TELECOMUNICACIONES

REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION Mo. | :
o 1 0 40 DEL 2004

“Por medio de la cuial Se modifica el|Titulo VIl de la Resolucién CRT 087 de 1997 de |a
CRT" "

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

r la Ley 142 de
ulos 1S y 17 de la [l

En gjercicio de sus facultades legale§ y, en especial de las conferidas
1994, el numeral 3 del articulo 37 de| Decreto 1130 de 1999, y los a
Ley 555 de 2000 v,

CONSIDERANDO

Que el articulo 37, num
Regulacién de Tele¢omunicaciones, ehtre otras funciones, la de
proteccion al usuario, la cual se ejerce segin lo dispuesto en el
articulo en relacion |conf los servicios| de telecomunicaciones, con
radiodifusion sonora, television, auxiliares de ayuda y especiales.

ral 3 del Dgcreto 1130 de 1999, le atribuyal a la Comision de
sedir el régimen de
aragrafo del mismn“
wCepcion de los de

(Jue de conformidad| con el articulo 13 de la Ley 555 de 2000, la CF
competente para pedir el régim de proteccién al usuario de
Comunicacion Personal <lFCS.

es el organismo
los Servicios de

Que el articulo 17 |de flla citada Ley establece que la Comision
Telecomunicaciones fijard el régimen de derechos y obligaciones de
servicios de PCS, regon
derecho a la protecdon, fel derecho a reclamar al operador y el derecho a la informacion.
For otra parte, esta no (
usuarios en los conbtratos para la pr cion de servicios de telecomuni 2

e Regulacién de
usuarios de los I

ones maviles.

sector y de la
la posibilidad de
5 vigentes, para el
iera su reposicion ||
uipo adquirido por

Que la CRT ha recibido observacibnes de varios operadores de
Superintendencia de| Industria y Comercio — SIC -, relacionadas can
aplicar las denominadas iclausulas de permanencia minima en contrato
caso en que el suscriptol y/o usuario cambie el equipo terminal o reg
mo y el operador aplique subsidio al nuevo e

el suscriptor y/o usu

culo 153 de|la Ley 142 de 1994, todas las peérsonas prestadoras
de senvicios piblicos domiciliarios constituirin una “Oficina de Feliciones, Quejas y
Recursos”, la cual tiene 1d obligacién dg recibir, atender, tramitar y res ohder las peticiones
o reclamos y recursos vetbales o escritps que presenten los usuarios, Itj:ug'suaf:riptare:s o los
suscriptores potenciales, fen relacién gon el servicio o los servicios lque presta dicha
empresa. Estas oficinas | llevaran una'!a detallada relacién de las peliciones y recursos

presentados y del brdmitely las respuestas que dieron.

Quie de aclierdo con el

Que con base en lg anterior, la CRT considera que los operadores ideben proceder a
publicar metas y cdmpromisos plblidos sobre el funcionamiento de| sus procesos de \r}i
!

atencion al usuario en la linea de atendion gratuita y en las oficinas dei'j_ tencion al usuario,




T

Continuacion de la Resoldcion No. 1

) 40 e

Haoja Mo. 2 de 16

09 JUL 246

Una medida en tal sentido,
derecho gque asistela |
¥ por ende para sh proteccion frente
recuUrsos,

restlta

una pracltica de alto impacto para el ejercicio del
Usuarios para presentar peticiones, quejas 3,;';'

reclamos, y recursos,
a sistemas ineficientes de at&’i'.'l’-'c[l:':l'l de sus PQR y

En virntud de lo anteriopmente expuesto y con base en sus expresas/facultades legales, la

CRT

RESUELVE

ARTICULO 1. La definition de “Cldupula de periodo de penmanencia ininima del articulo

1.2. "DEFINICIONES" dd 1a Resolucién

por una sola vez al in
anficipadamente v [sin
lelecomunicaciones) so
sanciones qgue paraltales

Cléusula de periodo deg:ermanenda minima: Es la estipulacion conte

jLusta causa, s

efectos se Ha

ARTICULO 2. EI Thutci VIl de la Resel

PROTECCION DE LOS DEREC

DISFOSI

ARTICULO 7.11. OBLIG
RELACIOMNADAS M
telecomunicaciones |debg
con las normas de |cali
que regulan el senvicio, atendiendo lo
competencia y pr

interpretacion de cu

n prestar los

er clausula y p

ARTICULO 7.2

telecomunicaciones
garantizar la inviol
suscriptores  y/o 1
comunicaciones de
autorizada de la exi

d En adoptar [

tarios. El

Salvo orden emitid
pueden permitir, por
qie Cursen por sis :
telecomunicaciones Hebg
cese y denunciar ante |

Fara efectos de la pfevencion y

io del contrato, en la que el suscriptor se

pena de gue el operador haga efectivas
yan pactado en el contrato.

CAPITULO |

PRESTACION DEL SERVICIO. Los opera

dad ﬂtablectzs en el contrato de concesi6n ¢

DE LAS COMUNICACIONES,

pof autoridad ca mpetente, los operadores de telg:

45 alltoridades [competentes la presunta violacian

tontrol

CRT 087 de 1997, quedara asi:

ctual que se pacta
ibliga a no termminar
u contrato de prestacion de Servicios piiblicos de
correspondientes

Lcion 087 de 1997 quedara asi

TITULO VI
HOS DE LOS SUSCRIPTORES Y USUARIOS

CIONES GENERALES

LOS OFERADORES DE TE.L OMUNICACIONES
Adores de servicios de
eficiente, cumpliendo
o licencia y aguellas

servicios en forma conbinua y

principios de igualdad y no dis¢riminacion, de libre
chos de los usuarios y de lasl suscriptores en la

orma aplicable al servicio.

05 operadores de

odas las medidas de seguridad requeridas para

las domunicaciones y de los datos|personales de los
secrefo de
i datos, sonidos o imagenes y a la divulgacién o utilizacién no
lla o contenidp de las comunicaciones.

las telecomunicaciones &e extiende a las

omunicaciones no
. la interceptacion o violacién dﬁ las comunicaciones
on proviene de un tercero, el operador de servicio de
ediato las medidas necesarias para gue la conducta

de fraude en las telegomunicaciones, los

operadores pueden mtergambiar inforrpacién soebre los suscriptores y 1.I5 arios.

ARTICULO 7.1.3.

antes de la celebra
siiministrar a los susce
acerca de las condidionds de los mism
aspectos de la prestacian del senvicio
los suscriptores o (sua

DEBER DE INF

ian fde | las contra

informacion debera incluir las diferentgs condiciones comerciales que

contractual desde s inidio.

ptores o usidarios informacion

CION. Los operadores de [felecomunicaciones,
ns ¥ en todo momento durante su ejecucion, deben
clara, veraz, suficiente y precisa
05, asi como también en relacion con los principales
Copia del contrato de senvicios gebe entregarsele a

ios al momento de su celebracion vy cuanda'abl lo soliciten. La

1N regido la relacion
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PARAGRAFO. Cuandd| existan condiciones comerciales ¢ técnicas q impidan de alguna
manera el cambio |de @perador o la [itilizacion del terminal en redes /distintas, por parte del
suscriptor, o que impliguen su permanencia en el tiempo, éstas debén quedar de manera
expresa en las clapsulas, asi como las consecuencias derivadas de la aceptacién de dichas
condiciones,

ARTICULO 7..4. |LIBERTAD DE |ELECCION. El suscriptor o lUsuario podra elegir
libremente al operador) de los senviclos. Ni los operadores, ni ningun@ persona que tenga
algiin poder de dedisioh o disposiciop respecto del acceso o instalacign de los sewicios de
telecomimicaciones podran limitar, cpndicionar o suspender la libre gleccién del suscriptor
sobre quién le suministfe los servicios. - '

Los contratos que se cglebren entre |os suscriptores y las empresas dd telecomunicaciones,

" F a i HE 5
mantendran y recohoceran ¢l derecho del suscriptor a dar por terminadlo el contrato, previo
el cumplimiento deq las| obligaciones [contractuales pactadas, sin penalfzacion alguna, salve

que se haya pactado cliusula de permanencia minima.

ARTICULO 7.15. LICACION DE NORMAS SOBRE PERMANENCIA MINIMA,
SAMNCIONES O MULTAS POR TERMINACION ANTICIPADA, F‘RO_C{H AUTOMATICA
E INICIACION DHL 3ERVICIO. Las normas sobre permanencia minima, sanciones o
multas por terminacioh  anticipada |o proroga  automdtica, y las | telacionadas con la
iniciacion de la pravision del senicio|se aplican a los contratos de prestacion de senvicios
de telecomunicacianes {cuyas estipulaciones han sido definidas por Jos operadores para
ofrecerlas a muchos usBlarios no detefminados.

ARTICULO 7.1.6. MODA
Las modalidades | de
telecomunicaciones) se |
Las condiciones que né
aplicables,

IDADES DIIZ CONTRATACION DE PRESTACION DE SERVICIO.
contratacion| para la prestacion de safyicios publicos de
lasifican en dontratos con o sin clausulas de germanencia minima.
gueden expresamente contenidas en las clausulas no pueden ser

ARTICULO 7.1.7. lON DEL. CONTRATO. La cesién del conlralo por parte del
suscriptor, cuando Sea procedente en|virtud de la ley, o de ser aceptaga expresaimente por
el operador, liberard al gedente de cualquier responsabilidad con el opegrador por causa del
cesionario. El confrato] de senvicios| deberd establecer si la cesin del contrato esta
permitida y las condiciolies que la regiran.

ARTICULO 7.18. REGIMEN DE MODIFICACIONES Y FRC)RRG&H% Los operadores de
telecomunicaciones \no pueden modificar, en forma unilateral, las condiciones pactadas en
los contratos, ni pugden| hacerlas retrdactivas.

Tampoco se podran ir'rgmm-;r senvicids que no hayan sido BEGP!'.EIEI{).S!_-.'I:IE manera expresa
por el suscriplor o usuagio.

Los contratos con tlausulas de permianencia minima en los que se hliblese convenido la
prorroga  automatida, se | entenderdn prorrogados en las condigiones y  términos
originalmente pactddos) pero el suscriptor tendrd derecho a termipar el contrato en
cualguier memento.|durdnte la vigencia de la prémoga v sin glie I1a}fﬂf!‘ygar a sanciones o
multas.

ARTICULO 719. |ALTERNATIVAS |DE SUSCRIPCION. Cuando fos operadores de
telecomunicaciones ofregcan a los polenciales suscriptores una modalidad con clausula de
permanencia minima, [deben tambjén ofrecer una alternativa sih condiciones de
permanencia minima, pdra que el suscriptor pueda comparar las condiciones, sanciones y
tarifas de cada una de

a de las aftermativas de suscripcion deberin ser de acceso
la pagina del operador, en la linea de atencién al usuario y
orma suficientemente visible en todas las ofigihas de atencidn al

La informacion coinple
permanente al pliblito
debera ser exhibidal en
usuario y puntos de ven

ARTICULO 7.1.10. ¢OMN CLAUSULAS DE

¢ EL ESTABLECIMIENTO DE

PERMANENCIA ~ MINIM O SANCIONES PARA LA TERMINACION
ANTICIPADA Y PRORROGAS OMATICAS. En caso de que se establezcan
estipulaciones en cuantd a multas o|sanciones por terminacion anticipada, clausulas de i
permanencia minimd y prérogas autamaticas, éstas no serdn aplicablés a menos que en
ellas consienta, de manefa expresa y documento aparte, el suscripto

f TR ; :.‘-?':'.-!'al:""'.'l'.'- R e W]
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extenderse gn un color diferente al del con i to, con una letra de
res (3) milimetros, de tal manera que sea facilmente legible y
iptor.

Las clausulas de permanencia minimg se pactaran (inicamente cuandd se ofrezcan planes

que financien o su :usrdi_n el cargo de conexion, equipos trzmlinales,|' se incluyan (arifas

especiales, y en lodo caso se pactaran por una sola vez, al inicio del{contrato. El periodo

de permanencia njinima nunca podrd ser superor a un ano, salve lo previsto en el

paragrafo del pre;sette articulo.
|

El monto de la mulla ojsancién por terminacién anticipada no podra s
la financiacion o subsidib que generd fla clausula d& permanencia min in

mayor al saldo de
d,

Para el efecto, debéra preverse expresamente en el documento antes \Imencionado la suma
subsidiada o finandadal v la forma en que operaran las multas o saénciones durante el
periodo de permanencial minima. |

PARAGRAFO. Paral el §aso en que dl operador financie o subsidie unl nuevo terminal, las
partes podran acordar 18 inclusion def una nueva clausula de permangncia minima, en los
términos v condiciones de este Titulo.

ARTICULO 7.1 REFORTE A CENTRALES DE RIESGO. Lés operadores de
telecomunicaciones |puetlert remitir al una entidad que maneje y/o @dministre bases de
datos. la informacion sobre la existendia de deudas a favor del operador, asi como salicitar
informacién  sobre | el fcomportamiento del suscriptor o usuario Len sus  relaciones
comerciales, siempre y lcuando el hgcho generador de esa obligaciéh sea la mora del
mismo en el cumplimignto de sus pbligaciones y el titular otm‘gufé su  consentirmiento
expreso para pasaf informacion crediticia a un banco de datos & momento de la
suscripcion del contrato. '

El reporte a las cenfrale§ de riesgo debe ser previamente informado al Suscriptor o usuario,
con sefalamiento ekprefc de la obligacion en mora que lo ha gf:né:" do, el monto y el
fundamento de la misma. Dicha comunicacién debe efectuarse con up antelacién de por
lo menos 10 dias a|la fecha en que $e produzca el reporte. El repo td a las centrales de
riesgo no podra realizarse sobre reflamaciones pendientes que tenga el suscriptor o
usuario mientras no (quede en firme laldecision sobre las mismas.

Los operadores debén r
del momentio en gue ce

ortar el pagg a la central de riesgo a mas tardar 10 dias después
la mora.

ARTICULO 7.112. REDACCION CLARA Y EXPRESA DE CLAUEUME.. Las clausulas de
condiciones de pernpanencia minima, |plazo contractual, preaviso para la ne promoga del
contrato o para su ferminacion unilatgral, deben redactarse de manr—:m Clara y expresa, de
tal manera que resulten _Lprnprenh:blesl para el suscriptor o usuario.

El operadar debe intluirfen el anexo [ndependiente del contrato, con uha letra de tamano |
no inferior a siete (7] millmetros, la sighiente estipulacion:

sanciones o mniltgs  por tenminacion  anticipada. Una  vez haﬁ sido  aceptadas
expresamente por el suscriptor. lo vindulan de acuerdo con las candrqf nes previstas en el
presente contrato”,

'El presente contralp fzfum clausulas de permarnencia minima. pro @ga automatica y/o

ARTICULO 7.113. |PROTECCION A LA VIDA. Los aperadores| de senvicios de
telecornunicaciones deben ofrecer en| forma gratuita a los ustuarios, las llamadas a los
senvicios de urgencial de jque trata la mjodalidad | del Anexo 010 de la presente Resolucién.

ARTICULO 7.14. LIB ELECCION DEL OPERADOR POR El.!.«j; MECANISMO DE
MULTIACCESO. Los ustiarios de TPRCL, TPBCLE y TMR, tendran dérecho a acceder a
cualquiera de los operadores de TPBLLD, y los de TMC y PCS a I de TPBCLDI, en
condiciones iguales, a través del sistera multiacceso,
En la operacién de feléfonos piiblicos|y tarjetas de prepago no serd obligatorio ofrecer la
facilidad de multiacceso. !

utilizacion de los icias de telecomlinicaciones, pueden ser elegides [libremente por los

ARTICULO 7.115. EQ IFOS TERMINALES. Los equipos terminales hecesarios para la
SEMIC
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usuarios, quienes $0lo festardn obligados a utilizar equipos homolodados, cuando dicha
homologacion sea |obligatoria. Ningith operador de telecomunicacion puede solicitar o
exigir a sus usuagos la adquisicidr] o utilizacion de equipos terminales determinados,
suministrados por la dmpresa o pdr un tercero. Adicionalmente, operadores estan
obligados a activar] losfequipos terminales que se encuentren homalggados y habilitados
para funcionar en s r (il

trinjan en el tiempo

HLDS mecanisimos técnices intencionalgs, como el Subsidy Lock, que 1
podrd mantenerse

la utilizacian del L3n11i£ual en redes |distintas a la del operador, sal
durante la vigencia de 18 clausula de permanencia minima pactada.

surninistrar en el
ipos terminales, las
¥ las opciones de

Toda persona que |vengla o comerciglice terminales al piiblico, deb" :
momento de la vedta, por cualquier medio, informacién sobre los eq
Caracteristicas y las|resfricciones de gstos en relacion con las facilidags
activacion y uso en|las diferentes redds de telecomunicaciones.

En tedo caso, los| opdradores gue jvendan equipos terminales, debeén tener una oferta

suficiente de éstos & disposicion de lgs usuarios para venta o repmﬁmié |
ES MOVILES. Toda
de la Informacion
con una letra de
cion:

ARTICULO 7.116. INFORMACION PREVENTIVA SOBRE TERMINALJ
persona que venda|o distribuya termjnales moviles, debe Incluir dentr
que se entrega al usuario. en hoja |separada de color que resalte
tamario no inferior a tres milimetros domo minimo, la siguiente informe

en el articulo 7.LI6
rnicaciones.

La siguiente informacidh se entrega fe conformidad con lo establecide
de la Resolucion O87 de 1997 de [a Comision de Regulacion de Telet
Recomendaciones de L§o:
L Utifice siempre qule pleda dispositivos marnos libres.

2. Evite utilizar el equip@ mientras cofduce un vehiculo automotor.

3. En caso qrr.rc tf' efono sea wlfizado por nifios, ancianos. mr'
poblacion r}?.r?mno prpmmelida. consilte & su medico y ef manual el
4. S usted wtiliza fgu' dispositive €lectrinico de uso médico. aseql
este protegido con 5 ondas de raffioffecuencia extemas. I
5. Apague su tel ::m en lugares |tales como: hospitales. centros| de salid aviones,
estaciones de suminisird de combustible. en presencia de gases explosivos v higares donde
se realizan explosiones. |

&5 embarazadas y
qUipo.
rese gue el mismo

‘5: desea mayor infopmation visite la ddgina web de la CRT: hitpy//wwilkEomusiarios.gov.co’.

ARTICULO 7.17. TASACION DE LLAMADAS DE SERVICIOS DE| TELEFOMIA. FPara
todos los servicios fe telefonia en los cuales se cobre por cada llamjada, solo se podré
empezar a tasar a artifl del momentd en que la llamada sea completada. Se entiende por
llamada completada aqL lla que alcarza el nimero desecado y per‘mltﬁ: la conversacién. Lo
anterior aplica tanto| parg llamadas en|meodalidad de prepago comno de ; postpago.

ARTICULO 7..18. QORREQ DE VOZ. Los operadores que presten s
voz, deben informar|al abonado que arigina la llamada, que la r‘nisma!i té siendo atendida
por um sistema de dorreb de voz e indicar el momento a partir del CLi'__ se Inicia el cobro,
para que aguel pueda decidir sobre elluso o no del sistema, antes que e inicie la tasacién
de la llamada. La turation de dichd mensaje no podra ser inferior a5 segundos. Asi
mismo, la duracion de las instrucciongs de operacion del buzén no ran exceder de [0
sequndos.

icios de correo de

ARTICULO 7119, ULGACION DE TARIFAS. Los suscriptores |0 usuarios deben
conocer previamentg las tarifas que sg aplicaran a los servicios de tﬂﬁ:‘ﬂmunicaciones de
que haran uso. En donsgcuencia, no se pueden cobrar tarifas fijadas con posterioridad a la
fecha de prestacion del Servicio correspondiente.

ARTICULO 7.1.20. MODIFICACION DE LAS TARIFAS. Sin petjuicio dello previsto sobre el
régimen de tarifas paralcada servicio) los cambios de tarifas entrardn la regir una vez se
den a conocer a losusuarios del servigio.

En los contratos de servicios. debera ser facilmente determinable la; forma en que se
modificaran las tar]El:, especificando| por lo menos los inr;rementos tarifarios maximos
anuales y los period aplicacion de los mismos, y la vigencia dell an tarifario. En |

B\ﬁJ—
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casos que en se incluyan clausulas
no podrd ser inferigr al perfodo de |
previstos de manerg explicita en el
derecho al suscriptar a ferminar el ¢
momento de conocer 1as modificacior

e permanencia minima, la vigeng€ia del plan tarifario

clausula, sin perjuicio de los iicrementos tarifarios
ntrato, El incumplimiento por parte del operador da
trato de forma unilateral, dentro del mes siguiente al
. sin que haya lugar a multa o sancion.

ARTICULO  7..21] INFORMACIO
telecomunicaciones,| debi tarifas a sus usuarios en Fﬂrma qratuita a través de
un nimero de atencion al usuario. [Este niimero debe estar disponible para todos los
abonados, tanto de Ja réd fija, como de la red mévil. En cada factura deberd informar el
nimero que el us larid puede margar para comocer sus tarifas v |presentar reclamos
relacionados con lal facl i como para atender cualguler tipaide PQR y recursos
de los suscriptores ¥/o ysuarios, y corfocer el estado de los mismos.

ARTICULO 7122.|10 il DE LAS PROMOCIONES |Y OFERTAS. Los
terminos de las pramodlones y las ofertas obligan a quien las real[ce; De no indicarse Ia
fecha de la iniciagon {de la promogcion u oferta, se enlenderd qlie rige a partir del
momento en que fug puesta en conogimiento del suscriptor y/o potenci il usuario.

operadores  de

La omisién de la fecha thasta la cual lesta vigente la promocion o de fa condicién de que
es valida hasta agotar €l inventario determinado, hara que la promm‘:‘l se entienda valida
por tiempo indefinido 35ta que se |[dé a conocer la revacateria de|la misma, por los
mismos medios e intensidad con que se haya dado a conocer original

ARTICULO 7.123. DERE
de servicios de telecomunicaciones ti
el cual solo puede
del Flan Macional
j L:idad del servicio.
"cic’:»n en el que se
idoneo, el nuevo
adicional para el
Lsuario,

Este derecho de los |usuarios no impliga la obligacion de ofrecer portabilidad numérica.

RRUPCION DEL SERVICIO POR DECISION DEL SUSCRIPTOR
ualquier medalidad de  suscripcién, los  operadores  de
telecomunicaciones, deben interrumpir|el servicio al vencimiente del p_ ado de facturacion
en que se conozcd laj salicitud de [terminacion del contrate por parte del suscriptor,

siempre y cuando ésta ijlbk:ra sido informada con diez (10) dias de anticipacién a la fecha

ARTICULO 7.1.24. INTE
O USUARIO. E}]

de corte de facturacion, © en su defecto, al vencimiento del pedgdo de facturacion

siguiente de haber cobnodido la solicitugl.

envicio se entiengde sin perjuicio de los derechos| del operador para
lag obligaciones jinsolutas y la aplicacion de las sanciones o multas a

La interrupcion del
perseqguir el cobro d
que haya lugar,
Salve que se hayan coh
indefinido. el operador deébe|interrumpif el servicio al vencimiento del pl

ZO PARA EU INICIO EN LA PROVISION [El SERVICIOS. Los
operadores  de Eewitit)s"de telecomupicaciones, deberdn sefalar en gl contrato con el
suscriplor, el plazo imo para el igicio de la provision de los senidios que ofrezca, el
cual no podrd ser superior a tres (3) meses contados a partir de la Ec:ll cTtle par parte dei
usuario, para los nigios domiciliafios de telecomunicaciones, y @
calendario para los servitios no domigiliarios de telecomunicaciones,
norma especial que haya previsto un plazo diferente.

venido promggas automaticas o gue el confriato sea a término
azo contractual.

ARTICULD 7125.

sdlvo que exista una

Cuando el eperador no ipicie la prestacion del servicio en el plazo estipulado, el suscriptor
podra optar por la restitucién de la suina pagada y, cuande hublere lugdr, la devolucién del
equipo adquirido; o por 1@ estipulacion |[de un nueve plazo para la act’w%%iﬁn. En el caso de
la restitucion de la jsuma pagada, digha restitucion no podré exceder de cinco (5) dias
contados a partir de lla Manifestacién dxpresa en tal sentido. -

ARTICULO 7.126.] EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS. Las operadores de
telecomunicaciones |podian prestar sServicios empaquetados, respetando los siguientes
criterios:

-

W,

A

S U' v

i T



— e 4 | - —_— iy

11§
Continuacidin de la Rfsnl_ufﬁn No. 1 O d 0 o« 09 JiL ZﬂM Hoja No. 7 de 16

71.26.. Cuando los|ope
canstard en el contrato o

adores ofrezdan la opcidn de adquirir 5en=|cF05 empaquetados, ello
ue se ofrezcd a los usuarios;

71262, Prestar las servicies de telecomunicaciones que se empaquetan en forma
desagregada a cualquieriusiario gue asi lo solicite;

7.1.26.3, Ser consistentelcon la prueba de imputacion definida en |a lacian,

PARAGRAFO. En tas
telecomunicaciones gen
competencia, la CRT po
servicios.

de evidencigrse que el empaguctamiento de los servicios de
4 concentragion en el mercado que pueda dfectar gravemente la
ra fijar condiciones especiales para la comerf lizacion de dichos

ARTICULO 7127.| INDICADORES| DE LOS PROCESOS DE| ATENCION AL
SUSCRIFTOR Y/O| USUARIO. Los |operadores de telecomunicaciodes deberan hacer
publicas las metas V la8 mediciones |de los indicadores de los procesos de atencién al
usuario, que se enunclarda continuacidn:
l. Para la linea telefoniga gratuita de|atencién al usuario de que tratg el articule 7.0.21 de
la presente resolucion: |

al Promedio de iempol de espera (en segundos) desde el momentgfen que el usuarlo
accede a un servicio autﬂmétim de regpuesta y opta por atencién de uh representante del
operador. y aquel mdmeito en que comienza a ser atendido por éste.

bl FPorcentaje de usgarios que accedieron a un servicio automatico de.j:' spuesta v optaron
por atencién de un réepresentante del operador y celgaron antes de ser atendidos por éste.

tencion al uguario de que lrata el articule 76.4 de Ia presente
de la Ley 142 de 1994:

2. Para las oficinas|de
resolucion y el articulo 1
Porcentaje de usuarips tile accedieront a una oficina de atencién al USuario y desistieron
antes de ser atendidds pdr un representante del operador.

Las metas v mediciones) deberdn ser |ampliamente difundidas a través de al menos los
siguientes medios: lihea ide atencién |al usuario, pagina web y oficinés de atencion al
Listiario.

La informacién deberd [ser actualizada mensualmente ¥ debera c.nhtencr las metas
propuestas para el gzﬁniu siguiente, €on el fin de lograr un continug| mejoramiento del
nivel de dichos indicadores.

CAFPITULO I
FACTURACION

CION. Togos los operadores de Teleccrm nicaciones deben
aramente en |a factura, el valor por EDnceptﬂ del establecimiento
de consumg. el valor de la unidad de consu o. el nimero de
unidades consumidas| enjel| periodo de facturacion, el valor total pa do en la factura
anterior v el tipo dé sanvicio que sf cobra, como senvicios suplemgntarios, de valor
agregado y demas cafgos a que haya hjgar, '

ARTICULO 7.21. FACTL
informar a sus usuarips o
de una llamada, la upidap

5 15 T "
los valores adendados e intereses causados.;-:‘g_dwrl_mndﬁ cual es
que se cobia.

Asimismo deben aparece
la tasa de interés porimorg

del serviciol de TFBC se deben incluir aqk.mas los montos
0 contribucion aplicados a los usuarios.

En las facturas de ¢obrg
correspondientes a subsid

Ademas de lo dispuesto gn el inciso primero, los operadores de TPBCLD y TPBCLE en
las llamadas que cobren por|su compopente por distancia, TMC y PCS, [deben discriminar
en la factura al usuario a siguiente informacion: fecha y hora de la|llamada, nlimero
marcado, duracion o 1 umt:m de unidadgs consumidas y valor total de Ia|.ﬂamada.
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Asimismo. los opérad
distancia. deben intluir:

Los operadores de TF
mas una utilidad razon
del usuario.

Cuando se facture |a

tarifa con prima, s¢ debera discriminar en la factura, para cada lla a, la fecha, hora, el
nombre del prest:?dnr mﬁ

utilizado, la duracidn o

PARAGRAFO. Cugnd
servicio soporte. can u
integral. y se deber

ARTICULO 7.2.2,
usuario tiene dere
lelecomunicaciones| la
por el suscriptor o psuz
por lo menas con gince
misma.

P

Los operadores de telitorntlnica{:iurm& estan en la obligacion de Ekj}edir ¥y entregar sus
I

facturas a mas tardar

efectitado los consymos

de no recibic la
oportunamente, a
factura con sufici
contrato.

PARAGRAFO. Si
define el periodo ¢
Meses,

Si el suscriptor o u 'uaE no recibe |14 factura podrd solicitar un duplir}dﬂ. La circunstancia

able, cuando

a5 suscriptores) por la utilizacion de servicios en los cuales se cobra

ul, llzar una nunleracion que permita al usuario
Asimismo, se debera informar al usudrio el tipo de servicio prestado y

ares de TPBALD y TPBCLE que cobren pcrlr su componente por “

la ciudad de destino de la llamada.

il deberélir ofrecer el servicio de facturaciéh detallada a costos
sea técnica y econdmicamente vigble, y previa solicitud

0 S0-XXXXXXXX

del sewvicio |con tarifa con prima, el nl
la llamada ylel valor a pagar.

de TPBCL como
la tarifa deberd ser
erenciar este hecho.
Ll Consimo

se ofrezcan| senicios que utilicen el sewiq}]
a tarifa por consumo adicional a la tarifa local

IRTUNIDAD DE ENTREGA DE LA FACTURA. Todo suscriptor o
recibir oporfunamente la factura a su cargc:n v los operadores de
ibligacion de pntregarla oportunamente en la |:l eccion suministrada
irio, o en la qlie aparezca reglstrada en los archivos de la eImpresa,
{3) dias de gntelacién a la fecha de pago o mo senalada en la

1 el periodo |de facturaclén siguiente a aqltcl en gue se hubieren
por parte dellos suscriptores o usuarios.

no libera |al suscripter o usuario de la It bligacion de pagar
5 que el opgrador no haya efectuado la fachiracidn o enviado la
antelacién, de acuerdo con las cnncﬂc]unes establecidas en el

de las condiciones del contrato de prestacién de senvicios no se
cturacion, se entenderd que éste no puede sep superior a dos (2)

ARTICULO 7.2.3. |IN
prestados por uno o m
de la factura. E1 usuarii
las sumas no r‘eciﬂ?

un reclamo sobre 13s su

Mo se pueden suspendd

haya presentado una r

oportuno prevista en la

ARTICULD 724. €

deberd seguir los fnisr
pliblicos de telecomunig

ARTICULO 7.25. SUS|
suspension del senvicio
sanciones a gque |hay
restablecimiento en| la
origing la suspensian y |
lugar a la terminacipn
las condiciones estaple

La reanudacién del| se
habiles siguientes alla
al usuario que origindg |
el valor por reconexian,

@s, podra soliditar la separacién de las cuentas) siempre que exista

;cia deberd rpalizarse a mas tardar dentro dé los cinco (5) dias

FPENDENCIA DE COBROS. El operador gue factura servicins
s operadores|interconectados a su red, deberal exigir el pago total
a el suscriptor, a fin de que pueda cancelat |independienternente

ds facturadas.

los senvicios de telecomunicaciones en aquel

lamacién o frecurso antes del vencimiento de

5 CAas05 en gie se
la fecha de pago

Q5 POR SERVICIOS SUPLEMEMTARIOS. Los cargos por los
deben apareter por separado en la !'acturad n y sy descripeion
os principios de divulgacién vigentes pﬁnal_'s demas servicios

ENSION Y RESTABLECIMIENTO DEL S RVICIO. Antes de la
| suscriptor ¢ usuario debe ser advertido, indi€andole las posibles

lugar de |acuerdo con lo establecido |1 el contrato. El
brestacion de| servicio se hara una vez elimipada la causa que
ancelados log pagos a que hubiere lugar, sahlo que aquella diere
lilateral del contrato por parte del operador, todo de acuerdo con
as en el confrato de servicios.

cha en que s¢ haya producido la cesacién dE' la causa imputable
slspension, so pena de perder el operador eq: favor del suscriptor,
el cual deberd abonar a la factura del periodo lsjgmentﬁ'
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de senvicios de telecomunicaciones dejaran | constancia de la
TEConexion. I

lLas empresas operadora
lecha en gue se efectio |

causa no imputable &l s@scriptor o uguario. Cuando se suspende el 8 rvicio por causas
impuitables al operadgr, 108 cargos cobrpdos durante el periodo de la EL}E ension deben ser
descontados proporcignalmente al tiempo de duracién del misimo. |

Mo podra cobrarse sifma @lduna por regonexion cuando €l sendcio Se I%ﬁ suspendido por

CAPITULO I

S RELACIONADAS CON LA PRESTACION DE
SERVICIOS EN MODALIDAD DE PREPAGO | |

MOI

ARTICULO 731 OF OR RESPONSABLE. Cuando se utfligen sewvicios de
telecomunicaciones mediante el uso de tarjetas prepago. debe anunq.]'_rse al usuario en
forma destacada, el aperddor de telecomunicaciones responsable del semvicio.

RO DE ATENCION A LOS USUARIOS. Los operadores de
telecomunicaciones due Bfrezcan servidios con tarjetas prepago dehen pfrecer un nlimero
gratuito de informacion & los usuarios. |que debe aparecer impreso en |@s tarjetas y puede
ser utilizado por los usudrios, inclusivel desde telefonos puiblicos, para |Gonocer el valor de
las tarifas por minutd prepagado y las promociones vigentes, presentar gliejas y reclamos y
obtener orientacion spbrel la utilizacion [del servicio. '

ARTICULO 7.3.2. NUME

=

TARIFAS. Los

ARTICULO 7.3.3. UNIDAD DE TASACION E INFORMACION DE
deberam:

operadores responsables gle los servicias ofrecidos en una tarjeta prepag

| Indicar en las tafetas| la unidad deltasacion de las llamadas. [|

jalglier medio iddneo o por lo menos a traves de la linea de atencion
acion sobre la tarifa maxima aplicable al sssrfl io gque prestan en

Csteintimero debe é estar impreso y en forma visiblg en las tarjetas.

En ninglin caso p
expedicion de la tar

ran aplicarse tafifas superiores a las vigentes @ momento de la
ta prepago.

ARTICULO 7.34. TIEMPO DISPONIBLE. Al momento de hacer u"__' de la tarjeta de
prepago el operador| defle informar al|usuario, mediante un mensaje, €l tiempo disponible |
de la tarjeta. Esta|informacion puede suministrarse mediante el rlnern de atencion |'
gratuito al usuario olen forma automatica.

ARTICULO 7.3.3, EPCION DE LLAMADAS EN MODALIDAD PREPAGO. Los
suscriptores de senvigios de telecomunicaciones en modalidad de prepagp. ticnen derecho &
recibir llamadas y donsérvar su nimgro de abonado. Luego de dos meses en que el
abonado no reciba| ni jgenere llamaglas, ni active taretas p]epagn| ' no tenga saldos
vigentes a su favor £n ¢stas (ltimas, gl operador podra disponer del r[ mero, sin perjuicio
de que el usuario dgba gumplir las demas condiciones previamente pad fpdas.

NSFEREMCIA IDE SALDOS. Siempre y cuand sea técnicamente
viable, los operadoras déberan ofrecer{la opcion de transferir los saldos{ no consumidos de
tarjetas a(n vigentes, a Lina nueva tageta, mediante el reemplazo da|-_rjetas. activacion a
través de un sister : audiorespuesta o por cualquier otro medio| idoneo. El operador

debera informar al usuaro si se permile la transferencia de saldos.

ARTICULO 7.37. -_ IMENTO DE LAS TARJETAS FREPAE

: . Los operadores
responsables de los|se

info rm:ar mediante

de vigencia de la misna a partir de|su rmme: uso y la fecha de _nracmn En ningtin
caso la fecha de pxpifacion podra [ser inferor a un {Il anc contado a partir de su
expedician.

El tiempo de vigercia @ partir del primer uso de las tarjetas prep'u podra ser lijado
librermente por el nper&dm respectivo, pero el operador: debera re:?.
% sobrepase la fecha ge ekpiracion. |

g .

e g
Fhrw (i e A
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El eperador respo
reembolsando el v

derg frente al ir
or total de la tarjs

NORMAS RELACIONADAS COMN

ARTICULO 7.4..

que adopten integ
concepto automatido sc

oM

ARTICULO 7.4.2. REVWSION DE L
que adopten los opefadores que

establecido por la CRT} pueden ser
se pronuncie sobre su flegalidad, ide
apartan del contrat¢ del Anexo 3 de

ARTICULO 7.4.3. COMPARACION |
que ofrezcan a 5115|:L151|_ rios diferentes
las mismas, deben presentarlas junt
comparables. |

ARTICULO 7.4.4. ENTREGA DE LA INFORMACION A LOS USU

de TPBCL, TPFBCL
través de cualquier
ofrezca el operadot. Dichas alternati
Impreso. medio magnético. disco cg
cumplir con la obligacian de que braf
menos una de las sigulentes opcione
operadora,

yi TMR pueden
megio idéneo. E

=1

Los operadores de [TFBCL, TFBCLE,
vez al afo. Los operadores deben e
ustiario, direccion y|niimero telefénico
Asi misimo, deberan ontener en
informacion sobre todas
Resolucion; nlimergs informaciér
acceso a los operatores de larga dis
de otros sepvicios pliblidos domiciliaric

Iménte el contrato de condiciones uniformes del

los niimergs

cumplimiento en lo dispuesto @n el inciso anterior,
:ta,

CAPITULD IV

LOS USUARIOS DE LOS EER:';ECIGS DE TFBC

FGALIDAD AUTOMATICO. Luﬁijﬁperadnrﬁ de TPBC
AMNEXO 3, tendran
d del mismo.

GALIDAD. Los contratos de c¢
e aparten total o parcialmen
uestos a consideracion de este.
tificando de manera precisa los
a presente Resolucian,

ndiciones uniformes

del contrato tipo
organismo para que
aspectos en que se

DE PLAMNES. Los operadores de
s opciones tarifarias, en la publicid

TPBCL y TPBCLE

ad gue hagan sobre

b con el plan tarifario basico, dé manera que sean

5. Los operadores
entregar la informacion de dlmﬂt rio a los usuarios a
usuario podra escoger entre a8 alternativas que le
yas pueden ser, entre ofras, las sigulentes: directorio
mpacto. Intermet o informacion| por operadora. Fara
a el presente articulo, los operaddres deben ofrecer al
s directorio imprese, o el sewigio de directorio por

y TMR deben actualizar la infory
ntregar la informacion {:DrrES[.‘mn

acion al menos una
fiente al nombre del

forma destacada los n(meros
IXY de que trata el Anexo

de urgencia, y la
DIO de la presente
. niimeros para atencién de lamos, prefijos de
lancia, indicativos urbanos e int%adonales, reclamos
s v el contrato de condiciones L formes.

ARTICULO 7.4.5.
directoria telefonico
una misma area ge
en forma gratuita.

Fara el efecto, lo
municipio, distrito o &
o usuarios. Tode usuado ltene dered
cada linea, salvo que expresamente

El operador deberd ex
solicite en el moment
términos previamente i
para el usuario.

ARTICULO 7.4.6.
SECRETO. Los operadbres de los s¢
sin costo adiclonal. ell senicio sup
operadores de TPBCL §y TPBCLE i
costos involucrados) en la prestacion
de sus tarifas tengah establecidas.

ormados por

:CTORIO TEEEFC)HICD. Los usuarios tienen

luir del direct
de la suscripcion o posteriormente de mangra oportuna, en los

DBLIGATORIEDAD DE SUMINISTRAR EL SEFIL?C[O DE CODIGO

derecho a recibir un
exista mas de un operador dell mismo servicio, en

en las paginas blancas de los |directorios telefonicos

sen entregar a los demds o[:::' adores del mismo

. la informacion sistematizada de todos los suscriptores

tho a recibir una copia del diregtorio telefonico por

anifieste gue no la requiere.
ario que asi se lo

ario telefonico, los datos del us

Il

el operador. Esta exclusion na!; enera ningiin cargo

ervicios de TPBCL deben suminiStrar a sus usuarios,
ementario de codigo secreto. [Fara tal efecto, los
cluiran en las tarifas por el sepicio de TPBCL los

de este servicio, en las formulas jque para el calculo

: .‘f;:r-w{‘.m a

T
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Los operadores dt TFBCL. debery informar a sus usuarios anllalmente, mediante
procedimientos idaneosscbre la fornja de acceder y utilizar adecuadamente el senvicio de
codigo secreto v sus ve;!tajas de sequridad. '

SERVICIOS DE TARIFA }'DN PRIMA. Los
MR deben bleguear el acceso) a los nOomeros de
. sin costo adicional alguno, cuando medie solicitud

operadares de TPBCL| TPBCLE vy
servicios que cobrap tafifal con prim
del usuario.

ARTICULO 7.4.7. BI.I)QUED P

FPara las lineas tclcfimi: as de entidagles oficiales, los operadores de |
TMR deben bloquear elfacceso a los hlmeros de senicios que cobrar |
coslo adicional alguho ¥ habilitarlo cugndo medie solicitud de la respe

FBCL, TPBCLE vy
rifa con prima, sin
a entidad.

ARTICULO 7.4.8. RECLAMOS. Salv
TPBCL, TPBCLE Tt
pendientes de resolucid
la fecha de pago oportu

los operadores de
te PQR y recursos
éstos se hayan presentado antes del vencimiento de
la factura. '

los casos previstos en la Ley
. no podrdn suspender el servicio si exis
. slempre qu
o prevista e

{
El derecho de presen FQR y recufsos por parte de los 51:5cﬁpturé¥ o bsuarios, no les

exime de pagar las sumas de los senvjcios facturados que no hayan sidp objeto de reclamo
o queja, o sobre la partg de la factura cuya reclamacidn haya sido restiglta,

ARTICULO 74.9. TACION DEL SERVICIO DE TPBCLE. De% conformidad en lo
previsto en el Articulo 131 de la Ley 142 de 1994, es deber del operadgr responsable de la
prestacion del sewvigio TPBCLE, informar con tanta amplitud ::ﬂr‘rrilLﬁea posible, en el
termitorio donde presta cerca de las condiciones unifor de los contratos
que ofrecen.

15 servicios,

CAPITULO V

|
NORMAS SOBRE DERECHOS DE CONEXION DE SERVICIOS DE TPBC

ARTICULO 7.5.1. VALO METIDA EXTERMNA. En la factira en que se cobre
el aporte por conexion, ¢ TFBC deberd indicar la parte del total de este valor
que corresponda a la adometida exterpa, es decir, la linea de abonado)

ARTICULO 75.2. REEMBOLSO DEL APORTE DE CONEXIOM. EI suscriptor podrd
solicitar, dentro de Ips dbs [2) meses siguientes a la iniciacion de la prestacion del servicio,
el reembolse del apbrtelde conexién Hescontado el valor de la acomelida externa. cuando

solicitud.  Vencido el plazo de [ ps dos (2] meses
acion del servicio, el usuario pierde el derecho a

pactarse expresamente Gna clausula
para instalar la lineg y Suministrar el| servicio, una vez pagddos los @portes de cunexufm,
plazo gue en ningin caso excedera los

El suscriptor tendra {dergcho a que selle reconozca el pago correspondi diente al interes It:‘:ga[
corriente vigente, sobre €l valor paga )

establecido, debera recohocer al suscriptor el interés legal de mora vig:i te.

ARTICULO 7.5.4. CONSTITUCION DE POLIZA. Los operadores de [FBCL, TPBCLE y
TMR deben constitir ef i
oportuna instalacion dejlla linea telefgnica, cuando se cobre anh‘ci;::ajmente el pago por
conexion. Si la administs clén de los r ia i

a través de una ﬂdul ¢

de la obligacion de ;on:itulr la polizal aqui establecida.

ARTICULO 7.55. ALEANCE DEL| CARGO POR AFORTES D CONEXION

SERVICIO. El pago dfiLapor’cE por cdnexion otorga al suscriptor el defecho a la conexién
del servicio, al uso| deflun nimero ¢e abonado y a la disposicion $obre la acometida
externa. En todo caso fa acomefida dad del suscriptor y
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podra ser utilizada por cualquier empresa de TPBCL, TPBCLE v T
suscriptor para la prestacion del sendicio,
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. seleccionada por el

El incumplimiento] de festas normas |se considerara abuso de posiciah dominante frente a
los suscriptores yfo usuarios y la [CRT informarda a la SSPD para la iniciacion de la
investigacion y la finpasicion de las sanciones correspondientes cuand haya lugar.

ARTICULO 7.5.6. SERVICIOS DE URGENCIA. Los operadores de TRBC deberan permitir
de modo gratuito a st usuarios que hayan incurrido en causal de s pension del servicio,
desde el momentg enfque ésta opefe y hasta el retiro definitivo de | linea, la realizacién
de llamadas dirigidas @ los nimero3 con estructura IXY de que trata la modalidad | del
Anexo 010 de la presehte Resolucién. |

| CAPITULO W1 ' |
NORMAS| RELACIONADAS| CON LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS
NQ DOMICILIARIOS DE TELECOMUNICACIONES

ARTICULO 7.6.1. GARACTERISTICAS DEL CONTRATO DE SERVIGIOS. En los contratos
de senvicios no puedenfincluirse cliugulas que:

7.6.L1 Excluyan o [imllen la responsabilidad que corresponde a los| operadores para Ia
prestacion del servicio de acuerdo coh la concesién o licencia.

7612 Den a los!| opgradores la fdcultad de terminar uniiateralm&ﬁte el contrato, por
razones distintas al indlimplimiento de las obligaciones del smcrlptur, el caso fortuito, la
fuerza mayor y las demi@ls que establgzca la ley.

iptor a una fenuncia anticipada a cualquiera e los derechos gue

{

scesivamente largos o msuf‘cjen dgmente determinados
bligaciones.

7613 Imponen al isust
el contrato o la ley|le

7.6.1.4 Confieren al|opetador plazos
para el cumplimiento o

7615 Presumen cyalgier manifestadion de voluntad en el suscriptor @ usuario, salvo que;
plazo ampli

|
al Se dé al suscriptor u para manifestarse en forma explicita, y
i

b) Bl operador se gblighe @ hacer sdber al suscriptor las consecuencias que se derivaran
de su silencio, una ez ¥enza el plazol otorgado. |

r a pedir la resclucion del contrato, o indemnizacion

7.616 Limiten el dt!rc'.;liﬂ del suscrip
incumplimiento total o grave del operador.

de perjuicios, en caso

evento de terminacion unilateraél y anticipada del
r de éste una compensacion exdesivamente alta por
e Incurrd el joperador para prestar el sewlcm..

76.17 FPermitan all opérador, en el
contrato por parte del 3
los costos vy gastos en

la terminacion del

7.6.1.8 Obligan al shiscr
contrato.

tor a dar prgaviso superior a dos meses par

[A
ARTICULO 76.2. CION DE LOS CONTRATOS: En los céntratos de servicio
debera informarsele al s@iscriptor sobrd las caracteristicas del servicio, tales como:

al area de cubrimiento: |

bl causales de terr‘rﬂnacIn del contratb por cada una de las partes;
ol causales de suspensidn del servicios
d) sobrecostos por rpbaming, si aplica;

el servicios que no genafan costo para el suscriptor; y | Il

fl demas condiciongs relativas a la préstacion del servicio.
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no  demiciliarios telecomunicacibnes, deben presentar ante la [Superintendencia de
Industria v Comerdio, f iento de sus funciones, las difergntes modalidades de
itfite les sea requerida

ARTICULO 7.6.3. {JB IGACION DE INFORMACION. Los aperadnre:sg de servicios priblicos
e

PQR Y RECURSOS. Los c:p-"radores de servicios
nunicaciones, deben disponer per lo menos en las
. licinas de atencion al
usuario para recibir, atender, tramitaf y responder~las PQR y recurses. Para el efecto, los
operadores  pued iscribir  acuerdes con otros operadores de servicios plblicos
domiciliarios o cor 12 puedan brindar dicha atencian,

ARTICULO 76.5. E CHO A PRESENTAR PETICIONES, QUEJ ‘“ RECLAMOS (FQR!
Y RECURSQOS. operador de  senicios  pliblicos |i" domiciliarios  de
telecomunicacion dE:IhE:!I informar {a los suscriptores, en el textoimisme del contrato,
sobre 50 derech presentar PR v recwrsos. lgualmente (je_:n informar que la
presentacion de P F‘-’. § recursos, ng requicre de presentacion persapal ni intervencion de
abegado. aungue actie] por conducta de mandatario.

Las PQR podran ser presentadas verbalmente o por escrito, o por ofros medios come el
teléfono, el fax y/olel abreo electran

Si el suscriptor y/o| usifario no preseata ninguna PQR relacionada conl la facturacion antes
del vencimiento della fgcha de pago|oportuno prevista en la factura, Ieberé proceder a la
cancelacion del mentoftotal de la misma, sin perjuicio de que una {ez cancelada pueda
presentar PQR sobre 14 misma, dentfo de los cinco (5) meses siguientes a la fecha de su
pago oportuno. |

A todas las PQR o redrsos que se presenten, deberd asignarseles (i codigo de atencian
quie servira al susaiptdn o usuario para saber el estado de las mis I:ES, para lo cual los
operadores llevaran| un fegistro en el [gue se deje constancia de las respuestas dadas a los

usuarios, incliiso ciandg se trate de solicitudes verbales.

isuarios, de pagar las
o queja.

La presentacién del FQR y recursos no exime a los suscriptores y/o
sumas de los senidios facturados qug no hayan sido objeto del reclamg

En cualguier mom el contrato, fos suscriptores o usuarios tienen|derecho a presentar
FQR y recursos, log cudles no estén telacionados con facturacion.

PQR Y RECURSOS. E| operador en cuya red se
'Sus suscriptores y/o
Lsiarios, por caus bperador al que se

encuentre intercon

bajo su cmdado Cuandg
de la misma al
realizada, la cual deéberd
constancia escrita, junt
3i el operador a quien I
tisuario se debe total of parcialmente |a fallas del operador que origing
si estima Ensu!‘c]eu Ia 'w'enfcac:on i

in plazo maximo de cinco (3) cl[' , de lo cual dejara

o respansabilidad.

El operador que los retiba deberd Jerificar si la causal del reclama; campmmete la red
T con los dat

¥ registros demostrativos de su
inconformidad del
la comunicacion, o

ARTICULO 7.67.
peticiones, quejas, Ela 05, ¥ recursos deben resolverse o contestarse dentro de los quince
(13) dias habiles si lientes a la fecha de su recepcion. En el evento de no peder cumplir
con los plazos, estol delierd estar debidamente sustentado.

5i la peticion. guejal redlamo o recur a verbal, la decisién
podra tomarse y comuBicarse en idéntica forma al interesado, dejando constancia de la
misma,

=
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CAPITULO Vil

CGENTROS DE |ATENCION DE EMERGENCIAS

MNACIONAL DE EMERGEHC&E. Se adopta como
1s el 123 para ser asignado a la éntidad teritorial que
la con las condiciones establecidas en la presente
eto 25 de 2002 o las normas que lo sustituyan,

ARTICULO 7.7.. NOMERO UNICO

niimero Onico naciinal;tje emergenci

lo solicite, siemprd y Euando cump
resolucion ¥ lo p '-.'islT en el Decy
modifiquen o deroguien.

En aguellos muniJ:fpi . grupo de |municipios o areas metropolitahas donde se haya
establecido un CAR. iéI operadores de servicios de telemrmmicacim% deben mantener el
acceso al sewiciol cold los nlimeras de emergencias que actualmente se encuentran
operando.

ARTICULO 7.7.2.

minimo, las siguien

|
C%‘\'CTEF{ISTICHS DEL CAE. Los CAE deben garantizar, como
es garacteristicas de operacion:

n la interaccidn con otros CAE o con futuras
|

7.7.2). Compatibil
ampliaciones del si

técnica par

7.7.2.2. Redundan Isistcma pard reducir la probabilidad de falla.

7723, Acceso paI pefsonas discapacitadas.

7.7.2.4, |ldentificacion aftormmatica del

nimero telefonico y de la localizacion de la persona
gue llama. i

7.7.2.5. Posibilidad
localizacidn geograf

defintegracion don madulos opcionales para el posicionamientoe o

ca de vehiculos.

operar de manera bilinglie. Asimismo, deberd gstar habilitado para
lenguas y dialectos de los grupoes éinicos el aquellos temitorios
area de operacion del CAE.

hara

la
|

nod

7.7.2.6. Capacidad
la comunicacian er
comprendidos denkr

de de la informacion

itur

7.7.2.7. Desconexio
requerida para las

llamadas falsas, con previo almacenamientd
dacciones a gue haya lugar.

ARTICULO 7.7.3.
TMC, PCS y las que
acceso traoncalizado
habilitado, incluyend
nimeros de emerge

EMA DE EMERGENCIA. Los aperadores de TPBC,

ten senvicios de telecomunicaciones hacferld&; uso de sistemas de
eben ofrecer a sus usuarios, déif;jgf e cualquier terminal

iblicos y los teléfonos comunitarios, el acceso a los
tan obligados a:

stemas de respaldo para asegurar la continuidad del

7.7-3). Establecer proc
AE.

acceso telefénico de usuarios al

7.7.3.2. Enrutar la |

cuando sea técnicamen

ida de emerggncia al CAE mas cercano al lugar donde se origine,

posible. '
7.7.3.5. Establecer

progedimientos phra darle prioridad a las Ilamaﬁs de emergencias

sobre las otras llamadas| realizadas por los usuarios, cuando sea técnicamente posible.
7.7.34. Adicionar eh elfcontrato de tondiciones uniformes clausulas para ayudar a evitar
llamadas de emergﬁnciag falsas.
ITULO VIl
IDENTIFICACION DE LLAMADAS
ARTICULO 78l D. LIGATORIEDAD DE SUMINISTRAR ElI SERVICIO DE
IDENTIFICACION LAMADAS. Las operadores de TPBC, TMC vy ﬁ S deben ofrecer el
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servicio de identificacia
terminales disponi
de este servicio. Silel
oferta del senicio.

h de llamadag a sus suscriptores o usuarios, aéi como una lista de

n el mercadd que sean compatibles con su j&d para la prestacién
. |1E a

erador ofrecd el terminal, debe desagregar Iai;l; ompra de éste de la

|
Para efectos de lo| anterior, deben darantizar el senvicio de identificagion de llamadas en
aquellos equipos de c@nmutacian c@yas especificaciones téonicas Emitan la prestacién
del mismao,

Todos los equipos de donmutacion
la posibilidad de prestag el senvicio d

e se adquieran, deben prever e sus especificaciones
identificacion-de llamadas.

ARTICULO 7.8.2. ECUACIONES SERVICIO DE IDEHTIF[CA'EZ;I:QH DE LLAMADAS,
Los operadores deben i{eﬁder las solicitudes de prestacién del swcin de identificacion de

llamadas, en casol dejrequerir adeduaciones, a mas tardar dentrtj;i de los fres meses

siguientes a la respectivia solicitud dell suscriptor o usuario.

. I
ARTICULO 7.8.3. J)B GACION DE|ENVIAR NUMERO NACIONAL | SIGNIFICATIVO. Los

operadores de TPBC, TMC y PCS ddben enviar, como paite de la seRalizacion, el nimero
nacional significatijo de abonado de origen, con el fin de garanfizar el senicio de
identificacicn de llagmadas a nivel nacional,

Cuando sea técnicamente factible, frénte al senvicio de no emnvie dellhtimero de abonado
que origina la llamada, ¢ operador debe:

l. Asignar un segunde hiimere al subcriptor de este servicio, el cualidebera ser enviado
como sustituto del nurr}ma real del suscriptor, de manera que si unajautoridad judicial lo
solicita, el operador|puetla reconocer fjué suscriptor origing dicha flama a; O

llevar un registro
que correspendan
urigina la llamada,

2. Asignar un ntimerog

para lodos
detallado y ordenado par nr

s suscriptores de este sewic]u:;

ARTICULO 7.84.
UTILICEN SISTE _
que utilicen sistemas dd acceso tran al[zadc dieben ofrecEr el serwcm'de identificacion de
lamadas a sus sus riptres o usuari ': lizacion, el nimero
viable. En todo case,

i | articule anterior, de las tla:'nard s que originen sus
usuarios a las redes|de JPBC, TMC y|PCS.

| s BASICOS QUE

ARTICULO 7.85.
servicios de telecomunicaciones medidnte la modalidad de prepago, d en disponer de los
recursos de senalizacion) necesarios, para efectos de enviar el niimero fiacional significativo
de abonado de origen ajlos operadores que terminan la llamada. '

ARTICULO 7.8.6. VERIFICACION NUMERO DE ABONADO A CON E
de TMC y PCS deben Werificar que para las llamadas que se nrigiﬁ:_n desde sus redes
hacia olros usuarios de [TPBC, TMC, FCS & de senvicios basicas que (itilicen sistemas de
acceso froncalizada, bajo cualquier | modalidad de pago. el rmm'jn de abonade A
correspondiente a un sugcriptor del sepvicio habilitado, coresponde cotilel niimero de serie
electronica —ESMN- del rgspectiva terminal registrado por el operador ol de lo contrario, la
llamada no puede ser clrsada,

M. Los operadores ||
1

ARTICULO 7.8.7. Los @peradores de| senicio de Telefonia Piiblica Basica Conmutada -
TPBC- que han soli¢itadn prérroga de| plazo fijado en el articulo bﬂgu" o de la Resolucian
CRT 308 del 2000. de conformidad fcon lo establecido en el articulo [3° de la resolucion
CRT 378 de 200l déberan conceptar con la Superintendencia de| Servicios Priblicos
Domiciliarios un crdnogfama para gdrantizar la implementacién, a mgs tardar el 31 de
marzo del 2002, del senicio de identificacion de llamadas a sus su&%ripturm o usuarios,
atendiendo  los  siguiefites  criterios] sin petjuicie de  los qu-fz; detenmine  dicha
Superintendencia;
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Areas de mayor nlc--'
funcion del potencial ri
de las lineas telefédic
- Demanda poten:
Capacidad técnis

ARTICULO 7.88. &i a
Conmutada -TPBCA qu
la Resolucion CRT 3
i Piliblicos Domiciliarios,
4 suplementario de identi
: con lo establecido en el

o

el ofrecimiento de 13 fac
respecliva orden judicial.
ARTICULO 7.9.1. SANCI
se considerara una Viola

establecidas en la ley.

ARTICULO 3. Para
presente resolucion,
plazo perentorio de d

jos |
05 T

ARTICULO 4. Esta r

:Snlﬁ

Dada en Bogota, D.C

ial del senvicig de identificacién de llamadas, I

lidad de identificacion de lamada maliciosa (I

P Al
efecto de incorporar las modificaciones regulatorias
speradores de

cion rige a partir de su publicacién en el Diarig

L, d 105 Eg JUL

; ; oo |
ad de ofrecimiento del senvicio de ir.lentil’it:al_
sgo de realiZacion de actividades ilicitas a

¥y financieral de la respectiva empresa para

uno de los loperadores del servicio de Tel
han solicitado prérroga del plazo fijado en e
del 2000) demuestra ante |a Superinte
lle no le economicamente viable la e
acion de llamadas a sus suscriptores o usug
articulo 3° dg la resolucién CRT 378 de 2

CAPITULO 1X

DISFOSICIOMES FINALES
MNES. El inci

ion al régimen de telecomunicaciones Y aca

servicios de teiecmﬂunfcaciﬂn&
neses contadg
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€1, cuando exista la
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Cutivo

BN de llamadas,
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de conformidad
debera garantizar
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