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ASUNTO: SOBRE PLANES DE TELEFONIA MOVIL Y CLAUSULAS DE PERMANENCIA MiNIMA

La Comision de Regulacion de Comunicaciones —CRC- acusa recibo de su comunicacion que fue
trasladada por la Superintendencia de Industria y Comercio radicada bajo el numero 2024826287, en
la cual solicita investigar porque los planes de telefonia celular de movistar, claro o tigo, son casi
idénticos, por lo tanto no se puede escoger, porque los servicios de hogar (TV e Internet tienen
permanencia en todos los operadores.

Inicialmente es de aclarar que la Comisién de Regulacion de Comunicaciones, es el 6rgano
encargado de promover la competencia en los mercados, promover el pluralismo informativo, evitar
el abuso de posicion dominante, regular los mercados de las redes y los servicios de comunicaciones
y garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios; con el fin que la prestacion de los servicios
sea econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad, de las redes y los servicios de
comunicaciones, incluidos los servicios de television abierta radiodifundida y de radiodifusion sonora,
de conformidad con el articulo 19 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 15 de la Ley
1978 de 2019.

Ahora bien, previo a hacer referencia al objeto de la consulta, debe mencionarse que la CRC, al rendir
conceptos, lo hace de conformidad con lo dispuesto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA)4 y segun las competencias y facultades
que le han sido otorgadas por la normatividad vigente. De este modo, el alcance del pronunciamiento
solicitado tendra las consecuencias que el ordenamiento juridico le otorga a los conceptos
rendidos por las autoridades administrativas. Asi mismo, debe recordarse que los conceptos no
pueden analizar situaciones de orden particular y concreto, sino que deben hacer referencia a la
materia por la cual se pregunta de manera general y abstracta, y sobre el contenido y aplicacién del
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marco regulatorio vigente.

En relacion a su primera solicitud relacionada con los planes de telefonia celular, es preciso indicar lo
sefialado en la regulacién en su articulo 2.1.7.2.6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el cual sefiala que
cuando usuario decida contratar la prestacién de distintos servicios de comunicaciones, deben aplicar
entre otras las siguientes reglas:

«(...) 2.1.7.2.6. Numeral modificado por el articulo 4 de la Resolucién 7285 de 2024. El nuevo texto es el
siguiente: El usuario puede consultar los distintos planes y tarifas de los paquetes de servicios ofrecidos
por cada uno de los operadores, a través del comparador que estos dispondran en su pagina web en
relacién con sus propios planes y tarifas.

Asi las cosas, mediante las obligaciones, a cargo de los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones Moéviles (PRSTM), se encuentran: (i) publicar e identificar en sus respectivas
paginas web, y en el comparador de tarifas de que trata el numeral 2.1.7.2.6 del articulo2.1.7.2 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, todos los planes tarifarios y promociones que hacen parte de sus
programas de fidelizacion, retencion y recuperacion de usuarios; y (ii) suscribir en ese tipo de planes
y promociones a los usuarios que asi lo soliciten, siempre y cuando estos cumplan con las
condiciones sefaladas por el respectivo PRSTM para el acceso a tales planes y promociones, se
amplia el acceso de los usuarios a la informacion sobre la oferta tarifaria disponible y se crea el
derecho de los usuarios de solicitar por cualquier medio de atencion (salvo que esta interaccién
haya migrado a la digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario), la suscripcion a
las promociones o planes tarifarios de retencion, recuperacion y fidelizacidn, ofertados por los
operadores de servicios moviles, siempre y cuando cumplan previamente con los requisitos
definidos por dichos operadores, lo cual, hace que puedan ejercer de forma mas efectiva su
derecho a la libre eleccién de operador y de plan tarifario.

Igualmente, la CRC dispone del comparador de tarifas, que es una herramienta desarrollada por la -
CRC-, en la cual se muestran los planes tarifarios extraidos, diariamente en una hora especifica, de
las paginas web de los operadores de servicios fijos y moviles. Tiene como finalidad informar al
publico y no pretende promocionar o recomendar ninguno de los planes presentados. La CRC no
se responsabiliza por la veracidad de la informacion, errores, imprecisiones, informacion engafiosa
o falsa incluida en los datos en los planes que presenten los operadores de servicios fijos y
moviles en sus paginas web.

Los operadores de servicios fijos con mas de 1% de accesos fijos a Internet en el segmento
residencial o del 1% de los suscriptores de television por suscripcion (Claro, Movistar, Tigo-
Une, ETB, DirecTV, Emcali y HV Television) y todos los operadores de servicios moviles, deben
implementar las recomendaciones sefialadas por la CRC para poder realizar la captura de los
planes tarifarios de sus paginas web. Para los demas operadores la implementacién es opcional.

El COMPARADOR unicamente tiene disponible la informacion de aquellos operadores que han

realizado los ajustes técnicos que permiten la captura de los planes tarifarios por parte de la CRC.
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A continuacién, comparto el link donde encontrard el comparador de planes, al cual invito
amablemente acceder y revisarlo para tener una vision mas informada de todo lo que compone
cada plan: https://comparador.crcom.gov.co/ Ahora bien y en lo que tiene que ver con su segunda
inquietud, le informamos que las clausulas de permanencia minima para los servicios fijos so6lo
pueden ser pactadas cuando el usuario las haya aceptado y el operador le otorgue un descuento
respecto del valor del cargo por conexién del servicio o le difiera el pago del mismo. Estas clausulas
sélo se pueden pactar, una vez, al inicio del contrato y el periodo de permanencia minima no puede
ser superior a doce (12) meses.

El operador debe ofrecer siempre al usuario la posibilidad de contratar sin permanencia minima,
informandole el valor del cargo por conexién que tendria que pagar al inicio del contrato y el valor
mensual por el servicio.

Cuando se pacte clausula de permanencia minima el usuario encontrara la siguiente informacion en
el contrato y en su factura mensual:

El valor total del cargo por conexion.La suma que le fue descontada o diferida del valor total del
cargo por conexion.Fechas exactas (dia/mes/afio) de inicio y finalizacion de la permanencia
minima.El valor a pagar si el usuario decide terminar el contrato anticipadamente, de acuerdo con la
fecha de finalizacion del respectivo periodo de facturacion.

Si el usuario decide terminar su contrato antes de la finalizacion del periodo de permanencia
minima, sélo debe pagar el valor que a la fecha adeuda de la suma que le fue descontada o diferida

del valor del cargo por conexién.

En los anteriores términos damos respuesta a su solicitud y quedamos atentos si requiere algo
adicional.

Proyectado por: Luz Mireya Garzon

Finalmente, le solicitamos diligenciar la encuesta haciendo click en el siguiente enlace: encuesta.

La informacion es muy valiosa para la CRC ya que nos permite mejorar la calidad de nuestra
atencion.

Le solicitamos que en caso de que requiera elevar una peticién adicional sobre éste u otro tema lo
realice a través de nuestro correo institucional atencioncliente@crcom.gov.co, Unico correo
habilitado para la radicacién de las solicitudes o acceda al siguiente formulario.

NOTA: Este mensaje fue enviado por el sistema de Gestion Documental de la Comision de

Regulacién de Comunicaciones. Por favor no intente responder a este mensaje, dado que este
buzon de correo no es revisado por ningin funcionario de esta Entidad.
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En caso de requerir informacion adicional, por favor acceda al siguiente formulario.

Cordial saludo,

e

o Mariana Sarmiento Argiiello
'%% ScE)'IgIEs(Ii?JEAC|éN }Coordinodoro de Relacionamiento con Agentes |

= ¥ ' DECOMUNICACIONES atencioncliente@crcom.gov.co
4

Calle 590 Bis No. 5 - 53 Pise 9 Ed. Link Siete Sesento
Codige Pestali 110231 - Tel #57 601 3198300
Bogoeta - Colombia

Nota Confidencial: Esta comunicacion constituye un pronunciamiento oficial de la Comision de

Regulacién de Comunicaciones, y esta entidad no se hace responsable por las alteraciones que
pueda sufrir este mensaje después de su envio.
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