ACTUALIZACION 2009

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES
DE PEREIRA S.A. ESP.

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
TELEFONIA PUBLICA BASICA CONMUTADA (TPBC)

OBJETO DEL CONTRATO:

El contrato de prestacion del Servicio Publico de TPBCL, TPBCLE, TMR o TPBCLD es un
contrato de condiciones uniformes y consensual en virtud del cual la Empresa, se obliga
a prestar al suscriptor o/o usuario el servicio de TPBCL, TPBCLE, TMR o TPBCLD, en
condiciones de calidad y eficiencia, a cambio de un precio en dinero pactado de acuerdo
con el régimen tarifario previsto en la Ley 142 de 1994, y en los actos administrativos
de la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, CRT, asi como con las
disposiciones del Ministerio de Comunicaciones y la Superintendencia de Servicios
Pablicos Domiciliarios, SSPD, cada uno de ellos en la 6rbita de su competencia y las
clausulas del presente contrato.

INTEGRACION:

Hacen parte de este contrato, las estipulaciones escritas en las leyes que regulan la
prestacion de servicios publicos domiciliarios, en especial la Ley 142 de 1994 y el
articulo 15 de la Ley 820 de 2003, y sus reglamentos, y en los actos administrativos
expedidos por la Comisién regulacion de Telecomunicaciones, CRT, , por el Ministerio
de Comunicaciones y la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, SSPD, cada
una de ellas en la 6rbita de su competencia. Adicionalmente, se rige por el Cédigo de
Comercio y el Cédigo Civil y demas disposiciones aplicables a ésta clase de contratos.
Este contrato se rige por los principios de favorabilidad al suscriptor y/o usuario,
libertad de eleccion, reciprocidad y suministro del servicio de acuerdo con los términos
de la regulacion. En caso de conflicto de interpretacion entre las condiciones uniformes
y las condiciones especiales, se preferiran estas Gltimas. En consecuencia, el suscriptor o
usuario con la solicitud de servicio acepta las normas, derechos, obligaciones, tarifas y
condiciones uniformes que regulan la prestacién del servicio publico de TPBCL, TPBCLE,
o TMR, fijadas por la Empresa y las normas de los Cédigos Civil y de Comercio, en cuanto
sean pertinentes, por lo tanto se obliga al cumplimiento de todas y cada una de ellas, y
a pagar, en el plazo establecido por la Empresa las facturas por concepto del servicio
prestado, si no formula reclamo alguno en las oficinas establecidas para tal fin, dentro
del término sefalado en la normatividad y reglamentacion pertinente.

Las partes convienen en someter la ejecucion y cumplimiento del presente contrato a las
estipulaciones que se incorporan en las definiciones y condiciones del contrato, y sus
condiciones no podran ser modificadas unilateralmente ni aplicarse retroactivamente.
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PARAGRAFO. Cuando haya conflicto entre las condiciones uniformes y las condiciones
especiales, se preferiran estas. Al definir los efectos fiscales del contrato de servicios
publicos, se tendra en cuenta que, a pesar de tener condiciones uniformes, resulta
celebrado con cada suscriptor o usuario en particular.

TITULO | DEFINICIONES

CLAUSULA 12. DEFINICIONES: La interpretacién y ejecucién de las presentes
condiciones uniformes, estaran sometidas a las definiciones de la Ley 142 desde 1994,
por la regulacion de la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, CRT, y por las
normas técnicas nacionales e internacionales aplicables. Adicionalmente, se tendran en
cuenta las siguientes definiciones:

1. ACOMETIDA EXTERNA: Conjunto de obras, cables y ductos que hacen parte de una
derivacién de la red local desde el Gltimo punto donde es comuln a varios suscriptores,
hasta el punto donde empieza la red interna del suscriptor o grupo de suscriptores.

2. ACOMETIDA INTERNA: Conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos que integran
el sistema de suministro del servicio telefénico que se encuentra al interior de los
predios del suscriptor y que empieza en el punto de la red interna del suscriptor, es
decir, donde termina la acometida externa.

3. CARGO BASICO: Valor fijo mensual a pagar por los usuarios suscritos a un plan
tarifario, el cual variara segun las caracteristicas de los planes tarifarios disefiados por la
Empresa.

4. CARGO FIJO: Valor mensual que se cobra al usuario, independiente del consumo, y
gue refleja los costos econémicos involucrados para poner a su disposicion, de manera
permanente y continua, el servicio publico de telecomunicaciones contratado.

5. CARGO POR CONSUMO: Valor peridédico, que se cobra al usuario por el consumo,
determinado por la duracion de la llamada completada por minuto redondeado,
segundos o la unidad de consumo utilizada por la Empresa desde el momento en que se
establece la comunicacion hasta su finalizacion.

6. CARGO O APORTE POR CONEXION: El pago del cargo o aporte por conexién otorga al
suscriptor o/o usuario el derecho a la conexién del servicio, al uso del nimero de
identificacion y al uso y la disposicion sobre la acometida externa.

7. CLAUSULA DE PERIODO DE PERMANENCIA MINIMA: Es la estipulacién contractual que
se pacta por una sola vez al inicio del contrato, en los casos expresamente sefialados por
la regulacion, en la que el suscriptor se obliga a no terminar anticipadamente y sin justa
causa, su contrato prestacion de servicios de telecomunicaciones, so pena de que la
Empresa haga efectivo el cobro de los valores que para tales efectos se hayan pactado.
No obstante, el suscriptor puede dar por terminado anticipadamente el contrato en
cualquier tiempo si cumple con las obligaciones pendientes y hace efectivo el pago de la
suma asociada a la clausula de permanencia minima. De conformidad con la regulacion,
ésta solo puede pactarse: cuando se ofrezcan planes que financien o subsidien el cargo
de conexidn, equipos terminales u otros equipos del usuario requeridos para el uso del
servicio contratado, o cuando se incluyan tarifas especiales. El periodo de permanencia
minima no podra ser superior a un afio, con las salvedades previstas en la regulacion.
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8. CONTRATO DE ARRENDAMIENTO DE VIVIENDA URBANA: acuerdo de voluntades por el
cual las partes se obligan reciprocamente, la una a conceder el goce de un inmueble
urbano destinado a vivienda, total o parcialmente, y la otra a pagar por este goce un
precio determinado. Los servicios publicos domiciliarios son inherentes al goce del
inmueble.

9. CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO: 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 y obligaciones para ambas partes. En
el caso de los servicios de TPBC se denomina Contrato de Condiciones Uniformes y los
derechos y obligaciones del suscriptor se extienden también al usuario

10. CORTE DEL SERVICIO: Decisién unilateral de la Empresa, como consecuencia del
acaecimiento de alguna de las causales previstas en el presente contrato, en virtud del
cual ésta procede a desactivar la entrada y salida de llamadas, de manera definitiva. El
corte del servicio conlleva a la terminacién del contrato.

11. DENUNCIA DE CONTRATO DE ARRENDAMIENTO: Acto por medio del cual se pone en
conocimiento de las empresas de servicios publicos, la existencia y/o terminacion de un
contrato de arrendamiento de vivienda urbana, en los términos sefialados en el presente
contrato.

12. DESVIACIONES SIGNIFICATIVAS: Son aquellas que estadisticamente representen
consumos atipicos del usuario, respecto de los consumos correspondientes a los seis (6)
meses anteriores.

13. EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS: Es la oferta conjunta de mas de un servicio
publico de telecomunicaciones.

14. EMPRESA: Para efectos del presente contrato, se entiende el operador prestador de
servicios de Telefénica Publica Basica Conmutada, TPBC.

15. FACTURA DE SERVICIOS PUBLICOS: Cuenta de cobro, presentada con la informacion
minima establecida en el presente contrato, que una empresa prestadora de servicios
publicos de telecomunicaciones entrega o remite al suscriptor y/o usuario, por causa del
consumo y demas bienes y servicios inherentes al desarrollo del contrato de prestacién
de servicios publicos.

16. FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO: Incumplimiento por parte de la Empresa
en la prestacion continua e ininterrumpida del servicio, segin se establece en la Ley 142
de 1994, y en el presente contrato.

17. FRAUDE: Alteracion en la acometida o en la instalacion interna que afecta la
medicion del consumo real del suscriptor o usuario. Se entiende incluida la generacién
automatica de llamadas que a través de pruebas técnicas demuestren que no
constituyen aprovechamiento del servicio por parte del suscriptor o usuario.

18. LECTURA: Revisién y anotacion de los datos de consumo del usuario registrados en
el sistema de tasacion de la central telefénica.

19. LLAMADA COMPLETADA: Agquella que alcanza el numero deseado y recibe
sefial de contestacién de llamada, aplica tanto para llamadas en modalidad de prepago
como pospago.

20. PERIODO DE FACTURACION: Tiempo establecido en el contrato de prestacion de
servicios, no mayor de dos (2) meses, para que el usuario conozca la periodicidad con la
cual se facturaran los servicios consumidos durante dicho lapso.
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21. PERIODOS MINIMOS DE CONSERVACION DE PLANES: Se refiere al plazo minimo que
un usuario de servicios de TPBCL o TPBCLE debe permanecer en alguno de los planes
tarifarios elegidos o a él aplicables, en ningin caso puede ser superior a dos (2) meses
en cualquiera de los planes elegidos.

22. PETICION Cualquier manifestacién verbal o escrita del suscriptor y/o usuario, por
medio de la cual solicita ante la Empresa algun derecho derivado de la ejecucion del
contrato o inherente al mismo, o alguin tipo de servicio.

23. PLAN TARIFARIO BASICO: Plan tarifario obligatorio que debe ser ofrecido por una
empresa prestadora de servicios de TPBCL sometido al régimen regulado de tarifas bajo
el esquema de tope de precios, de acuerdo con las condiciones fijadas por la CRT.

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

25. PQR: Peticion queja o recurso formulado por el suscriptor o usuario ante el operador
de servicios de telecomunicaciones, que contribuye al adecuado ejercicio de sus
derechos.

26. QUEJA: Accion por medio de la cual el suscriptor y/o usuario expresa las razones de
una inconformidad con la con la forma y condiciones en que se ha prestado el servicio y
solicita correctivos.

27. RECLAMACION: Peticion que hace el usuario o el suscriptor para que la Empresa
revise la facturacion del servicio.

28. RECONEXION: Restablecimiento del servicio a un suscriptor y/o usuario, al cual se le
habia suspendido por cualquiera de las causales estipuladas en este contrato o en la ley.
29. RECURSO: Acto interpuesto por un suscriptor o/usuario constitutivo de una
inconformidad respecto de una decisién de la Empresa, a efectos de exigir su revision.
30. RECURSO DE APELACION: el que se presenta ante la Empresa en subsidio y de
manera simultanea al recurso de reposicion, y en virtud del cual éste debe dar traslado
a la autoridad de inspeccion, vigilancia y control para que lo resuelva.

31. RECURSO DE REPOSICION: El que se presenta ante la Empresa para que aclare,
modifiquen o revoquen una decisiéon

32. RECURSO DE QUEJA: El que presenta el usuario cuando se niegue el recurso de
apelacion que debe ser resuelto por la autoridad de Inspeccidn, vigilancia y control. El
recurso de queja es facultativo y podra interponerse directamente ante el superior del
funcionario que neg6 la apelacion.

33. REINSTALACION: Restablecimiento del servicio a un suscriptor y/o usuario, al cual
se le habia cortado el servicio por cualquiera de las causales estipuladas en este
contrato o en la ley

34. SERVICIOS DE URGENCIA Y/O EMERGENCIA: Son aquellas comunicaciones que
proveen lo centros de Atencion de Emergencia establecidas para tal fin como los
servicios de salud, seguridad y bienestar publico, policia, bomberos, defensa civil,
urgencias, dafios e informacién, cuyo objeto es ejercer una accién inmediata ante una
situacion de riesgo o desastre.

35. SERVICIOS SUPLEMENTARIOS: Servicios ofrecidos por una Empresa prestadora de
servicios de TPBCL, TPBCLE y TMR a sus usuarios, previa solicitud de estos a cambio de
una remuneracion adicional al servicio de TPBCL, TPBCLE y TMR. Entre otros, se incluyen
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como servicios suplementarios los servicios de conferencia de tres usuarios, llamada en
espera, marcacién abreviada, despertador automatico, identificador de Illamada,
transferencia de llamada, conexidn sin marcar y cddigo secreto, este ultimo debera ser
ofrecido por la Empresa prestadora de servicios de TPBCL, TPBCLE y TMR a sus
suscriptores y/o usuarios en forma obligatoria.

36. SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: Ausencia de respuesta de la Empresa a un
derecho de peticion, queja y recurso, dentro del término legal de quince (15) dias
habiles, contados a partir de la fecha de su presentacion. Pasado ese término y salvo
gue se demuestre que el suscriptor y/o usuario auspicié la demora, o que no requirio
practica de pruebas, se entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable al
peticionario, quejoso o recurrente.

37. SOLIDARIDAD: Efecto propio del contrato de servicios publicos, en virtud del cual el
propietario o poseedor del inmueble, el suscriptor y los usuarios del servicio tienen las
mismas obligaciones y derechos que se derivan del mismo, salvo las excepciones
previstas en la ley y en el presente contrato.

38. SUSCRIPTOR: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de
servicios publicos de telecomunicaciones.

39. UNIDAD DE CONSUMO: Unidad de medicién del consumo, que permite determinar el
consumo real del servicio en unidades de tiempo no superiores al minuto.

40. USUARIO: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un
servicio publico de telecomunicaciones.

TITULO Il

CONDICIONES UNIFORMES DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS DE
TPBC

CAPITULO |
Disposiciones Generales

CLAUSULA 22 CONTRATO DE SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES: Las
presentes condiciones uniformes forman parte integral del contrato de servicio de
TPBCL, TPBCLE, TMR y establecen los derechos y obligaciones reciprocas entre las
partes, esto es, entre la empresa que presta el servicio y el suscriptor o el usuario.
Hacen parte del contrato no solo sus estipulaciones escritas, sino todas las que la
empresa aplica de manera uniforme en la prestacion del servicio. Existe contrato de
servicios publicos aun cuando algunas de las estipulaciones sean objeto de acuerdo
especial con uno o algunos usuarios.

CLAUSULA 32. CELEBRACION DEL CONTRATO: Se entiende celebrado el presente

contrato a partir de que el suscriptor y/o usuario solicita recibir el servicio, de
conformidad con el mismo.
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CLAUSULA 42. DEBER DE INFORMACION: La Empresa en todo momento debe suministrar
al suscriptor y/o usuario informacion clara, veraz, suficiente y precisa acerca del
servicio ofrecido y suministrado. Al momento de la celebracién del presente contrato, La
Empresa debe entregar copia escrita del mismo y de sus anexos, donde se indiquen las
condiciones econdmicas, técnicas, juridicas y comerciales que rigen la relacion
contractual, de manera gratuita. ElI incumplimiento de esta obligacion producira nulidad
relativa del contrato, en los términos previstos por el articulo 131 de la Ley 142 de
1994..

La Empresa tendra a disposicién de los usuarios actuales y potenciales las presentes
condiciones con sus anexos mencionados y/o posibles modificaciones, ante la solicitud
de éstos, en cuyo caso entregara la copia de manera gratuita por una sola vez.

La Empresa debe informar sobre los riesgos relativos a la seguridad de la red y del
servicio contratado, que escapen a los mecanismos por ésta implementados para evitar
Su ocurrencia.

La Empresa informara, por medios de divulgacién masiva en el territorio donde presta
sus servicios, acerca de la adopcion de las presentes condiciones uniformes de los
contratos, o de las modificaciones a las mismas. Para los casos en que las
modificaciones se produzcan por solicitud del suscriptor y/o usuario, la Empresa debe
dejar constancia de dichas modificaciones en los medios que para tales efectos sefiale la
regulacién.

Paragrafo 1°. Cuando la prestacion del servicio esté sujeta a planes tarifarios, al
momento de ofrecer dichos planes al suscriptor y/o usuario, La Empresa informara las
condiciones establecidas para el plan ofrecido, entre ellas, el periodo minimo de
conservacion del plan y las condiciones que rigen el cambio del plan antes del término
sefialado.

Paragrafo 2°. Las obligaciones de informacion previstas por la regulacién y sefialadas en
el presente contrato, que hagan referencia a la entrega de informacion por medios
escritos, se entenderan cumplidas cuando la entrega se efectle por cualquier
mecanismo fisico o electrénico que permita su lectura, salvo en los casos en que se
indique que la informacion debe ser proveida por medio impreso.

CLAUSULA 52, PARTES DEL CONTRATO: Forman parte del presente contrato la
Empresa, el suscriptor y/o usuario, quienes en ocasiones pueden concurrir en la misma
persona 0 no, 0 aquellas personas a quienes se les haya cedido el contrato, total o
parcialmente, bien sea por convenio o por disposicion legal. El propietario del inmueble
o poseedor del mismo, el suscriptor y/usuarios del servicio seran solidarios en todas las
obligaciones que se desprendan del presente contrato, salvo las excepciones previstas
por la ley y en el presente contrato.

Cuando en el presente contrato se hable de partes se entienden referidos la Empresa, el
suscriptor y/o usuario.

PARAGRAFO. El suscriptor no sera parte del contrato de servicios publicos a partir del
momento en que acredite ante la Empresa, que entre el suscriptor y quienes
efectivamente consumen el servicio, existe actuacién de policia o proceso judicial
relacionado con la tenencia, la posesién material o la propiedad del inmueble. En estos
casos la Empresa facilitara la celebracion del contrato con los consumidores.
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CLAUSULA 62: CESION DEL CONTRATO. La cesién del contrato por parte del suscriptor,
cuando sea procedente en virtud de la ley, o de ser aceptada expresamente por la
Empresa, libera al cedente de cualquier responsabilidad con la Empresa por causa del
cesionario. Para el efecto, en el contrato deben preverse las siguientes condiciones:

a) El cedente debe informar por escrito al operador su intenciéon de ceder el contrato,
acompafiada de la manifestacion de voluntad del cesionario en cuanto a su aceptacion y
de los demas requisitos contemplados en el contrato de prestacion del servicio para tal
efecto.

b) Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes, la Empresa debera manifestar, por
escrito, la aceptacion o rechazo de la cesion.

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

d) En caso de rechazo, la Empresa debera informar al cedente las causas de su decision.
Si el rechazo obedece a motivos de forma, La Empresa en el mismo escrito le debe
indicar con total claridad los aspectos que deben ser corregidos, advirtiéndole que el
cedente mantendra su responsabilidad hasta tanto sea aceptada la cesién por parte de
la Empresa.

PARAGRAFO. Salvo que las partes dispongan lo contrario, se entiende que hay cesion del
contrato cuando haya enajenacion del bien inmueble donde se suministra el servicio.
Esta cesién opera de pleno derecho e incluye la propiedad de los bienes inmuebles por
adhesion o destinacion utilizados para usar el servicio.

CLAUSULA 72. RUPTURA DE LA SOLIDARIDAD. El propietario o poseedor del inmueble,
el suscriptor y los usuarios del servicio tendran las mismas obligaciones y derechos que
se derivan del presente contrato, salvo en los siguientes eventos:

a) Cuando la Empresa se abstenga de suspender el servicio estando obligada, en virtud
del incumplimiento del suscriptor o usuario respecto del pago oportuno de los servicios
facturados dentro del término previsto en el contrato;

b) Cuando la Empresa proceda al restablecimiento del servicio que fuera suspendido por
falta de pago de dos (2) periodos de facturacién consecutivos, sin que el suscriptor o
usuario haya eliminado dicha causa;

¢) En el evento en que el arrendatario celebre acuerdos de pago con La Empresa en los
que no se haya hecho parte el propietario de inmueble arrendado. Se tiene en cuenta, a
partir de la fecha en que La Empresa debié suspender el servicio si el arrendatario
incumplié el acuerdo;

d) En el evento en que habiéndose suspendido el servicio, el usuario se reconecta
fraudulentamente, se rompe la solidaridad respecto de las sanciones administrativas por
anomalias o fraudes; no obstante subsistira la solidaridad respecto del pago de los
servicios consumidos con ocasion de la reconexién fraudulenta.

e) Cuando el arrendatario garantiza el pago del servicio a la Empresa;

f) Cuando el arrendador del inmueble se acoja a las disposiciones especiales para
suscriptores o usuarios que celebren contratos de arrendamiento de vivienda urbana,
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previstas en el presente contrato de conformidad con el articulo 15 de la Ley 820 de
2003, el Decreto 3130 de 2003 y la Regulacion

g)En la enajenacion de inmuebles urbanos, si el contrato de prestacién de servicios
publicos no esta vigente.

h) Cuando se instalen nuevos servicios en un inmueble que se encuentra en mora

i) Cuando se efectlen traslados no autorizados, la solidaridad no sera extensiva respecto
del predio al que se trasladé.

J) Cuando se adquieran bienes o servicios diferentes al servicio de TPBC

CLAUSULA 82. REPORTE A BANCO DE DATOS: La Empresa podra, siempre que el
suscriptor y/o usuario haya otorgado su consentimiento expreso, en los términos
previstos por la regulacion, al momento de la celebracion del presente contrato, remitir
informacién a una entidad que maneje y/o administre bases de datos, referida a la
existencia de deudas a favor, siempre y cuando el hecho generador de esa obligacién sea
la mora del suscriptor o usuario en el cumplimiento de sus obligaciones. Igualmente y
bajo las mismas condiciones, la Empresa podra solicitar informacion sobre el
comportamiento del suscriptor o usuario en sus relaciones comerciales.

La Empresa debera informar al suscriptor o usuario, con una antelacién de por lo menos
quince (15) dias su intencién de efectuar el reporte, con sefialamiento expreso de la
obligacién en mora que lo ha generado, el monto y el fundamento del mismo.

Si dentro del término de quince (15) dias previo al reporte, el suscriptor procede al pago
de las sumas debidas o niega bajo la gravedad de juramento la existencia de la relacién
contractual, la Empresa se abstendra de efectuar el reporte.

Ante una reclamacién presentada por el suscriptor o usuario, la Empresa tiene la
obligacién de comunicar al banco de datos que la informacién reportada se encuentra en
discusion por parte de su titular, y en el evento en que la existencia de la relacién
contractual se ponga en entredicho, deben adelantarse todas las acciones pertinentes
para determinar su veracidad, o en su defecto, estarse a la decisidbn que sobre el
particular profieran las autoridades competentes.

La Empresa debera reportar el pago a la central de riesgo a mas tardar diez (10) dias
después del momento en que cese la mora.

CAPITULO I
DE LAS ACOMETIDAS EXTERNAS

CLAUSULA 92, ACCESO FISICO AL SERVICIO: El servicio se suministrara Unica y
exclusivamente a través de acometidas externas que cumplan con las condiciones
técnicas que establezca el Ministerio de Comunicaciones.

CLAUSULA 102. PROPIEDAD DE LAS ACOMETIDAS EXTERNAS: Las acometidas externas
seran pagadas por el suscriptor o el usuario quien adquiere la propiedad y podra usarlas
y disponer libremente de ellas, salvo 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 legislacion civil sobre el particular. En la factura en que se cobre el
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aporte por conexién, la Empresa indicard separadamente el valor de la acometida
externa. El pago del aporte por conexidn otorga al suscriptor el derecho a la conexion
del servicio, el uso de un nimero de abonado y a la libre disposicién de la acometida
externa. La acometida externa puede ser utilizada por cualquier prestador de servicios
de TPBCL, TPBCLE y TMR a eleccion del suscriptor para la prestacion del servicio.
Cuando el suscriptor desista definitivamente del servicio tiene derecho a solicitar dentro
de los dos (2) meses siguientes a la iniciacion de la prestacién del servicio, el reembolso
del aporte de conexién descontando el valor de la acometida externa, tramite que se
llevara a cabo en los términos previstos por la regulacion.

CLAUSULA 112, 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 o del usuario. El contrato que se suscriba para tal fin, debera garantizar el
cumplimiento de los requisitos técnicos de calidad y seguridad aplicables.

CLAUSULA 122, GARANTIA DE ACOMETIDAS: Las acometidas instaladas por la Empresa
tendran una garantia contra defectos de fabricacion, ensamble y montaje, por el tiempo
gue determinen las normas del Coédigo Civil sobre responsabilidad y lo aplicable en
materia de garantias.

CLAUSULA 13. CAMBIO DE UBICACION DE LAS ACOMETIDAS. La Empresa podra
ejecutar cambios en la localizacion de las acometidas con la autorizacion del suscriptor
y/0 usuario

CAPITULO 1l
UTILIZACION Y MANTENIMIENTO DE REDES E INSTALACIONES INTERNAS

CLAUSULA 142, INTEGRIDAD DE REDES: Las partes deben asegurar y garantizar la
integridad de las redes y de las acometidas internas

CLAUSULA 152. RESPONSABILIDAD DE LA CONSTRUCCION Y MANTENIMIENTO DE LAS
INSTALACIONESINTERNAS: La construccion y el mantenimiento de las instalaciones o
acometidas internas son de exclusiva responsabilidad del propietario, del suscriptor y/o
del usuario del servicio, quien para el efecto debe contratar con la Empresa o con una
firma instaladora calificada de su eleccién, para los trabajos que sean pertinentes.
Contrato en cuyo objeto debe ser clara la garantia del cumplimiento de los requisitos
técnicos de calidad y seguridad aplicables.

CLAUSULA 163. COLABORACION EN EL MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES
INTERNAS: Cuando el suscriptor, propietario o usuario lo soliciten o cuando se presenten
deficiencias en el servicio, la Empresa efectuara la revision de las instalaciones o
acometidas internas a fin de establecer si hay deterioro en ellas y, de ser el caso, hacer
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las recomendaciones que considere oportunas para su reparacién o adecuacién, por
parte de personal técnico calificado, y a costa del suscriptor o del usuario.

CAPITULO IV
DE LAS OBLIGACIONES Y DERECHOS DE LAS PARTES

CLAUSULA 172. OBLIGACIONES GENERALES DE LA EMPRESA: Sin perjuicio de las que
por via general le impongan las leyes, los decretos del gobierno o las reglamentaciones
de la CRT, son obligaciones de la Empresa, las siguientes:

1. Cumplir con la prestacién del servicio en forma continua y eficiente, cumpliendo con
las normas de calidad previstas en los titulos habilitantes y en aquellas que regulen el
servicio, incluyendo la calidad en la atencién al usuario, conforme a los principios de
igualdad y no discriminacién, y de libre competencia.

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

3. Otorgar financiamiento a los usuarios, con plazos y condiciones razonables para la
amortizacion de los aportes por conexién, incluyendo la acometida y el medidor, los
cuales seran obligatorios para los estratos 1, 2 y 3. Para los estratos mencionados, los
plazos a los que se hace referencia por ningln motivo seran inferiores a tres (3) afos,
salvo por renuencia expresa del usuario.

4. Iniciar la provisién del servicio dentro del término de quince (15) dias habiles
contados a partir del perfeccionamiento del presente contrato, salvo eventos que
constituyan caso fortuito o fuerza mayor, o aquellos que impidan la instalacion por causa
del suscriptor.

5. Suministrar sin costo adicional, el servicio suplementario de Cddigo Secreto al
momento de la celebracién del presente contrato informando, trimestralmente, la forma
de acceder y utilizar correctamente dicho servicio.

6. Ofrecer el servicio de identificaciéon de llamadas, informando acerca de los terminales
gue sean compatibles con la red para la prestacion de este servicio.

7. Bloguear el acceso a nimeros de servicios que cobran tarifa con prima y habilitarlo,
sin costo adicional, cuando asi se lo solicite el suscriptor y/o usuario.

8. Permitir a sus usuarios la realizacién de llamadas a los servicios de urgencias y/o
emergencia aun cuando el servicio se encuentre suspendido y hasta la terminacion del
contrato.

9. Reinstalar el servicio una vez se hayan superado las causas que dieron origen al corte.
La Reinstalacion se efectuara en un plazo no mayor al requerido para la conexién de un
nuevo suscriptor.

10. Medir el consumo, empleando instrumentos de tecnologia apropiados, los cuales
deben corresponder a un método 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 que el consumo sea el elemento principal de cobro.

Si los instrumentos o metodologias de medicion del consumo corresponden a
metodologias de medicién por impulsos, bajo ninguna circunstancia se podran utilizar
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mecanismos que contemplen la inclusion de impulsos adicionales por concepto de
completacion o terminacion de las llamadas.

11. Facturar en los términos establecidos en la regulacién el consumo y demas
conceptos que de acuerdo con la normatividad vigente deban ser incluidos en la factura.
Después de cinco (5) meses de haberse entregado la factura, no se podran cobrar bienes
o0 servicios no facturados por error, omisién o investigacién de desviaciones significativas
frente a consumos anteriores, excepto en los casos en que se compruebe dolo del
suscriptor y/o usuario. La Empresa no podra efectuar cobros distintos de los originados
por la prestacion efectiva del servicio contratado, aunque existan derechos y conceptos
cuyo cobro esté fundamentado en otras normas de caracter legal.

12. Suministrar sin costo adicional, el acceso a los nimeros de servicio que cobran tarifa
con prima y bloquear el acceso sin costo adicional, cuando asi se lo solicite el suscriptor
0 usuario.

13. Permitir a sus usuarios la realizacién de llamadas a los servicios de urgencia y/o
emergencia aun cuando el servicio se encuentre suspendido y hasta la terminacién del
contrato.

14. Reinstalar el servicio una vez se hayan superado las causas que dieron origen al
corte. La reinstalacion se efectuara en un plazo no mayor al requerido para la conexién
de un nuevo suscriptor.

15. Medir el consumo, procurando que se empleen instrumentos de tecnologia
apropiados, los cuales deben corresponder a un método de tasacion que permita
determinar el consumo real del servicio en unidades de tiempo no superiores al minuto,
0 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 que el consumo sea el
elemento principal de cobro.

Si los instrumentos o metodologias de medicion del consumo corresponden a
metodologias de medicién por impulsos, bajo ninguna circunstancia se podran utilizar
mecanismos que contemplen la inclusion de impulsos adicionales por concepto de
completacion o terminacion de las llamadas.

16. Facturar el consumo y demas conceptos que de acuerdo con la normatividad vigente
puedan ser incluidos en la factura. Después de cinco (5) meses de haberse entregado la
factura, no se podran cobrar bienes o servicios no facturados por error, omision o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores, excepto en los
casos en que se compruebe dolo del suscriptor o del usuario. La Empresa no podra
efectuar cobros distintos de los originados por la prestacion efectiva del servicio
contratado, aunque existan derechos y conceptos cuyo cobro esté fundamentado en
otras normas de caracter legal.

17. Expedir y entregar las facturas de cobro, a mas tardar en el periodo de facturacién
siguiente a aquél en que se hubieren causado los cargos correspondientes a la
prestacién, no puede ser superior a dos (2) meses en ningln caso, por lo menos con
cinco (5) dias habiles de anticipacion a la fecha de pago, a la direccion o sitio indicado
por el usuario. Dicha factura debe contener de manera clara y detallada toda la
informacioén exigida por el presente contrato y la regulacion.

18. Investigar las desviaciones significativas al preparar la facturacion mediante un
andlisis critico de los consumos, con el fin de establecer la causa de la variacion en las
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lecturas cuando el consumo del uUltimo periodo presente desviaciones significativas
respecto del promedio de los consumos que se han cobrado en periodos anteriores. Se
excluyen los casos en que el suscriptor y/o usuario se haya acogido a un plan de tarifa
plana

19. Entregar las facturas de cobro, por lo menos con cinco (5) dias habiles de
anticipacion a la fecha de pago oportuno sefialada en la misma, a la direccién
suministrada por el suscriptor y/o usuario, o en la que aparezca registrada en los
archivos de La Empresa. La factura puede ser remitida utilizando cualquier otro medio
alternativo propuesto por La Empresa, siempre que cuente con la aceptacion expresa y
escrita del suscriptor y/o usuario. Dicha factura debe contener como minimo clara y
detalladamente la informacion exigida por el presente contrato. Cuando el usuario no
haya efectuado consumos y en caso de que el cobro del servicio esté limitado
Unicamente a los minutos consumidos en el correspondiente periodo de facturacion, La
Empresa no estara obligada a generar, expedir ni entregar la factura.

20. Expedir un duplicado de la factura de inmediato o brindar dicha informacién
mediante la linea de atencion gratuita, previa solicitud del suscriptor y/o usuario que
manifieste no haberlo recibido. El primer duplicado correspondiente a un periodo de
facturacién sera gratuito.

21. Suspender o cortar el servicio en los eventos establecidos en el presente contrato.
22. Excluir del directorio telefénico los datos del suscriptor y/o usuario que
oportunamente se lo solicite, sin costo adicional.

23. Recibir, atender, tramitar y responder dentro de los quince (15) dias habiles
contados a partir de la fecha de su radicacién, , las peticiones, quejas y recursos
verbales o escritos que presenten los suscriptores o los usuarios, en relacién con el
servicio u otros servicios publicos que preste la Empresa.

24. Poner a disposicién del Suscriptor y/o usuario de manera permanente una linea de
atencion gratuita de atencion al usuario, donde se le indique toda la informacién
requerida por éste, informacion que tendra efectos vinculantes para la Empresa. Este
nimero deberd ser informado en la factura.

25. Entregar copia al usuario, poseedor o propietario de toda diligencia que adelante en
su presencia con relacion a su servicio.

26. Otorgar al suscriptor o usuario la terminacion del contrato o hacer los descuentos
correspondientes y reparar e indemnizar al suscriptor o al usuario, cuando quiera que
ocurran fallas en la prestacién del servicio de conformidad con lo previsto en los
articulos 136 y 137 de ley de Servicios Publicos Domiciliarios.

27. Proceder en los términos de la regulacion, a la terminacién inmediata del contrato,
sin penalizacion alguna, o a la compensacion por el tiempo en que el servicio no estuvo
disponible, siempre que asi lo solicite el suscriptor y/o usuario

28. Publicar a través de medios idoneos de amplia circulacion, cualquier modificacion
que introduzca al Contrato de Condiciones Uniformes, siempre que no constituya abuso
de posicion dominante. Dicha publicacion debera efectuarse dentro de los quince (15)
dias siguientes, a la modificacion.

29. Abstenerse de imponer servicios diferentes al contratado, si aquellos no han sido
aceptados expresamente por el suscriptor o usuario.
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30. Hacer publicas, a través de pagina de Internet, asi como mediante fijacion en un
lugar visible en cada una de las oficinas de atencién al usuario, la informacién
relacionada con metas e indicadores de los procesos de atencién del usuario de acuerdo
con lo dispuesto por la regulacién

31. Dotar de carné de identificacion al personal técnico, autorizado para ingresar a las
instalaciones de los usuarios a practicar revisiones. Dicho carné de identificacién
contendra, como minimo, el nombre, el documento de identidad, el cargo y la foto
reciente de la persona.

CLAUSULA 182 OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR, PROPIETARIO O USUARIO: Sin
perjuicio de las que por via general les imponen las leyes, los decretos del gobierno y la
regulacién expedida por la CRT, son obligaciones del suscriptor, propietario y del usuario
del servicio las siguientes:

1. Cumplir cabalmente con sus compromisos contractuales, en especial, el pago
oportuno de las facturas y con el pago de los aportes por conexion expedidas por la
Empresa. En caso de no recibir oportunamente la factura de cobro, debera dar aviso a la
Empresa dentro de un término prudencial; no obstante, debera solicitar un duplicado y
proceder a efectuar el pago, por cuanto el hecho de no recibir la factura, por causas no
imputables a la Empresa, no lo exonera del pago.

2. Hacer wuso racional de las redes, equipos terminales y servicios de
telecomunicaciones, de conformidad de lo pactado en el contrato y de acuerdo con lo
dispuesto en la normatividad vigente, en especial debe abstenerse de realizar conductas
qgue impliquen violacién directa o indirecta del régimen legal vigente para las
telecomunicaciones en Colombia, tales como el re-originamiento de llamadas de TPBC
de larga distancia nacional o internacional para hacerlas aparecer como
correspondientes a trafico local (By pass), la inversion del sentido de las llamadas (Call
back); la utilizacion, sin autorizacion previa de la Empresa, del servicio de TPBC como
soporte para la prestacion de otros servicios de telecomunicaciones; la reventa de
servicios de TPBC sin autorizacion previa de Telefénica de Pereira, la distorsion del
trafico telefénico, la alteracion de las sefiales de los equipos terminales o de abonado,
la alteracion de los sistemas o dispositivos de acceso o de los niumeros de identificacién
personal, etc..

3. Hacer uso de la informacion suministrada por la Empresa para efectos de la correcta
ejecucion del contrato de prestacion de servicios

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

5. Cumplir con los requisitos y especificaciones técnicas establecidas en el reglamento
de servicio y la norma Icontec, para el disefio y construccién de las instalaciones
internas.

6. Contratar exclusivamente con firmas instaladoras calificadas, la ejecucién de
instalaciones internas o la realizacion de labores relacionadas con modificaciones,
ampliaciones y trabajos similares. Quedan bajo su exclusiva responsabilidad los riesgos
gue puedan presentarse por el incumplimiento de esta disposicion.

7. Facilitar el acceso al inmueble a las personas debidamente autorizadas por la
Empresa para realizar revisiones a las instalaciones internas que se requieran para
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normalizar la prestacion del servicio y en el caso de reparaciones internas solicitadas por
el usuario, pagar el valor de los materiales y trabajos que se generen.

8. Responder solidariamente, por cualquier anomalia, fraude o adulteracién que se
encuentre en las acometidas, asi como por las variaciones o modificaciones que sin
autorizacion de la Empresa se hagan en relacion con las condiciones del servicio
contratado. En los casos de fraude hay ruptura de la solidaridad respecto de las
sanciones administrativas, si hay lugar a ellas, sin perjuicio de que subsista respecto del
pago de los servicios consumidos.

9. Informar de inmediato a la Empresa sobre cualquier irregularidad, anomalia o cambio
gue se presente en las instalaciones internas, o la variacion del propietario, direccion u
otra novedad que implique modificacion a las condiciones y datos registrados en el
contrato de servicios y/o en el sistema de informacién comercial.

10. En caso de no recibir oportunamente la factura de cobro, debera dar aviso a la
Empresa de inmediato y debera solicitar un duplicado y proceder a efectuar el pago, por
cuanto el hecho de no recibir la factura, por causas no imputables a la Empresa no lo
exonera del pago.

11. Informar sobre cualquier irregularidad, omisién, inconsistencia o variaciéon que se
detecte en la factura de cobro.

PARAGRAFO. SUSPENSION DEL SERVICIO EN PREVENCION. Con el fin de salvaguardar
los intereses de los Suscriptores o Usuarios e incluso de terceras personas que pudieran
verse afectadas, La Empresa podra suspender preventivamente el servicio local y/o los
accesos a los servicios salientes de larga distancia, telefonia mavil u otro servicio que se
preste a través de la red de la Empresa, cuando el consumo del servicio respectivo se
incremente en un ciento por ciento (100%) o mas con respecto al comportamiento del
consumo del Suscriptor o Usuario dentro del los ultimos periodos de medicién. Igual
procedimiento se aplicara cuando se reciban reportes de alarma de parte de los
operadores de telecomunicaciones interconectados a la red de la Empresa, sobre un
abonado determinado. La Empresa dard aviso de dicha situacion al Suscriptor y/o
Usuario utilizando para ello todos los medios idoneos de que disponga, dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes a la suspension, igualmente el suscriptor y/o usuario por
cualquier medio idéneo debera ponerse en contacto a efectos de corroborar los hechos
gue motivaron la suspension y aportar las garantias a que haya lugar para el
restablecimiento del servicio segin lo requiera la Empresa.

CLAUSULA 192. DERECHO DE LAS PARTES. En consonancia con lo estipulado en la
clausula de integracién y normas que rigen el contrato, los derechos de las partes
adicionalmente a los correlativos a las obligaciones previstas en las presentes
condiciones uniformes, se entienden los consagrados en la Ley 142 de 1994 y en las
demas disposiciones concordantes y normas que las modifiquen, adicionen y/o reformen,
asi como en la regulacion general que expida la Comision de Regulacién de
Telecomunicaciones, en especial las previstas en el Régimen de Proteccién de los
Derechos de los Suscriptores y/o usuarios contenido en la Resolucién CRT 1732 de 2007 y
sus modificaciones posteriores, y los actos administrativos expedidos por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios en tal sentido.
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CLAUSULA 202. ALCANCE DEL APORTE DE CONEXION AL SERVICIO: El pago del aporte
por conexién otorga el derecho a la conexion del servicio, al uso de un nimero de
abonado y la disposicion sobre la acometida externa. En todo caso la acometida externa
es de libre disponibilidad del suscriptor y puede ser utilizada por cualquier empresa
prestadora de servicios de TPBCL, TPBCLE y TMR, seleccionada por el suscriptor para la
prestacién del servicio, salvo los cables que hagan parte de una misma acometida
externa que sean compartidos por mas de un usuario los cuales no haran parte de la
acometida externa. El usuario o suscriptor debera pagar el precio de aporte por
conexion del servicio. Cuando la Empresa se abstenga de reanudar el servicio estando en
obligacién de hacerlo, dentro de los términos pactados en el presente contrato, no
podra cobrar el valor por reconexion debiéndolo abonar a la factura del periodo
siguiente. Tampoco procedera el cobro de sumas por reconexion en los casos de
suspension del servicio por causa no imputable al suscriptor o usuario.

CLAUSULA 212, EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS: La Empresa podra prestar los
servicios de telecomunicaciones de manera empaquetada La prestacion de servicios
empaquetados se regira por las siguientes condiciones:

1. La opcién para adquirir servicios empaquetados, debe constar en el presente contrato
0 €en sus anexos.

2. Prestar cada uno de los servicios de telecomunicaciones que se empaqueten forma
desagregada si el suscriptor y/o usuario lo solicita.

3. Los servicios de Telecomunicaciones que se presten empaquetados se sujetaran a las
condiciones establecidas en el presente contrato y sus anexos, a las contenidas en su
propio régimen y, en especial, a las dispuestas en la regulacién.

4. Cuando se de respuesta a una PQR, la Empresa debera informar en el mismo escrito,
los recursos que proceden, los plazos para interponerlos y la autoridad ante la cual
pueden presentarse, teniendo en cuenta cada uno de los servicios empaquetados. Asi
mismo, ordenara el envié del expediente a la (s) autoridad (es) competente (s) para
conocer el recurso de apelacion, cuando a ello haya lugar.

5. Las PQR que se formule en relaciéon con alguno de los servicios empaquetados, no
afectaran la normal provision y facturacién de los servicios en los periodos de
facturacioén siguientes a su presentaciéon. En caso de que la PQR tenga fundamento en la
interrupcion en la provision de alguno de los servicios empaquetados, la Empresa debera
descontar de las facturas el valor equivalente a dicho servicio que corresponda al valor
definido por la Empresa el operador al momento de disefiar el plan, hasta tanto sea
resuelta la PQR.

6. En la factura debe resaltarse el nombre, la direccion, correo electrénico y el teléfono
de la autoridad que ejerce las funciones de inspeccion, vigilancia y control, informacién
gue en el caso de la prestacion de servicios empaquetados, debe indicarse respecto de
cada uno de los servicios incluidos en el paquete.

PARAGRAFO: ElI empaquetamiento a que se hace referencia, es entre los distintos
servicios de telecomunicaciones, tales como: servicios de TPBCL, TPBCLE, TMR, TPBCLD,
servicios de valor agregado de acceso a internet y servicios de valor agregado de IPTV,
entre otros.
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CLAUSULA 222, SEPARACION DE CARGOS POR SERVICIOS EN LA FACTURACION: Al
facturar servicios empaquetados, la Empresa debe detallar los consumos de cada uno de
los servicios de telecomunicaciones presentados, sin necesidad de discriminar los valores
asociados a las unidades consumidas. Cuando se facturen servicios prestados por otras
Empresas y el usuario haya interpuesto reclamacion por alguna de las sumas facturadas,
podra solicitar a la Empresa la separacion de las cuentas con el fin de poder efectuar el
pago de las sumas no reclamadas.

CLAUSULA 232, LIBERTAD DE ESCOGENCIA: La eleccion de la Empresa corresponde de
manera exclusiva al suscriptor y/o usuario. Ni las empresas, ni persona alguna con
poder de decision o disposicion respecto de la instalacion o acceso a los servicios de
telecomunicaciones, podran oponer acuerdos de exclusividad, ni limitar, condicionar o
suspender el derecho a la libre eleccion. Adicionalmente, en cabeza del suscriptor y/o
usuario recae la libre eleccion de los proveedores de bienes necesarios para la
prestacién de los servicios, asi como la eleccién de los equipos terminales. Igualmente
escogera el plan tarifario a contratar y la modalidad contractual con o sin clausula de
permanencia minima.

CLAUSULA 242 OBLIGACION DE SUMINISTRAR EL SERVICIO DE INFORMACION POR
CAMBIO DEL NUMERO DE ABONADO: Durante la vigencia del presente contrato, el
nimero de abonado, sé6lo puede cambiarse por las siguientes razones: solicitud del
suscriptor, por orden expresa del administrador del Plan Nacional de Numeracién o por
razones técnicas que afecten la continuidad en la prestacion del servicio. En caso de
cambio de numero, el usuario puede solicitar a la Empresa que al efectuar una
marcacion a su nimero anterior, se informe el nuevo numero asignado, mediante la
generacion de una grabacion, por operadora o cualquier medio idéneo, por un tiempo
acordado y a un costo conocido previamente por el suscriptor, que responda al principio
de costo mas utilidad razonable. Igualmente y en las mismas condiciones, podra
solicitar dicho servicio de informacion a la Empresa, cuando cambie de empresa. Si el
cambio de nimero de abonado, obedece a razones de orden técnico la Empresa debera
ofrecer el servicio de informacién, mencionado de manera gratuita, por un periodo de
tres (3) meses. Una vez finalizado este periodo, si el usuario desea conservar el servicio
pagara un cargo que responda al principio de costo mas utilidad razonable.

CLAUSULA 252, INVIOLABILIDAD DE LAS COMUNICACIONES: La Empresa debe adoptar
todas las medidas de seguridad para garantizar la inviolabilidad de las comunicaciones,
de la informacién que se curse a través de ellas y de los datos personales de los
suscriptores y/o usuarios, cuya reserva no podra ser levantada sin previa autorizacion de
autoridad judicial o competente y acatamiento de las formalidades del debido proceso.
En el evento de que la Empresa permita o tolere la violacién de las comunicaciones del
usuario, habra lugar a ordenar la suspension inmediata de las actividades de la Empresa
relacionadas con la violacion; a ordenar la separacion de los administradores que
permitieron o toleraron tal violacion y a imponer la maxima multa establecida, sin
perjuicio de las demas acciones administrativas y judiciales a que hubiere lugar
iniciadas por la parte afectada. Si la violacion de las comunicaciones, proviene de un
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tercero, la Empresa debe tomar las medidas necesarias y tecnoldgicamente disponibles
para que la conducta cese, asi como denunciar dicha conducta ante las autoridades
competentes.

CLAUSULA 262. AJUSTE TARIFARIO. Para los distintos cobros del servicio aplicaran las
disminuciones o incrementos que resulten de la actualizaciéon de los actos que, para la
fijacion de tarifas, sean expedidos por la Empresa y dados a conocer previamente al
suscriptor y/o usuario mediante la correspondiente publicacion a través de un medio
masivo de informacion; Los ajustes regiran para los consumos del mes siguiente a aquel
en el que sea haga la publicacién y en todo caso, si se trata de incrementos, estos no
seran mayores al indice de precios al consumidor IPC certificado para el afio anterior. La
presente disposicién rige sin perjuicio de la aplicacion de las formulas y parametros que
disponga el ente regulador.

CAPITULO V
Suspension, corte y restablecimiento del servicio

CLAUSULA 272, SUSPENSION DEL SERVICIO: No procedera la suspensién por deudas del
suscriptor y/o del usuario con terceros diferentes de la Empresa, ni por servicios que no
correspondan a los servicios publicos contratados y hagan parte de la factura. La
suspension podra efectuarse s6lo en los siguientes eventos:

1. Suspension Temporal por mutuo acuerdo: Podra suspenderse el servicio cuando asi
lo solicite el suscriptor y/o usuario, si convienen en ello la Empresa y los terceros que
puedan resultar afectados, para lo que se tendra en cuenta las siguientes condiciones:
1.1 Cuando la solicitud sea aceptada por la Empresa, la suspensién podra efectuarse
hasta por el término de dos (2) meses consecutivos 0 no, por cada afio de servicio, salvo
gue aquél decida otorgar un plazo mayor.

1.2. En el evento en que en la solicitud no se indique el término por el cual se solicita la
suspension temporal del servicio, se entendera que el mismo corresponde a dos (2)
meses consecutivos.

1.3. Al cabo de quince (15) dias habiles siguientes a la solicitud, la Empresa procedera a
la suspensién del servicio, salvo que el suscriptor y/o usuario haya sefialado en la misma
una fecha posterior, o que la solicitud haya sido negada, caso en el cual la Empresa
debera informar al solicitante los motivos de tal decision.

1.4. En caso de que el servicio se encuentre sujeto a periodo minimo de conservacion de
plan o a clausula de permanencia minima, dicho periodo se prorrogara por el término de
duracion de la suspensién temporal.

1.5. Sin perjuicio del cobro de las sumas adeudadas por el suscriptor y/o usuario, la
Empresa no podra efectuar cobro alguno durante el término de duracién de la
suspension temporal del servicio, diferente al costo por la reconexién del mismo, valor
gue sera informado al solicitante al momento de la formulaciéon de la solicitud. La
reconexion debera efectuarse al vencimiento del término sefialado por el suscriptor y/o
usuario; al vencimiento de los dos (2) meses, cuando el solicitante haya guardado
silencio sobre el término, o en cualquier momento a solicitud del suscriptor y/o usuario.
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2. Suspension en interés del servicio: La Empresa podra suspender el servicio, sin que
se considere falla en la prestacion del mismo en los siguientes casos:

2.1. Para hacer reparaciones técnicas, mantenimientos periédicos y racionamientos por
fuerza mayor, siempre que de ello se dé aviso con por lo menos un (1) dia de
anticipacion a la suspensién o tres (3) dias si la misma serd mayor a treinta (30) minutos.
2.2. Para evitar perjuicios que se deriven de la inestabilidad del inmueble o del terreno.
2.3. Por incumplimiento de las normas ambientales vigentes en el municipio o distrito.
2.4. Cuando se parcele, urbanice o construya sin las licencias requeridas por el
municipio o distrito o cuando estas hayan caducado o se actle en contravencion de lo
preceptuado en ellas.

2.5. Por orden ejecutoriada de autoridad competente.

2.6. Para adoptar medidas de seguridad.

3. Suspensién por incumplimiento o violacién del contrato:

La Empresa procedera a suspender el servicio por incumplimiento o violacion del
contrato por parte del suscriptor o el usuario en los siguientes casos:

3.1. Por la falta de pago por dos (2) periodos de facturacién consecutivos, salvo que
exista reclamacion o recurso interpuesto. La suspension por falta de pago procedera
incluso con una sola edad de facturacién vencida en los casos especificos en que dicha
condicién haya sido fijada como politica de estudio cliente o como parte de un acuerdo
de pago o financiacion. La suspension por la falta de pago enunciada no procedera
cuando:

a) La Empresa, habiendo incurrido en falla del servicio, no haya procedido a hacer las
reparaciones de que trata el articulo 137 de la Ley 142 de 1994, o

b) La Empresa entregue de manera inoportuna la factura y, habiendo solicitado el
suscriptor el correspondiente duplicado, la Empresa no se lo haya entregado
oportunamente, o

¢) La Empresa no facture el servicio prestado.

3.2. Por cancelar facturas con cheques que no sean pagados por el banco respectivo, sin
perjuicio del cobro de la sancién que para estos casos establece el Codigo de Comercio y
de las demas acciones legales pertinentes.

3.3. Por interferir en la utilizacion, operacién o mantenimiento de las lineas, redes y
demas equipos necesarios para suministrar el servicio, sean de propiedad de la Empresa,
o de los suscriptores o de los usuarios.

3.4. Por fraude a las conexiones, acometidas, o lineas.

3.5. Por impedir a los funcionarios autorizados por la Empresa, debidamente
identificados, la inspeccién de las instalaciones internas.

3.6. Por proporcionar, en forma ocasional o permanente, el servicio a otro inmueble
distinto de aquel para el cual figura contratado el servicio.

3.7. En general, por cualquier alteracion inconsulta y unilateral, por parte del usuario o
del suscriptor, de las condiciones contractuales.

3.8. Por solicitud de autoridades judiciales competentes.

3.9. Cuando se trate situaciones de mora originadas en saldos correspondientes a
servicios prestados a través de la red de TPBCL no podra alegarse la oposicién a la
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suspension de la linea telefénica ni exigirse la separacién de cuentas por parte del
usuario salvo que ello se sustente en la existencia de un reclamo presentado en debida
forma y oportunidad.

PARAGRAFO 1°. Durante la suspension ninguna de las partes podra tomar medidas que
hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la
causal de suspension.

PARAGRAFO 2°. En caso de que el suscriptor y/o usuario haya presentado una
reclamacion o recurso antes del vencimiento de la fecha de pago oportuno prevista en la
factura, y el usuario hubiera procedido al pago de las sumas no reclamadas y la
reclamacion o recurso se encuentren pendientes de decisidn, no se podra proceder a la
suspension.

CLAUSULA 282. TERMINACION DEL CONTRATO DE SERVICIO: La Empresa podréa dar por
terminado el presente contrato y procedera al corte del servicio por una de las
siguientes causales:

1. Mutuo acuerdo entre las partes

2. Existencia de condiciones técnicas que, a juicio de la Empresa, hagan imposible o
riesgosa la prestacion del servicio.

3. La demolicion del inmueble en el cual se presta el servicio.

4. Sentencia judicial debidamente ejecutoriada.

5. Decisién unilateral de la Empresa en los siguientes casos:

5.1. Suspension del servicio por un periodo contindo superior a seis (6) meses, excepto
cuando la suspensién haya sido convenida por las partes, o cuando la suspensién
obedezca a causas provocadas por la Empresa.

5.2. No pago oportuno de cinco (5) facturas consecutivas dentro de la fecha que haya
seflalado la Empresa en la factura para el corte del servicio.

5.3. Reincidencia en alguna de las causales de suspension por incumplimiento, dentro de
un periodo de dos (2) afos.

5.4. Adulteraciéon o falsificacién de las facturas de cobro o documentos presentados
como prueba para algin tramite.

6. Decision unilateral del suscriptor cuando se presente falla en la prestacion del
servicio en los términos previstos por la Ley 142 de 1994, o ante las fallas en la
continuidad del servicio previstas por la regulacion.

PARAGRAFO 1°. Cuando se realice el corte del servicio, se le informara al usuario
indicandole la causa y los efectos que ello conlleva para la terminacién del contrato.
PARAGRAFO 2°. El corte se efectiia, sin perjuicio de que la Empresa inicie las acciones
necesarias para obtener por la via judicial el cobro ejecutivo de la deuda.

PARAGRAFO 3°. El corte del servicio implica para el suscriptor o el usuario la
terminacién del contrato de servicio publico.

CLAUSULA 292, TERMINACION DEL SERVICIO POR DECISION DEL SUSCRIPTOR. En
cualquier modalidad de suscripcion, los suscriptores pueden solicitar la interrupcién del
servicio en cualquier momento, con la simple manifestacion de su voluntad expresada a
través de cualquiera de los mecanismos de atencion dispuesto por La Empresa.
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La solicitud debera efectuarse con una anticipacion de diez (10) dias calendario a la
fecha de vencimiento del periodo de facturacién. La Empresa debera interrumpir el
servicio al vencimiento del periodo de facturacién en que se conozca la solicitud de
terminacién del contrato.

Cuando la solicitud haya sido formulada con una anticipacion menor a la aqui dispuesta,
La Empresa podra interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturacién
siguiente al que se conozca la solicitud de por parte del suscriptor.

La interrupcién del servicio se efectuara sin perjuicio del derecho de la Empresa a
perseguir el cobro de las obligaciones insolutas, la devolucion de equipos, cuando
apligue y los demas cargos a que haya lugar. Una vez generada la obligacion de la
Empresa de interrumpir el servicio, el suscriptor y/o usuario quedara exento del pago de
cualquier cobro asociado al servicio, en caso que el mismo se haya mantenido disponible
y el suscriptor y/o usuario haya efectuado consumos.

PARAGRAFO. En todo caso la solicitud de interrupcion del servicio sera recibida y
procesada por la Empresa bajo el imperio del principio de la buena fe en cuanto que con
la misma no se afectaran los intereses de terceras personas con relacion al servicio,
declaracion que, en tal sentido, se entendera dada por el suscriptor o el usuario con la
sola presentacion de su solicitud.

CLAUSULA 302. FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO: La falla en la prestacién del
servicio dara derecho al suscriptor o al usuario, desde el momento en que se presente, a
la terminacion unilateral del contrato, o a su cumplimiento con las siguientes
reparaciones:

1. Si la falla ocurre continuamente durante un término igual o superior a quince (15)
dias, dentro de un mismo periodo de facturacion, la Empresa no debe hacer cobro
alguno por conceptos distintos del consumo o de la adquisicion de bienes o servicios
efectivamente recibidos. El descuento del cargo fijo, bajo estas condiciones opera de
oficio.

2. A la indemnizacion de perjuicios, de conformidad con las formulas de tasacion de los
mismos previstas por la ley.

Lo anterior, sin perjuicio de lo previsto por la regulacidn respecto de las fallas en la
continuidad del servicio.

CLAUSULA 312, COMPENSACION POR FALLAS EN LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO: EL
incumplimiento de las condiciones de continuidad a las que esta sujeta la prestacién de
los servicio de telecomunicaciones, por causas imputables a la Empresa, da derecho a
los Suscriptores o usuarios a la terminaciéon inmediata del contrato, sin penalizacién
alguna o a obtener la compensacioén del servicio por el tiempo en el servicio no estuvo
disponible, siempre que asi lo soliciten y bajo los términos previstos en la regulacion.

Cuando el suscriptor o usuario elija la compensacién, la Empresa debe hacerla efectiva a
través de cualquiera de las siguientes opciones: a) Compensacion en dinero, o b)
compensacion en minutos, para lo cual, la Empresa debe atender las reglas y
metodologia descritas en el Anexo | de la Resolucion 1732 de 2007 e informar al
suscriptor o usuario, oportunamente y por escrito, la forma en que operara la
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compensacion. La compensacion en minutos no podra ser aplicada cuando se trate de
planes de consumo ilimitado en tiempo.

PARAGRAFO. Cuando el servicio sea prestado a través de la modalidad de prepago, los
mecanismos que garanticen la compensacion efectiva al usuario por el tiempo en que no
estuvo disponible el servicio, seran disefiados libremente por las empresas

CLAUSULA 322, CONDICIONES PARA RESTABLECER EL SERVICIO: Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor y/o al usuario este
debe eliminar su causa y pagar, y se procede de acuerdo con las siguientes condiciones:
1. El suscriptor y/o usuario debe pagar las obligaciones contractuales pendientes,
incluidos sus intereses moratorios y el valor de aportes por reconexién o reinstalacién
segun el caso.

2. La Empresa reanudara el servicio dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la
fecha en que la causal de suspension haya cesado.

3. La Empresa debe dejara constancia de la fecha en que se efectle la reconexion.
PARAGRAFO. No procedera cobro de suma alguna por reconexién cuando el servicio se
haya suspendido por causa no imputable al suscriptor o usuario.

CAPITULO VI
Facturas

CLAUSULA 332. CONTENIDO MINIMO DE LAS FACTURAS: Las facturas de cobro que
expide la Empresa contendran como minimo la siguiente informacién:

1. RAZON SOCIAL;

2.NIT

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

4. NOMBRE DEL SUSCRIPTOR;

5. DIRECCION DEL INMUEBLE DONDE SE PRESTA EL SERVICIO;

6. DIRECCION A DONDE SE ENVIA LA CUENTA DE COBRO;

7. ESTRATO SOCIOECONOMICO Y CLASE DE SERVICIO O USO DEL INMUEBLE SEGUN EL
CONTRATO;

8. PERIODO DE FACTURACION DEL SERVICIO Y FECHA DE CORTE DE DICHO PERIODO;

9. CARGO FIJO Y DESCRIPCION DE LA LIQUIDACION DEL CONSUMO QUE SE FACTURA
(UNIDAD DE CONSUMO Y SU VALOR, NUMERO DE UNIDADES CONSUMIDAS, TIPO DE
SERVICIO QUE SE COBRA, etc.);

10. LECTURAS ANTERIORES, LECTURA ACTUAL Y CONSUMO DEL PERIODO;

11. TOTAL QUE SE DEBE PAGAR; Y VALOR TOTAL PAGADO EN LA FACTURA ANTERIOR

12. CONSUMO DE LOS ULTIMOS 6 MESES Y PROMEDIO HISTORICO;

13. NUMERO DE FACTURA;

14. MESES DE VENCIMIENTO;

15. FECHA DE PAGO OPORTUNO, LUGAR DE PAGO Y FORMA DE PAGO VENCIMIENTO
NORMAL Y CON RECARGO;

16. VALOR DEL SUBSIDIO OTORGADO, O VALOR DE LA CONTRIBUCION;
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17. VALOR DE LOS IMPUESTOS ASOCIADOS AL CONSUMO.

18. LINEA GRATUITA DE ATENCION AL CLIENTE.

19. VALORES ADEUDADOS E INTERESES MORATORIOS CAUSADOS, ADVIERTIENDO LA TASA
DE INTERES MORATORIA QUE SE COBRA

20. DIRECCION Y TELEFONO DE LAS OFICINAS DE ATENCION DE PQRMAS CERCANAS A LA
DIRECCION A LA CUAL SE ENVIA LA FACTURA.

21. VALOR POR CONCEPTO DEL ESTABLECIMIENTO DE UNA COMUNICACION

22. EN CASO DE PRESENTAR UNA RECLAMACION EN RELACION CON EL MONTO
FACTURADO ANTES DE LA FECHA DE PAGO OPORTUNO SENALADO EN LA FACTURA, EL
SUSCRIPTOR Y/0O USUARIO SOLAMENTE DEBE PROCEDER AL PAGO DE LAS SUMAS QUE NO
SON OBJETO DE RECLAMACION DE CONFORMIDAD CON LA NORMATIVIDAD VIGENTE.

23. NOMBRE, DIRECCION, CORREO ELECTRONICO Y EL TELEFONO DE LA AUTORIDAD DE
INSPECCION Y VIGILANCIA Y CONTROL. EN EL CASO DE SERVICIOS EMPAQUETADOS DEBE
INCLUIRSE RESPECTO DE CADA UNO DE LOS SERVICIOS INCLUIDOS EN EL PAQUETE.

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

25. EN CASO DE PRESTACION DE SERVICIO DE TPBCLE Y TPBCLD. QUE COBREN
COMPONENTE DE DISTANCIA, DEBE INCLUIRSE LA CIUDAD DE LLAMADA.

CLAUSULA 342, FACTURACION DE OTROS SERVICIOS: La factura solo incluira valores
gue estén directamente relacionados con la prestacion del servicio, o los expresamente
autorizados conforme a la ley o a lo convenido con el usuario. No obstante, podra incluir
los servicios de otras Empresas, con las cuales la Empresa haya celebrado convenios para
tal propésito. En todo caso, si se incluyen servicios o bienes de otras empresas, los
valores estaran debidamente diferenciados y discriminados.

Los cargos por los servicios suplementarios deben aparecer por separado en la
facturacién y su descripcion debe seguir los mismos principios de divulgacion vigentes
para los demas servicios de Telecomunicacion. La facturacion de los servicios en los
cuales se cobra tarifa con prima, y en general, de venta de contenidos, debe efectuarse
de manera separada o separable a la factura del servicio publico de telecomunicaciones
contratado.

Cuando el usuario autorice expresamente incluir su cobro en el texto de la factura del
servicio publico, la Empresa debe otorgar la posibilidad de efectuar el pago de los dos
cobros de manera independiente, de tal forma que no se sujete el pago del servicio
publico 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, la fecha, hora, el nombre del prestador del servicio con tarifa con prima, el
namero 90-XXXXXXXX utilizado, la duracién de la llamada y el valor a pagar, la misma
informacién debe discriminarse cuando se facturen llamadas a niumeros con estructura
1XY que impliquen un costo mayor a la tarifa local.

Cuando en una misma factura se cobren distintos bienes y servicios inherentes al
desarrollo del contrato de prestacion de servicios, el suscriptor y/o usuario podra
cancelarlos de manera independiente. Las sanciones por no pago procederan
Unicamente respecto del bien o servicio que no se haya pagado oportunamente.
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PARAGRAFO: La empresa puede ofrecer facilidades para la adquisicion de equipos
terminales y accesorios para el desarrollo de contratos de servicios publicos. Para el
efecto, la Empresa podra convenir con aquellas personas que comercialicen tales
equipos el cobro de los bienes y servicios vendidos o prestados por éstas al usuario, a
través de la factura de consumo, en las condiciones, modo, tiempo y lugar que con ellas
se pacten. No obstante, el cobro de tales bienes y servicios en el cuerpo de la factura
s6lo procedera cuando asi lo consienta el suscriptor y/o el usuario.

CLAUSULA 352, OPORTUNIDAD Y SITIO DE ENTREGA: Es derecho del suscriptor o del
usuario recibir oportunamente la factura; la Empresa se obliga a entregarla por lo menos
con cinco (5) dias habiles de antelacion a la fecha de pago oportuno sefialada en la
misma, en la direcciéon suministrada por el suscriptor o usuario o en la que aparezca
registrada en los archivos de la empresa. En el caso de que haya aceptacion expresa y
escrita del suscriptor o usuario ésta puede ser remitida utilizando otro medio alternativo
propuesto por la Empresa. De no encontrarse el suscriptor y/o usuario en dicho lugar,
la factura se dejara en el sitio de acceso al inmueble. ElI hecho de no recibir la cuenta
de cobro no libera al suscriptor o al usuario de la obligacion de atender su pago
oportunamente, salvo que la Empresa no haya efectuado la facturacion o no haya
enviado las cuentas de cobro oportunamente al suscriptor o al usuario.

PARAGRAFO. Se asume que se produjo la entrega real y material de la factura y que la
obligacién esta aceptada y por lo tanto es exigible, si el suscriptor o el usuario no ha
presentado reclamo o recurso contra los valores facturados o la decisién notificada, o si,
habiéndolos presentado, quedaron resueltos.

CLAUSULA 362. PERIODO DE FACTURACION: El periodo de facturacion no sera inferior
a un (1) mes ni superior a dos (2) meses. Cualquier cambio en el periodo de facturacion
debera ser informado previamente al suscriptor y/o usuario.

CLAUSULA 372. DETERMINACION DEL CONSUMO FACTURADO: Por regla general, el
consumo del suscriptor o del usuario, se determinara mediante las lecturas que se
hagan, en el sistema de tasacién de la central telefénica, minutos, segundos o unidades
de consumo utilizadas por la Empresa, registradas en el periodo de facturacion,
correspondiente a las llamadas completadas. Cuando no sea posible tomar la lectura por
circunstancias ajenas a la Empresa, para la facturacion del consumo del periodo, se
utilizara el promedio calculado sobre los consumos normales de los seis (6) periodos
anteriores.

CLAUSULA 382. INTERES MORATORIO: La Empresa cobrara intereses de mora, por el no
pago oportuno de las facturas, que no superen los maximos permitidos por la ley, sin
perjuicio de que se pueda ordenar la suspension del servicio.

CLAUSULA 392. RENUNCIA AL REQUERIMIENTO PARA CONSTITUIR EN MORA: La

constituciéon en mora no requiere pronunciamiento judicial. Por lo tanto, los obligados al
pago renuncian a todos los requerimientos para constituirlos en mora y se obligan
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solidariamente a pagar los gastos que por todo concepto se causen en razén del cobro
judicial o extrajudicial de la deuda.

CLAUSULA 402. COBRO INOPORTUNO: Al cabo de cinco (5) meses de haber entregado
las facturas la Empresa no podra cobrar bienes o 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 o usuario.

CLAUSULA 412. MERITO EJECUTIVO DE LAS FACTURAS: Las facturas firmadas por el
representante legal de la Empresa prestan mérito ejecutivo de acuerdo con las normas
del derecho civil y comercial, y en tal sentido podran ser cobradas ejecutivamente
contra todos o contra cualquiera de los deudores solidarios, al arbitrio de la Empresa,
salvo en los casos que se haya roto la solidaridad, de conformidad con las excepciones
previstas en el presente contrato.

CAPITULO VII
Peticiones, Quejas, y Recursos.

CLAUSULA 422, PETICIONES, QUEJAS, Y RECURSOS: El suscriptor y/o usuario tiene
derecho de presentar PQR a la Empresa, las cuales deben contener por lo menos , el
nombre de la Empresa a la que se dirige, el nombre, identificacién y direccion de
notificacion del suscriptor y/o usuario, y los hechos en que se fundamenta la solicitud.
La presentacion de PQR relacionadas con servicios facturados esta sujeta al pago
oportuno de las sumas que no sean objeto de reclamacion en la fecha maxima sefialada
en la factura, como condicion para la aplicacion de los descuentos temporales de los
valores correspondientes a los conceptos objetados o negados; de lo contrario, el
peticionario debera proceder al pago del monto total de la factura, sin perjuicio de que
una vez pagada pueda presentar la PQR, dentro de los cinco (5) meses siguientes a la
fecha de su pago oportuno.

Para presentar la PQR ante la Empresa, ésta no requiere de presentacion personal ni de
intervencion de abogado, aunque actle por conducto de mandatario. La Empresa se
obliga a proporcionar decisiones que contengan como minimo el resumen de los hechos
en que se fundamenta la PQR, la descripcién detallada de las acciones adelantadas por
la Empresa para la verificacion de dichos hechos, las razones juridicas, técnicas o
econdmicas en que se fundamenta la decision, los recursos que procede contra la misma
y la forma y plazo para su reposicién.

CLAUSULA 432. PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE PQR: La empresa tiene la
obligacién de recibir, atender, tramitar y responder las PQR que le presente el suscriptor
y/0 usuario.

Las PQR seran tramitadas de conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de
peticién y la regulacion de la CRT.
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Cualquier conducta de la Empresa que limite el ejercicio del derecho a presentar una
PQR, generara la imposicion de las sanciones a que hubiere lugar por parte de las
autoridades de inspeccién, vigilancia y control.

Las peticiones y las quejas podran presentarse verbalmente, por escrito o por cualquier
medio tecnoldgico o electrénico.

Si la PQR se presentara en forma verbal, basta con informar a la Empresa el nombre
completo del suscriptor y/o peticionario y el motivo de la PQR. La Empresa podra
responder de la misma manera y debera entregar al peticionario una constancia de la
presentacion de la PQR

Si la PQR se presentara en forma escrita, debera contener por lo menos, el nhombre de
La Empresa, y el nombre, identificacion y direccion de notificacién del suscriptor y/o
usuario, y los hechos en que se fundamenta la solicitud.

PARAGRAFO 1: Para el caso de la PQR verbal, la Empresa debera entregar al suscriptor
y/0 usuario, por cualquier medio idéneo, constancia de la presentaciéon de la PQR y un
cddigo Unico numérico asignado por ésta, el cual deberad mantenerse durante todo el
tramite. En el caso de PQR por escrito, se hara constar ademas, la fecha de radicacion.
PARAGRAFO 2: La presentacion de una PQR relacionada con la facturacién del servicio,
estara sujeta al pago de las sumas que no sean objeto de reclamacién, antes del
vencimiento de la fecha de pago oportuno; de lo contrario el peticionario debera
proceder al pago del monto total de la misma, sin perjuicio de que una vez pagada
pueda presentar la PQR, dentro de los cinco (5) meses siguientes a la fecha de su pago
oportuno.

En ningln caso procederan reclamaciones contra facturas que tuvieren mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por la Empresa.

CLAUSULA 442, PROCEDIMIENTO ESPECIAL PARA LOS RECURSOS: Sin perjuicio del
cumplimiento de las disposiciones contenidas en la Ley 142 de 1994, Los recursos se
regiran por las siguientes reglas:

1. Contra los actos de la Empresa que nieguen la prestacién del servicio y contra los de
suspension, terminacién, corte y facturacién, procede el recurso de reposicion, y el de
apelacion en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

2. El recurso de reposicion debe interponerse por escrito, dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a aquel en que la Empresa ponga el acto en conocimiento del
suscriptor o del usuario, ante el mismo funcionario que haya decidido la peticién o
gueja, radicandola en cualquiera de las oficinas de Atencion al Cliente dispuestas por la
Empresa o remitiéndola mediante correo electrénico o via fax., en todo caso cualquier
manifestacion de inconformidad respecto de la decision de la Empresa, expresada por el
suscriptor y/o usuario en las condiciones y dentro de los términos de la regulacion, debe
ser atendida y tramitada como recurso de reposicion.

3. El recurso de Apelacién, en los casos en que proceda de conformidad con la ley, sera
presentado de manera subsidiaria y simultanea al de reposicion, a fin de que, si la
decision del recurso de reposicion es desfavorable al suscriptor y/o usuario, la Empresa
lo remita a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, salvo que dentro de
la reclamacion se encuentre incluido un servicio publico no domiciliario, caso en el cual
sera resuelto por la Superintendencia de Industria y Comercio.
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Si el suscriptor y/o usuario presentara ante la Empresa un recurso de reposicion, éste
ultimo debera informarle textualmente lo siguiente “Sefior usuario, usted tiene
derecho a interponer el recurso de apelacion en subsidio al de reposicion, para que
en caso que la respuesta al recurso de reposicion sea desfavorable a sus
pretensiones, la autoridad de inspeccién, control y vigilancia decida de fondo”,
teniendo en cuenta lo siguiente:

3.1. Si el recurso fuera formulado por escrito, la Empresa entregara dicha informacién a
través de documento escrito e impreso en cuyo formato se incluiran casillas que le
permitan escoger entre la interposicion o no del recurso subsidiario de apelacion.

3.2. Si el recurso fuera formulado de manera verbal o por cualquier medio tecnolégico o
electrénico, la informacién antes sefialada y la opcién de escoger entre la interposicién
o no del recurso subsidiario de apelacién, debera entregarse por el mismo medio y la
Empresa almacenara evidencia de la respuesta del suscriptor y/o usuario por un término
de por lo menos doce (12) meses.

PARAGRAFO: Frente a la negativa del recurso de apelacién, puede interponerse el
recurso de queja. Este es facultativo y podra interponerse directamente ante el
superior del funcionario que dicté la decision, mediante escrito al que debera
acompafarse copia de la providencia que haya negado el recurso. De este recurso se
podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion de la decision.
Recibido el escrito el superior ordenara inmediatamente la remision del expediente, y
decidira lo que sea del caso.

CLAUSULA 452, TERMINO PARA RESPONDER PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS: Para
responder las peticiones, las quejas y los recursos la Empresa cuenta con un término de
qguince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su presentacion. En el evento
de no poder responder las PQR dentro de dicho plazo, la Empresa debe informar tal
hecho al peticionario, expresando los motivos de la demora y sefialando expresamente la
fecha en que se resolvera o se dara respuesta

Si el peticionario no es notificado de la respuesta, pasado el término correspondiente, se
entendera que la PQR ha sido resuelta en forma favorable al peticionario salvo que se
demuestre que el suscriptor o el usuario auspiciaron la demora, o que se requirid de la
practica de pruebas.

Vencido este término, la Empresa reconocera al suscriptor y/o usuario los efectos del
silencio administrativo positivo, dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes al
recibo de la solicitud formulada por el suscriptor y/o usuario en tal sentido. Si no lo
hiciere el peticionario podra solicitar ante la autoridad de inspeccion y vigilancia y
control el reconocimiento de dichos efectos, adjuntando los soportes del caso, pudiendo
solicitar ademas, la imposicion de las sanciones a que haya lugar conforme a la ley.

Lo elimina la 1890

CLAUSULA 462. FORMA DE PONER EN CONOCIMIENTO LAS DECISIONES DE LA EMPRESA:
La notificacion de las decisiones adoptadas por La Empresa dentro del tramite de una
PQR, debe realizarse de conformidad con lo sefialado en el Cédigo Contencioso
Administrativo. La Empresa podra establecer mecanismos alternos de notificacion que
garanticen de manera efectiva el conocimiento de la decisién por parte del interesado,
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los cuales, deben ser autorizados por la autoridad que ejerza las funciones de
inspeccion, vigilancia y control, previamente a su implementacion.

Las notificaciones personales que deban realizarse, se deben efectuar en la misma
oficina en donde se haya presentado la PQR. En caso de haber sido formulada de manera
verbal y La Empresa deba dar respuesta por escrito, la notificacion se debe efectuar en
la oficina de atencion al usuario mas cercana a la direccién suministrada por el
suscriptor y/o usuario para tal efecto.

CAPITULO VI

Disposiciones especiales para suscriptores y/o usuarios que celebren contratos de
arrendamiento de vivienda urbana

CLAUSULA 472, AMBITO DE APLICACION: Las estipulaciones contenidas en este capitulo
se aplicaran a aquellos arrendatarios de vivienda urbana a quienes corresponda el pago
de los servicios publicos domiciliarios cuando los arrendadores se acojan al
procedimiento establecido en la Ley 820 de 2003, el Decreto 3130 de 2003, y las normas
que los modifiquen, complementen o adicionen.

CLAUSULA 482. DENUNCIA DEL CONTRATO DE ARRENDAMIENTO: Cuando el arrendador
y/0 arrendatario haya decidido acogerse a lo previsto en el articulo 15 de la Ley 820 de
2003, en el Decreto 3130 de 2003 y las normas que lo modifiquen, complementen o
adicionen, a efectos de que el inmueble no quede afecto al pago del servicio; debera
informar a la empresa tanto la existencia como la terminacién del contrato de
arrendamiento, a través de los formatos que la empresa ha puesto a disposicion de sus
suscriptores y usuarios en los diferentes Centros de Atencién al Cliente. El formato de
denuncia debe ser diligenciado conjuntamente por el arrendador y el arrendatario con
cuyas firmas, se entendera diligenciado bajo la gravedad de juramento.

PARAGRAFO. Cuando no se efectie la denuncia de la existencia o terminacion del
contrato de arrendamiento se entendera que el arrendador propietario es solidariamente
responsable del pago de los servicios publicos domiciliarios, en los términos establecidos
por el articulo 130 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 18 de la Ley 689 de
2001.

CLAUSULA 492, PRESENTACION DE LA GARANTIA: De manera simultidnea con el
diligenciamiento y entrega del formato de denuncia a que hace referencia la Clausula
anterior, arrendador y arrendatario deberan presentar a consideracion de la empresa, la
garantia que respaldara las obligaciones adquiridas.

Para estos efectos, el arrendatario suscriptor podra constituir cualquiera de las garantias
establecidas en el Decreto 3130 de 2003. La empresa tendra diez (10) dias habiles a
partir de la recepcion de los documentos para responder al arrendatario si acepta o no
la garantia presentad a su consideracion.

En caso de que la empresa, no acepte la garantia presentada a su consideracion, se lo
informara al arrendador y al arrendatario mediante comunicacién dirigida a las
direcciones reportadas en el formato de denuncia del contrato, suministrado por la
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empresa, explicando las razones de la negativa, para que realicen los ajustes necesarios.
En este caso, se iniciardan nuevamente los términos sefialados en el inciso anterior, una
vez sea presentada en la empresa la documentacion corregida, para lo cual contaran con
un término de quince (15) dias, transcurridos los cuales, si no ha sido presentada la
garantia corregida, se entendera por parte de la empresa, que se ha desistido de la
solicitud.

CLAUSULA 502. VIGENCIA DE LAS GARANTIAS: La garantia constituida tendra como
minimo una vigencia igual al plazo del contrato de arrendamiento. Vencido el término
inicial del contrato, en caso de ser renovado, el arrendatario debera renovar igualmente
la garantia.

La empresa, avisara con quince (15) dias calendario de anticipacion al arrendador y al
arrendatario, mediante comunicacion escrita, la fecha de vencimiento de la garantia,
con el objeto de que procedan a renovarla. En caso de que el arrendatario no renueve la
garantia o guarde silencio al respecto, se entendera que el arrendador ha desistido de
acogerse a lo dispuesto en el articulo 15 de la Ley 820 de 2003 y el Decreto 3130 de 2003
y en consecuencia, se mantendra la solidaridad en los términos establecidos en el
articulo 130 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 18 de la Ley 689 de 2001,
a partir de la fecha de vencimiento del contrato inicial.

En ningun caso, la no renovacion de la garantia implicara la suspensién del servicio o la
terminacién del contrato.

CLAUSULA 512. VALOR DE LA GARANTIA O DEPOSITO: El valor de la garantia o depoésito
debe seguir el procedimiento dispuesto por la regulacion en concordancia con el articulo
15 de la Ley 820 de 2003 y el Decreto 3030 de 2003 y sera de hasta dos veces el valor del
cargo fijo mas dos veces el valor del consumo promedio del servicio por estrato en un
periodo de facturacion. El calculo del valor promedio de consumo por estrato en un
periodo de facturacion, se realizara utilizando el consumo promedio del estrato al cual
pertenece el inmueble en los tres Gltimos periodos de facturaciéon, aumentado en un
cincuenta por ciento (50%).

Para el calculo del cargo por unidad de consumo, se tendra en cuenta el promedio de
todos los servicios telefonicos tomados por el suscriptor, enunciados en la Ley 142 de
1994.

La empresa suministrara y divulgara periddicamente el valor de la garantia o depésito.
PARAGRAFO 1°. Si el promedio del arrendatario fuere superior al promedio del estrato,
la empresa podra ajustar hasta una vez al afio el valor del depdsito o la garantia de
acuerdo con los promedios de consumo del arrendatario, considerando los tres altimos
periodos de facturacion del mismo.

Para tal efecto, cuando en la medicién del consumo se encuentre un aumento de por lo
menos el treinta (30) por ciento durante el periodo anotado, la empresa procedera a
recalcular el valor de la garantia, lo cual informara al suscriptor mediante comunicacién
escrita que serd notificada personalmente en los términos previstos en el Cédigo
Contencioso Administrativo.

PARAGRAFO 2°. Los ajustes a las garantias o depdsitos previstos en esta clausula estaran
a cargo del arrendatario. El arrendatario debera modificar la garantia o depésito dentro
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de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion que le haga la empresa tanto al
arrendador como al arrendatario en tal sentido.

CLAUSULA 522, DEPOSITO EN DINERO A FAVOR DE LA EMPRESA: Para la constitucion
de depositos en dinero a favor de la Empresa, se seguira el siguiente procedimiento:

1. El arrendador y/o el arrendatario depositaran ante la institucion 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 la clausula “VALOR DE LA GARANTIA O DEPOSITO” del
presente capitulo.

2. Una vez sea denunciada la terminacion del contrato por parte del arrendador y/o el
arrendatario, la Empresa impartira instrucciones a la institucién financiera, para que
proceda a descontar el valor de las facturas no canceladas hasta la fecha de denuncia y
devuelva el excedente al depositante. La entidad financiera contara con veinte (20)
dias habiles contados a partir de la recepcién de las instrucciones impartidas por la
Empresa, para efectuar la operacion.

3. En caso de que no existieren facturas pendientes de pago, la Empresa impartira
instrucciones a la entidad financiera para que reembolse al depositante los dineros
entregados junto con sus rendimientos, a la terminacién del contrato inicial o de
cualquiera de sus prérrogas.

CLAUSULA 532. EFECTO DE LA DENUNCIA DEL CONTRATO Y LA PRESTACION DE LAS
GARANTIAS: Efectuada la denuncia del contrato y remitidas garantias o depdsitos
constituidos debidamente a favor de la empresa, el arrendador no sera responsable y su
inmueble dejara de estar afecto al pago de los servicios suministrados por la empresa, a
partir del vencimiento del periodo de facturacién correspondiente a aquel en el que se
efectud la denuncia y se remitieron las garantias y depésitos.

En caso de no pago, la empresa podra hacer exigibles las garantias o depésitos
constituidos, y si estas no fueren suficientes, podra ejercer las acciones a que hubiere
lugar contra el arrendatario.

CLAUSULA 542, RECONEXION DE SERVICIOS: En cualquier momento de la ejecucion del
contrato de arrendamiento o a la terminaciéon del mismo, el arrendador, propietario,
arrendatario o poseedor del inmueble podra solicitar a la empresa la reconexién de los
servicios en el evento en que hayan sido suspendidos. A partir de ese momento, quien lo
solicite asumira la obligacion de pagar el servicio; en el caso que lo solicite el
arrendador o propietario, el inmueble quedara afecto al pago.

CLAUSULA 552, SOLICITUD DE NUEVOS SERVICIOS: Cuando se solicite un nuevo servicio
adicional a los basicos, la empresa procedera al suministro del mismo una vez evalle la
garantia constituida y comunique su aceptacién al solicitante, quien sera el Unico
responsable de su valor.

En caso que el servicio sea solicitado por el propietario o poseedor del inmueble, este
guedara afecto al pago del servicio suministrado.
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CAPITULO IX
Disposiciones finales

CLAUSULA 562. VIGENCIA DEL CONTRATO: La vigencia del presente contrato es
indefinida. El contrato podra dar por terminado por las causales estipuladas en este
documento o en la ley.

CLAUSULA 572, SOLUCION DE CONTROVERSIAS: Las diferencias que surjan partes con
ocasion de la celebracién del presente contrato, de su ejecucion, terminacion o
liquidacién, y que no hayan podido resolverse en aplicacién de las normas contenidas en
las presentes condiciones uniformes en materia de recursos se decidiran ante las
autoridades jurisdiccionales competentes. Lo anterior, sin perjuicio de los demas
métodos alternativos de solucién de conflictos previstos por la ley.

CLAUSULA 582. DELEGACION: EIl representante legal de la Empresa podra delegar
facultades en un funcionario de la Empresa para que conteste peticiones, quejas y
reclamos y resuelva recursos en nombre de la misma, en desarrollo de la ejecucién del
contrato.

El representante legal de La Empresa podra delegar facultades en un funcionario de La
Empresa para que conteste peticiones y quejas, y resuelva recursos en nombre de la
misma, en desarrollo de la ejecucion del presente contrato.

CLAUSULA 592, MODIFICACIONES. Cualquier modificacion de caracter general y
permanente que se aplique al servicio, se entendera incorporada al presente Contrato
de Condiciones Uniformes y su adicion y divulgacion se realizard en las paginas
preliminares de la edicién anual del Directorio Telefénico. Las modificaciones que
ocurran entre cada edicién, se pondran en conocimiento de los usuarios a través de
insertos con la facturacion del servicio telefénico o a través de medios de amplia
circulacion.
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