizarse de la administraciéon, monitoreo, operacién, mantenimiento y control
de calidad de la BDA.

2.7.2.2.9. Proporcionar los estandares, guias de manejo, seguridad, procedimientos de acceso y
control de toda la documentacidon necesaria para garantizar el acceso a la BDA, asi como su
actualizacion y disponibilidad permanente.
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2.7.2.2.10. Garantizar que la BDA pueda ser accedida de manera permanente y simultanea desde
cualquier PRSTM, por lo que debera definir un sistema de concurrencias acorde con dicho
requerimiento, e informar a la Direccion de Vigilancia y Control del Ministerio de TIC
(vigilanciaycontrol@mintic.gov.co) y a la CRC las fallas, novedades, contingencias o inconsistencias
relacionadas con la informacion de los IMEI que son incluidos o retirados de las bases de datos
positiva y negativa.

2.7.2.2.11. Garantizar que el acceso a la informacion almacenada en la BDA se encuentre disponible
los siete (7) dias a la semana, las veinticuatro (24) horas al dia.

2.7.2.2.12. Definir e implementar politicas de respaldo de la informacién, de tal manera que se
minimice el riesgo de dafio o pérdida de la misma.

2.7.2.2.13. Garantizar la proteccién de los datos personales almacenados en la BDA, los cuales
podran ser utilizados Gnicamente para los fines establecidos en el CAPITULO 7 del TITULO Il y no
podran ser divulgados, ni compartidos, ni utilizados para otros fines.

2.7.2.2.14. Disponer de mecanismos que permitan tener trazas de auditoria completas y
autométicas relacionadas con el acceso a la BDA y las actividades de actualizacion o manipulacion
de la informacion, incluyendo la capacidad de generar alertas a efectos de mitigar los riesgos
asociados con el manejo inadecuado de la informacién, apoyar el cumplimiento de las disposiciones
regulatorias aplicables y satisfacer los requerimientos de auditoria.

2.7.2.2.15. Suministrar las herramientas e interfaces adecuadas para la realizacion de consultas en
linea, registro a registro, por parte del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, la CRC y demés organismos autorizados para acceder a la BDA. Asi mismo, poner
a disposicion del publico una consulta via Web registro a registro, de los IMEIs que se encuentren
incluidos en la base de datos negativa.

2.7.2.2.16. Realizar y entregar a la CRC mensualmente, a mas tardar el tercer dia habil de cada
mes, un reporte en el cual se especifique la siguiente informacién discriminada por PRSTM,
Importador, Exportador u otro agente involucrado: i) NUmero total de registros incluidos en la BDA
Positiva respecto de los IMEI que tienen asociados un numero de identificacién del usuario; ii)
Namero total de registros incluidos en la BDA Negativa, asi como los excluidos en el mismo periodo;
iii) NUmero total de registros incluidos en la BDA Positiva; y iv) Numero total de registros con novedad
de cambio de propietario o usuario autorizado en la Base de Datos Positiva.

El reporte debera ser entregado en medio electrénico y debera estar disponible en linea para ser
generado por la CRC en diferentes formatos (Excel, CSV o PDF) a través del acceso disponible por
el ABD para tal fin.

2.7.2.2.17. Cuando sea necesario, atender las solicitudes de los fabricantes y/o ensambladores y
centros de servicio y reparacion autorizados de manera expresa por los fabricantes para la inclusion
de IMEI en la BDA, luego de surtir los procesos de verificacion de autenticidad del equipo en cada
caso.

2.7.2.2.18. Garantizar que en la BDA no exista un mismo IMEI asociado a mas de un nimero de
identificacién del propietario del equipo o usuario autorizado por éste.

2.7.2.2.19. Realizar el intercambio de informacion de los IMEI de equipos con reporte de
hurto/extravio o con reporte de recuperacion por parte del usuario, con las Bases de Datos
Centralizadas de otros paises cuando asi se requiera como producto de los acuerdos internacionales
gue se establezcan entre los paises.

2.7.2.2.20. Para los casos en que un PRSTM reporte informacion a la BDA positiva o la BDA
negativa, y dicha informacién corresponda a la de usuarios de otro PRSTM que soportan sus servicios
en la red de un tercero y ostentan también la condicion de PRSTM, el ABD debera diferenciar tanto
el PRSTM que envia la informacion, como el PRSTM que recibid la solicitud del usuario.

2.7.2.2.21. Retirar de la BDA negativa los IMEI con reporte de hurto o extravio reportados en
Colombia o provenientes de otros paises con los cuales el ABD realice el intercambio, una vez
cumplidos los tiempos minimos de permanencia en las bases de datos negativas establecidos en el
ARTICULO 2.7.3.3 del CAPITULO 7 del TITULO Il y replicar dicha instruccién hacia las BDO. El ABD
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debera conservar el registro historico de los IMEI retirados y de toda la informacién asociada a estos
y reflejar en la consulta publica de que trata el numeral 2.7.2.2.15 el dltimo reporte obtenido.

2.7.2.2.22. Garantizar los mecanismos tecnoldgicos necesarios y las interfaces de integracion
requeridos para que puedan ser consultados en la BDA Positiva y Negativa todos los IMEI que sean
detectados durante la verificacién centralizada de equipos terminales méviles, en los términos del
CAPITULO 7 del TITULO II.

2.7.2.2.23. Garantizar a partir del 1° de enero de 2017, que en la BDA Positiva pueda diferenciarse
la identificacién de la persona natural o juridica que realice la importacién del equipo terminal mavil,
de la identificacion del propietario que posteriormente hace el registro de dicho equipo.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 4 — modificado por la Resolucion CRC 4813 de 2015, 3667
de 2012 y 4986 de 2016)

SECCION 3. ASPECTOS TECNICOS Y OPERATIVOS RELACIONADOS CON LAS
BASES DE DATOS

ARTICULO 2.7.3.1. DESCRIPCION TECNICA DE LAS BASES DE DATOS. La configuracion
técnica para el funcionamiento de las bases de datos positiva y negativa constara de una Base de
Datos centralizada —BDA- interconectada con bases de datos operativas -BDO- de propiedad de los
PRSTM. La funcion de las Bases de Datos Positivas es identificar y llevar un registro de los equipos
terminales moviles que registran actividad en la red y de aquéllos que pueden ser habilitados en las
redes de los PRSTM. La funcién de las Bases de Datos Negativas es llevar un registro de los equipos
terminales mdviles que no pueden ser habilitados en las redes de los PRSTM por haber sido
reportados como hurtados y/o extraviados por parte del propietario del equipo terminal moévil o el
propietario autorizado por éste.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 5)

ARTICULO 2.7.3.2. CONTENIDO DE LA BASE DE DATOS ADMINISTRATIVA -BDA. La BDA
Positiva contendra:

i) Los IMEI de todos los equipos terminales moviles que ingresen importados legalmente al pais a
partir del 1° de diciembre de 2015, de acuerdo con lo establecido en el articulo 4 del Decreto
2025 de 2015 o el que lo sustituya, adicione o modifique;

ii) Los IMEI cuyos usuarios realizaron el registro de los datos de identificacién del propietario o
usuario autorizado por éste, dando cumplimiento al proceso de registro de IMEI dispuesto en el
ARTICULO 2.7.3.4 del CAPITULO 7 del TITULO Il, o como resultado del proceso de deteccion de
cambio de ETM respecto a la SIM de que trata el numeral 2.7.2.1.7. del ARTICULO 2.7.2.1 del
CAPITULO 7 del TITULO II.

iii) Los IMEI que hasta el 30 de noviembre de 2015 fueron cargados directamente por los PRSTM
luego del proceso de importacion al pais.

La BDA Negativa contendra:

i) Los IMEI de los equipos terminales mdviles que han sido reportados como hurtados o extraviados
a cualquier PRSTM que opere en el pais, asociados a los datos de que trata el numeral 2.7.2.1.23
del ARTICULO 2.7.2.1 del CAPITULO 7 del TITULO II.

i) Los IMEI bloqueados por no registro en la BD Positiva.

iii) Los IMEI reportados como hurtados o extraviados en otros paises con los cuales se realice
intercambio de bases de datos negativas a través de bases de datos centralizadas.

iv) Los IMEI que sean detectados como duplicados, invalidos o no homologados, a partir de que la
CRC establezca las condiciones en las cuales se deba proceder al bloqueo de dichos IMEI.

V) Los IMEI reportados por el PRSTM con tipo de bloqueo “reincidente”, como resultado del proceso
establecido en el paragrafo 1 del ARTICULO 2.7.3.3 del CAPITULO 7 del TITULO II.

vi) Los IMEI reportados por el PRSTM como resultado de procedimientos de deteccion y control de
fraudes en la suscripcién del servicio, o por pérdida de equipos en inventarios o instalaciones que
aun no han sido vendidos, los cuales deben ser incluidos como tipo de bloqueo “administrativo”.
Este tipo de bloqueo debera empezar a realizarse a mas tardar el 1° de enero de 2017. El PRSTM
gue incluya estos IMEI en la base de datos negativa deberé contar con los respectivos soportes
que evidencien el fraude o la pérdida de los equipos.
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PARAGRAFO 1. El tipo de reporte por el que fue ingresado el IMEI a la base de datos negativa
constituye un campo mandatorio, y en ausencia del cual la solicitud de registro en la BDA negativa
ser4 rechazado.

PARAGRAFO 2. En todo caso, la BDA Negativa debera identificar el PRSTM que realizé el registro
del IMEI, ya sea que el registro lo realice el PRSTM directamente al ABD, o cuando se trata de un
OMV que soporta sus servicios en la red de un tercero y el registro lo realice al ABD a través de dicho
tercero.

La BDA positiva no podra contener registros de IMEI duplicados o invalidos, ni un mismo IMEI
asociado a mas de un namero de identificaciéon personal y debera identificar el PRSTM, Importador
0 Usuario responsable del registro.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 6 — modiificado por la Resolucion CRC 4868 de 2016, 4986
de 2016)

ARTICULO 2.7.3.3. CONTENIDO DE LA BDO. La BDO Positiva contendra la informacion
correspondiente a IMEI-IMSI-MSISDN de los equipos terminales modviles registrados dando
cumplimiento al proceso de registro de IMEI dispuesto en el ARTICULO 2.7.3.4 del CAPITULO 7 del
TITULO 11.

La BDO Negativa contendra: i) los IMEI de los equipos terminales méviles que han sido reportados
como hurtados o extraviados a cualquier PRSTM que opere en el pais, ii) los IMEI de los equipos
bloqueados por no registro en la BD Positiva, iii) los IMEI reportados como hurtados o extraviados
en otros paises con los cuales se realice intercambio de bases de datos negativas a través de bases
de datos centralizadas, iv) los IMElI que sean detectados como duplicados, invalidos o no
homologados a partir de que la CRC establezca las condiciones en las cuales se deba proceder al
blogueo de dichos IMEI, v) los IMEI con reporte de hurto o extravio descargados de la base de datos
de la GSMA y provenientes de proveedores de servicios de telecomunicaciones de otros paises, vi)
Los IMEI reportados por el PRSTM con tipo de bloqueo “reincidente”, como resultado del proceso
establecido en el paragrafo 1 del ARTICULO 2.7.3.3 del CAPITULO 7 del TITULO Il y vii) Los IMEI
reportados por el PRSTM como resultado de procedimientos de deteccion y control de fraudes en la
suscripcion del servicio o pérdida de equipos en inventarios o instalaciones que aln no han sido
vendidos, los cuales deben ser incluidos como tipo de bloqueo “administrativo”. Este tipo de bloqueo
debera empezar a realizarse a mas tardar el 1° de enero de 2017. EI PRSTM que incluya estos IMEI
en la base de datos negativa debera contar con los respectivos soportes que evidencien el fraude a
la suscripcién o pérdida de los equipos. En ningln caso se podran incluir en la base de datos negativa
los IMEI pertenecientes a los equipos que habiendo siendo adquiridos por el usuario a través de
financiacion o créditos, incurran en mora, cese o falta de pago total o parcial del equipo.

Los registros de los IMEI con reporte de hurto o extravio en Colombia, deberdn contener la
identificacion completa del terminal (IMEI), la tecnologia del mismo, el nombre del PRSTM ante el
cual el usuario report6 el hurto o extravio del equipo terminal mévil, los datos del usuario que origin6
el reporte y la fecha, hora y ubicacion? del sitio en que se produjo el hurto o extravio del equipo
terminal movil.

Ademas, para los casos en los que se reporta el hurto de un ETM, a partir del 29 de febrero de 2016,
debera también almacenarse la informacion entregada por el usuario que reporta el hurto de acuerdo
con lo establecido en el numeral 2.7.2.1.23 del ARTICULO 2.7.2.1 del CAPITULO 7 del TITULO II.
En los casos en que el usuario no quiera que se almacene la informacion citada, el PRSTM debera
conservar prueba de la manifestacion expresa del usuario en este sentido.

Los registros de los IMEI con reporte de hurto o extravio provenientes de otros paises, deberan estar
asociados al pais y operador que originé el reporte, la fecha en que fue descargada dicha informacion
y especificar el motivo que originé el reporte.

Los PRSTM deberan bloquear y mantener por un tiempo minimo de tres (3) afios en sus BD Negativas
y dispositivos EIR los registros de los IMEI con reporte de hurto o extravio en Colombia, y por un
tiempo minimo de un afio los IMEI con reporte de hurto o extravio provenientes de otros paises.

PARAGRAFO 1. La totalidad de los IMEI que han sido retirados de la BDA Negativa, luego de
cumplido su tiempo minimo de permanencia, y los cuales deberan ser conservados en el registro
histérico de que trata el numeral 2.7.2.2.21 del ARTICULO 2.7.2.2 del CAPITULO 7 del TITULO II,

2 Departamento, ciudad o municipio segun la codificacién del DANE y la direccién aproximada.
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seran remitidos cada seis (6) meses por el ABD, entre el 1 y el 15 de julio y entre el 1 y el 15 de
enero de cada afio a todos los PRSTM, excluyendo a los Operadores Moviles Virtuales (OMV) y los
Proveedores de Red de Origen (PRO) que hacen uso del Roaming Automatico Nacional, para que se
verifique durante los meses de agosto y febrero de cada afio, que dichos IMEI no estan generando
trafico en la red. En los casos en que el PRSTM encuentre que alguno de los IMEI retirados de la
BDA Negativa se encuentra cursando tréafico, debera proceder de manera inmediata al bloqueo del
mismo en su EIR y envio a la BDA Negativa con tipo de bloqueo “reincidente”. Este proceso debera
iniciarse el 1° de enero de 2017.

PARAGRAFO 2. Solo aquel OMV que utilice un EIR propio, tendra la obligacion de contener en su
BDO Negativa los IMEI de los equipos terminales mdviles que han sido reportados como hurtados o
extraviados a otros PRSTM.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 7 — modificada por la Resolucion CRC 4868 de 2016,
Resolucion 4986 de 2016)

ARTICULO 2.7.3.4. PROCEDIMIENTO DE REGISTRO DE IMEI. El registro de IMEI de aquellos
equipos utilizados en las redes moviles por los usuarios con un plan bajo la modalidad de pospago,
sera realizado por el PRSTM, quien debera asociar a dicho o dichos IMEI los datos del propietario o
usuario autorizado por éste. Para el caso de cuentas corporativas, el PRSTM informara al
representante legal sobre la obligacion de aportar y actualizar los datos de los usuarios autorizados
para el uso de los ETM asociados a dichas cuentas.

Los PRSTM deberan atender y tramitar de forma inmediata el registro de IMEI de sus usuarios que
tengan un plan bajo la modalidad de prepago. Asi mismo, la actualizacién o validacién de la
informacion registrada en la BDO positiva, a través de los mecanismos obligatorios de atencion al
usuario, esto es, oficinas virtuales, oficinas fisicas de atencién y linea gratuita de atencion. Para el
caso de las oficinas virtuales, los PRSTM dispondran de una opcién denominada “REGISTRE SU
EQUIPO” como opcion de primer nivel desplegada en el menu principal de la pagina de inicio de los
sitios Web oficiales de los PRSTM. Para el caso de las oficinas fisicas, los PRSTM deberan disponer
de personal de atencién al cliente para que asista al usuario en el proceso de registro. Por su parte,
para la atencion telefonica, los PRSTM deberan disponer en el menu principal, la opcion: “REGISTRE
SU EQUIPO™.

Antes de proceder al registro de la informacién en la BDA positiva de los IMEI de aquellos equipos
utilizados por los usuarios en un plan bajo la modalidad pospago o prepago, el PRSTM debera realizar
la verificacién de dicha informacién, en al menos una de las siguientes fuentes: base de datos del
Archivo Nacional de Identificacion (ANI) de la Registraduria Nacional del Estado Civil, centrales de
riesgo crediticio o datos histdricos del usuario en el PRSTM.

Para el procedimiento de registro o actualizacién de datos de usuarios bajo la modalidad de prepago,
debera darse cabal cumplimiento de lo siguiente:

a) Activacion del equipo con la SIM: Al momento de la solicitud de registro o actualizacion de
datos por parte del usuario, el PRSTM le informara al usuario la necesidad de contar con la SIM en
el ETM a registrar y de suministrar el nimero de la linea que se encuentra utilizando.

b) Verificacion de la tenencia del ETM: Con el fin de verificar la propiedad o posesion del ETM,
el PRSTM identificard al usuario y sus equipos terminales méviles asociados a través de sus sistemas
de informacion de relacién con el cliente. En caso de no hacerlo asi, el PRSTM de forma inmediata
debe enviar un SMS con un cddigo de verificacion al nimero de la linea suministrado por el usuario.
Para continuar con el proceso de registro o actualizacion de datos, el PRSTM debe solicitar al usuario
que suministre el cédigo recibido, confirmando asi que se encuentra haciendo uso de la linea con la
que utiliza el ETM.

¢) ldentificacién del IMEI: El PRSTM debe identificar en la red el IMEI del equipo en proceso de
registro o actualizacién de datos y validar su consistencia, para de esta forma suministrar
inmediatamente al usuario el IMEI detectado.

d) Confirmacién y actualizacion de los datos de usuario: El PRSTM debe solicitar al usuario
la confirmacion del IMEI identificado y permitir que el usuario proceda con el registro o actualizacion
de sus datos: nombres, apellidos, tipo de documento, nimero de identificacién, direccion y teléfono
de contacto.
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e) Validacién de datos de usuario: La informacion suministrada por el usuario debe ser validada
por el PRSTM haciendo verificaciones con al menos una de las siguientes fuentes de informacion:
base de datos del Archivo Nacional de Identificacién (ANI) de la Registraduria Nacional del Estado
Civil, centrales de riesgo crediticio o datos histéricos del usuario en el PRSTM.

f) Confirmacion de Registro: EI PRSTM debe confirmar al usuario el registro o actualizacién de
datos satisfactorio del equipo en la BDA Positiva y permitir la consulta de dichos datos.

PARAGRAFO 1. De no encontrarse dicho IMEI en la BDA positiva, para el proceso de registro de
equipos de usuarios que tengan un plan bajo la modalidad de prepago, el PRSTM debera solicitar la
factura o comprobante de pago, cuando estos se encuentren a nombre del usuario que realiza el
registro, o la “Declaracién de Unico responsable del uso y propietario de equipos terminales méviles”,
contenida en el Anexo No. 2.5 del TITULO DE ANEXOS, la cual podra validarse en medio fisico o
electrénico. Una vez almacenado dicho soporte, se podra continuar con el proceso de asociacion de
datos.

Para el caso de equipos adquiridos en el exterior e ingresados al pais en la modalidad de viajeros,
de que trata el articulo 205 del Decreto 2685 de 1999, o aquella norma que lo sustituya, modifique
o0 adicione, y los cuales no estén haciendo uso del Roaming Internacional, el usuario debera presentar
para el registro del IMEI en la BDA Positiva ante el PRSTM con quien tiene contratados los servicios
de telecomunicaciones, la factura de compra en el exterior o comprobante de pago cuando estos se
encuentren a su nombre, o la Declaracion de Unico responsable del uso y propietario de equipos
terminales moviles, contenida en el Anexo No. 2.5 del TITULO DE ANEXOS.

PARAGRAFO 2. Como parte del procedimiento de registro de IMEI de que trata el presente articulo
y en forma previa al registro de los datos personales del usuario, el PRSTM debera solicitar al usuario
su autorizacién para el tratamiento de la informacion de sus datos personales, conforme a las reglas
previstas en el Decreto 1377 de 2013.

PARAGRAFO 3. A partir del 1° de agosto de 2016, Gnicamente se permitira el registro en la BDA
positiva de IMEI cuyo TAC se encuentre en la lista de equipos homologados ante la CRC, con
excepcion de aquellos sometidos al control establecido en el numeral 2.7.3.11.2 del ARTICULO
2.7.3.11 del CAPITULO 7 del TITULO II.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 7a — modificado por la Resolucion CRC 4813 de 2015,
Resolucion CRC 4986 de 2016)

ARTICULO 2.7.3.5. CARGUE DE IMEI EN LA BDA PARA EQUIPOS TERMINALES MOVILES
IMPORTADOS. Los procesos de cargue y actualizacion a la BDA de la informacién de IMEI de
equipos importados, inician a partir de la implementacion a través del ABD como parte del proceso
de aduana y nacionalizacion de los equipos terminales moviles, proceso que sera sustituido a partir
de la adecuacion del Sistema Informatico de la DIAN para que contenga un campo codificado para
el cargue de cada IMEI de los equipos que se importen legalmente al pais.

Cuando se presenten casos de ingreso de nuevos equipos terminales moviles al pais, por concepto
de reposicién al usuario por garantia y/o defectos de funcionamiento o el ingreso de teléfonos de
prueba por parte de los fabricantes o sus centros de servicio y reparacion autorizados, y que tales
equipos no requieran su registro ante la DIAN, o cuando sea necesario ingresar a la BDA el IMEI de
equipos terminales méviles fabricados o ensamblados en el pais, sera el ABD, a solicitud de los
fabricantes y/o ensambladores y centros de servicio y reparacion autorizados de manera expresa por
los fabricantes, quien adelante el proceso de cargue del IMEI del equipo terminal mévil en la BDA.
(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 8 — modificado por la Resolucion CRC 3947 de 2012,
Resolucion CRC 4986 de 2016)

ARTICULO 2.7.3.6. AUTORIZACION PARA EL ACCESO A LA BDA. Llas autoridades
administrativas tales como el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, la
Superintendencia de Industria y Comercio y la CRC, asi como las autoridades policivas y judiciales,
podran consultar en linea la informacion consignada en la Base de Datos Negativa y en la Base de
Datos Positiva, en forma exacta y actualizada, registro a registro. En lo que se refiere al Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y la CRC, éstos podran consultar en linea
toda la informacién consignada en la Base de Datos Negativa y en la Base de Datos Positiva, en
forma exacta y actualizada, tal acceso sera permitido también por parte de los PRSTM, especialmente
para el cumplimiento de las competencias legales previstas en la Ley 1341 de 2009.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 9)
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ARTICULO 2.7.3.7. PROCEDIMIENTO PARA INCLUIR UN IMEI EN LAS BASES DE DATOS
NEGATIVAS. A efectos de ingresar en las bases de datos negativas un IMEI que se reporta como
hurtado o extraviado, debe haber constancia en el PRSTM del reporte de hurto o extravio por parte
de un usuario, autoridad de policia, judicial o administrativa. A partir de lo anterior, el PRSTM incluira
en la BDO negativa, a efectos de bloquear cualquier intento de uso en las redes moviles, el IMEI del
equipo terminal movil asociado a los datos de que trata el numeral 2.7.2.1.23 del ARTICULO 2.7.2.1
del CAPITULO 7 del TITULO II.

Para los IMEI que se reportan como hurtados o extraviados en otros paises, los PRSTM deberan
cargar en sus bases de datos negativas y dispositivos EIR, con periodicidad diaria y dentro de un
plazo maximo de 48 horas siguientes a la fecha en que el IMEI de un operador contribuyente sea
puesto en el directorio publico de la GSMA, los IMEI con reporte de hurto o extravio de los paises
con los cuales se establezca el intercambio de las bases de datos negativas a través de la GSMA
(Asociacion de Operadores de GSM), o producto del intercambio de informacion de los IMEI con las
Bases de Datos Centralizadas de otros paises.

De igual forma, los IMEI bloqueados como resultado del proceso de deteccién de cambio de SIM
establecido en el numeral 2.7.2.1.10 del ARTICULO 2.7.2.1 del CAPITULO 7 del TITULO I, deben
ser cargados en las Bases de Datos Negativas por parte del PRSTM que realizé el bloqueo del equipo
terminal movil a efectos de bloquear su uso en las redes de todos los PRSTM del pais.

El PRSTM debera actualizar de manera continua en la BDA negativa los IMEI reportados como
hurtados o extraviados en Colombia y los IMEI bloqueados por no registro, y la BDA a su vez
actualizard las BDO de los deméas PRSTM.

Para la actualizacién de los datos de las BDO negativas con la BDA negativa y el bloqueo del equipo
terminal movil en las demés redes, los PRSTM y el ABD deberdn proceder de manera tal que tanto
en la actualizacion de la informacion a la BDA por parte del PRSTM que recibi6 el reporte de hurto o
extravio, como la actualizacion que debe realizar la BDA hacia las BDO de los demas PRSTM vy el
bloqueo del equipo, se realice en un tiempo maximo de veinticinco (25) minutos contados a partir
del momento en que el usuario realizé el reporte de hurto o extravio del ETM.

En el caso de los IMEI que han sido bloqueados como resultado del proceso establecido en el numeral
2.7.2.1.10 del ARTICULO 2.7.2.1 del CAPITULO 7 del TITULO II, la actualizacién de la informacion
a la BDA negativa debera ser realizada por el PRSTM méximo en las 48 horas siguientes a la fecha
en que procedié con el bloqueo. Asi mismo, la actualizacién de la BDA hacia las BDO de los demas
proveedores debera realizarse maximo al siguiente dia calendario de recepcion del reporte de
bloqueo por parte del PRSTM.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 10 — modificado por la Resolucion CRC 4868 de 2016)

ARTICULO 2.7.3.8. CONDICIONES PARA EL DESARROLLO DE LA ETAPA DE
VERIFICACION DE EQUIPOS TERMINALES MOVILES. La etapa de verificacion, de que trata el
numeral 2.7.7.3.2 del ARTICULO 2.7.7.3 de la SECCION 7 del CAPITULO 7, y que esta conformado
por los ciclos intra red e inter red, permitira la deteccién de los IMEI sin formato, los duplicados, los
invalidos, los no homologados y los no registrados en la BDA Positiva, a partir del andlisis de la
informacion proveniente de los CDR de voz de las llamadas originadas y terminadas, de cada uno de
los PRSTM. A dicho proceso se debera incorporar el analisis de los CDR de datos, a partir del 1° de
julio de 2017, de acuerdo con las condiciones que posteriormente determine la CRC.

2.7.3.8.1. Para el ciclo intra red: Cada PRSTM analizara diariamente sus CDR y los CDR de sus
Operadores Moviles Virtuales (OMV) y Proveedores de Red de Origen (PRO), e identificara en su
propia red todos los IMEI sin formato, los invalidos, los duplicados, los no homologados y los no
registrados, de acuerdo con los criterios definidos en el numeral 2.7.3.9.1 del ARTICULO 2.7.3.9 del
presente Capitulo.

2.7.3.8.2. Para el ciclo inter red: Los PRSTM deberan entregar, antes del 1° de septiembre de
2016, al proceso de identificacion de IMEI duplicados entre las redes méviles de los PRSTM que de
manera conjunta implementen, la relacion de todos los sectores de estaciones base de servicios de
voz que operen en el pais, indicando para cada sector la ubicacién (coordenadas de latitud y longitud)
y los codigos que permitan identificar univocamente el sector en los CDR (tales como Cell Identity
(CD) y el Cédigo de Localizacion de Area (LAC). Dicha informacion debera ser actualizada cada vez
que haya algin cambio en la misma.
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Para proceder a la identificacion de los IMEI duplicados entre las redes mdviles de uno o mas PRSTM,
los PRSTM encargados del proceso intra red que trata el numeral 2.7.3.8.1 del ARTICULO 2.7.3.8,
deberan entregar al proceso de identificacién de IMEI duplicados entre las redes mdviles de los
PRSTM, la siguiente informacion con la periodicidad descrita:

2.7.3.8.2.1. Diariamente, remitir todos los IMEI identificados como duplicados, y los IMEI Unicos
gue no resultaron ser invalidos, ni sin formato, dentro de la verificacion del ciclo intra red, y los
cuales fueron detectados en el dia calendario inmediatamente anterior de acuerdo con los criterios
definidos en el 2.7.3.9.2 del ARTICULO 2.7.3.9 del CAPITULO 7.

2.7.3.8.2.2. Remitir a requerimiento del proceso de deteccién de los IMEI duplicados entre las redes
moviles de los PRSTM, en el dia calendario siguiente al recibo de la solicitud, para los IMEI
identificados como repetidos en dos o mas redes, los siguientes campos de los CDR de voz,
discriminando el tipo de CDR (llamadas originadas y llamadas terminadas):

- Hora inicio y hora de fin de cada llamada.

- IMEI (Namero identificador del equipo movil terminal).

- IMSI (International Mobile Subscriber Identity).

- Cddigos que identifiquen univocamente el sector (tales como Cell Identity y LAC) de inicio y
fin de cada llamada.

2.7.3.8.2.3. Los CDR que remitird el PRSTM segln indica el numeral 2.7.3.8.2.2 anterior, deberan
corresponder al trafico cursado, tanto de llamadas originadas como terminadas, por dichos IMEI en
el dia que se identificaron los IMEI en el ciclo intra red de que trata el numeral 2.7.3.8.1 del
ARTICULO 2.7.3.8.

NOTA EDITOR: (EL NUMERAL 2.7.3.8.2 TIENE LOS EFECTOS SUSPENDIDOS, DE CONFORMIDAD CON LA RESOLUCION
CRC 5038 DE 2016)

2.7.3.8.3. Durante el mes de octubre de 2016, los PRSTM de manera conjunta, deberan analizar
los casos detectados de IMEI duplicados entre las redes moviles, a fin de realizar los ajustes
requeridos en la configuracién y operacion del ciclo inter red del proceso de verificacion, a efectos
de garantizar la aplicacion posterior de las medidas de control que seran definidas por la CRC. Dichos
analisis y potenciales ajustes operativos seran presentados en el Comité Técnico de Seguimiento.

NOTA EDITOR: (EL NUMERAL 2.7.3.8.3 TIENE LOS EFECTOS SUSPENDIDOS, DE CONFORMIDAD CON LA RESOLUCION

CRC 5038 DE 2016)

2.7.3.8.4. A partir del 1° de agosto de 2016, cada PRSTM encargado del ciclo intra red de que trata
el numeral 2.7.3.8.1 del ARTICULO 2.7.3.8, debera generar diariamente el siguiente reporte, el cual
debera estar disponible para la CRC y el Ministerio de TIC via SFTP al dia calendario siguiente a la
identificacion de los IMEI en el ciclo de deteccion intra red:

GRUPO SEGUN ESTADO DEL IMEI

Total de IMEI Unicos en la red.

Total de IMEI invalidos.

Total de IMEI sin formato.

Total de IMEI duplicados.

Total de IMEI no homologados.

Total de IMEI no registrados en la BDA positiva
Total de IMEI validos.

Lo anterior, sin perjuicio que por requerimientos de informacion especificos se puedan solicitar
agrupaciones o discriminaciones adicionales de los diferentes tipos de IMEI.

Adicionalmente, cada PRSTM debera incluir en el reporte, de manera separada, la informacién de
sus Operadores Mdviles Virtuales y Proveedores de Red de Origen.

2.7.3.8.5. A partir del 1° de noviembre de 2016 tener habilitado el acceso de la CRC y del Ministerio
TIC al ciclo inter red del proceso de verificacion ya sea a nivel de SFTP, SQL o Web, a fin de consultar
la siguiente informacion:
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GRUPO SEGUN ESTADO DEL IMEI

Total diario de IMEI recibidos de todos los procesos
intra red, discriminados por PRSTM.

Total diario consolidado de IMEI Unicos

Total diario de IMEI repetidos entre redes
(identificados en dos 0 mas redes).

Total diario de IMEI detectados duplicados por
simultaneidad de llamadas.

Total diario de IMEI detectados duplicados por
conflictos de tiempo y distancia.

Lo anterior, sin perjuicio que por requerimientos de informacion especificos se puedan solicitar
agrupaciones o discriminaciones adicionales de los diferentes tipos de IMEI.

La informacion obtenida de dicha verificacién sera utilizada por la CRC para la realizacion y
publicacién de informes, y para la definicion de medidas de ajuste y control a implementar de manera
posterior por parte de los PRSTM.

PARAGRAFO 1. Sin perjuicio de lo establecido en el presente articulo, la CRC, en caso de
considerarlo necesario, podra solicitar informacién adicional relacionada con otros campos de los
CDR de voz registrados en la red de los PRSTM.

PARAGRAFO 2. El proceso de verificacion de IMEI, conformado por los ciclos intra red e inter red,
debera disponer de las condiciones necesarias para que la informacion correspondiente al total de
los IMEI detectados como duplicados, sin formato, invalidos, no homologados y como no registrados,
estén disponibles para consulta por un periodo minimo de seis (6) meses posteriores a su
identificacion. Pasado este periodo, dicha informacién debera almacenarse por un periodo minimo
de un afio.

PARAGRAFO 3. Los CDR de voz de llamadas terminadas deberan ser incorporados en la
identificacion de IMEI realizada en la etapa de verificacibn de equipos terminales méviles, a mas
tardar el 1° de febrero de 2017.

NOTA EDITOR: (EL NUMERAL 2.7.3.8.5 TIENE LOS EFECTOS SUSPENDIDOS, DE CONFORMIDAD CON LA RESOLUCION
CRC 5038 DE 2016)

2.7.3.8.6. Cada PRSTM que identifique en su red IMEI sin formato, invalidos, no homologados, no
registrados, o duplicados, que correspondan a usuarios de Operadores Moviles Virtuales (OMV) o de
Proveedores de Red de Origen (PRO) que hacen uso del Roaming Automatico Nacional, deberan
remitir dicha informacién a aquellos, junto con las IMSI con la cual cada IMEI fue utilizado, a mas
tardar a los dos (2) dias calendario siguientes a la deteccion, a efectos de que estos inicien las
actividades de control dispuestas en el ARTICULO 2.7.3.11 del CAPITULO 7 del TITULO II.

2.7.3.8.7. Para el ciclo inter red: Los PRSTM de manera conjunta deberan consolidar, antes del 16
de noviembre de 2016, la relacién de todos los sectores de estaciones base de servicios de voz que
operen en el pais, con el fin de ser utilizada en la detecciéon de IMEI duplicados del ciclo inter red,
indicando para cada sector la ubicacién (coordenadas de latitud y longitud) y los cédigos que
permitan identificar univocamente el sector en los CDR (tales como Cell Identity (CI) y el Cédigo de
Localizacion de Area (LAC)). Dicha informacion debera ser actualizada cada vez que haya algun
cambio en la misma.

Para proceder a la identificacion de los IMEI duplicados entre las redes mdviles de uno o mas PRSTM,
los PRSTM encargados del proceso intra red que trata el numeral 2.7.3.8.1 del presente articulo,
deberan entregar al proceso de identificacion de IMEI duplicados entre las redes moviles de los
PRSTM, la siguiente informacion con la periodicidad descrita:

2.7.3.8.7.1. A més tardar al tercer (3) dia habil de cada mes, remitir todos los IMEI que tuvieron
actividad en sus redes en el mes inmediatamente anterior, de acuerdo con los criterios definidos en
el numeral 2.7.3.9.2.6 del ARTICULO 2.7.3.9.

2.7.3.8.7.2. Remitir a requerimiento del proceso de deteccion de los IMEI duplicados entre las redes
moviles de los PRSTM, para los IMEI identificados como repetidos en dos o més redes, los siguientes
campos de los CDR de voz, discriminando el tipo de CDR (llamadas originadas y llamadas
terminadas):
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2.7.3.8.7.2.1. Hora inicio y hora de fin de cada llamada.

2.7.3.8.7.2.2. IMEI (Numero identificador del equipo mévil terminal).

2.7.3.8.7.2.3. IMSI (International Mobile Subscriber Identity).

2.7.3.8.7.2.4.Codigos que identifiquen univocamente el sector (tales como Cell Identity y

LAC) de inicio y fin de cada llamada.

2.7.3.8.7.3. Los CDR que remitira el PRSTM segun indica el literal b anterior, deberan corresponder
al trafico cursado, tanto de llamadas originadas como terminadas, por dichos IMEI en el mes en que
tuvieron actividad, de acuerdo con lo definido en el literal a del presente numeral. El analisis de CDR
de llamadas terminadas es exigible desde febrero 1 de 2017.

El primer ciclo de deteccion de IMEI duplicados inter red debera ser realizado en diciembre de
2016, con la actividad y los CDR del mes de noviembre de 2016.

2.7.3.8.8. A partir del 1° de enero de 2017, los PRSTM de manera conjunta deberan tener habilitado
el acceso de la CRC y del Ministerio TIC a la informacién resultante del ciclo inter red del proceso de
verificacion ya sea a nivel de SFTP, SQL o Web, a fin de consultar la siguiente informacion:

GRUPO SEGUN ESTADO DEL IMEI

Total mensual de IMEI recibidos de todos los PRSTM,
discriminados por PRSTM.

Total mensual consolidado de IMEI Unicos entre todas
las redes

Total mensual de IMEI repetidos entre redes
(identificados en dos 0 mas redes).

Total mensual de IMEI detectados duplicados.

Total mensual de IMEI detectados duplicados por
simultaneidad de llamadas.

Total mensual de IMEI detectados duplicados por
conflictos de tiempo y distancia.

Lo anterior, sin perjuicio que por requerimientos de informacidn especificos se puedan solicitar
listados, agrupaciones o discriminaciones adicionales de los diferentes tipos de IMEL.

La informacién obtenida de dicha verificacion sera utilizada por la CRC para la realizaciéon y
publicacién de informes, y para la definicion de medidas de ajuste y control a implementar de manera
posterior por parte de los PRSTM.

2.7.3.8.9. Los PRSTM, excluyendo a los OMV y PRO, deberan entregar a la CRC la siguiente
informacion en formato digital, a través del medio que se defina para tal fin:

2.7.3.8.9.1. A mas tardar el 1° de diciembre de 2016, entregar la relacion de todos los sectores de
estaciones base de servicios 2G, 3G y 4G que operen en el pais, indicando para cada sector la
ubicacion (coordenadas de latitud y longitud) y los codigos que permitan identificar univocamente el
sector en la informacién de los CDR. Si ocurre algun cambio en dicha informacién antes del 1 de
julio de 2017, la misma deberd ser actualizada ante la CRC dentro de los tres (3) dias siguientes.
2.7.3.8.9.2. Entregar la informacion correspondiente a los siguientes campos de los CDR de voz de
llamadas originadas y llamadas terminadas, de los Equipos Terminales Mdviles con actividad en la
red de acuerdo con lo establecido en el literal 2.7.3.8.9.3 del numeral 2.7.3.8.9:

2.7.3.8.9.2.1.IMEI.
2.7.3.8.9.2.2.IMSI.
2.7.3.8.9.2.3.Tipo de llamada: originada / terminada.
2.7.3.8.9.2.4.Fecha y hora de inicio de cada llamada.
2.7.3.8.9.2.5.Fecha y hora de fin de cada llamada.
2.7.3.8.9.2.6.Codigo que identifique univocamente el sector de inicio de cada llamada en
el CDR.
2.7.3.8.9.2.7.Cbdigo que identifique univocamente el sector de fin de cada llamada en el
CDR.
2.7.3.8.9.3. La informacion de los CDR de voz y datos, deberd ser entregada a través del
mecanismo que defina posteriormente la CRC, y dando cumplimiento a los periodos de recopilacion
de la informacion y fechas de entrega méxima, listados a continuacion y segun el calendario de
entrega que se defina mediante CTS:
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Tipo de Fecha Inicio Fecha fin Fecha maxima
CDR informacion Informacién entrega

Voz 1 de enero de 2017 |7 de enero de 2017 20 de enero de 2017

Voz 8 de enero de 2017 |31 de enero de 2017 20 de febrero de 2017

Voz 1 de febrero de 2017 | 28 de febrero de 2017 21 de marzo de 2017

Voz y datos |1 de marzo de 2017 |31 de marzo de 2017 20 de abril de 2017

Voz y datos |1 de abril de 2017 30 de abril de 2017 22 de mayo de 2017

Voz y datos |1 de mayo de 2017 |31 de mayo de 2017 20 de junio de 2017

Voz y datos |1 de junio de 2017 |30 de junio de 2017 21 de julio de 2017

El envio de CDR de llamadas terminadas es exigible desde febrero 1 de 2017.

Sin perjuicio de lo establecido en el presente numeral, la CRC, en caso de considerarlo necesario,
podra solicitar informacién adicional relacionada con otros campos de los CDR de voz y datos
registrados en la red de los PRSTM, en virtud del articulo 106 de la Ley 1453 de 2011 y del numeral
19 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009.

2.7.3.8.9.4. Entregar a la CRC la informacion correspondiente a los campos de los CDR de datos de
conformidad con las condiciones que defina la CRC.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 10a — modificado por la Resolucion CRC 4937 de 2016 y CRC
4986 de 2016, y adicionado por la Resolucion CRC 5038 de 2016)

ARTICULO 2.7.3.9. CRITERIOS PARA LA VERIFICACION DE EQUIPOS TERMINALES
MOVILES. Para detectar diariamente los IMEI sin formato, los invalidos, los duplicados, los no
homologados y los no registrados en la BDA Positiva, de manera diaria en el ciclo intra red y de
manera mensual en el ciclo inter red, los PRST deberan tener en operacién, un proceso de
verificacion conformado por los ciclos intra red e inter red, de conformidad con lo previsto en el
numeral 2.7.7.3.2 del ARTICULO 2.7.7.3 de la SECCION 7 del CAPITULO 7.

2.7.3.9.1. En el ciclo intra red, el analisis de informacion de los CDR para el proceso de deteccion
de IMEI estara a cargo de cada PRSTM (exceptuando los OMV y los PRO), quienes deberan dar
cumplimiento a los siguientes criterios:

2.7.3.9.1.1. Invalidos: Realizar la confirmacién de la validez del IMEI, a partir de la verificacién
de la existencia del TAC de cada IMEI en la lista de TAC de la GSMA o la lista de TAC de marcas y
modelos homologados por la CRC;

2.7.3.9.1.2. Sin formato: Realizar la identificacion de los IMEI sin formato, verificando su
consistencia en relacién con los estandares de la industria 3GPP TS 22.016 y TS 23.003, identificando
IMEI que tengan una longitud diferente a 14 digitos (sin incluir el digito de chequeo —CD-, ni el digito
de reserva —SD-, ni el nimero de versidn de software -VN) o que en su composicion tenga al menos
un cardcter alfabético;

2.7.3.9.1.3. No homologados: Detectar IMEI correspondientes a marcas y modelos de equipos
terminales moviles que no han surtido el proceso de homologacion en Colombia ante la CRC, a partir
de la verificacion de la existencia del TAC de cada IMEI en la lista de TAC de marcas y modelos
homologados por la CRC;

2.7.3.9.1.4. No registrados: identificar IMEI no registrados, a partir de la verificacion de la
existencia del IMEI en la BDA Positiva.

2.7.3.9.1.5. Duplicados: Detectar IMEI duplicados en la red de cada PRSTM, aplicando:

2.7.3.9.1.5.1. Criterio de simultaneidad de llamadas: IMSI diferentes haciendo uso de un mismo
IMEI, cursando llamadas que se traslapan en el tiempo, y

2.7.3.9.1.5.2. Conflicto tiempo distancia: IMSI diferentes haciendo uso de un mismo IMEI, que
en un periodo de tiempo menor o igual a 10 minutos cursan llamadas a una distancia de 25 km o
mas.

A partir del 1° de diciembre de 2016, IMSI diferentes haciendo uso de un mismo IMEI, que en un
periodo de tiempo menor o igual a T (minutos) cursan llamadas a una distancia D (Km) o mas. Los
valores de tiempo y distancia estan definidos en la siguiente tabla:

No. . . .
Parametro Tiempo Distancia
1 0,8 min 2 Km
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2 2 min 5 Km
3 2,8 min 7 Km
4 4 min 10 Km
5 5,6 min 14 Km
6 7,2 min 18 Km
7 10 min 25 Km
8 14 min 35 Km
9 18 min 45 Km
10 60 min 150 Km

2.7.3.9.1.5.3. Como criterio de consistencia entre el IMEI de un equipo terminal movil y su tipo
de conexion a la red de acceso, a efectos de apoyar el andlisis que permita identificar los equipos
con IMEI duplicado, el PRSTM puede hacer uso de campos adicionales del CDR, tales como el
Mobile Station Classmark, para identificar los equipos que muestran caracteristicas de operacion
gue no son acordes con las que su identificacidn arroja (verificacion de TAC).

2.7.3.9.2. En el ciclo inter red, el proceso de deteccién de los IMEI duplicados entre las redes
moviles de los PRSTM realizado de manera conjunta por todos ellos, debera tener en cuenta los
siguientes criterios, los cuales deberan aplicar a los IMEI que remita cada PRSTM diariamente:
2.7.3.9.2.1. El dia uno, se debe consolidar los IMEI identificados como duplicados, y los IMEI Unicos
validos dentro de la verificacion del ciclo intra red.

2.7.3.9.2.2. El dia dos, se debe realizar el cruce de dichos IMEI, para identificar cuales de estos se
encuentran repetidos en dos 0 mas redes, y solicitar en el mismo dia a cada PRSTM encargado del
ciclo intra red, el envio de los CDRs de acuerdo con las condiciones definidas en el literal 2.7.3.8.2.2
y 2.7.3.8.2.3 del numeral 2.7.3.8.2 del ARTICULO 2.7.3.8 del CAPITULO 7 del presente Titulo.
2.7.3.9.2.3. El dia tres y cuatro, los PRSTM identificaran los CDR de los IMEI que fueron remitidos
de acuerdo con las condiciones del literal anterior y enviaran la informacion de los respectivos CDR
al proceso de deteccion de IMEI duplicados entre las redes moviles de los PRSTM.

2.7.3.9.2.4. El dia cinco, se debe proceder a detectar los IMEI duplicados entre las redes de los
PRSTM.

Para la deteccién de IMEI duplicados entre las redes de los PRSTM, se debera aplicar:

2.7.3.9.2.4.1. Criterio de simultaneidad de llamadas: IMSI diferentes haciendo uso de un mismo
IMEI, cursando llamadas que se traslapan en el tiempo, y

2.7.3.9.2.4.2. Conflictos de tiempo y distancia entre llamadas cursadas con un mismo IMEI
haciendo uso de diferentes IMSI a nivel nacional, atendiendo los siguientes criterios.

a. El proceso de deteccion debe configurarse con la ubicacion (coordenadas de longitud y latitud)
de todos los sectores de estaciones base a nivel nacional.

b. Para las llamadas en el periodo diario bajo analisis, cursadas con un mismo IMEI utilizando
diferentes IMSI de una o varias redes, deberd determinarse si dicho IMEI pertenece 0 no a un
mismo equipo terminal mavil, a través de los calculos de las diferencias de tiempos y distancias
entre los sectores de las estaciones bases desde los cuales se originan y terminan las llamadas.
c. Para realizar los anteriores andlisis se deben tener en cuenta las condiciones de: ubicacién de
las celdas (urbana, semiurbana, rural), hora del dia, medios disponibles de desplazamiento entre
dichas estaciones bases, entre otros factores.

d. El proceso de deteccion debe estar en la capacidad de poderse afinar considerando las
distancias de cobertura de los sectores de estaciones base, y demas factores que, dada la
configuracion de las redes, puedan generar falsas alarmas (por ejemplo: celdas adyacentes,
distancias de cobertura en zonas urbanas, semiurbanas o rurales, agrupacién de estaciones base
por ciudad, municipio o regién, etc.)

2.7.3.9.2.5. El dia seis, debera remitirse a todos los PRSTM el reporte con el listado de todos los
IMEI, identificando si se encuentra duplicado y el nombre de los PRSTM donde tuvo trafico, de tal
forma que el PRSTM pueda adelantar las acciones de control que sean establecidas por la CRC.

NOTA EDITOR: (EL NUMERAL 2.7.3.9.2 TIENE LOS EFECTOS SUSPENDIDOS, DE CONFORMIDAD CON LA RESOLUCION

CRC 5038 DE 2016)
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2.7.3.9.2.6. En el ciclo inter red, el proceso de deteccion de los IMEI duplicados entre las redes
moviles de los PRSTM realizado de manera conjunta por todos ellos, debera tener en cuenta los
siguientes criterios, los cuales deberan aplicar a los IMEI que remita cada PRSTM:

2.7.3.9.2.6.1. A mas tardar al quinto (5°) dia habil de cada mes, se deben consolidar los
IMEI recibidos de los PRSTM, realizar el cruce de dichos IMEI, para
identificar cuéles de estos se encuentran repetidos en dos o mas redes, y
solicitar a cada PRSTM encargado del ciclo intra red, el envio de los CDR de
acuerdo con las condiciones definidas en los literales 2.7.3.8.7.2 y
2.7.3.8.7.3 del numeral 2.7.3.8.7 del ARTICULO 2.7.3.8 del presente
capitulo.

2.7.3.9.2.6.2. A més tardar al séptimo (7°) dia habil de cada mes, los PRSTM identificaran
los CDR de los IMEI que fueron remitidos de acuerdo con las condiciones
del literal anterior y enviaran la informacién de los respectivos CDR al
proceso de deteccion de IMEI duplicados entre las redes moviles de los
PRSTM.

2.7.3.9.2.6.3. A mas tardar al decimosegundo (12) dia habil de cada mes, se debe proceder
a detectar los IMEI duplicados entre las redes de los PRSTM.

Para la deteccion de IMEI duplicados entre las redes de los PRSTM, se debera aplicar:
a. Criterio de simultaneidad de llamadas: IMSI diferentes haciendo uso de un mismo IMEI,
cursando llamadas que se traslapan en el tiempo, y
b. Conflictos de tiempo y distancia entre llamadas cursadas con un mismo IMEI haciendo uso de
diferentes IMSI a nivel nacional, atendiendo los siguientes criterios.
b.1. El proceso de deteccion debe configurarse con la ubicaciéon (coordenadas de
longitud y latitud) de todos los sectores de estaciones base a nivel nacional.
b.2. Para las llamadas en el periodo bajo andlisis, cursadas con un mismo IMEI utilizando
diferentes IMSI de una o varias redes, debera determinarse que las mismas se
realizaron en un periodo de tiempo menor o igual a T (minutos) a una distancia D
(Km) o mas. Los valores de tiempo y distancia estan definidos en la siguiente tabla:

ParéNngl;etro Tiempo Distancia ParéNngl;etro Tiempo Distancia
1 0,4 min 1 Km 11 4,8 min 12 Km
2 0,8 min 2 Km 12 5,6 min 14 Km
3 1,2 min 3 Km 13 6,4 min 16 Km
4 1,6 min 4 Km 14 7,2 min 18 Km
5 2 min 5 Km 15 8 min 20 Km
6 2,4 min 6 Km 16 10 min 25 Km
7 2,8 min 7 Km 17 14 min 35 Km
8 3,2 min 8 Km 18 16 min 40 Km
9 3,6 min 9 Km 19 18 min 45 Km
10 4 min 10 Km 20 60 min 150 Km

2.7.3.9.2.6.4. A mas tardar al decimosegundo (12) dia habil de cada mes, debera remitirse
a todos los PRSTM el reporte con el listado de todos los IMEI, identificando
si se encuentra duplicado y el nombre de los PRSTM donde tuvo trafico, de
tal forma que el PRSTM pueda adelantar las acciones de control pertinentes.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 10b, adicionado por la Resolucion CRC 4937 de 2016 y
modificado y adicionado por la Resolucion CRC 5038 de 2016).

ARTICULO 2.7.3.10. PRIORIZACION DE LAS MEDIDAS PARA EL CONTROL DE EQUIPOS
TERMINALES MOVILES. Las medidas continuas de control de ETM permitiran la depuracion de
los IMEI sin formato, los duplicados, los invalidos, los no homologados y los no registrados en la BDA
Positiva, a partir de los IMEI detectados en la etapa de verificacién de equipos terminales moviles.

Para aplicar las medidas de control, los PRSTM deberan clasificar diariamente todos los IMEI
identificados con actividad en la red para lo cual deberan tener en cuenta los siguientes criterios, los
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cuales son excluyentes. La clasificacion debera ser realizada en el siguiente orden de priorizacion
teniendo en cuenta las definiciones contenidas en el TITULO I:

2.7.3.10.1. Control de IMEI sin formato: Incluye los IMEI sin formato correcto.

2.7.3.10.2. Control de IMEI invalidos. Incluye los IMEI con las siguientes caracteristicas:
- Son IMEI invalidos.
- Tienen el formato correcto.
- No estan registrados en la BDA positiva.

2.7.3.10.3. Control de IMEI no homologados. Incluye los IMEI con las siguientes caracteristicas:
- Son IMEI no homologados.
- Tienen el formato correcto.
- No estan registrados en la BDA positiva.

2.7.3.10.4. Control de IMEI duplicados. Incluye los IMEI con las siguientes caracteristicas:

- Son IMEI duplicados.

- Tienen el formato correcto.

- Cumplen una de las siguientes condiciones:
- EI TAC del IMEI est4 en la lista de equipos terminales homologados ante la

CRC.

- Son IMEI invalidos registrados en la BDA positiva.
- Son IMEI no homologados registrados en la BDA positiva.

2.7.3.10.5. Control de IMEI no registrados en la BDA positiva. Incluye los IMEI con las siguientes
caracteristicas:

- Son IMEI no registrados en la BDA positiva.

- Tienen el formato correcto.

- EI TAC esta en la lista de equipos terminales homologados ante la CRC.

Los IMEI que sean clasificados en un dia en alguna de estas categorias de Control de IMEI, no deben
ser incluidos en dias posteriores, mientras estén siendo sometidos a los respectivos procedimientos
de control. Los IMEI que no sean clasificados en ninguno de los criterios de control, deberan
reingresar a la etapa de verificacion de equipos terminales maviles en dias posteriores, siempre que
presenten actividad en las redes.

(Resolucion CRC 3128 de 2011, articulo 10c, adicionado por la, Resolucion CRC 4986 de 2016)

ARTICULO 2.7.3.11. CRITERIOS PARA LA DETECCION Y CONTROL INICIAL DE EQUIPOS
TERMINALES MOVILES. Previo al inicio de la deteccion y control diario de ETM, los PRSTM deben
ejecutar una etapa inicial de deteccion y control de los ETM con actividad en las redes, a través de
los siguientes procedimientos:

2.7.3.11.1. Para los IMEI sin formato y los invalidos que no estén registrados en la BDA positiva:

2.7.3.11.1.1. Deteccion diaria de los IMEI entre el 1 y 7 de agosto de 2016 por parte de los
operadores de red.

2.7.3.11.1.2. Suspensién de la deteccion diaria de los IMEI entre el 8 de agosto y el 11 de
septiembre de 2016.

2.7.3.11.1.3. A mas tardar el 12 de agosto de 2016, los operadores de red deben enviar a los
Operadores Mdviles Virtuales y los Proveedores de Red de Origen que hacen uso del Roaming
Automatico Nacional, los IMEI identificados, junto con las IMSI con la cual cada IMEI fue utilizado.
2.7.3.11.1.4. Iniciar el control de los IMEI identificados a mas tardar el 11 de septiembre de 2016,
a través de las actividades definidas en los numerales 2.7.3.12.1 y 2.7.3.12.2 del ARTICULO
2.7.3.12 del CAPITULO 7 del TITULO Il para los IMEI sin formato y los invalidos respectivamente.

2.7.3.11.2. Para los IMEI (homologados y no homologados) que no estén registrados en la BDA
positiva:

2.7.3.11.2.1. Deteccidn diaria de los IMEI entre el 1 y 7 de agosto de 2016 por parte de los
operadores de red.

2.7.3.11.2.2. Suspension de la deteccidén diaria de los IMEI entre el 8 de agosto y el 11 de
septiembre de 2016.
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2.7.3.11.2.3. A mas tardar el 12 de agosto de 2016, los operadores de red deben enviar a los
Operadores Moviles Virtuales y los Proveedores de Red de Origen que hacen uso del Roaming
Automatico Nacional, los IMEI identificados, junto con las IMSI con la cual cada IMEI fue utilizado.
2.7.3.11.2.4. A mas tardar el 12 de agosto de 2016, los operadores de red deben enviar a la
CRC, a través del correo electrénico cts@crcom.gov.co, la cantidad total de IMEI detectados,
discriminando aquellos que pertenecen a su red, a los Operadores Moviles Virtuales y a los
Proveedores de Red de Origen que hacen uso del Roaming Automatico Nacional.

2.7.3.11.2.5. El primer dia habil de cada semana entre el 8 de agosto y el 12 de septiembre de
2016, los PRSTM deben reportar a la CRC, a través del correo electrénico cts@crcom.gov.co, la
cantidad de IMEI detectados que se registraron en la BDA positiva al corte del viernes
inmediatamente anterior.

2.7.3.11.2.6. Finalizacién del proceso de registro del IMEI hasta el 9 de septiembre de 2016.
Los PRSTM podran decidir el mecanismo a utilizar para realizar la notificacién, entre los cuales
estan el SMS, SMS flash, USSD, mensajes en banda, IVR, sistemas de atencion al cliente, llamadas
telefonicas, entre otros.

2.7.3.11.3. Para los IMEI duplicados del ciclo intra red:

2.7.3.11.3.1. Entre el 1 y 31 de agosto de 2016, deteccion diaria de los IMEI por parte de los
operadores de red.
2.7.3.11.3.2. Entre el 1 de septiembre y el 30 de noviembre de 2016, suspensién de la deteccion
diaria de los IMEI.
2.7.3.11.3.3. A més tardar el 9 de septiembre de 2016, los operadores de red deben determinar
las IMSI que hicieron uso de los IMEI identificados, revisando como minimo la actividad de los 30
dias inmediatamente anteriores al dia de deteccidn.
2.7.3.11.3.4. A méas tardar el 16 de septiembre de 2016, los operadores de red deben enviar a
los Operadores Mdviles Virtuales y los Proveedores de Red de Origen que hacen uso del Roaming
Automatico Nacional, los IMEI identificados, junto con las IMSI con la cual cada IMEI fue utilizado.
2.7.3.11.3.5. A més tardar el 16 de septiembre de 2016, los operadores de red deben reportar a
la CRC, a través del correo electrénico cts@crcom.gov.co, la siguiente informacién:
-IMEI
-Cantidad de IMSI asociadas al IMEI de conformidad con el numeral 2.7.3.11.3.3 del
ARTICULO 2.7.3.11 CAPITULO 7 del TITULO II.
-Causal de duplicacion: simultaneidad de llamadas, conflicto de tiempo/distancia o
ambas causales
-Fecha en que se detect6 el IMEI como duplicado.
-Nombre del operador al cual pertenece el IMEI duplicado: se debe indicar el nhombre
del operador de red, del OMV o del PRO.

2.7.3.11.3.6. A mas tardar el 30 de septiembre de 2016, los PRSTM deberan priorizar los casos
de IMEI duplicados detectados en el numeral 2.7.3.11.3.1 del ARTICULO 2.7.3.11 CAPITULO 7
del TITULO Il tomando como criterio el nimero de IMSI usadas por los mismos, para la aplicacion
de las medidas de notificacién y control.

2.7.3.11.3.7. Entre el 1° y 30 de octubre de 2016, los PRSTM notificarén a los usuarios asociados
con las IMSI con las cuales fueron identificados los IMEI duplicados de que trata el numeral
2.7.3.11.3.1 del ARTICULO 2.7.3.11 CAPITULO 7 del TITULO Il, segun la priorizacién definida en
el numeral 2.7.3.11.3.6 del ARTICULO 2.7.3.11 CAPITULO 7 del TITULO II, a través de un
mensaje SMS con el siguiente contenido:

“El IMEI de su equipo esta duplicado y podria ser bloqueado. Presente a su operador
los soportes de adquisicién antes del 30 de noviembre de 2016".

2.7.3.11.3.8. Los usuarios notificados podran presentar los soportes de adquisicion del equipo,
en caso de tenerlos, y en todos los casos el formato del ANEXO 2.6 del TITULO de ANEXOS
debidamente diligenciado, a través de los medios de atencion al cliente fisicos o virtuales del
PRSTM.

2.7.3.11.3.9. EI PRSTM, al momento de recibir el formato del ANEXO 2.6 del TITULO de ANEXOS
debidamente diligenciado, debe informar a los usuarios de un equipo con IMEI duplicado, que el
mismo solo sera autorizado a funcionar con las lineas que éstos informen en dicho anexo, y que
cualquier cambio de linea o de operador debe ser informado al respectivo proveedor de servicios
de la eleccion del usuario, a efectos que los PRSTM validen la condicion de IMEI duplicado en la
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BDA negativa y procedan a configurar en sus EIR el IMEI junto con las IMSI de las lineas que el
usuario solicite, previa verificacién de los datos del usuario del equipo terminal movil con los
PRSTM que reportaron el IMEI duplicado a la BDA negativa. Asimismo, los PRSTM deben informar
al usuario que las autoridades competentes podran realizar las investigaciones a que haya lugar
con el fin de determinar si el IMEI del equipo fue manipulado, reprogramado, remarcado o
modificado.

2.7.3.11.3.10. A partir del 1° de diciembre de 2016, el proveedor de red procederd a incluir en
su EIR el IMEI duplicado asociandolo con las IMSI de aquellos usuarios que diligenciaron el ANEXO
2.6 del TITULO de ANEXQOS, pertenecientes a las lineas relacionadas por éstos en dicho anexo y
a las cuales se debe autorizar el acceso a la red mavil. Para el caso de los OMV y PRO, y a menos
gue acuerden algo diferente, sera el proveedor de red quien debera incluir en su EIR las parejas
IMEI-IMSI que éstos le soliciten de conformidad con el presente numeral.

2.7.3.11.3.11. A partir del 1° de diciembre de 2016, el PRSTM deberé incluir en la BDA Negativa
los IMEI de que trata el numeral 2.7.3.11.3.10 del ARTICULO 2.7.3.11 del CAPITULO 7 del
TITULO 11 con el tipo “duplicado”. Los PRSTM que reciban el reporte de IMEI duplicado a través
del ABD, deberan incluir el IMEI en sus BDO Negativa sin asociarlo a una IMSI especifica en el
EIR. El registro correspondiente a estos IMEI que se haya realizado previamente en la BDA
positiva con un documento de identificacion no debe ser retirado al ser incluido en la BDA
negativa.

2.7.3.11.3.12. Luego del vencimiento del plazo para que los usuarios alleguen sus soportes y el
ANEXO 2.6 del TITULO DE ANEXOS, el PRSTM procedera a poner en conocimiento de las
autoridades competentes los casos relacionados con los IMEI detectados duplicados, adjuntando
como minimo y sin limitarlo a ello la siguiente informacion:

2.7.3.11.3.12.1. Soportes técnicos de la deteccion del IMEI duplicado y la relaciéon de todas
las IMSI que fueron identificadas haciendo uso del IMEI junto con los datos de los usuarios
asociados a las mismas.

2.7.3.11.3.12.2. Informacion respecto de la marca y modelo correspondiente al TAC del
IMEI duplicado.

2.