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REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCIONNo. | C 5 () DEL2008

“Por la cual se deroga el Anexo 3 de la Resolucidn CRT 087 de 1997, v se adiciona un anexo 2 la
Resolucikén CRT 1732 de 2007"

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

En gjerclcic de las facultades conferikdas por la Ley 142 de 1994, el numeral 3 del artcuio 37 del
Decreto 1130 de 1959 y el artkuke 18 del Decreto 2870 de 2007, v

CONSIDERANDO

Que de conformidad con el articulo 365 de la Constitucion Politica, los servicios pulblicos son
inherentes a la finalidad soclal del Estado, por lo que éste se reserva su regulacidn, control y
vigilancla, en procura de garantizar el mejoramients continug en la prestacion de dichos servicios y
la satisfaccion del interés sodial,

i Que en cumplimiente de lo dispuesto por numeral 3 del articulo 37 del Decreto 1130 de 1999, |2
! Camision de Reguladon de Telecomunicaciones, debe expedir regulacion de caracter general que
{ garantice la proteccion de los derechos de los usuarios, entre otras funciones.

Que los servicios de Telefonia Pdblica Basica Conmutada, TPBC, deben ser prestados por las
empresas de servicios piblicos mediante un contrate que ha sido definide por el articulo 128 de Ja
Ley 142 de 1994, como un contrato de condiciones unlformes, consensual, en virtud del cual una
empresa de servicios plblicos presta un servicic a un usuario a cambio de un precie en dinero, de
acuerdo con las estipulaciones gue han sido definidas por ella para ofrecerlas a gran variedad de
usuarics no determinadas.

Que segin lo dispuesto por el articulo 73,10 de la Ley 142 de 1594, corresponde a las Comisiones
de Regulacidn dar concepto sobre la legalidad de las condiciones uniformes de los contratos que se
sometan a su consideracién por parte de los prestadores de serviclos piblicos domiciliarios y sobre
aquellas modificaciones que puedan considerarse restrictivas de la competencla.

Que ta Resolucién CRT 1408 de 2006 que modifico el Anexc 3 de la Resolucion CRT (087 de 1997,
contiene & contrato de condiclones uniformes, cuya firalidad es agilizar el concepto de legalidad
sobre las condiclones uniformes adoptadas por las empresas prestadoras de servicios de TPBC, en
los témings de la Ley 142 de 1994, a efectos de servir como contrato modek para dichas

empresas y como herramienta de proteccion de los derechos de fos suscriptores y/o usuarios.

Que, segiin dispona el articulo 85 de la Resolucidn CRT 1732 de 2007, la CRT da concepto de
legalidad autormdtico a los operadores de TPBC que adopten integralmente e contrato de
condiciones uniformes contenido en el Anexe 3 menclonado. Asi mismo, en virtud de lo dispuesto
en el articulo 86 de la misma rescludidn, la CRT se pronuncia sobre la legalidad de los contratos de
condicicnes uniformes y sus maodificaciones que jos prestadares de dichos servicios, someten a su
consideraddn.
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Quae en razén a la entrada en vigenda de la Resoludén CRT 1732 de 2007 que adopta el “Régimen
de Protecddn a los Derechos de los Suscriptores yfo Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones”, es necesario ajustar el modelo del contrato de condiciones uniformes al
nuevo régimen de proteccidn al usuario, para que la relacion contractual entre los operadores de
servicios de TPBC con sus suscriptores y/o usuarks se desarrolle en el marco de la nomatividad
vigente,

Que, en su oportunidad la Comision de Regulacién de Telecomunicaclones publicd®, para discusion
con el sector, la propuesta regulatoria por medic de la cual se modificd el “Régimen de Protaccidn
de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios Piblicos de Telacomunicadianes”.
Por tal motivo, y conforme al pardgrafe del articulo 9 del Decreto 269 de 2004 y el numeral 4 de
la Resolucion CRT 1596 de 2006 no es necesana la publicacion del presente acto administrativo,
comoquiera que se trata de un acto de caracter general, cuyo objeto es actualizar el modelo de
contrato de condiciones para asegurar su conformidad con las normas de la Resolucion CRT 1732
de 2007.

For lo que,

RESUELVE

Articulo 1. Adoptar como Anexo 11 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, el Contrato de
Condiciores Uniformes siguiente:

ANEXO I1. CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TPRCL, TPBCLE,
TMR O TPBCLD

OBJETO DEL CONTRATO:

El contrato de prestacion del servido piblice de TPECL, TPECLE, TMR o TPBCLD es un contrato de
condickines uniformes y consensual en virtud del cual La Empresa, se obliga a prestar al suscriptor
¥fo usuario & servico de TPBCL, TPBCLE, TMR o TPBCLD, en condiciones de calidad v eficiencla, a
cambio de un precio en dinero pactado de acuerdo con el régimen tarifaric previsto en la Ley 142
de 1994, v en ks actos administrativos de la Comision de Regulacién de Telecomunicaciones, CRT,
asi como con las disposiciones de! Ministerio de Comunicaciones y la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarics, SSPD, cada uno de ellos en | drhita de su competencia y las dausulas del
presente contrato.

INTEGRACION DE LAS NORMAS QUE RIGEN EL CONTRATO:

Hacen parte de este contrato, las estipulaciones contenidas en las leyes que regulan la prestaddn
de servicios piblicos domiclliarios, en especial la Ley 142 de 1994 y el articulo 15 de la Ley 820 de
2003 y sus reglamentos, ¥ en los actos administratives expedidos por la Comisidn de Regulacion de
Telecomunicacioties, CRT, por el Ministerio de Comunicaciones ¥ por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiclliardos, SSPD, cada una de ellas en la drbita de su competencia.
Adicionalmente, se rige por el Cidigo de Comercio y el Cédigo Civil y demas disposiciones
aplicables a ésta clase de contratos.

Las partes convienen en someter la ejecucikin y cumplimiente del presente contrato a las
estipulaciones que se incorporan en las definiciones y condiciones del contrate, y sus condiciones
nc podran ser modificadas unilateralmente ni aplicarse retroactivarmente.

El presente contrato se rige por los principios de favorabilidad al suscriptor yfo usuario, liberted de
elecaidn, reciprocidad y suministro dei servicio de acuerde con los términos de la regulacion,

PARAGRAFO: Cuando haya conflicto entre las condiciones uniformes y las condiclones aspeciales,
sa preferiran las espedales.

reoulatana publicada & 23 de
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DEFINICIONES

CLAUSULA. DEFINICIONES:

{ La interpretacin v ejecucidn de las presentes condiciones uniformes, estardn sometidas a las B
definiciones establecidas por la Ley 142 de 1994, por la regulacion de la Comision de Regulacion de
Telecomunicaciones, CRT, y por las normas técnicas nadonales e internacionakes aplicables,
Adidonalmente, s& terdran en cuenta las sigulentes definiciones:

1. ACOMETIDA EXTERNA: Conjurto de cbras, cables y ductos que hacen parte de una
derivacion de 1a red local desde el Gitimo punte donde es comdn a varlas suscriptores, hasta el
punto donde empieza la red interna del suscriptor o grupo de suscriptores,

2. ACOMETIDA INTERNA: Conjunto de redes, tuberias, accescrios y equipos que integran el
sistema de suministro de} servicio telefonico que se encuentra at interior de los predios dei
suscriptor ¥ que empieza en el punto de la red interna del suscriptor, es dedr, donde termina la
acometida externa,

| 3. CARGO BASICO: Vakor fijo mensual 2 pagar por 195 usuarios suscritos a un plan tadfario, el
. { cual variara segdn las caracteristicas de los planes tarifarios disefiados por cada empresa.

4. CARGO FLM}: Valor mensual que se cobra al usuario, ndependiente del consumo, y que refleja
los costos econdmicos Involucrados para poner a su disposicion, de manera permanente y continua,
&l servicic piblico de telecomunicadiones contratack.

5. CARGO POR CONSUMO: Valar perigdico, que se cobra al usuario por el consuma, determinado
por la duraciin de fa llamada completada por minuto redendeado o segundos, o la unidad de
consumc utilizada por La Empresa, desde el momento en que se establece la comunicacion hasta
su finafizackn,

1 6. CARGO O APORTE POR CONEXION: El pago del cargo o aporte por conexién otorga al
¥ suscriptor y/o usuario el derecho a la conexidn del servicio, al uso del ndmero de identificacién y al
uso, ¥ la disposicidn sobre la acometida externa.

7. CLAUSULA DE PERMANENCIA MENIMA: Es la estipulacion contractual que se pacta por una
sola vez al inicio de} contrato, en los casos expresamente sefalados por Iz regulacion, en la que «f
suscriptor se obliga a no terminar anticipadamente y sin justa causa su contrato de prestacion de
serviclos de telecomunicaciones, so pena de que La Empresa haga efectivo el cobro de los valores
. gue para Eles efectos se hayan pactado. No cbstante, el suscriptor puede dar por terminado

anticipadamente el contrato en cualquier tlempo si cumple con las obligaciones pendientes y hace
efectivo gl pago de la suma asociada a la clausula de permanendla minima, De conformidad con la
regulacién, ésta sdlo puede pactarse; cuando se ofrezcan planes que finanden o subsidien el cargo
de conexidn, equipos terminales u otros equipos del usuario requeridos para el use del servicio
contratado, ¢ cuando se inchryan tarifas especiales. El periodo de permanencia minima nc podrd
SEr superior a un afio, con las salvedades previstas en fa requlacidn,

8. CONTRATO DE ARRENDAMIENTO DE VIVIENDA URBANA: Acuerdo de voluntades por el
cual las partes se cbligan recprocamente, la una a conceder el goce de un inmueble urbano
destinado a vivienda, total o parcialmente, v la otra a pagar por este goce un predo determinado.
Los servicios pilblicos domiciliarios son inherentes al goce del inmueble.

9. CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES: Acuerdo de
voluntades realizado entre el suscriptor y La Empresa, para el suministro de uno o varios servicios
de telecomunicaciones, del cual se derivan derechos v obligaciones para ambas partes. En ¢ casc
de los servicios de TPBC se dencmina Contrato de Condiciones Uniformes y los derechos y obligaciones
del suscriptor se extlenden también al usuario.

10. CORTE DEL SERVICIO: Decisién unilateral de ta Empresa, como consecuenda del
acaecimiento de alguna de las causaies previstas en el presente contrato, en virtud de la cual ésta
procede a desactivar $a entrada y sallda de llamadas, de manera definltiva. Bl corte dal servicio
conlleva a Ja terminacion del contrate,

11. DENUNCIA DE CONTRATO DE ARRENDAMIENTO: Acto por medio del cual se pone en

. conocimiento de las empresas de servigios pablicos, |z existencia y/o terminacion de un contrato de
e ﬂ arrendamiento de vivienda urbana, en ks términos sefialados en el presente contrato.

oo,




119. LLAMADA COMPLETADA: Aquella que alcanza e numero deseado y redbe sefal de
| contestacién de llamada. Aplica tanto para llamadas en modalidad de prepago como de paspago.

f 20. PERIODO DE FACTURACION: Tiempo astablecido an &l presente contrate, no mayor de dos
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DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS: Son aquells que estadisticamente representen |

consumos atipicos del usvario, respecto de ks consumos correspondientes a los seis (6) meses

anteriores.

13. EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS: Es la oferta conjunta de mas de un servido piblico de
telecomunicaciones,

14. EMPRESA: Para efectos del presente contrato, se entiende el operador prestader de servicios
¥ de Telefonla Piblica Basica Conmutada, TPBC., -

| 15. FACTURA DE SERVICIOS PDBLICOS: Cuenta de cobro presentada con la informacion

minima establecida en el presente contrato, que una empresa prestadora de servicios pblicos de
tglecomunicaciones entrega o remite al suscriptor y/o usuario, por causa del consumo ¥ demés

blenes y servicios inherentes al desarrolky del contrato de prestacion de servidos publicos,

16. FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO: Incumplimienta por parte de La Empresa en Ia |
prestacidn continua del servicio, segin se establece en la Ley 142 de 1994 y en & presente
contrato,

17. FRAUDE: Alteracidn en la acometida o en la instalacién intema que afecta la medicion del
consuma real del suscriptor y/o usuario. Se entiende incluida la generacion automatica de llamadas
que a través de pruebas técnicas demuastren que no constituyen aprovechamients del servicio por
parte del suscriptor y/o usuario.

18. LECTURA: Revisién y anotacion de los datos de consumo del usuaro segan el ndmero de
unidades en minute redondexio ¢ en segundos, registrados en el sistema de tasacion de |z central
telefdnica.

{2} meses, para que el usuario conozca la periedicidad con la cual se facturaran los servicios
consumidos durante dicho lapso.

21. PERIODOS MINIMOS DE CONSERVACION DE PLANES: Se refiere al plazo minimo que
un usuarko de serviclos de TPBCL o TPBCLE debe permanecer en alguno de los planes tarifarios
eleglkdos o a él aplicables. En ningun caso puade ser superior a dos (2) meses en cualquiera de los
planes elegidos.

22, PETICION: Cualquier manifestacion verbal o escrita del suscriptor y/o usuario, por medic de
la cual solicita ante La Empresa algon derecho derivado de la ejecudian del contrato ¢ inberente al
mismea, ¢ algln tipo de servido.

23. PLAN TARIFARIQ BASICO: Plan tarifario obdigatorie que debe ser ofrecido por una empresa
fque presta servicos de TPBCL sometida al régimen regulado de tarifas bajo el esquerna de tope de
precios, de acuerdo con las corelicones fijadas por la CRT.

24. PLANES ALTERNATIVOS: Planes tarifarios ofrecidos por una empresa prestadora de
servicios de TPBCL a sus usuarios, diferentes @l Plan Tarfario Basico, los cuales se encuentran
sometidos al régimen vigllado de tarifas.

25. PQR: Peticion, queja y/o recursa formulado por el suscriptor yfo usuatio ante la empresa de
servicios de telecomunicaciones, que contribuye al adecuado ejerdcio de sus derechos.

26. QUEJA: Accidn por medio de la cual el suscriptor v/o usuario expresa las razones de una
inconformnidad con la formia ¥ condiciones en gue se ha prestado el servicio, y solicita correctivos.

27. RECLAMACION: Peticion que hace el usuaric © el suscriptor para que La Empresa revise la
facturacion del servicio.

28. RECONEXION: Restablecimienta del servicio a un suscriptor y/o usuario, al cual se le habia
suspendicke por cualquiera de las causales estipuladas en este contrato o en la ley.

29. RECURSQ: Acto interpuesto por un suscHptor y/o usuario, constitutivo de una inconformidad
respacto de una deckibn de La Empresa, a efectos de exigir su revisién,

S——
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['30. RECURSO DE APELACION: El que se presenta ante La Empresa en subskiio y de manera
| simultdnea al recurso de reposiclon, v en virtud del cual ésta dara traslado a la autorklad de
L inspeccidn, vigllancla y control para que ko resuelva.

31. RECURSO DE REPOSICION: El que se presenta ante La Empresa para gue aclare, modifique
O revoque una decision.

32, RECURSO DE QUEJA: El que presenta el usuaric cuando se niegue el recurso de apelacion
Y que debe ser resuelto por la autoridad de Inspeccion, vigilancia y control. El recurso de queja es g
| facultative y podrd interponerse directamente ante el superior del funcionaric que negd Ia
apelacion,

1 33. REINSTALACTION: Restablecimients ded servicio a un suscriptor yfo usuario, al cual se le
3 habia cortado por cualquiers de las causales estipuladas en este contrato o en la ley.

34, SERVICIOS DE URGENCIA Y70 EMERGENCIA: Son aquellos que proveen los Centros de
Atercion de Emergencias establecides para @l fin, con ocasion de las llamadas efectuadas a los
nimeros con estructura 1XY de los que trata la modalidad 1 det Anexo 010 de la Resolucion CRT
087 de 1997, cuyo objeto es ejercer una accidn inmediata ante una situacion de riesgo o desastra.

35. SERVICIOS SUPLEMENTARIOS: Servidos ofrecidos por una empresa prestadora de
| servicios de TPBCL, TPBCLE ¥ TMR a sus usuarios, previa solicitud de estos a camblo de una
remuneracién adicional al servicio de TPBCL, TPBCLE y TMR. Entre ofros, se incluyen como
servicios suplementaros los servicios de conferencia de tres usuarics, llamada en espers,
marcacién abreviada, despertador automatico, klentificador de llamada, transferencia de llamada,
conexion sin marcar y o6diqo secreto, éste \ltimo debera ser ofreddo por La Empresa prestadera
de servicios de TPBCL, TPBCLE v TMR a sus suscriptores yfo usuarios en forma obligatoria,

36. SILENCIOQ ADMINISTRATIVO POSITIVO: Ausencia de respuesta de La Empresa 2 un
deracho de peticidn, queja ¥ recurso dentro del término legal de quince {15} habiles contados a
partir de la fecha de sy presentacion. Pasado ese término y salvo que se demuestre que el
suscriptor yfo usuaric auspicio 1a demora, o que se requitid practica de pruebas, se entendera gue
el recurso ha sido resuelto en forma favorable al peticionario, quejoso o recurrente,

37. SOLIDARIDAD: Uno de los efectos del contrate de servickes piblicos, en virtud del cual el
propietario o poseedor del inmueble, el suscriptor ¥ los usuarics del servicio, Henen las mismas
obligaciones y derechos que se derivan del misme, salvo las excepdones previstas en la ley y el
presente contiato.

328. SUSCRIPTOR: Persona natural o juridica con la cual s ha celebrado un contrate de servicos
puiblicos de telecomunicaciones,

35, UNIDAD DE CONSUMO: Unidad de medicién del consumo, que permite determinar «l
consumo real del servicio en unidades de tiernpo no superiores al minuta.

40. USUARIO: Persona natural o juridica que se beneficia con |a prestacion de un servicia piblice
de telecomunicaciones.

TiTULO II

CONDICIONES UNIFORMES DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS
CE TPBC

CAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES

CLAUSULA. CELEBRACION DEL CONTRATO:

Se entiende celebrade el presente contrato a partir de que el suscriptor ¥/o usuario solicita recibir €l
serviclo, de conformidad con e mismo.

CLAUSULA. DEBER DE INFORMACION:

La Empresa en todo momento debe suministrar al suscriptor yfo usuario informacion dara, veraz,
suficiente y predsa acerca del servicio ofrecido v suministrado. Al momento de {a celebracidn ded
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presente contrate, La Empresa debe entregar copia escrita del mismo y de sus anexos, donde s
indiquen las condidones econdmicas, técnkas, juridicas y comerciales que rigen la relacién
contractual, de manera gratuita. El incumplimiente de esta abligaddn producird nulidad relativa del
contrato, en los términos previstos por el articulo 131 de la Ley 142 de 1954.

La Empresa tendra a disposicidn de ks usuarios actuales y potenciales las presentes condickmes
0N 5us anexos mencdonadeos y/o sus posibles medificaclones, ante la solicitud de éstos, en cuyo
caso entregard la copia de manera gratuita por una sola vez.

Igualmente, La Empresa debe informar sobre los riesgos relativos a la seguridad de la red y del
servicio contratado, que escapen a los mecanlsmos por ésta implementados para evitar su
ocurrenda.

Una vez contratado & servicio, La Empresa debe entregar un listado escrito con la informacion que
debe tener disponible de manera dara, completa, oportuna, gratuita y tierta de conformidad con la
regulacidn y suministrar teda la informadcon que le exige la regulacion a través de la linea gratuita
de atenckdn al usuario. Lo anterior en las condiciones previstas en la regulacién.

Adicionalmente La Empresa informara, por medios de divulgacion masiva en al territorio donde
presta sus serviclos, acerca de la adopcion de las presentes condicicnes uniformes de los contratas,
o de las modificaciones a las mismas. Para Ios casos en que las modificacionas se produzean por
solicihud del suscriptor yfo usuario, La Empresa debe dejar constancia de dichas modfficadones en
los medios que para tales efectos sefiale la regulacién.

PARAGRAFOQ 1: Cuando la prestacidn del servicio esté sujeta a planes tarifarios, al momento de
ofrecer dichas planes al suscriptor yfo usuario, La Empresa informard las condiciones establecidas
para el plan ofrecido, entre ellas, el perlodo minimo de conservacion del plan v las condiciones que
Hoen el cambio del plan antes del término sefialado.

PARAGRAFO 2: Las obligaciones de informacion previstas por la regulacion y sefialadas en el
presente contrato, que hagan referencia a la entrega de informacidn por medios escritos, se
entenderan cumplidas cuando la entrega se efechle por cuaiquier mecanismo fisico o electrdnico que
permita su lectura, salvo en los casos en que se indigue que la informacion debe ser proveida por
medio impreso.

CLAUSULA. PARTES DEL CONTRATO:

Forman parte del presente contrato La Empresa y el suscriptor y/o usuario. El propietario o
poseedor del inmueble, el suscriptor v los usuarios del servicio serdn solidarios en todas fas
obligaciones y derechos que se desprendan del presente contrato, salvo las excepclones previstas
par 1a ley ¥ en el presente contrato,

PARAGRAFO: El suscriptor no serd parte del contrate de servicios plblicos a partir del momento
en que acredite ante La Empresa, que entre ¢l y quienes efectivemente consumen el servicio,
existe actuacion de polkda 0 proceso judicial relacionado con la tenencia, la posesion materiai o la
propiedad del inmueble. En estos casos La Empresa fadlitara |a celebracién del contrate con ios
consumidores.

CLAUSULA. RUPTURA DE LA SOLIDARIDAD:

El propietario o poseedor del inmueble, &l suscriptar y los usuarios del servicio tendran las mismas
chligacies v derechos que s& derivan del presente contrato, salve en los siguientes eventos:

1. Cuvando La Empresa no suspenda &l servicio, estando obligada en virtud del incumplimiento
del suscriptor y/o usuario respecto del pago oportung de los servicios facturados dentro del
término previstc en el contrato o par incumplimiente del misme.

2. Cuando La Empresa proceda al restabledimiento del servicio que fuera suspendido por falta
de pago, sin que &l suscriptor ¥fo usuaric haya eliminado dicha causa.

3. En el evento en que el arrendatario celebre acuerdos de pago con La Empresa en los que
no se haya hecho parte el propletario de inmueble arrendado. Se tiene en cuenta, a partir
de la fecha en que La Empresa debld suspender el servicle sl &l arrendatanio incumplio el
acuerde,

4. En & evento en que habiérxlose suspendide el servicip, el usuario se reconecta
fraudulentamente, se rompe la sclidaridad respecto de las sanciones administrativas por
anomalias o fraudes, si hay lugar a ellas, sin perjuicic de que subsista respecto del pago de
los servicies consumides con acasion de la reconexion fraudulenta.
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5. Cuando el arrendador def Inmueble se acoja a las disposiciones para suscriptores yfo
usuarios que celebren contratos de arrendamiento de vivienda urbana, previstas en el
articulo 15 de la Ley 820 de 2003, el Decreto 3130 de 2002 ¥ en la regulacidn,

6. En la enajenacién de inmuebles urbancs, sl el contrato de prestacidn de servicios plblicos
no estd vigente.

7. Cuando se instalen nuevos servicios en un inmueble que se encuentra en mora.,

B. Cuando se efectiien trasladas no aulorizados, la solidaridad no serd extansiva respecto del
predio al que se traslado.

9. Cuando se adquieran bienes o servicios diferentes al servicic de TPBC.

CLAUSULA. CESION DEL CONTRATO!

La cesion del contrato por parte del susariptor, cuando sea procedente en virtud de 1a ley, o de ser
aceptada expresamente por La Empresa, libera al cedente de cualquier responsahbilidad con La
Empresa por causa del cesionaric, Para el efects, en el contrato deben preverse las siguientes
condiciones:

1. El cadente debe informar por escritc a La Empresa su intencidn de ceder al contrato,
acompaiiada de la manifestacion de voluntad del cesionario en cuanto a su aceptacion y de
los demas requisitos contemplados en el contrato de prestacldn del servicio para tal efecto,

2. Dentro de los quince (15) dias hébikes siguientes, La Empresa debera manifestar, por

. escrita, i aceptacion o rechazo de la cesidn.

3. En caso de aceptacion por parte de La Empresa, &l cedente quedara liberado de cualquier
responsabilidad a partir del momento en que dicha decision le haya sido puesia en su
conackniento.

4, En caso de rechazo, La Empresa debera informar al cedente las causas de su decision. Si el
rechaze ohedece a motivos de forma, La Empresa e indicara con total daridad los aspectos
que deben ser corregides, advitiéndole que el cedente mantendra su responsabilidad hasta
tanto sea aceptadla la cesién por parte de La Empresa.

De conformidad con la Ley 142 de 1994, en la enajenacion de bienes raices urbanos se entiende
que hay cesidén del cantrato de prestadon del servicio publico, salvo que las partes acuerden ctra
cosa. La cesidn opera de pleno derecho, e incluye la propiedad de los blenes inmuebles par
athesion o destinacion utilizados para usar &l servicio,

CLAUSULA. REPORTE A BANCOS DE DATOS:

La Empresa podrd remitir & una entidad que maneje yfo administre bases de datos, 1a informacidn
sobre la existencia de deudas a favor del operaclor, asi como solicitar informacidn sobre &
comportamlente del suscriptar en sus relaciones comerciakes, siempre v cuando €l hecho generador

¢ de esa obligacion sea ta mora del mismo en el cumplimiento de las cbligaciones establecidas en &f
contrato y &l suscriptor haya otorgado su consentimiento expresc para pasar informacidn credfticla
a un banco de dates al momento de la suscripcion del contrato.

El reporte a ks bancos de datos deba ser previamente informade al suscriptor, con sefislamiento
expresc de la obfigacién en mora que ko ha generado, el monto y el fundamento de la misma.
Dicha comunicacion debe efectuarse con una antelacién de por lo menos quince (15) dias a la
fecha en que se produzca el reporte,

Si dentro de dicho término, el suscriptor procede al pago de las sumas debidas o niega, bajo la
gravedad del juramentn, la existencia de la relacion contractual con La Empresa, éste (ltimo
geberd abstenerse de efectuar el reporte.

En caso de que la negacion de la reladdn contractual se produzca con posterioridad al reporte, La
Empresa informara de inmegdiato a la entidad administradora del banco de datos gue |a informacidn
repottada se encuentra en discusitn por parte de su titular,

En el evento de que el reporte de datos se ponga en entredicho a causa de la negacion del
contrato, el afectado y La Empresa, deberan adelantar todas las acdones pertinentes para
determinar la veracklad de sus afimaciones o en su defecto, estarse a la dedisién definitiva
proferida por las autoridades competentes.

El reporte a los bancos de dates no podra realizarse scbre redlamaciones pendientes que tenga el
suscripbor ¥/o usuario mientras no quede en firme ia decision sobre las mismas.

iy I La Empresa deberd reportar el pago al banco de datos a mas tardar diez (10) dias después del
PN momenta en que cese la mora.

o -
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DE LAS ACOMETIDAS EXTERNAS

CLAUSULA. ACCESO FISICO AL SERVICIO:

{ El servicio se suministrard Onica y exclusivamente a través de acometidas externas que cumplan
| con las condiclones técnicas que establezca el Minlsterio de Comunicaciones.

CLAUSULA. PROPIEDAD DE LAS ACOMETIDAS EXTERNAS:

Las acometidas serdn pagadas por &l suscriptor y/o usuario quien adquiere la propiedad y podra
usarlas y disponer libremente de ellas, sakwo los cables que hagan parte de una misma acometida
externa que sean compartidos por mas de un usuario, sin perjuicio de lo dispuesto en la legistacion
civil sobre el particular, El pago del aporte por conexian otorga al suscriptor el derecho a la
conexién del servido, al uso de un nimerg de abonadc ¥ a la disposicién sobre la acometida
externa. En {odo caso, la acometida externa puede ser ubilizada por cualquier prestador de
servicios de TPBCL, TPBCLE y TMR sejeccionado por el suscriptor para la prestacion del servicio.

En la factura en que s& cobre ef aporte por conexion, La Empresa Indicara separadamente el valor
de la acometida externa, &5 decir, 1a linea de abonada.

¥ El suscriptor puede sclicitar dentro de los dos (2) meses siguientes a la inkdacian del servicio, el
} reembolso del aporte de conexidn descontando el valor de la acometida extema cuando desista
} definitivamente del servido, de conformidad con los términos de la regulacidn.

CLAUSULA. CAMBIO DE UBICACION DE LAS ACOMETIDAS.

La Empresa padra ejecutar cambios en la localizacidn de las acometidas con la autorizacion del
suscriptor y/o usuarnio.

CLAUSULA. RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL POR LAS ACOMETIDAS:

En caso de destruccion o dafio de la acometida, por causas no imputables a La Empresa o a la
calidad de la construccién de la misma, el costo de la reparacion sera por cuenta del suscriptor yfo
usuario. El contrato que se suscriba para tal fin, debera garantizar el cumplimiento de los requisitos
bécnicos de calidad v seguridad aplicables.

CLAUSULA. GARANTIA DE ACOMETIDAS:

Las acometidas instaladas por La Empresa tendran una garantia contra defectns de fabricacidn,
ensamble y mentaje, de conformidad con fa normatividad civil, ¥ en materia de garantias aplicable.

CAPITULO IO
UTILIZACION Y MANTENIMIENTO DE REDES E INSTALACIONES INTERNAS

CLAUSULA. INTEGRIDAD DE REDES:

Las partes deben asegurar y garantizar la integridad de las redes y acometidas internas.

CLAUSULA. RESPONSABILIDAD DE LA CONSTRUCCION Y MANTENIMIENTO DE LAS
INSTALACIONES INTERNAS:

La construccion ¥y el mantenimiento de las instalaclones o acometidas internas son de exclusiva
responsabilidad del propletario, del suscriptor y/o usuario del servicio, quien para & efecto debe
contratar con La Empresa o con una firma instaladora calificada de su eleccion, para los trabajos
que sean pertinentes. Contrato en cuyo objeto debe ser dara la garantia del cumplimiento de los
requisitos técnices de calidad v sequridad aplicables.

CLAUSULA. COLABORACION EN EL MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES INTERNAS:

Cuando el suscriptor yfo usuario, propietaric o poseedor del inmuehle, lo solicite o cuando se
presenten deficlendas en e servicky, La Empresa efectuara la revisidn de las instalacionas o
acometidas internas a fin de esteblecer si hay deferigro en ellas, y de ser el caso, procedera a
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hacer las recomendaciones para su reparacidn o adecuacion, por parte de personal técnico
calfficado, y a costa del suscriptor y/o usuario.

CAPITULD Iv
DE LAS OBLIGACIONES Y DERECHOS DE LAS PARTES

CLAUSULA, OBLIGACIONES GENERALES DE LA EMPRESA:

La Empresa se obliga a.lo sigulente;

1. Prestar los servicks en forma continua y efidents, cumpliendo con las normas de celidad
establecidas en los titulos habiltantes y en aquellas que regulen el servido, induyende las relativas
a l calidad en la atencion a los usuarios, atendiendo los principios de iguakiad y no discriminacidn,
y de libre competencia

2. Efectuar el mantenimiento y reparacion de las redes que integran la red y los equipas de su
propiedad.

3. Otorgar financiamiento & los usuarios, con plazos y condiciones razonables para la amortizacion
de ks aportes par conexion, induyendo la acometida y el medidor, los cuales seran obtigatorios
para los estrates 1, 2 y 3. Para los estratos mencionados, los plazos a los que se hace referencia
por ningOn metivo serdn inferiores a tres (3) aiios, salvo por renuencia expresa del ysuario.

4, Iniciar la provision del serviclo dentro del términe de quince (15) dias habiles contados a partir
del perfecdonamiento del presente contrato, salvo eventos que constituyan caso fortuito o fuerza
mayor, o aquellos que impidan la instalacién por causa del suscriptor,

5. Suministrar sin costo adidonal, e serviclo suplementario de Cddigo Secreto. La Empresa debe
suministrar & la celebraciin del contrate la informacion sobre uso y ventajas del cidige secreto
megiiante procedimientos idoneos vy verificables,

6. Ofracer el servicio de identificacion de llamadas, Informando acerca de los terminales que sean
compatibles con su red para la prestacion de este servicio,

7. Bloquear el acceso a nimeros de servicios que cobran tarifa con prima v habifitardo, sin costo
adicional, cuando asi se lo solicite e suscrintor y/o usuatio.

8. Permitir a sus usuarios la realizacidn de lfamadas a ks servicios de urgencia y/o emergencia adn
cuando el servicio se encuentre suspendide ¥ hasta la terminacion del contrato,

9. Reinstalar el servicio una vez se hayan superado las causas gue dieron origen al corte. La
reinstalaciin se efectuard en un plazo no mayor al requerido para la conexion de un nuevo
suscriptor.

10. Medir el consurmo, empleande instrumentos de tecnologia apropiados, los cuales deben
corresponder a un métode de tasacion que permita determinar el consumo real del servicio en
unidades de tiempo no superiores al minuto, o en su defecto facturar el servicio con base en el
consumo promedio, de acuerdo con lo previsto en el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994, a fin de
gue g consumo sea el elementy principal de cobro,

Sl los instrumentos o metodolegias de medicidn del consumo corresponden @ metodologias de
medicion por impulsos, bajo ninguna circunstancia se podran utilizar mecanismos gue conternplen
la Inclusién de impuisos adiclonales por concepto de completacidn o terminacién de las llamadas.

1%. Facturar en los términos establecidas en la reguladidn el consumo y demas conceptos que de
acuerdo con la nomatividad vigente deban ser induidos en ia factura. Después de cinco {5) meses
de haberse entregado la fachira, no s& podrdn cobrar bienes o servicios no facturados por emor,
omlsion ¢ invastigacidn de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, excepto en los
Casos en que se compruebe doke del suscriptor y/o usuario. La Emprasa no podra efectuar cobros
distintos de ks originados por la prestacion efectiva del servicic contratado, aunque existan
derechos y conceptos cuyo cobro esté furdamentado en otras normas de caracter legal.

12. Investigar fas desviaciones significativas al preparar la facturacién mediante un andlisis critico
de los consumos, con & fin de establecer la causa de la variacidn en las lecturas cuande ef
consumo del Gltimo periodo presente desviaciones significativas respecto del promedio de ks
consumos que se han cobrado en periodos anteriores, Se excluyen los casos en que el suscriptor
y¥/o usuario se haya acogido a ua plan de tarifa plana.
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13. Entregar las facturas de cobro, por lo menos con cinco (5) dias habiles de anticipacién a la
fecha de pago oportunc sefialada en la misma, a la direccion suministrada por el suscriptor y/o
usuario, 0 en la que aparezca registrada en los archives de La Empresa. La factura puede ser
remitida utillzande cualquler otro medio alternativo propuesto por La Empresa, siempre gue cuante
con la aceptacion expresa y escrita del suscriptor yfo usuario.

Dicha factura deba contener como minime clara vy detalladamente la infarmacién exigida por el
presente contrato. Cuande &l usuaric no haya efactuado consumos y en caso de que el cobro dal
servicic esté limitado dnicamente & jos minutos consumklos en el correspondiente periodo de
facturacidn, La Empresa no estara obligada a generar, expedir ni entregar la factura.

14, Expeqir un duplicado de la factura de inmediato ¢ brindar dicha Infarmacién mediante la linsa
de atenclkn gratuita, previa solicltud del suscriptor y/o usuario que manifieste no haberla recibido.
El primer duplicado correspondiente a un periodo de facturacion serd gratuito.

15. Suspender o cortar & servicic en los eventos establecidos en el presente contrato.

16. Excluir del directoric telefonioo tos datos del suscriptor y/0 usuario gque oportunamente se lo
solicite, sin costo adicional.

17. Recibir, atender, tramitar y responder dentro de kos quince (15) dias habiles contados a partir
de la fecha de su radicadan, las peticones, quejas y recursos verbales o escritos que presenten los
suscriptores yfo usuvarios, en relacion con el servicio u ofros servicios publicos que preste La
Empresa an los EBrminos del presente contrato,

18. Poner a disposicion de los usuarios de manera permanente una linea gratuita de atencion al
usuario, para suministrar la informacion requerida por el suscriptor yfo usuario relacionada con la
prestacion del servido contratado y otros servicios que preste, asi como la atencién de cuaiquier
PQR. En todo case, toda la informackén suministrada a través de la linea gratuita tendra efactos
vinculantes para La Empresa, en cohsecuencia se obligard La Empresa en los bérminos de la
informacidn que suministre. El ndmero telefénics al que se hace referencia debera ser informado en
la factura. '

19. Entregar copia al suscriptor y/o usuario, poseedor o propletario del Inmueble de toda diligencia
que adelante en su prasencia,

20. Otorgar al suscriptor yfo usdariy, ante la falla del servicio en los términos det articule 137 de la
Ley 142 de 1594, desde el momento en el que se presente, (3 resolucion del contrato o su
cumplimiento con las reparaciones previstas por [2 norma dtada, entra ellas, hacer el descuento del
cargo fijr cuarxto a ello hubiere lugar, o reparar e indemnizar al suscriptor y/fo usuario, cuanda

. quiera que ocurran fallas en la prestacidn del servicio de conformidad con lo previsto en los
articulos 136 ¥ 137 de la Ley de Servidlos Piblicos Domidliarios citada.

21. Proceder en los términos de la regulacion, a la terminacidn inmediata del contratz, sin
penalizacion alguna, o a la compensacidn por el tlempo en que el servicio no estuve disponible,
stempre que asi o solicite el suscriptor yfo usuario.

22. Publicar a través de medios idonecs da amplla drculacian, cualquier modificacion que
introduzca al Contrato de Condiciones Uniformes, siempre que no constituya abuso de posicién
dominante,

23, Abstenerse de imponer servicios diferentes al contratack,

24. Hacer publicas, a través de la pdgina de Internet, asi como mediante fijacion en un lugar visitle
en cada una de las oficinas de atencion al usuario, la informacidn relacionada con metas e
indicadores de los procesos de atencion del usuario de acuerdo con lo dispuesta por la reguladidn,

25. Dotar de camé de identificacion a los funcionarios y demas personal autorizado para ingresar a
las instalacionas de los usuarios a practicar revisiones. Dicho carneé de identificacién contendrs,
como minimo, €l nombre, el documente de identidad, el cargo v la foto reciente de la persona.

CLAUSULA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO:

Ademds de las obligaciones que les imponen las leyes, los reglamentos y la regulacidn, son
obligacionas del suscriptor yfo usuano del servicio, las siguientes:

wio AF
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1. Cumplir cabalmente sus compromisos contractuales, en especial, al pago oportuno de las
facturas.

Continuacidn de la Resolucién No.

2, Hacer uso racional de las redes, equipos terminales y servicios de telecomunicaciones, de
conformidad con lo pactado en el contrate de prestacidn de servicias ¥y de acuerdo con lo
establedido en la normatividad vigente.

3. Hacer uso de la informadon suministrada por La Empresa para efactos de la correcta ejecucion
del contrato de prestacién de servicios

4. Abstenerse de efectuar llamadas a los servicios de urgencia y/o emergencia que no se adecuen
al propésito de ks mismes o sean falsas.

5. Cumplir con los requisitos y especificaciones técnicas establecidas en el reglamento de servicio v
las narmas de calidad pertinentes, para el disefic y construccion de las instalaciones internas,

6. Contratar exdusivemente con firmas instaladoras calificadas, el montaje y/o mantenimiento de
las instalaciones internas o la realizackin de labores relacionadas con modificaciones, ampliaciones
y {rabajos similares. Asl como llevar a cabo ef mantenimiento de dichas instalaciones, Quedan bajo
su exgusiva responsabllidad kos riesgos que puedan presentarse por el incumplimiento de la
presente disposicidn,

7. Facilitar el acceso al inmueble a las personas debidamente autorizadas por La Empresa para
efectuar revisiones a las instalaciones intemas.

8. Responder solidariamente, por cualquier anomalia fraude o adulteracidn que se encuentre en las
acometidas, asl como por Ias variadones ¢ modificaciones que sin autorizacion de La Empresa se
hagan en relacidn con las condiciones del servicio contratade, a excepcién de la parte que
corresponda a las sanciones administrativas, si a ellas hubiera lugar.

9. Informar de inmediato a La Empresa sobre cualquier frregularldad o tambio que se presente en
las Instalaciones internas, u otra novedad que implique modificacidn a las cordiciones y datos
registrados en & contrato de servicios y/o en €l sistema de informacion comerdial,

16, En casa de no recibir oportunamente la factura de cobro, debera dar aviso a La Empresa de
inmediato y debera solicitar un duplicade v proceder a efectuar el pago, por cuante & hecho de no
recibir la factura, por causas no imputables a La Empresa no lo exonera del pago,

11. Inforrrar sobre cualquier irreguiaridad, omisién, inconsistencia & variacidon que se detecte en ia
fartura de cobro.

CLAUSULA. DERECHOS DE LAS PARTES:

En consonarcia con lo estipulado en la Clausula de Integracidn y normas que rigen el contrato, los
terechos de las partes adiclonaiments a los correlativos a las obligaciones pravistas en las presentes
condiciones uniformes, se entienden ks consagrados en la Ley 142 de 1994 ¥ en las demas
dispesiciones concordantes y normas que las madifiquen, adicionen yfo reformen, asi como en la
regulacién generai que expida la Comisién de Regulacidn de Telecomunicaciones, en especial las
previstas en el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y/a Usuarios contenido
en la Resoluciin CRT 1732 de 2007 y sus madificaciones posteriores, y los actos administrativos
expedidos por la Superintendencia de Servicies Plblicos Domiciliarios en @l sentida.

CLAUSULA. ALCANCE DEL APORTE DE CONEXION AL SERVICIO:

El suscriptor yfo usuario debera pagar el precio de aporte por conexion del servicio.

El pageo del aporte por conexiin otorga al suscriptor el derecho a la conexion del servicio, al uso de
un nOmero de abonado ¥ a la disposicidn sobre la acometida externa. En todo caso la acometida
externa es de libre disponitilidad del suscriptor y puede ser utilizada por cuakjuier empresa
prestadora de servicios de TPBCL, TPBCLE y TMR, seleccionada por el suscriptor para la prestacion
del servikie, salvo Jus cables gue hagan parte de una misma acometida externa que sean
compartidos por mas de un usuario los cuales no haran parte de la acometida externa,

Cuanda La Empresa se abstenga de reanudar el servicic estande en obligacion de hacerlo, dentro
de los términos pactados en el presente contrato, no podrd cobrar el valor por reconexién
debiéndolo abonar a la factura del periodo siguiente,
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CLAUSULA. EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS:

L.a Empresa podra prestar los servicios de telecomunicaciones de manera empaquetada, respetando
los siguientes aiterios:

1. La opcidn para adquirir serviclos empaguetados, debe constar en el presente contrato o en sus
anaxos,

2. Prestar cada uno de los servicios de telecomunicaciones que se empaquetan en forma
desagregada sf &l suscriptor y/0 usuaria lo solicita.

3. Los servicios de telecomunicaciones que se presten empaquetados se sujetardn a las
og-ndicinnes establecidas en el presente contrato y sus anexcs, a las contenidas en su propio
regimen y, en especial, a las dispuastas en la regulacidn.

4. Cuando se dé respuesta a una PQR, La Empresa deberd informar en el mismo escrite, ks
recursos gue proceden, los plazos para Iinterponerks y la autoridad ante la cual pueden
presentarse, teniendo en cuenta cada uno de los servicios empaquetados, Asi mismo, ordenard el
envio del expediente a la (s) autoridad (es) competente (s} para conocer &l recurso de apelacion,
cuando a elio haya lugar.

3. Las PQR. que se formulen en relacién con alguno de los servicios empaquetades, no afectardn la
nommal provision ¥ facturacidn de los servicios en los periodos de facturacién siguientes a su
presentacion. En caso de que la PQR tenga fundamento en la interrupclon en la provision de
alguno de los servicios empaquetados, La Empresa deberd descontar de las facturas e valor
equivalente a diche servidc gue corresponda al valor deflnikic por La Empresa al momento de
diseiiar el plan, hasta tanto sea resuelta la PQR.

6. En la factura debe resaltar &l nombre, la direccion, comeo electrénlco v el teléfono de la
autoridad que ejerce las fundones de Inspecciin, vigilanda y control, informacion que en el caso de
la prestacidn de servicios empaquetados, debe [ndicarse respecto de cada une de los servicios
incluidos en el paquete.

PARAGRAFO: E| empaquetamiento a que se hace referenda, es entre los distintos servicios de
telecomunicacicnes, tales como: servicios de TPBCL, TPBCLE, TMR, TPBCLD, serviclos de valor
agregado de acceso a Internet y serviclos de vakyr agregadn de 77TV, entre otros,

CLAUSULA. SEPARACION DE CARGOS POR SERVICIOS EN LA FACTURACION:

Al facturar servicios empaquetados, La Empresa debe detallar kos consumos de cada uno de los
. servicics de telecomunicaciones prestados, sin necesidad de discriminar los valores asociados a las
unidades consumidas,

Cuando se facturen servicios prestados por otras empresas y el usuaric haya interpuesto
reclamacion por alguna de las sumas facturadas, podré sollcitar a La Empresa la separacion de las
cuentas con el Fn de poder efectuar el pago de las sumas ne redamadas.

CLAUSULA. LIBERTAD DE ESCOGENCIA:

La eleccion de La Empresa corresponde de manera exclusiva 2l suscriptor yfo usuario, Ki las
empresas, ni parsona alguna coh poder de decision o disposicidn respecto de la instalacion o
acoeso a los servicios de telecomunicaciones, padran oponer acuerdas de exdusividad, ni limitar,
condicionar o suspender el derecho a la libre eleccion.

Adicionalmente, en cabeza del suscriptor yfo usuario recae la libre eeccién de los proveedares de
blenes necesarios para la prestacion de los servidos, asi comae la elecddn de los 2quipos terminales,

Igualmente, escogerd el plan tarifario a contratar y la modalidad contractual con 0 sin dausua de
permanenda minima.

CLAUSULA. OBLIGACION DE SUMINISTRAR EL SERVICIO DE INFORMACION POR CAMBIO
DEL NUMERO DE ABONADO:

[}ﬂw JP Durante la vigendia del presente contrato, el numero de abonado, sdlo puede cambiarse por las
siguiant=s razones: solicitud del suscriptor, por orden expresa del administrador del Plan Nadional de

S LD,
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Numeradion o por razones técnicas que afecten la continuidad en la prestacion del servicio.

En caso de cambio de numero, el usuaric puede sollctar a La Empresa gue al efectuar una
marcackin a su ndmero anterkor, se infarme el nuevo nimero asignado, mediante la generacién de
una grabacién, por operadora o cuakjuier medio kiéneo, por un tiempa acerdado y a un costo
oonocido previamente por el suscriptor, que responda al principio de casto mas utilidad razonable.
Igualmente vy en las mismas condidones, podrd solicitar dicho servicio de informadén a La
Empresa, cuande cambie de empresa.

Si el cambio de nimero de abenade, chedece a rezones de orden téenico La Empresa deberd
ofrecer el servido de informacion mencionado de manera gratuita, por un pericde de tres (3}
meses. Una vez finalizade este periodo, si e usuario desea consarvar el servicio pagard un cargo
que responda al principio de costo mas utilidad razonable

CLAUSULA. INVIQLABILIDAD DE LAS COMUNICACIONES:

La Empresa debe adoptar kodas las medidas de sequridad para garantizar fa inviclabilidad de las
comunicadoneas, de la Informacién que se curse a traveés de ellas y de los datas personales de los
suscriptores y/o usuarios, cuya2 reserva no podrd ser levantada sin previa autorizaddn de autoridad
Judiclal o competente ¥ acatamiento de las formalidades del debido procaso,

En el evento de que La Empresa permita o tolere 2 violackin de las comunicaciones del usuario,
habra lugar a ordenar la suspensidn inmediata de las actividades de La Emprasa relacionadas con
la violadon; a ordenar la separacikdn de los administradores que permitieron o toleraron tal
viclacdién y a imponer la maxima multa establecida, sin perjuicio de las demas acciones
administrativas ¥ judiciales a que hublere lugar inicladas por la parte afectada. Sl la violacion de las
comunkaciones, prowviene de un tercero, La Empresa debe tomar las medidas necesarias v
tecncldgicamente disponibles para que la conducta cese, asi como denundiar dicha conducta ante
las autoridadas competentes.

CLAUSULA. MODIFICACION DE LAS TARIFAS:

Los cambios tarifarios enfrardn a regir una vez sean conocldos por ios usuarios de los servicios.

Las tarifas ofrecidas por La Empresa al momento de suscripcién del presente contrato, tendran una
vigencia dea meses y su incremento tarifaric maxime anual sera de
, ¥ dicho ajuste se aplicara en el periodo correspontdiente

Vencddo el termlnu antes sefalado, las modificaciones de que sean objeto las tarifas ul’recidas
seran ampliamente divulgadas por La Emprasa.

CAPITULO V
EUEFENEION, CORTYE Y RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

CLAUSULA. SUSPENSION:

No procedera la suspensidn por deudas del suscriptor y/e usuaric con terceros diferentes de La
Empresa, ni por servicios que no correspondan a los sarviclos publicos contratades y hagan parte
de la factura. La suspension podra efectuarse sdlo en los siguientes eventos:

1, Suspension temporal por mutuo acuerdo:

Pedrd suspenderse el servicio cuando asi ke sollcite &l suscriptor v/o usuario, si convienen an ello La
Empresa y los terceros que puedan resultar afectados, para b gue se tendrdn en cuenta las
sigulentes condiciones;

1.1. Cuando fa solicitud sea aceptada por La Empresa, la suspension podra efectuarse hasta por
el términc de dos (2) meses consecutivos o no, por cada afe de servicio, salva que aguél
decida otorgar un plazo mayor.

1.2. En el evente en que en la solikibud no se indique el tdminc por e cual se salicita la
suspension temporal del servicio, se entenderd que el mismo corresponde a dos {2) meses
cotsecutivas.

1.3, Al cabo de quince {15} dias habiles siguientes a la solicitud, La Empresa proceders a la
suspension del servido, salvo que el suscriptor y/o usuario haya sefalado en la misma una
facha posterior, o que la solicitud haya sido negada, caso en el cual La Empresa deberd
informar al solicitante los motivos de tal decisidn,
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1.4,

1.5,

En caso de que @ servicio se encuentre sujete a periodo minimo de conservacién de plan o
2 cldusula de permanencia minima, dicho periodo se prorrogara por € términe de duracion
de la suspensidn temporal.

Sin perjuicio del cobro de las sumas adeudadas por el suscriptor y/o usuario, La Empresa
no podra efectusar cobro algune durante el término de duracion de la suspensidn temporal
del servido, diferente al costo por la reconexion del misma, valor gque serd informado al
solicitante al momento de la formulacion de fa solicitud. La reconexién debera efectuarse al
vendmiento del término sefalado por el suscriptor yfo usuario; al vencimiento de los dos
(2) meses, cuando el solicitante haya guardado silencio sobre el términc, 0 en cualguier
momenta & solicitud del suscriptor yfo usuario.

2. Suspension en interés del sarvido:

La Empresa podra suspender el servido, sin que se considere falla en la prestacidn del mismo en
los siguientes casos:

21.

22
3.
2.4,

5.
6.

Para hacer reparackses técnicas, mantenimientos periddicos y racionamientos por fuerza
mayor, siempre que de ello se dé avisc con por lo menos un {1) dia de anticipaddn a la
SUSpENsion o tres (3) dias, sila misma va a ser mayor a treinta (307 minutos,

Para evitar perjuicios que s& deriven de la inestabilidad def inmueble ¢ del terreno.

Por incumplimiento de las normas ambientaies vigentes en o municipio ¢ distrito.

Cuandc se parcele, urbanice ¢ construya sin las licencias requeridas por el municipio o
distrito o cuando éstas hayan caducado o se actie en contravencion de ko preceptuado en
allas,

Por orden ejecutoriada de autaridad competente.

Para adoptar medktas de seguridad.

3. Suspension par incurnplimiento o violackin del contrato:

La Empresa procedera a suspender el servicio por incumplimiente o violacian de! contrato por parte
del suscHptor yfo usuara en ks siguientes casos:

3-1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

o

a8

Por la falta e pago por dos (2) periodos de facturacion consecutivos, salve que exista
reclamaciin o recurso interpuesto. La suspension por la falta de pago enunciada no
procederd cuando:

a) La Empresa, habiendo incurrkdo en falla del servicdio, no haya procedido a hacer las
reparaciones de que trata el Articulo 137 de |z Ley 142 de 1994, o,

b) La Empresa entreque de manera inoportuna la factura y, habiendo sclicitade el
suscriptor ¥/o usuario el comespondients duplicads, La Empresa no se ¢ haya entregadc
oportunamente, o,

c) La Empresa no facture el servicio prestado.

Por cancelar facturas con cheques que no sean pagados por el banco respectivo, sin
perjuiclo del cobrg de la sancidn que para estos casos establece el Codigo de Comercio v
de las demés acciones legales pertinentes,

Por interferir en la utilizacidn, operacion ¢ mantenimignto de las lineas, redes y demas
&quipos necesarios para suminisirar el serviclo, sean de propiedad de La Emprasa, o de los
suscriptores y/o usuarios.

Por fraude a las conesdones, acometidas, ¢ lineas.

Par impedir a los funcionarios autorizados por La Empresa, debldamente identificados, la
inspecciih de las instaladones intemnas.

Por proporcionar, en forma ocasional o parmanante, & servicio a olro inmueble distinto de
aquel para el cual fgura contratado &l servicio,

En general, por cualquier alteracién inconsulta y unilateral, por parte del suscriptor yfo
usuario, de las condiciones rontractuales,

Por solicitud de autoridades judiciales competentes,

PARAGRAFO 1: Durante la suspensidn ninguna de las partes podra tomar medidas gue hagan
imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspensian.

PARAGRAFO 2: En caso de que el suscriptor yfo usuario haya presentads una reclamacion o
recurso antes del vencimiente de la fecha de pago oportunc prevista en la factura, y €l usuaric
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hubiere procedido al pago de las sumas no reclamadas v la reclamaddn o rrsu se ence
pendiente de dedisién, no se podra proceder a la suspension.

] CLAUSULA. TERMINACION DEL CONTRATO:

| La Empresa podrd dar por terminado el presente contrato y procederd al corte del servicio por una |
| de fas siguientes causales: |

1. Mutuo acuerdo entre las partes.

2. Bastencia de condiciones técnicas que, a juidio de La Empresa, hagan imposible o riesgosa la |
prestacion del servicio.

3. La demolicidn del inmueble en e cual sa presta el servicio.

4. Sentencia judiclal debidamente ejecutoriada.

| 5. Decision unilateral de La Empresa en los sigulentes casos:

5.1. Suspensién del servicio por un periodo continuo superior a seis (6) meses, excepto cuando
la suspension haya sklo convenida por las partes, o cuando la suspensibn obedezca a
causas provocadas por La Empresa.

3.2. No pago oportuna de sels (6) facturas consecutivas dentro de la fecha que haya sefialado
La Empresa en la factura para ef corte del servicio,

5.3. Reircidencia en alguna de las causales de suspension por Incumplimients, dentrc de un
periodo de dos (2) afios.

5.4, Adulteracion o faisificackdn de las facturas de cobre o documentos presentados como
pruebia para akgdn tramite.

&. Solicitud del suscriptor, bajo cualquler modalidad de suscripcién ¥ en cualquisr tiempo, con la
simple manifestacion de voluntad expresada a través de cualquier medio de atencidn al usuario
dispueste por La Empresa. La solicitud debera sfectuarse con una anticipacién de diez (10) dias
calendario a fa fecha de vencimiento del pericdo de facturacidn. En todo caso, la Empresa debe
reconocer e derecho del suscriptor a dar por terminado el contrato en cualkquier tiempo, previo
cumplimfento de las obligaciones contractuales pendientas.

7. Dedision unllateral def suscriptor cuando se presente falla en la prestacidn del servicio en los
términos de la Ley 142 de 1994, © ante las fallas en la continuidad del servicio previstas por la
Resolucion CRT 1732 de 2007.

PARAGRAFO 1: Cuardo se realice el corte de! servicio, se le informard al usuaric indicindole la
causa y los efectos que ello conlleva para la terminacién del contrato

PARAGRAFO 2: E| corte se efectia, sin perjuicio de que La Empresa inicie las accones necesarias
para obtener por la via judicial el cobre ejecutivo de la deuda.

PARAGRAFO 3: El corte del servicio implica para el suscriptor o el usuario la teminacién del
contrato de servicio pidblica.

CLAUSULA. FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO:

La falla del servicio da derecho al suscriptor o usuario, desde el momento en que se presente, a la
terminacidn unilateral del contrato, 0 2 su cumplimiento con las siguientes reparaciones;

1. 5i la falla ocurre eontinuamente durante un térming igual o superior a quince (15) dias, dentro
de un mismo periode de facturackin, La Empresa no debe hacer cobre alguno por conceptos
distintos del consumo o de la adquisicion de bienes o servicios efectivamente recibides. FI
descuento del cargo fijo, baje estas condicianes apera de oficio.

2 A la Indemnizacion de perjulcios, de conformidad con las formulas de tasacién de los mismas
previstas por el numeral 3 del articulo £37 citado.
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Lo anterior, sin perjuicio de lo previsto por el articulo 37 de la Resoluckin CRT 1732 de 2007,
CLAUSULA. COMPENSACION POR FALLAS EN LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO:

El incumplimiente de las condiciones de continuidad a las que esta sujeta la prestacién de los
servicios de telecomunicacionss, por ¢ausas imputablkes a La Empresa, da derecho a los
suscriptores ¢ usuarios a la terminacidn inmediata del contrate, sin penalizackin alguna o a obtener
la compensacion por el tiempo que el servida no estuve disponible, siempre que asi ko soliciten y
bajo los términos previstos en la presente resoiucién.

Cuando & suscriptor o usuario elila la compensacidn, La Empresa debe hacerla efectiva a través de
cualquiera de las siguientes opdones: a) Compensacion en dinero, o b) compensadcidn en minutaos,
para lo cual, La Empresa debe atender las reglas y metodologia descritas en el Anexo I de la
Resoluckon CRT 1732 de 2007 e informar al suscriptor o usuatn, oportunamente y por escrito, la
forma en que operara la compensacion. La compensacion en minutes no padra ser aplicada cuando
5e trate de planes de consumo illmitado en tiempao,

PARAGRAFO. Cuando el servicio sea prestado a través de la modalidad prepago, los mecanismos
que garanticen ia compensaciin efectiva 2l usuaric por el tiempo en gue no estuvo disponible el
servicky, serdn disenados libremente por las empresas.

CLAUSULA. CONDICIONES PARA RESTABLECER EL SERVICIO:

Para restablecer el servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor y/6 usuario,
aste debe eliminar su causa y pagar, ¥ se procede al restablecimiento de acuerdo con las siguientas
condiciones:

1. El suscriptor y/o usuario debe pagar las cbligaciones contractuales pendientes, incluidos sus
intereses moratorics, v el valor de aportes por reconexion o reinstalaclon segln el caso.

2. La Empresa reanudara el servico dentro de kos tras (3} dias habiles siguientes a la fecha en
que la causal de suspensian haya cesado.

3. LaEmpresa debe dejar constancla de [a fecha en que efectie la reconexidn.

PARAGRAFO: No podra cobrarse suma alguna por concepto de reconexian, cuando el servicio de
haya suspendido por causa nd imputable al suscriptor y/o usuario.

cAaPiTULO VI
FACTURAS

CLAUSULA. CONTENIDO MINIMO DE LAS FACTURAS:
Las facturas de cobro que expida La Empresa contendran como minime la siguienbe informacion:

1. RAZON SOCIAL;

2. NIT;

INDICACION DE QUE ES ENTIDAD VIGILADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS;

NOMBRE DEL SUSCRIPTOR;

DIRECCION DEL INMUEBLE DONDE SE PRESTA EL SERVICIO;

DIRECCION DE ENTREGA DE LA FACTURA;

ESTRATC SOCICECONOMICG Y CLASE DE SERVICIO O USD DEL INMUEBLE SEGUN EL
CONTRATOC;

8. PERIODO DE FACTURACIGN Y FECHA DE CORTE DE DICHO PERIODO:;

9. CARGO FIJO Y DESCRIPCION DE LA LIQUIDACION OEL CONSUMO QUE SE FACTURA
(UNIDAD DE CONSUMQ Y SU VALOR, NUMERO DE UNIDADES CONSUMIDAS, TIPO DE
SERVICIO QUE SE COBRA, E.T.C.);

10. LECTURAS ANTERIORES, LECTURA ACTUAL Y CONSUMO DEL PERIGDO);
11. VALOR TOTAL PAGADO EN LA FACTURA ANTERIOR Y TOTAL A PAGAR;

12, VALORES ADEUDADCS E INTERESES CAUSADOS, ADVIRTIENDO LA TASA DE INTERES
MORATORIO QUE SE COBRA;

13. CONSUMO DE LOS ULTIMOS SEIS MESES Y PROMEDIOQ HISTORICO;
14. NUMERO DE FACTURA;

w
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15. MESES DE VENCIMIENTO;
16, FECHA DE PAGO OPCRTUNQ, LUGAR DE PAGO, FORMA DE PAGO:
17. VALCR DEL SUBSIDIO OTORGADC, O VALOR DE LA CONTRIBUCION;
18, VALOR DE LOS IMPUESTOS ASQCIADOS AL CONSUMO:
19, LINEA GRATUITA DE ATENCION AL CLIENTE:

20. DIRECCION Y TELEFONG DE LAS OFICINAS DE ATENCION DE PQR MAS CERCANAS A LA
DIRECCIGN A LA CUAL SE ENVIA LA FACTURA;

21. VALOR POR CONCPETO DEL ESTABLECIMIENTC DE UNA COMUNICACION;

22.NOTA EN LA CUAL SE INDIQUE QUE EN CASO DE PRESENTAR UNA RECLAMACIGN EN
RELACION CON EL MONTCO FACTURADO ANTES DE LA FECHA DE PAGO OPORTUNG
SENALADA EN LA FACTURA, EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO SOLAMENTE DEBE PROCEDER
AL PAGO DE LAS SUMAS QUE NO SON DBIETC DE RECLAMACION, DE CONFORMIDAD
CON LA NORMATIVIDAD VIGENTE;

23. NOMBRE, DIRECCION, CORREC ELECTRONICO Y EL TELEFONC DE LA AUTORIDAD DE
IMSFEc-::IéN VIGILANCIA ¥ CONTROL. EN EL CASO DE SERVICIOS EMPAQUETADOS,
DEBE INCLUIRSE RESPECTC DE CADA UND DE LOS SERVICIOS INCLUIDOS EN EL
PAQUETE;

24.FECHA Y HORA DE LA LLAMADA, NUMERQ MARCADO, DURACION ¢ NUMERO DE
UNIDADES CONSUMIDAS Y EL VALOR TOTAL DE LA LLAMADA;

25. LOS OPERDAORES DE TPBCLD y TPBCLE, QUE COBREN FOR COMPONENTE DE DISTANCIA
DEBEN INCLUIR LA CIUDAD DE LLAMADA.

CLAUSULA. FACTURACION DE OTROS SERVICIOS:

La factura soky Inclulrd valores que estén directamente relacionados con la prestacion del servicla, o
los expresamente autarizades conforme a la ley o a lo convenida con el usuario. No cbstante, podra
incuir los servicios de ofras empresas de telecomunicadones, con las cuales La Empresa haya
celebrade convenios para tal proposito. En todo caso, si se incluyen servicios o bienes de atras
empresas, los vakres estaran debidamente diferenciados v discriminados.

Los cargos por los servicios suplementarios deben aparecer por separado en la facturacion y su
descripckin dehe seguir kos mismos principios de divulgacion vigentes para los demds servicios de
telecomunicackones.

La facturacion de ks servicios en ks cualkes se cobra tarifa con prima, y en general, de venta de
contenidos, debe efectuarse de manera separada o separable a la factura del servicio piblicc de
telecomunicaciones contratado. Cuando e usuaric autorice expresamente inclulr su cobre en el
texto de la factura del servido publice, La Empresa debe otorgar fa posibilidad de efectuar el pago
de los dos cobros ge manera independiente, de tal forma que no se sujete el pago del servicio
piblico contratado al pago de los servicios de tarifa con prima y/o de los contenidos. En todo caso,
en la factura se debe discriminar para cada llamada, la clase de servicio prestado, fa fecha, hora, el
nombre del prestador dal servicio con tarifa con prima, el nimera 96-X00CO0000 utilizado, la
duracién de la llamada y el valor a pagar. La misma informacién debe discriminarse cuando se
facturen llamadas a ndmeros con estructura 1XY que impliguen un costo mayor a la tarifa local,

Cuando en una misma factura se cobren distintos blenes y servicios inberentes al desarrolic del
contrale de prestacdon de servicios, el suscriptor y/o usuaric pedrd cancelarlos de manera
independiente. Las sanciones por no pago procederan unicamente respecto del bien o servicio que
no se haya pagado oportunamente.

PARAGRAFO: La Empresa puede ofrecer facilidades para la adquisicion de equipos terminales y
accesorios para el desarrollo del contrato de servicio publico. Para el efecto, la Empresa podra
convenlr con aquellas personas que comerciallcen tales equipos & cobre de los bienes y servicios
vendides o prestados por éstas al usuarks, a través de la factura de consume, en las condiclones,
modo, tiempo y lugar que con ellas se pacten. No obstante, el cobro de tales bienes y servicios en
el cuerpo de la factura solp pracederd cuando asi lo consienta el suscriptor yfo el usuario.

CLAUSULA. PERfODO DE FACTURACION:

El periodo de facturacién no serd inferior a un {1) mes ni superior a dos {2) meses. Cualquier
cambio en el periodo de facturacién deberé ser informado previamente al suscriptor yfo usuario,
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CLAUSULA. DETERMINACION DEL CONSUMOQ FACTURADO:

Por regla general, el consume del suscriptor ¥/ usuario, se determinard mediante las lecturas que
se¢ hagan, en el sistema de tasacion de la central telefdnica, minutos, segundos o unklades de
3 consuma utilizadas por La Empresa, registradas en el periodo de facturacidn, correspondients 3
las llamadas completadas,

Cuando no sea posible tomar la lecturs por circunstancias ajenas a La Empresa, para la facturacldn
| del consume del periodo, se utilizard el promedio calculado sobre los consumos nomales de los

| seis (6} perindos anteriores,
| cLAUSULA. INTERES MORATORIO:

LarEmpresa cobrara intereses de mora, por el no pago oportuno de las facturas, que ne superen los
maximas pesmhitides por la ley, sin perjuic: de que se pueda ordenar la suspensién del servicio,

CLAUSULA. RENUNCIA AL REQUERIMIENTC PARA CONSTITUIR EN MORA:

La constitudidn en mora ne requiere pronunciamiento judicial. Por lo tanto, los obligados al pago
reruncian a todos les requetimientos para constituirios en mora v se obligan solidariamente a pagar
los gastos que por todo concapto se causen en razon del cobre judiclal o extrajudical de la deuda,

CLAUSULA. COBRO INOPORTUNO:

3 Al cabo de cince (5) meses de haber entregado las facturas la Empresa no podrd cobrar bienes o
3 servicios que no facturd por error, omision o investigacion de desviaciones significativas frente a
# consumos anteriores, Se exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor ¢ usuaro.

CLAUSULA. MERITO EJECUTIVO DE LAS FACTURAS:

Las facturas firmadas por al reprasentante legal de La Empresa prestan mérito ejecutive de acuerdo
con las normas del derecho civil y comerdal, v en tal sentide podran ser cobradas ejecutivamente
contra todss o condra cualquiera de los deudores salidaries, al arkitrio de La Empresa, salva en los
casos que se haya roto la solidarklad, de conformidad con las excepciones previstas en el presente
contrata.

CAPITULO V11
PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS ~ PQR-

CLAUSULA. PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS:

El suscriptor /o usuario tiene derecho de presentar PQR a La Empresa, las cuales deben contener
por o menos, & nombre de La Empresa a la que se dirge, & nombre, identificadon y direcrion de
notificackin del suscriptor yfo usuasio, ¥ bos hechos en que se fundamenta la solictud.

Para presentar la PQR, ésta no requiere de presentaddn personal ni intervencidn de abogado,
aunque acte por conducto de mandatario.

PARAGRAFO: La decision de La Emprasa, con ocasién a la presentacidn de la PQR formuladas por
el suscriptor y/o usuario, debe contener como minimo, el resumen de los hechos en gque se
fundamenta la PQR, la descripcion detallada de las acdones adelantadas por La Empresa para la
verfficacién de dichos hechos, las razones juridicas, téenicas o econdmicas en que se fundamenta Ja
decision, los recursos que procaden contra la misma y la forma y plazo para su interposicién.

CLAUSULA. PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE PQR

La Empresa tiene la obligacion de redbir, atender, tramitar y responder las PQR que le presente ef
suscriptor yfo usuaria,

Las PQR seran tramitadas de conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de peticidn y la
regulacidn de la CRT.




G

cLh.

Continyacion de la Resoluclén No. Yoo .. de J JUL m Haoja No. 19 de 23

Cualkjuier conducta de La Empresa gue limite el ejercicic dei derecho a presentar una PQR,
generara la imposicién de las sandones a que hubiera lugar por parte de las autoridades de
inspeccion, vigllandia y control,

Sl la PQR se presentara en forma verbal, basta con informar a La Empresa el nombra completo del
suscriptor y/o usuatic peticionario, y el motivo da la PQR. La Empresa podrd responder de la misma
manera y debera entregar al peticionaric una constancia de la presentacion de la PQR.

5i |2 PQR se presentara en forma escrita, deberd contener por lo menos, & nombre de La Empresa, y
el nombre, identificacion y direccion de notificacion del suscriptor y/fo usuario, ¥ los hechos en que se
fundamenta la solicitud.

PARAGRAFO 1: Para el caso de la PGR verbal, La Empresa deberd enfregar al suscriptor yfo usuario,
por cualquier medio idonen, constancia de la presentacion de l2a PQR y un codigo inkco numérice
asignado por ésta, el cual deberd mantenerse durante todo el trémite. En e caso de PQR por escrito,
se hara constar ademds, la fecha de radicacion.

PARAGRAFO 2: La presentacion de una PQR relacionada con la facturacidn del servicio, estars
sujeta al pago de las sumas que no sean objeto de redlamacion, antes del vencimiento de la fecha
de pago oportung; de lo contrario el petidionario deberd proceder al pago del maonto total de la
misma, sin parjuicio de que una vez pagada pueda presentar la PQR, dentra de las cinca (5) meses
siguientes a la facha de su pago oportuno. En ningdn caso procederan reclamadones contra
facturas que tuvieren mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por La Empresa.

CLAUSULA. PROCEDIMIENTQ ESPECIAL PARA LOS RECURSOS:

5in perjuido del cumplimiento de las disposiciones contenigdas en la Ley 142 de 1994, los recursos se
regirdn par las siguientes reglas:

1. H recurse de reposicion debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a aquél en que La
Empresa ponga en conedmientn del suscriptor yfo usuario su dedision, ante el mismo funcionario que
haya decidido la peticidn o queja, radicandola en la oficina de PQR ¢ mediante cualguier medio
tecnoldgien o eledrdnico dispuesto por La Empresa para la atencidon de las mismas. Cualquier
manifestadon de inconformidad respecte de la dedsidn de La Empresa, expresada por ef suscriptor y/o
usuario en las condiciones y dentro del témnino antes mendonados, debe ser atendida v tramitada
COMo recurso de reposicion.

2. Bl recurso de apelacién, en los casos que proceda de conformidad con la ley, serd presentado de
manera subsidiaria y simultdanea al de reposicidn, a fin de que, sila decision del recurso de reposicién
es desfavorable al susaiptor y/o usuado, La Empresa lo remita a la Superintendencia de Servidos
Piblicos Domiclliasios, salvo que dentro de [a reclamacion se encuentre incuido un servicla piiblico
ne domiciliario, caso en el cual, la apelacién deberd ser resuelta por la Superintendencia de
Industria y Comerdio.

3. Si el suscriptor y/o usuario presentara antz La Empresa un recurso de repaosicion, este litimo debera
informare textualmente ko sigulente: “Sador Lsuario, Lsted Mene deracho @ interponer ef recurso de
Spelion e subskiic del de reposicion, pers que en caso Jque 13 respuesta 3 recurso de reposicidn sea
desiavoralie a sus prefensiones, B aulonidad de nspecoiin, controf y wiiancls decrida de forda”
teniendo en cuenta lo siguiente;

= & el recurso fuera formulado por escrito, La Emprasa entregara dicha informacidn a través
de docurnente escrito e impreso en cuye formato se incluirdn casllias que e permitan
escoger entre la interpasician o ne del recursa subsidiario de apelacion.

*» 5 el recurso fuera formulado de manera verbal o por cuakjuier medic teonoldgioo ©
electronico, la informaddn antes sefialada y |2 opddn te escoger entre s interposicion o no
del recurse subsidiario de apelacién, debera entregarse por e misma medio y La Empresa
almacenard evidenda de la respuesta del suscriptor yfo usuario por un témmino de por o
mencs doce (12) meses,

PARAGRAFO: Frente a la negativa del recurso de apelacidn puede interponerse el recurso de
queja. Este es facultativo y podra interponerse directarmente ante e superiar del funcionario que
dictd la decision, mediante escrito al que deberd acompafiarse copia de la providencia que haya
negado el recurso.

Iz
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De este recurse se podra hacer uso dentro de los cinco {5) dias sigulentes a ta notificacion de la
decisidn. Reclbido el escrito, el superior ordenard inmediatamente la remision del expediente, v
decidira fo que sea del caso.

CLAUSULA. TERMINO PARA RESPONDER PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS:

1 Para responder las POR, La Empresa cuenta con un témine de quince (15) dias habiles contados a

i { partir de 1a fecha de su presentacion. En el evento de no pader responder las PQR dentro de dicho
{ plazo, La Empresa debe informar tal becho al peticionario, expresando los motives de la demora y
sefialando expresamente la fecha en que se resolvera o dare respuesta.

5i el peticionano no es notificado de la respuesta, pasadc el témino correspondiente, se entenders
que la PQR ha sido resuelta en forma favorable al peticionario salvo que se demuestre que el suscriptor
¥/ usuario auspicié la demora, ¢ que se requirid de la practica de pruebas.

Vencido el términc antes Indicado, La Empresa reconocerd al suscriptor y/o usuanio los efectos def

sllencio administrativo positivo, dentro de las setenta ¥ dos {72) horas sigulentes al recibe de la

solidtud formulada por & suscriptor y/¢ usuario en tal sentido. 5i ne ko hidere, el peticlonario podré

solicitar ante la autoridad de inspeccidn, vigilanda y aantrol el reconocimiento de dichos efectos,

adjuntande los soportes del caso, pudiendo solickar ademas, la imposkddn de las sanciones a que haya
. lugar conforme a la ley.

CLAUSULA. DIVULGACION DE LAS DECISIONES DE LA EMPRESA.

La rmeificacién de las decisiones adoptadas por los La Empresa dentra del tramite de una PQR,
debe realizarse de conformidad con lo sefiglade en el Cédige Contencioso Administrativo. La
Empresa podra establacer mecanismos alternos de notificacion que garanticen de manera efectiva
el conocimiento de la dedsién por parte del interesada, los cuales, deben ser autorizados por la

| autoridad que ejerza las funciones de inspeccion, vigilancia y control, previamente a su
implementacién.

¥ Las notificaciones personales que deban realizarse, se deben efectuar en la misma oficina en donde se
i haya presentado la POR. En caso de haber sido formulada de manera verbal y La Empresa deba dar
! respuesta por escrita, i notificacidn se debe efectuar en la oficing de atencidn al ysuaric mas cercana
a la direccidn suminlstrada por el suscriptor y/o usuarie para tal efecto.

CAPITULO VIII

DISPOSICIONES ESPECIALES PARA SUSCRIPTORES Y /O USUARIOS QUE CELEBREN
. CONTRATOS DE ARRENDAMIENTC DE VIVIENDA URBANA

CLAUSULA, AMBITO DE APLICACION:

Las estipulaciones contenidas en este capitulo se aplicaran a aquellos arrenddatarios de vivienda
urbana a quienes corresponda el page de los servicios publicos domiciliarios cuando los
arrendadores se acojan al procedimienta establecido en la Ley 820 de 2003, e Decreto 3130 de
2003, y las normas que los modifiquen, complernenten o adicionen.

CLAUSULA. DENUNCIA DEL CONTRATO DE ARRENDAMIENTO:

Cuardo el arrendador y/o arrendatario haya decdido acogerse a lo previste en el articulo 15 de la
Ley B2 de 2003, en el Decreto 3130 de 2003 v las normas que lo modfiquen, complementen o
adicionen, a efectos de que el inmueble no quede afecto al pago del servicio. Asi pues, debera
informar a La Empresa tanto la existenda como la terminackin del contrato de arrendamiento, a
través de los formatos que La Empresa ha puesto a disposicidn de sus suscriptores v/o usuarios, El
formato de denundia debe ser diligenclado conjuntamente por el arrendader y el anendatario con
cuyas firmas, se entendera diligenciado bajo la gravedad de juramenta.

PARAGRAFO: Cuando no se efectle la denuncia de la existenda o terminacién del contrato de
arrendamiento se entendera que el arrendador propietario es solidariamente responsable del pago
de los servicios piiblices domiciliarios, en kos téminos establecidos por &l articulo 120 de ia Ley 142
de 1994, modificado por el articulo 18 de la Ley 689 de 2001,
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CLAUSULA. PRESENTACTION DE LA GARANTIA:

De manera simultdnea con e diligenciamiento y entrega del formato de denuncia a que hace
referencia la clausula anterior, arrendador v arrendatario deberdn presentar a consideracidn de La
Empresa, la garaniiz que respaldara las ohbligaciones adquiridas.

Para estos efectos, el arrendatario suscriptor podrd constituir cuaiquiera de las garantias
establecidas en el Decreto 3130 de 2003. La Empresa tendrd diez (10} dias habiles a partir de la
recepcion de los documentos para responder al arrendataric si acepta 0 no la garantia presentada a
su consideracion,

En aso de que La Empresa, no acepte la garantia presentada a su consideracldn, se lo informara al
arrendador ¥ al amendatario mediante comunicacién dirigida a las direcciones reportadas en el
formato de denuncia del contrato, suministrado por La Empresa, explicando las razones de la
negativa, para que realicen los ajustes necesarios. En este caso, se iniciardn nuevamente los
términos sefialados en el indso anterior, una vez sea presentada en La Empresa la documentacion
corregida, para lo cual contaran con un témino de quince {15) dias, transcurridos los cuales, si no
ha sido presentada la garantia corregida, se entenderd por parte de La Empresa, que se ha
desistido de la solicitud.

CLAUSULA. VIGENCIA DE LAS GARANTIAS:

La garantia constitukla tendra como minimo una vigenda Igual al plazo del contrato de
arrendamiente. Vencklo el término inicial del contrato, en caso de ser renovado, el arrendatario
tleberd renovar igualmente la garantia.

La Empresa, avisarz con quince {15} dias calendario de anticipacion al arrendador v al arrendatario,
mediante comunicacion escrita, la fecha de vencimlento de la garantia, con el cbietc de que
procedan @ renovarla, En caso de que el arrendataric no renueve la garantia o guarde silencie al
respecto, se entenderd que el arrendador ha desistido de acogerse a ko dispuesto en el aticule 15
de fa Ley 820 de 2003 vy el Decreto 3130 de 2003 y en consecuencha, se mantendrd la solidaridad
en ks tEminos esteblecidos en el articule 130 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 18
de la Ley 689 de 2001, a patiir de la fecha de vencimiento del contrato inicial.

En ningdn casa, la no renovacion de la garantia implicara la suspension del servicio o ta terminacién
del contrato,

CLAUSULA. VALOR DE LA GARANTIA O DEPOSITO:

El valor de Ja garantia o depositc sera de hasta dos veces el valor del cargo fijo mas dos veces el
valor del consumo promedio del servicio por estrato en un perindo de facturacion, El calculo del
valor promedio de consumo por estrato en un periodo de facturacion, se realizard utllizands el
consumo promedio del estrato al cual pertenece el inmuelde en los tres Qltimos periodos de
facturacion, aumentado en un cincuenta por ciento {509%:).

Para el cakulo del cargo por unidad de consume, se tendrd en cuenta el promedio de todos los
servicios telefdnicos tomados por el suscriptar, enunciados en la Ley 142 de 1994,

La Empresa suministrara y divulgara periddicamente el valor de la garantia o depdsito.

PARAGRAFO 1: Sl ol promedic del arrendatario fuere superior al promedio del estrato, La
Emprasa podra ajustar hasta upa vez al afio el valor dal depdsito o la garantia de acuerdo con los
promedios de consumo del arrendatario, considerande los tres ditimes periodos de facturacion del
mismo.,

Para tal efecto, cuando en la medickin del consumo se encuentre un aumento de poar lo menos el
treinta {30) por ciento durante el perlodo anaotado, La Empresa procedera a recaloular € valor de la
garantia, io cual informard al suscriptor mediant2 comunicacion escrita que serd notificada
personalmente en los términos previstos en el Cédigo Contencioso Administrative,

PARAGRAFO 2: Los ajustes a las garantias o depdsitos previstos en esta cliusula estaran a cargo
del arrendatario. El arrendatario deberd modificar la garantia o depdsito dentro de los tnce {5} dias
siguientes a la notificacidn que e haga La Empresa tante al arrendador como al arrendatario en tal
sentido,
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CLAUSULA. DEPOSITO EN DINERO A FAVOR DE LA EMPRESA:

Para la constttucin de depdsitos en dinero a favor de La Empresa, se segulrd el siguiente
procedirmiento;

1. El arrendador yfo el arrendatario depositaran ante la institucidn financiera que La Empresa
determine, a su favor, y a titulo de depdsito una suma igual al valor de la garantia que se
sefiala en Ja Clausula “WALOR DE LA GARANTIA O DEPQSITO” del presente capitule,

2. Una vez sea denunciada la terminacion del contrato por parte del arrendador yio el
arrendatario, La Emprasa impartira instrucciones a la institucidn financiera, para que proceda a
descontar el valor de las facturas no canceladas hasta la fecha de denuncia vy devuelva el
excedente al depositante. La entidad financiera contara con veinte (20) dias hiébiles contados a
partir de ia recepcion de las instrucciones impartidas por La Empresa, para efectuar ia
OpEracion.

3. En caso de que no existieren facturas pendientes de pago, La Empresa impartird instrucciones
a la entidad Ananciera para que reembolse al depositante los dineros entregados junte con sus
rendimientos, a la terminacién del contrato Inkdal o de cualquiera de sus prorrogas.

CLAUSULA. EFECTO DE LA DENUNCIA DEL CONTRATO Y LA PRESTACION DE LAS
GARANTIAS O DEPOSITOS:

Efectuada la denuncia del contrato v rernitidas garantias o depositos constituidos debidamente a
favor de La Empresa, el amendador no serd responsable y su inmueble dejard de estar afecto al
page de los servidos suministrados por La Empresa, a partir del vencimiente del periodo de
facturacion correspondlents a aquel en el que se efectud la denuncia y se remitieron las garantias y
depdsitos,

En caso de no pago, La Empresa podré tiacer exigibles las garantias o depdsitos constituides, y si
astas no fueren suficientes, podra ejercer las acciones a que hubiere lugar contra el arrendatario.

CLAUSULA. RECONEXION DE SERVICIOS:

En cualguier momento de la ejecucion del contrato de amrendamiento ¢ a la terminacion del mismo,
el arrendador, propietario, arrendatario o poseedor del inmueble podrd solicitar @ La Empresa la
reconexiin de los setvicios en el evento en gue hayan sido suspendidos. A partir de ese momento,
quien ko solicite asumird la obligacion de pagar el servicio; en el caso que o solicite el arrendador o
propletario, & inmueble quedara afecto al pago.

CLAUSULA. SOLICITUD DE NUEVOS SERVICIOS:

Cuando se solicite un nuevy servicio adicichal a los baskos, La Empresa procederd al suministro del
mismo una vez evalle la garantia constituida ¥ comunique su aceptacién al solicitante, quien sera
el Unico responsable de su valor.

En caso que el servicio sea solikitado por el propietaric o poseedor del inmueble, éste quedard
afacto al pago del servicky suministrado.

CAPITULO IX
DISPOSICIONES FINALES

CLAUSULA. SOLUCION DE CONTROVERSIAS:

Las diferencias que surjan entre las partes con ocasién de la celebracién del presente contrato, de
su efecucidn, temninacion o liguidacion, ¥ que no hayan podido resolverse en aplicacion de las
nermas contenidas en las presentes condiciones uniformes en materia de recursos, se decidiran
ante las autoridades jurisdiccionaies competentes.

Lo anterior, sin perjulcio de los demds métodos alternativas de solucidn de conflictos previstos par
la ley.

CLAUSULA. DELEGACION:

El representante legal de La Empresa podra delegar facultades en un fundonario de La Empresa

para que conteste peticiones y guejas, y resuelva recursos &n nombre de la misma, en desarrclio
de |a ejecucion del presente contrato. I
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Ariﬁmlo 2. Modificar el articule 85 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, el cual quedar
asi:

“ARTICULO 85. CONCEPTO DE LEGALIDAD AUTCMATICO, Los operadores de TPRC
que axlopten integralmente el contrato tipe de condiciones uniformes contenido en el Anexo
LI de Ia presents resolucidn, tendran concepto automdtico sobre la legalidad del mismo”,

Articulo 3. Modificar el articulo 86 de la Resolucion CRT 1732 de 2007, el cual quedard
asi:

*ARTICULO 86. REVISION DE LEGALIDAD. Los contratos de condiciones uniformes que
adopten los operadores de servicios de TPBC y cualquier modificacion a los mismos, que se
aparten total o pardalmente del cantrato tipo estableciio por la CRT, pueden ser puestos a
consideracién de este organisme para que se pronuncie sobre su legalidad, identificando de
manera pregisa ks aspectos en gue se apartan del contrato tipo contenido en el Anexo II de

la presente resaluddn”

Articulo 4, DEROGATORIAS. Derogar la Resolucion CRT 1408 de 2006 v el Anexo 3 de
la Resolucién CRT 087 de 1997, vy todas las disposiciones que le seart contrarias.

Articulo 5. VIGENCIA. La presente resolucién rige a partir de la fecha de su publicacitn
en el Diario Oficial.

Dada en Bogota D.C. a los 31 JuL 2008

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

iy 20 ppeidtvene. /ﬁllwﬁjﬁm

kpi() MAREA DEL ROSARIO GUERRA DE LA ESPRIELLA CRISTHIAN OMAR LIZCANG ORTIZ
ma Presidenta Director Ejecutivo

E: 17/07/08 Acta No. 606
{EE: 22/07/08
500 25/07/08 Aca No. 186

COGAPY
ig@ de Provectn No, 2000-8-50
w y%




