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ACUERDO No: (}11
1 4 NOV 2008
POR MEDIO DEL CUAL SE DESARROLLA LA PROTECCION Y
EFECTIVIDAD DE LOS DERECHOS DE SUSCRIPTORES Y
USUARIOS DEL SERVICIO PUBLICO DE TELEVISION POR
SUSCRIPCION

La Junta Diractiva de |a Comision Nacional de Television, en gjercicle
de sus facultades constitucionales y |legales, en especial las
contempladas en los Articulos 4, 5 literal ©), 43 y 44 de [z ley 182 de
1995 y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con el Articulo 4 de la ley 182 de 1995,
corresponde a La Comisién Nadonal de Television establecer los
meacanismos para garantizar la eficiencia en la prestacion del servico y
evitar las practicas monopolisticas en su operacidn y explotacion;

Que de acuerdo con el literal c) de! Articule 5 de |z ley 182 de 1995,

cgrresponde a la Comision Nacibnal de Television clasificar las distintas
modalidades del servicio pliblico de television y regular sus condiciones
de operacién y sxplotscidn, en particular lo relativo a |z gestion v
calidad del servicio y |as obligaciones con los usuarios.

Que el Decreto ley 3466 de 1982, conocido como el Estatuto de
Proteccién 3l Consumidor, consagra los derechos esenclales de
caracter geners! para todos los consumidores, entre los cuales se
encuentran los suscriptores de |3 t2levision por suseripcian.

Que en el gjercicio de las facultades de supervision y de atencidn de
las peticiones y quejas de lbs particulares por parte de la Comisidn
Nacional de Televisidn se ha evidenciado que no sxiste suficiente
claridad por parte de suscriptores y operadores sobre sus derechos,
deberes y responsabilidades mutuas, conllevando a situaciones de
vulneracion de |los derechos de suscriptores.
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Que confarmz 3 las guejas de |os particulares recibldas 2n 2 Camisién
Nacipnal de Television y las encuestas realizadas 3 los operadores
sobre peticiones, gquejas y reclamos de los suscriptores, se
identificaron las siguientes areas como priefitarias en la ragulscion de
las condiciones de prestacion del servicio .en la relacion operador —
. ‘suscriptor: (i) condiciones de la aflllacion y la suserigcicn; () tarifas,
facturacion y cobro vy (1) atencion al cliente.

Que para mejorar los niveles de proteccion y efectividad de los
deraches de los suscriptores, se reguiere entrer a reguler
expresaments las condiciones para la prestacion del servicio pdblico de
televis|on porsuscripcion, en esta materia.

Que el Artculo 78 de Ia Constitucion Politica conszara la
responsabilidad de los productores y cemercializadores por Ia
adecuadas prestacion de los servicios que offscan.

Que g Junta Directiva, previc el cumplimiznto de o establecido en &l
Articulo 13 de la ley 182 de 1985, en sesidn del 23 de noviembre de
2006 segun consta en Acta No. 1291,

ACUERDA:
CAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo Primero.- AMBITO DE APLICACION. Mediante &l presents
Acuerde se desarrcllan los gitincipies vy reglas que rigen las relaciones
antre.concesionarios y aperadores dsl sarvicio plblico de television por
sUSCHpCian y les suscriptores y usuarios, con ocasion de |a prastacion
del servicio, para la -efectividad de los derechos, deberes vy
responsabilidades mutuas.

Lo dispuesto en =| presenie Acuerdo se aplice @ |3 operacion vy
explotacion del servicie plblico de televisidn por sUscripcion
independientementa de a tecnolegia de transmisitn utilizada, definido

‘en la Ley 182 de 1995 y en la regiamentacidn vigents de la Comislén

E5oc Femecdo Bdees Agudsle Sefe T2 N0 12-7T | Webl wwiEnti g s
FEL [571) 376 3003 FAL {f7T) 528s3 | E-mail: jto@enty,org.co
Sogois O Calombiz Buramerica




REPUBLICA DE COLOMBIA

Comision Nacional ds
Televwvisiscn

[P uma (elevisitn blan vista!

Nacianal de Television y las normas gue la complementen, medifiquen
o adicionen.

Articulo 2.- FINES, PRINCIPIOS Y ALCANCE DEL SERVICIO. E|
servicio publico de television por suscripcion en desarrollo de sus fines
tiere también como ebjeto principal, la satisfaccién de los suscriptores
y |a proteccion y efectividad de sus derechos.

El servicio de tslevision por suscripcion ademas de la pregramacion,
distribucion y recepcian de la sefal, comprende la facturacion v la
atencian al cliente, incluyendo el trémite y respuesta oportuna vy
efectiva de las peticiones, quejas y reclamos de |gs suscriptoras,

Articulo 3.- DEFINICIONES, Pzra los efectos del pressnts Acuerdo v
de la prestacion de los servicios de television por suscripcidn,
independlentementz de la tecnologiz de transmision utilizada, s=
tendran en cuenta las siguientes definiciones:

Suscriptor. Es |a persona natursl o juridica que en virtud de un
contrato celebrado con el concesionaric de television por suscripcian
queda autorizade para la recepcion de la sefial o sefiales que éste
transmite,

Suscripcion. Es el acuerdo por medio del cual el concesionario se
obliga durante la vigencia del mismao, a suministrar 2l servicio
contratado recibiendo como contraprestacién periddica, una suma de
dinerg, a cuys pago se gbliga el suscrintar.

Afiliacion. Se denomina afillacidn 2l costo gue, en razoén de Ia
vinculacion e inicio de 1a prestacion del servicio; se causa por una sola
vez, a carao del suscriptor.

Usuario: Es |z persona natural gue 2n razon de su domicilio y/o
habitacion se beneficia con la sefal de television por suscripcion
suministrada por &l operador.
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El usuarja puede tener o no la calidad de suscriptor, S gl usuario no &s
suscriptor deberd contar con autorizacion del mismo para ejercer los
derechas gue | concede el presente Acuerdo.

Articulo 4.- CONDICIONES DE IDONEIDAD Y CALIDAD. las
condiciones de idoneidad y calidad que deben cumplir 10s servicios de
televisién por suscripcion se sujetaran a lo previsto en los Acuerdos
de la Comision Nacional de Television, el Contrato de Concesion y sus
anexos, las dedaraciones contenidas en el Registro Unigo de
Operadores —RUO- vy los contratos de suseripcior,

Articulo 5.- RESPONSABILIDAD DEL CONCESIONARIO Y DEL
COMERCIALIZADOR. Los concesionarios y los comercializadoras de
sarvicios de teizvision son responsables frente a los suscrintores, en
los términas del Articulo 78 de |z Constitucion Paolitica, en lo previsto
en'el Decreto Lay 3466 de 1982 y 2n & presents Acuardo.

Articulo 6.- OBLIGACION GENERAL DE LOS OPERADORES DE
TELEVISION POR SUSCRIPCION. Los operadores del servicio de
telavision por suscripcion deben prestar el servicio en forma continua
y eficiente, cumpliendo con las normas de calidad senaladas én la
ley, en l|a regulacidn expedida por la Ceomision Nacienal de
Television, en 2l contrato de concesion y en este Acuerdo. En todo
casa, prevaleceran los deréchos de lgs suscriptores v usuarios en la
interpretacion de cualguier clgusula y norma aplicable a la prestacion
del servicia publica de television por suscripcion.

CAPITULO II )
AFILIACION Y SUSCRIPCION

Articulo 7,- REGISTRO DE CONTRATOQS. Las condicionss de |a
afiliacién y de |los contratos de suscripcion que utilicen los operaderes
dal servicio plblice de televisién por suscripcién deben zjustarse a lo
dispuesto en la Ley, en las normas legales de proteccion al consumidor
V' a este Acuerdo.

Con 'una antelacién no menor a treinta (30) dias habiles al inico de su G
utilizacion, los operadores del servicio publico de television por }L
L -
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suscripcidn deberdn registrar ante la Comisidn Naclonal de Telavision
las condiciones y documentos gue aplicardn para la afiliacién y el texto
de las condiciones aenerales proforma comunes a las diferentes
modalidades, asi como los planes de suscripcion y los modelos de
documentos anexas a| contrato gue se praveén en este Acuerdo.

Las condiciones especiales de cada una de los planes o modalidades de
contfatacion gue comercialice sn el mercado, asi como |as
modificaciones 2 las mismas, deberén ser identificadas con un fombre
o codigo asignade por el eperador v sar registradas ante Iz Comision
Nacional de Television con no menas de treinta (30) dias de antelacian
al inicio de su utilizacion, para cada plan 0 modalidad se debera
identificar los elemantos esenciales gue lo determinan.

Sir perjuicio del debido cumplimiento de los plazes establecidos en
este Articulo, no se requiere pronunciamierto nl autorizacian previa de
la Comisidn para Iniciar la aplicacién o comercializacidn de Una
modalidad de contratacign @ plan. Sin embargo, en cualguier tiempo
en ejercicio de las funciones de inspeccion, vigilancia, seguimiento y
control, la Comisian Naclonal de Television podrd objetar fa utilizacion
de una determinada modalidad de contratacion o de clausulas
especdificas, cuando no se ajusten 3 la Ley, a las normas da proteccion
al consumidor o a lo dispuesto en est2 Acuerdo,

Cbjetada una gléugu_ia el operador debe abstenerse de uiilizarla o de
exlgir-su cumpiimiento.

Cualquier modificacion o adicion 2 los textos 2 que seé refiere el
presente Articulo, deberd ser también registrada prevismente ante la
Comision Nacional de Television en los términes agui pravisios.

Paragrafo Transitorio.- Los textos de las condicionss genarales
proforma comunes a las diferentes modalldades y gplanes de
suscripcion v los modelos de documentos anexos al contrato que se
pravén en sste Acuerdo, gue a la fecha de expedicion del presente

Acuerdo estdn utilizando los operadores del servicio publico de

televisian por suscripcian, deberén ser adecuados 2 lo sefialado en este
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Acuerdo y remitides a la Comisidn Nacional de Television dentro del
mes siguiente a la entrada en vigencdia de este Acusrde.

En los contratos de suscripeion vigentes no se podrén aplicar, ni exigir
2l cumplimiento de las cléusulas gue contravengan lo dispuesto en este
Acuerdo. Para su renovacion, deberan ser sUstituidos y adecuados a
las dispasicionas de este Acuerdo.

Articulo 8.- CONDICIONES Y TEXTOS NO REGISTRADOS U
OBJETADOS. La aplicacion de condiciones, planes de suscripcidn o
textos que no hayan sido registrados ante la Comision Nacional de
Television © que hayan side objetados por ella, dara lugar a la
imposicion de ias sanciones previstas en este Acuerdo.

Articulo 9.- DEBER DE INFORMACION CONTRACTUAL, Antes de (3
celebracion de los contratos de afiliacidn v suscripcidn, v en todo
momento durante su ejecucion, los operadores del servicio publico de
television por suscrinddn deben suministrar a los -susc riptores
informacion clara, veraz, suficiente y precisa acerca de |las condicibnes
de los mismas, en los términos del Decreto Ley 3466 de 1982. La
informacion deberd Incluir [as diferentes condiciones comerciales que
han regide Iz relacién contractual desds su inicio:

En todos los casos de contratacion presencial, se debers entregar al
suscriptor documznto en el gue se |dentifique claraments el nombre
y/0 cadigo del plan o modalidad de suscripcién que se adguiere, los
serviclos, suministros v |as condiciones comerciales y/o dz praomocldn
que correspondan al mismo.

En los casos de contratacion no presencial, se debsrd informar al
interesado el medic por el cual pusde acceder z |3 informacian
completa sobre el plan o modzlidad de suscripcion gue adgquiere, en
todo caso se entiende que la minima infarmacién 2= la del E=xto del
contrato pro forma,

Una copiz de las condiciones generzsles del contrato de suscripclén
debe ser Entregada a les suscriptores al momento de su celebracion y
cuando asi lo soliciten.
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El operador deberd tener psra consulta, a disposicion de los
suscriptores y de los potenciales suscriptores, versiones del texto del
coritrato de suscripcion en un tipo de lstra de facil lectura, de al menecs
tres milimetros de altura, ‘en sus oficinas y en su pagina en Internet
cuando disponga de ella.

Articulo 10.- MODALIDADES DE CONTRATACION. En los contratos
de prestacion del servicic plblico de television per suscripcian se
consignaré €l deracho del suscriptor a dar por terminado &l contrato,
con la sola condicion de preaviso y sin penalizacion alguna, salvo gue
se haya pactado cldusula de permanencia minima.

Los contratos para la prestacion del servicio publico de televisidn paor
suscripcion, podran prever clausulas de permanencis minima, cugndo
exista causa que |z justifique.

Los operadores gue ofrezcan 2 los potenciales suscriptores
contratacion con clausula de permanéncia minims, deberan tambign
ofrecer una opcién sin permanencia minima, de tal forma que el
mteresado pueda comparar las condiciones de cads una de las
modalidades de contratacion y los servicios y beneficios adicionales
que le estd afreciendo en la modalidad que exlge permanencia minima.

Las condicionas que no gueden sxpresamente contanidas en las
clausulas no pueden seraplicables.

Articulo 11.- REQUISITOS DE CLARIDAD Y SUFICIENCIA EN LA
IHFGRMACIGN PARA EL ESTABLECIMIENTO DE CIERTAS
CI,.AUSULAS. Los contratos para |a prestadon del servicle plblico de
television por suscripcion que prevean cldusulas con multas o
sanclones por terminacdn anticipada, dé permanencla minima vy
prorrogas automaticas, deberin esteblecerlas en un documente
separado al texto del cantrato en el cual conste |a aceptacion expresa
del-suscriptor.

Dicho documento debera extenderse 'en un color diferente al det

contrato, con una letra de tamafic ne inferior a tres (2) milimetros, de Cﬁ
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tal manera gue sea fAciimente legible vy diferenciable por el suscriptor,
sefialando en forma destacada gue el contrato incluye clausulas de
permangncia minima, prérroga automatica y/o sanciones ¢ multas por
terminacicn anticipada.

En el texto de la clausula de permanencia minima se debard expresar
SuU causa, la cual debera ser directamente relacionada con la prestacian
del servicio plblicc dé televisidn por suscripcion y sefalar la
cuantificacion precisa del valor cuya amortizacion involucra; due en
todo ‘caso debers ser distinta al concepto al que corresponde la
aflllacion.

En |a prestacion del servicio plblico de television por suscripcidn, |a
cldusula de permanencia minima procede sblo por causa inherente a |a
prestacion del servicio y no podra ser shplerior a un (1) afo. La
contratacion del servicio plblico de television por SUSCripcion no se
podré condicionar a la adquisicion de bienes o servicies no inherentes a
la cantratacicn ds! servicio.

Paragrafo. Las cldusulas de condiciones de permanencia minima,
plazo contractual, preaviso para la no prérroga del cantrate o para su
terminacion unilateral, deben redactarse de manera clara v expresa,
de tal forma gue resulten compransibles para el suscoptor o usuario.

Articulo 12.- PLAZO PARA EL INICIO DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO. En ! contrato de suscripcion o'an documento anexo a &l y
suscrito por el operadar, se incluird una clausula en texto destacado en
2 que se fije el plazo maximo en el que se iniciars la prestacidn del
servicio al suscriptor y la compensacién gue se reconocerd a favor del
suscriptor en caso de incumplimianto.

Cuando el operador no inicie Iz prestacion del servicio en &l plazo
estipulado, el suscriptor pedra, sin perjuicio de la compensacion
pactada, optar por k' restitucién d2 Ja suma pagads o por la
estipulacion de un nuevo plazo para la activacion. En = caso de g
restitucion de la suma pagada, dicha restituclén debers realizarse en
un plazo que no exceda de cinco (5) dias hébiles contados & partir de
lza manifestacién expresa en tal sentido por parte dal suscripter.
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El suscriptor podra hacer Iz manifestacion de su sleccién, de manera
verbal o escrita v &l operador no podra establecer condiciones
adicionales para hacerla efectiva.

Articulo 13.- VENCIMIENTO DEL PLAZO CONTRACTUAL. El
operador debe interrumpir la prestacion del sarvicio al vencimiento da)
plaze contractual, salvo gue haya operado prorroga automatica
convenida en los t&rminos sefialados en aste Acuardo.

Articulo 14.- PRORROGA AUTOMATICA. En Ips cortratos de
suscripcion para la prestacion del servicio piblico de televisién por
suscripeion se podrén pactar prérrogas automaticas v sucesivas de su
vigencia, sin perjuicio del derecho del suscriptor a dar por terminado el
contrate con la sola candfcion de preaviso y sin penalizacidn alguna.

De [a prarroga automadtica se entiende excluide =n tode caso la
ciausula de parmanencia minima; en consecuencla, & suscriptor tendrs
derecho @ terminar el contrato en cuslguier momento durante la
vigencia de la prérroga y sin que haya lugar & sanclones o multas, con
la sola condicidn de preavise.

Articulo 15.- TERMINACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
A SOLICITUD DEL SUSCRIPTOR. Los apsradores del servicio publico
de televisién por suscripcidn estén obligados a terminar |z prastacion
del servicio al vencimiento del pericde de facturacion en sl que se
conozcea, por cualguier medio, Iz solicitud de terminacion del contrato
por parte del suscriptor. Parg =llo no se podrdn establecer
presentaciones parsonales, ni requisitos o condiciones adicionales a la
del preaviso comunicado por cualguler media.

Cuando la orden o solicitud de terminacidn se comunique por =l
suscriptor con menos de cinco (5) dias deantelacién al vencimiento del
periodp de facturacién y no ses posible la interrupcién antes de Ia
terminacion del periodo, el operador podra procsder al corte an el
perioda siguiente, pero en todo caso no podréd facturar servicio por un
termino mayor a diez (10) dias de este periods, hava o no .
interrumpido la senal.

Ssifico Fomand Bémar Agudels Calle 2o 12-77 | Wel wwrenivarg se
PR (5T1) 376 3003 PaX. 1) Tmeadis || ol indeidentuom =
Bogois D.C. Colombiy Sursmaiica




REPUBLICA DECOLOMBIA
fomrision Nacional de

Televisiegn
[Por una telavisian bien visis!

La interrupcién y terminacion del servicio debe producirse en los
términos de este Articulo, sin perjuicio de los darechos del operador
para perseguir el cobro de las obligaciones insolutas y de las sanciones
0 multas: 2 que haya lugar, Caso =n &l cual deberd comuricar al
suscriptor el valor de |as obligaciones pendlentes y el térming que
tiene para hacer efective el pago, de conformidad con lo gue se haya
pactado en el contrato de suseripcion.

Articulo 16.- SUSPENSION Y RESTAELECIMIENTO DEL
SERVICIO. E! operador del servicie plblico de tslevisidn por
susCripcion podré suspender la prestacidn del servicio por causa de Iz
mora dal suscriptor o Incumplimiento, de sus obligaciones
contractuales, de acuerdo con 1o gues se establezcs en el eontrato,
Antes de la suspension del servicio, 2l suscriptor o usuario debe ser
advertido de la causa de la suspensién y de las posibles sanciones z
que haya luaar, previstas en el contrato,

En las condiciones aenerales del contrate se debe consianar en forma
expresa y precisa el momento a partir del cual se praducira la
suspension del suministro del servicio por mora en los pagos periddicos
mensuales, momento a partir de iz cual ademiss de la suspensien del
serviclo se suspenderz |a facturacién por prestacion de servicio sin
perjuicio del reconocimiento y compensacidn de sumas pendientes a
cargo de cualquier de las partes, incluidas las de permangncia minima
cuando sea €l caso,

El restablecimients en la prestacidn del servicic se haré una vez
eliminada la causa gue origino la suspension y cancelados los pagos a
que hubiere lugar, salvo que aguella diere lugar 3 a2 terminacion
unilateral del contrato por parte del operador, todo de scuerdo ton las
condiciones establecidas en el contrato da suscripcion,

La reanudacion del servicio debera realizarse en =l lapso previsto en
las condiciones generales del contrato que no' podra exceder un plazo
ge diez (10) dias habiles sigulentes a la fecha en que se haya
producido la cesacion de la causa imputable al usuario gque origingd la
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suspension. El operador dejaré constancia de |2 fecha en gue se
efectus |3 reconexian.

Articulo 17.- COMPENSACION POR INTERRUPCION DEL
SERVICIO. Cuando se interrumpe el servicio por cualquier causa no
imputable al suscriptor, los cargos correspondientes al periodo de |3
suspension deben ser descontades proporcionalments al tiempo de
duracion del mismo, cuanda éste supere diez y seis (16) horas
continuas o discontinuas en un |zose de 24 hores.

Ocurrida Iz interrupcién del servicio que supere el |apso indicado, el
operador debera proceder directamente a reconocer y efectuar (a
compensacion por el correspondiente periode diario, sin que pueds
exiglr presentacién de solicitud particular o cualguier otro raquisito
a2dicional.

Cuando no s= pueda deteriminar 2 través de reportes técnicos internos
el inicic de la interrupcion del servicio, este se contara a partir del
recibe del aviso, por cualquier medio, por parte del suscriptor sobre |a

currencia de la interrupcion del servicio y el consecuente
requerimiento de asistencia o visita t&znica.

Paragrafo: No podrd cobrarse suma alguna por reconexion cuando el
sefvicio se haya interrumpido por czusa no imputzsble al suscriptor ¢
usuario.

Articulo 18.- REPARACION DE DANOS. & concesionario responders
por los dafios materiales Que gcasione directaments o a travas de sus
sibcontratistas  en &l domicilio del suscriptor, con ocasién de |a
instalacion del servicio de televisién Dar suscripcion.

El trémite para cotener |a reparacion de los mismeos s= podra adelantar
an reclamacion directa en los términos dispuestos en el capitulo IV de
aszte Acuerdo.

Articulo 19.- MODIFICACION UNILATERAL. En los contratos de
prestacion del servicio puablico de televisign por suscripcién, los o}
Operadores no pueden reservarse la facultad de modificar en forma QIJL"—

S
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unilateral las condicionas pactzdas en I3 suscripcion, @l hacerlas
retroactivas. Tampoco se podran impaner sérvicios ni costos que no
hayan sido aceptados de manera exprasa porel suscriptor o us uzario, ni
modificar tarifas por fuera de lo senalado en el contrato,

La modificacion unilateral de las condiciones de prestacién de! servicio
por parte de! operador autoriza al suscriptor a dar por terminado =
contrato sin penalidad alguna, aén dentro de la vigencia de la clausula
de permanencia minima, de haber sido pactada,

Articulo 20.- IMPOSIBILIDAD TECNICA DE PRESTAR EL
SERVICIO. En los contratos para |3 prestacion del servicio piblico de
television por suscripcion se pactara que cuando e razan del traslado
de vivienda o seds del suscriptor; no sea posible por razones técnicas
centinuar suministrando la sefial en la nueva ubicacion, se producira |a
terminacien dal contrato a partir de la fecha de corte inmedistamente
siguiente a la fecha en gue se informe 3| operador el traslado. No
obstante &l operador puede autorizar la cesion del contrato cuzndo ella
sed pracedente.

En caso de encontrarse vigente cldusula de permanencia minima, si el
operador demuestrs gue no se produjo efectivamente el trasiade de
vivienda, o que en el nuevo |ugar de residencia si es posible cantinuar
con la prestacion de! servicio, habrd lugar a exigir ias compensaciones
contractualments previstas por incumplimlento de la clausula
repermanencia minima; o en subsidio y @ eleccicn del operadaor, a
continuar con la normial ejecucicn del contrato.

Articulo 21.- CONDICIONES DE ACCESO A TELEVISION
RADIODIFUNDIDA.- El concesionario esta obligedo 2 garantizar e
informar a sus usuarios sobre el derecho a acceder 2 los canales de
tzlevision que se transmitan de manera radiodifundida.

En el evento en gue el usuario requiera asistencia téchica con ocasién
de la situacion descrita en el parrafo anterior, el concesicnario debera
prestarla de manera gratuita.
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Articulo 22.- CESION DEL CONTRATO. En Ias contratos de
prestacion del serviclo piblico de television se debera establecer si la
cesion del contrato estd permitida v las condiciones que la regirdn. En
todo caso, la cesidn del contrato por parte del suscrigtor, liberara al
cedente de cualquier respohsahbllidad con el operader oor causa del
casionario.

Articulo 23.- INFORMACION DE LAS CARACTERISTICAS DE LOS
CANALES. El concesianario deberd informar por escrito al usuario en
el momento de la contratacion, la parrilla de canales que ofrece en
cada uno de los planes, dicha Informacién contendra como minimo el
nombre del canal, el nombre del programadar internacional duefio dal
canal, sl es codificado 0 no, el genero o categoria a la cual pertenece ¢l
canal.

Articulo 24.- SUPRESION DE CANALES, En los contratos para la
prestacion del servicio piblico de televisién por suscripcién, a solicitud
del suscriptor previamente informado por el concssicnario, se podré
inclulr una dausula en la cual se especifigue si la ofzrta es general o
caracterizada por 2lgin canal o canales o genero de canales.

Si se elige la caracterizaclén de la oferta, I3 misma debe constar clara
y expresamente en el texto del contrato, caso en el cusl = suscriptor
puede dar por terminado 2l contrato, sin penalidad o mults alguna adn
Gajo la vigenciz de cldusula de permanencia minima, cuando el

Operador introduzca cambios &n la parrilla de programacién que

implique variar dicha oferta.

La manifestacién de terminacidn de! contrato de gue trata el parrafo

anterior debe efectuarse por parie del suscriptor dentro del mes

siguiente a lz fecha de retiro del canal @ canales constitutivos de I
oferta. Vencido dicho término se entenderd que acepta tacitamente el
cambio introducido en la parrillz de programacion.

En caso de no expresarse nada en relacion con el nombre ¢ genero de
canales, se entiende que el usuario no tiene ninguna preferencia y se
acoge a la oferta general, por lo que Ia supresién de canales no resulta
ser jusia causa para solicitar @ terminacion del contrato.
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Articulo 25.- CLAUSULAS OBJETADAS, La Comisién Nacional de
Television objetard sn cusiquier Hempo la utllizaeién de una
deferminada clausula o modalidad de contratacién parz Iz afilizcion y
suscripcion, cuando na se gjusten 3 |a ley, 3 Ias normas da proteccion
al consumidor ni a lo dispuesto en sste Acuerdo. En ests sentido, se
entienden ebjetadas y no pueden incluirse en |os contratos para la
prestacion del Servicia Piblico de Television por Suscripcion; aguellas
Jque:

a) Excluyan o limiten la responsabllidad qua correésponde a los
operadores para la prestacion del servicio de acuerdo con la ley, |a
regulacion y la congesian,

o) Den @ los operadores la facultad de terminar unilsteralmente el
contrato, por razones distintas 3l incumplimiento de las abligaciones
del suscriptor, el caso fortuito, la fuerza mayor y las demds gus
establezca la ley,

c) Imponen al suscripter una renuncia anticipada a cualguisra de los
derechos que el contrato o la lay le conceden.

) Cnrrﬁer_en al operador plazos excesivaments largas o
Insuficientemente determinados para el cumplimiento de una de sus
aobligacionss.

€) Presumen cualquisr manifestacidn de volurntad =n &l suscriptor o
usuario. Salvo cuando en'la cldusula s= establezea expresamente tal
posibllidad y se indiquen expresamente los posibles alcances de |3
decision implicita, ¥ se prevean y concadan tlempos efectivos pars
manifestar el rechazo no inferiores a un periodo completo de
facturacién contado desde cuando sea requerido por escrito’ el
consentimiento del suscripter, indicdndale expresa y claramente en
el misme decumento las consecuencias de su silencio,

f) Limiten el derecho del suscriptor a padir la resolucién gel contrato,
0 indemnizacion de perjuicios, sn caso de incumplimiento total o
grave del operador.

14
S5 Forantio Sy Agiidein ColllE T2 Mo 12577 | el wAwEhivang oo
FER: [370).070 3333 FAK: 571) 373015 | Bemell: Infoidcanior os
Booos DC. Colombis Suraméfioe




REPUBLICA DE COLOMBIA

Televisiagmn
1P urna teigwision bian vists!

q) Petmitan al operader, en el evento de terminacién unitateral v
anticipada dal contrato por parte del suscriptor, exigir de éste una
compensacion sin ausa o excesivamente alta por los costas Y
gastos en que incurrio el operador para prestar el servicio.,

n) Obllgan al suscriptor & dar preaviss superidr 3. un (1) mes para la
terminacicn del contrato, o limiten tal oportunidad a una fecha
exacta,

1) Prevean la extensién o prorroga de la cldusula de permanencia
minima en cuzalguiar término o de manera Indefinida.

J) Presuman |z aceptacion de servicios v cargos adicionales por el sala
silencio dzl-suscriptor,

k) Restrinjan el derechio del suscriptor a dar por terminado el contrato
con ocasion del cambio de condiciones contractuales de planes v
canales coritratados ¥ tarifas.

Paragrafo: las cidusulas pactadas en contratos de suscripcion
vigentes que correspondan a las sefialadas en este Articulo no puedean
hacerse efectivas, de acuerdo con lo sefalado en el Articulo 1603 del
cadigo civil.

CAPITULO IIT
TARIFAS, FACTURACION Y COBRO

Articulo 26.- INFORMACION SOBRE TARIFAS. Los operadores el
servicio publice de television por suscripcibn deben informar a los
suscriptores y usuarios, en forma clara vy suficiente, sobre la tarifa que
cobraran en foarma periddica por Iz prestacion del servicio tanto en &l
plan basico que ofrecen como para los planes y servicios adicionales.

Las tarifas no podran ser superiores z las registradas ante la Comision
Nacional de Television, ni se podran aplicar retroactivamenta.

|
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La tarifa se debe informar = los suscriptores, de manera axpresa, al
memento dsl acusrdo o celebracidn del contrato.

En el texto del contréto, o en documento anexo suscrito por el
operador, se indicara para cada caso la tarifa ofrecida y convenida con
el suscriptor y las fechas precisas de vigencia de la misma para el
primer periodo contractual anual. El Incumplimienta de esta obligacion
dara lugar a imponer las sanciones previstas en este Acuerdo.

En |a prestacién de los servicios bajo la modalidad pague por ver PRV o
VOD el operador debe aplicar mecanismos que garanticen que se
inferme al usuario sobre el costo del consumo-gue va a efectuar, antes

de ordenar & consumo y que requieran del usuario confirmar =

salicitud del mismo antes de suministrario,

Articulo 27.- REGISTRO DE TARIFAS. Los concesionarios de
Television por Suscripcion deherdn registrar anualmente ante |Ia
Comision Nacional de Television, 2n la Oficing de Canizles v Calldad del

Servido o la gque haga sus veces, entre al 1 y &l 31 de diciembre de

Cada afo las tarifas que cobraran pars el afio siguiente, de acuerdo al
procedimiento sefizlado:

1. El registro se hard por escrito v en medio magnetico en g
fermato establecido por la Entidad, el ¢ual se sodra bajar de la
pagina Web, suscrito por el representante legal o quien haga slis
veces.

Z. Al formato de registro s= dahers acompanar copia de las
reglamentacionss internas relativas 3 la aplicacion de Ias tarifas,.
en Ias que se incluyen las reglas y pardmetros para Ia aplicacion
de fncreméntos

3. El regisiro d= incluir las tarifas para i3 totalidad de los pagustes
—basicos, Premium, 2speciales o de cualquier clasificacion- y tipo
de centratos -individuales y colectivos- que vaya a ofrecer el
operador, sefialando para cadz uno de ellos el valer minimo y
maximo que se cobrard a los usuarios duramnts el afo para el cual
se regiran las tarifas.
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4. Sl los paguetes afrecidos Henen pracios diferenciales en razon a
copsideraciones como: estrato, zona | otros aspectos, deben
relacionarse |os prados minimas y maximos para cada una de
ellas; per lo cual toda tarifa s la que pertepezca alguno de los
usuarios del operador debe estar previamente registrada ante la
Comisicn Nacional de Television.

5. Los operadores zonales deben registrar las tarifas €n los
términos sefialados, para cada uno de los municipios en los que
cperan, En el evento de que un conceslonar|o zonal dacida Iniclar
gperaciones en un municipio de Ia zona autorizads, &l registro se
hara dentro del mes ariterior a3l inicio de [ prestacion.

6. Cuande el aperador vays a tomercializar un nueve products o
servicio con pesterioridad 2l periodo de inscripcion de las tarifas
fijado en este Acuerdo, deberd inscribir la tarifa a cobrar por el
nuevo producto dentro-de los quince (15) dias habiles siguientes
d su implementadan. La tarifa registrada regird hasta la fecha en
la cual deba cumplir nuevaments la obligacién de registro de que
trata este Articulo.

7. En &l evento de que un operador no haga el registro en la fecha
sefialada, se entenderd que lss tarifas regisiradas para el afo
anterior se mantendran vigentes para el siguiente periodo, sin
perjuicio de la imposicién de las sancionies dal caso,

8. La Comisien Nacional de Televisign inculid en su pagina web las
tarifas registradas por todos los operadores durante 2l afo
respectivo, las cuales podran ser revisadas por cualquier
persona.

Una vez los concesionarios registren las tarifas, deberdn informar las
mismas y los efectos de fa Inscripcién @ los usuarios del servicio,
mediante comunicacién escrita. En el c3so de los operaderas zorales,
no €5 necessrio gue se informe de aguellas registradas para otros
municipios diferentes al de residencia del respective usuario. ruL (\r]
L
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En caso de que el ragistro de-tarifas ne sea adecuads a las condiciones
aqui relacionadas, la Oficina de Canales y Calidad del Ssrvicia o
informara al prestatario para que haga las correcciones pertinentes
dentro de los cinca (5) dias habiles siguientes, Si la informacion no es
corregida oportunamente, se asumird gue no s2 ha realizado el
registro, con las implicaciones sefialadas.

En mingln cass lgs concesionarios de television por suscripcion podran
cobrarsuma alguna por |a distribucion de sefiales incidentales.

Articulo 28.- MODIFICACION DE TARIFAS. En el contrato de
Suscripcién =l operador debera sefalar la forma en gque se modificardn
las tarifss, especificands por Io meneos; los incrementos tarifarios
maximos anuales que aplicard, los criterios gue permitan determinar 2!
porcentaje de incremente de [as tarifas, las fechas o épocas para su
apllcacién v su vigencia,

Los cambics de tarifas deberdn ser informados por el opsrader & los
sUscriptores en forma previa a su aplicacion.

En todo caso, si el operador modifica 1a tarifa por fuera de lo previsto
en el contrato; el suscriptor pedra terminar el contrato de forma
unilaterzl, dentro del mes sigulente al momento de coriocer la
modificacién, sin que haya lugar a multa o sancién, incluso durante la
vigencia de |z clausula de permanenciz minima.

Cuando se estipulen cldusulas de permanencia minima, la vigencla dal
plan tarifaric ne podrad ser inferiar al periodo de la clausula, incluidos
los inerementos tarifarios previstos de manera explicita en el contrato
para ese mismo periodo.

Articulo 29.- FACTURACION. E! operador solo cobrara los servicios
efectivamente causados,

En I3 factura se debe indicar clara Y expresamente el periodo al que
corresponds el servicio facturado v presentar en forma discriminada e
cabro perlddico por el servicio o plan basico y por los planes & servicios
adicionales contratados por &l suscriptor.
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Las consumos bajo 1a modalidad pague por ver PPV ¢ VOD se deben
relacionar individualizados y con indicacian de la fecha v hora en gue
Se sucedieron,

Igualments, se deberd incluir en la factura un balance de la cuenta del
suscriptor en el que se sefialen los saldos en mora, las sanciones o
intereses gue se estén aplicando advirtfendo cuil es la tasa de interss
POr mora que se cobra, los periodes a los que corresponden y los
valores pagadas en el peripdo anterior.

Paragrafo Primero.- Cuando e Operador suministre ademas del
servicio de ielevision por suscripcidn servicios de valor agregado u
ofros, deberd aparscer en la factura en forma independiente a! valor
de estos,

Los valores que se cobren en la factura deberan cerresponder a la
estructura de costos de tads uno de los sevicios, y 20 el caso del
valor ecbrado por el servicio de television el misme EorTespondera con
el registrado en la CNTV.

Paragrafo Segundo.- Er ningun caso se podra incluir en la factura =l
valor de la campensadon que corresponde & la Comisién Nacional de
Television, '

Articulo 30.- ENTREGA DE LA FACTURA. En las condiciones

generales de los contratos de concesidn se definird el perodo de

facturacion v se consagrard el derecho del suscriptor a recibie
aportunaments la factura a su cargo y |2 obligacién del operador de
entregarla previamente en la direccion suministrada para & efecto por
el suscriptor. Tguaimente se sefialars i antelacidn minima 2 la fecha
de pago con gua se entregara la factura.

Cuando el operador no haya efectuado la facturacion o no haya
anviado la factura con la antelacion prevista, deberd fijar un nuevo
plazo para gue el suscriptor pueda reslizar el pago oportuno.
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La circunstancia de no recibir opertunamente la factura, no libera al
suscriptor o usuario de-la cbligacién de pagar. Sin embargo, fo habra
lugar a cobrar mora sino a partir dal recibo de la misma.

Articulo 31.- RECLAMODS POR FACTURACION. Cuzndo el suscriptor
0 usuario no este de acuerdo con e! valor facturado, debera presentar
reclamo antes del vencimiento 4z Iz fecha de pago para que el
operador carrija los errores que ss presenten en la facturacion. 5i el
operador mantiens el valor iniciaimente facturado; debera responder
pDor escrito 2n donde se expliguen detalladamerite las razones.

Sl persiste €l desacuerdo, ‘@ solicitud dei suscriptor o del operador se
remitira la actuacidn a la Comisién Nacional de Television para lo de su
competencia a fin de determinar ls existencia de fallas en |z
facturacion o infraccionss v, cuando sea el caso, imponer la respectjva
sancion y disponer que el operador adopte las medidas carrectivas que
procadan.

La presentacién de reclamo no exime al suscriptor de pagar |35 sumas
de los servicios facturados que no hayan sido objeto del reclamo o
Ggueia. En todo caso, el operador no podra restringir [@ posibilidad de
realizar el page parcial de la factura por los conceptos sobre los cuales
no se haya presentado reclamo.

Sin perjuicio de lo anterlor, el suscriptor y/g usuario padra proceder a
cancelar 2l monto de la factura y presentar el reclamo con
posterioridad dentro del periode de facturacidn inmediatamente
siguisnte, '

Articulo 32.- SUSPENSION DEL SERVICIO POR NO PAGO. Er =l
contrato para la prestacidon del Ssrvicie Piblico de Telavision por
Suscripcion, se determinard el plazo a partir del cusl el operador
suspendera la prestacion del servicia, per mora del suscriptar 2n 2l
pago del misma.

Paragrafo. En todo caso, no podra suspenderse el servicio cuando se
encuentre pendiente de decisidn por parte del operador, la queia o/
reciamo del suscriptor por la facturacion.
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Articulo 33.- SUSPENSION DE LA FACTURACION. Transcurtidos
dos (2) meses desde el corte en |a prastacion del servicia por no pago,
no habrs lugar a facturacion subsiguiente. Esto, sin perjuicio de que el
operador proceda a realizar el cobro de las sumas adeudadas per el
suscriptor.

Para efectos de Io dispuesto en este Articulo no puede haber
Facturacién sin prestacion efectiva del servicio.

Articulo 34.- REPORTE A CENTRALES DE RIESGO. Para que un
operador del servicio piblico de television por suscripcidn pueda
remitir o solicitar informacion sobre sl suscriptor a centrales de riesgo
0 @ entidades que manefen y/o sdministren bases de datos, debe
contar con el consentimiento expreso del suscriptor otorgado al
mamento de la suscripeion dal contrato, '

Para la efectividad de las garantizs constitucionales, |a informacian
sabre el suscriptor no podra ser reportada mientras s= esncuentrs
pendiente de decisién la quejs o reciamo por [as sumas adaudadas.

El reporte debe ser previamente informado al suscriptor con el
sefialamienio expreso de la obliaacion 21 mora gue |z ha generado, el
monto y el fundamento de la misma. Dicha comunicacion no podra
efectuarse con menos de diez (10) dizs d= antelacion = la fecha en gue
Sevaya a reslizar & reporte, para que el suscriptor pueda pronundiarse
y aduclr |as consideraciones por las que se gponie,

En tedo caso, a solicitud del suscriotor conferme con o pravisto en el
Articulo 15 de sste Acuerdo el cperador debera procedar de inmediato
& Interrumpir el servicio en los tériminos en &l previstios.

Los operadores son responsables por [a informacion que remitan a Jas
centrales de riesgo y deberdn tomar en forma inmediats las medidas
para corregir zirares cuando estos sean identificados. En todo caso,
deberan reportar # la central de riesqo el pago en =i reporte
inmediatamente subsiguiente a aguel en que cesé la mora.
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Paragrafo.- En lo no previsto en este Acuerdo, los operadores del
servicio de televisidn pot suscripcion deberan cumplir las normas que
regulen los reportes a centrales de riesgo, en tode caso se aplicara |a
que resulte mas favorable a| usuaric,

CAPITULO IV
ATENCION AL USUARIO

Articulo 35.- DERECHO A PRESENTAR PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS. En virtud del contrato de suscripcion, los suscriptores y
usuarios pueden presentar peticiones, quejas o reclamos, en adelant=
PQR para los efectos de este Acuerdo, relacionados con la prestacion,
utilizacion, facturacion y calidad de! servicio, asi como raspecto de la
atenclon y trémite de [as mismas.

En el texio de los contratos de suscripcion se e*stablecer‘ gste derecho
de los usuarios y suscriptores, expresando que la presentacien de PQR
no requlere de presentacion personal y que se pedran tramitar por
mandatario, el cual no requiere ser abagado.

Igualmente, en el texto del contrato y en todes las facturas se
informaran las direcciones y horarios de |as oficinas de stencion v
recepcion de peticiones, quejas y reclamos sobre el servicio, asi como
para la atencién de consultas. En la misma farma, se dabe informar les
nimeros de teléfono vy de fax v la direccion de correo electronico a
través de los cuales se pueden presentar las PQR y realizar consultas,

Las PQR podran sar presentadas verbalmente o por escrito, o por otros
medios como el taléfonio, el fax y/c el corren electrénico. El operador

o podra pedir requisitos o informacion adicional 2 Iz estriccamente
indispensable para dar curso gl tramita.

Articulo 36.- ATENCION AL USUARIO. Los operadorss del servicio
publico. de television por suscripcion deberan dispaner de Ia
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infraestructura necssaria para recibir, atender, tramitar y responder
POR, interpuastas por los suscriptores y usuarios.

En todo caso el concesionario debera garantizar el acceso de todos los
suscriptores y Usuarios al sistema dz2 PQR independientementa de su
locallzacion geografica.

A todas las PQR que s& presenten, debe asignarseles un codigo o
namerc de ztencion gue servira al suscriptor o usuario para saber el
estado de las mismas, para lo cusl los operadores llevaran un registro
en &l gue se deje ¢onstancia de las respuestas dadas a los usuarjos,
incluso cuando se trate de solicitudes verbales,

Si la peticion, gueja o reclamo hubiere sido formulade en forma verbal,
la decision padré tomarse y comunicarse en idéntica forma 3l
interesadao, dejando constancia de ta misma

Articulo 37.- TERMINO PARA RESPONDER. La decision de fondo
por parte dal operador sobre las peticiones, quejas, reclamos debera
producirse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes 2 (a fecha
de su recepcion. La infraccion z este término dara lugar a la Imposicion
de |as sanciones previstas en este Acusrdo.

Articulo 38.- ASISTENCIA TECNICA Y REPARACION DE FALLAS.
En forma previa a la celebracion del contrato el operador del servicio
pliblico de televisidn por suscriocien debe informar en forma expresa al
suscriptor el término en dias que se tomara para prestar asistencis
técnica y reparar fallas en caso de dafios, averias o interrupcion de la
sefial por cualguier causa, sin exceder de cinco (5) dias. De ello se
dejara constanciz y se incluird expresamente en 2l texic de les
contratos,

Les operadores del serviclo pUblico de television por suscrlpclcn
dsheran disponer de personal o cuadrillas de atencidn y reparacidn de
fzllas técnicas del sistema y dafies 2n los aparatos y redes Utilizados
an la prestacion del servicio, que le permitan atender la solicitud de
servicio de cualguier Usuario en 2l términe sefalado en &l contrato. En Q }
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ninglin caso se podra facturar por los dias sin seérvicio gue excedan ase
termina.

Las visitas para aslstencla y/o reparacion técnica no ocasionaran
costos adicionales para el suscriptor cuando sean reslizadas para
solucionar danos gue deban ser atendidos en cumplimiento de las
obligacionas lsgalss de garantiz de idoneidad y calidad de! servicio.

En los contratos para la prestacion del serviclo de te_ieyl‘s‘i-én por
suscripcion s2 estableceran los casos en que (g asistencia tecnica y/o
reparacidn de fallas tendra costos adicionales para el suscriptor.

A Iz solicitud de visita se | debe asignar un cédigo o nUmere
consecutive gue la permita al usuzric realizar el seguimiento a2 la
misma. Realizada la visita se debe entregar al usuerio constancia
escrita de la misma, en la gue figure el codigo 0 numero consecutive
asignado a la solicitud, el dafic o falla reportado, el resultade de la
visita técnice indicando sl fue & ne soludonade el dano o falla, si hay
lugar a otra visita y sl esta ocasiona costo adicional para el usuario.

Articulo 39.- SUPERVISION. De conformidad con lo dispuesto en el
Articulo 26 numeral 4 del literal g de la Resoluclén 185 de 1996, la
Comisidn ejercera |z supervisidn sobre el cumplimianto 2 los dispuesto
en este capltulo, z través de |z Cficina de Canzles y Calidad dsl
Servicio, Cuandoe se encuentre gque hay merito para adelantar
investigacian, remitirad informe documentado para que la investigacion
la adelante |a Oficina de Requlacion de la Competendia.

CAPITULO V
CONTROL AL CUMPLIMIENTO DE LAS
NORMAS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Articulo 40.- PROTECCION AL CONSUMIDOR. Lzs disposiciones
legales sobre responsabilidad de los productores, prestadores de
servicios y expendedores por la idoneidad y calidad de bienes y
servicios, asi como por la suficienciz y varacidad de la informacion v la
publicidad, y las demas contenidas =n el decrete ley 3466 de 1982 y
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las normas gue lo modifiquen, aclaren o adicionen, son aplicables a la
prestacion del servicio publico de television por suscripcion.

Conforme con las facultades atribuidas en las letras b) e 1) dal Articulo
5 y h) del Articule 12 de la ley 182 de 1995, la Comisian Nacional de
Tealevision adelantard las actuaciones administrativas para determinar
la responsabilidad de concesionarios v operadores por infraccion a las
disposicionss de! decreto 3466 de 1982, impondra las sancignes
previstas en este Acuerdo y ordenara que se tomen las medidas
necesarias para evilar gue se csuse dafio © perjuicio a los
consumidores y usuarios.

) CAPITULO VI
REGIMEN SANCIONATORIO Y DE CONTROL

Articulo 41.- COMPETENCIA, La Comision Naclonal de Television es
el organismo competente para sancionar a los concesionarios del
servicio de television por suscripcion cuandc incurran en las conductas
violatorias del régimen de proteccién al consumidor y =l presente
Aclerdo o en aquellas que lo modifiguan, sustituyan ¢ adicionen.

Las investiaaciones por infraccionas a lo establecido 2n este acuerdo se
adelantaran y sancionaran sin perjuicie de las actuacionies v medidas
que correspondan en el ambito contractual de la concesion, las cuales
se surtiran independientementa.

Articulo 42.- SANCIONES. L=ss infracciones e jncumplirsientos a lo
dispuesto en este Acuerdo y en las normas de proteccion al
consumidor censagradas en el decrsto ey 3466 de 1982, se
sancionaran conforme con lo previsto en este Articulo, asi:

A. Sancion de multe de 500 a 1000 salarios minimos legales
mensuales vigentas, sin exceder en cada casc del 5% de! valor de'la
concesidn actuslizada a la fecha sn gue se impenga la sancian,
cuando el concesionafioc U opsrader incurra en slgunz de las
siguientes faltas:
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1. Utlizar textos contractuales o cidusulas o aplicar condicicnes que
hayan side objetadas por Iz Comisidn Nacienz! de Television.

2. Utilizar textos contractusles o dfiiﬁi_._lﬁ_aﬁ o aplicar condicionss
contrarias a las normas legales o a la buena f2 contractual.

3. Omitir en los contratos alguna de las siguientas clausulas en los
terminos en lgs gue se dispone su' obligatoriedad en este
Acuerdo:

2) El derecha del suscriptor a dar por terminado el contrato
en cuglguier momente con a3 sola condicidn da preaviso vy
sin penalizacion alguna, sin perjuicio del pacto vélido de
clausula de permanencia minima, segin lo indicado en este
‘Acuerdo;

b) El derecho del suscriptor & dar por terminade el contrato,
‘sin penalidad o muliz alguna aln bajo lg vigencia de
cidusula de permanencia minima, cuando = operador
intreduzca cambios que implique 8! cambic de la oferta
caracterizade de canaies contratades, eonforme con lo
senalado en el contrato;

c) Indicar para cada easo; en el contrate o en documento
anexa, la tarifa ofrecida y convenida con el suscriptor'y |as
fechas de vigencia de iz misma para 2l primer periodo
a2nual de vigencia contractual;

d) Sefalar la forma en que se modificaran las tarifas para el
primer periodo snual y los periodo subsiguientes;
especificandg por lo menes |os Incrementos tarifarios
maximas anuales que aplicard, las fechas de aplicacién vy

su vigencia;

e) Establecer el derecho de los usuaries vy suscriptores para
presentar peticiones, gueias o reclames relacionadas con (3
prestacion, utilizacién, facturacion y calidad del servicig,
asi como respecto de la atencian y tramite de las mismas.
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. Pactar o aplicar a un suscriptor la clausula de permanencia

minima par mas de una vez o por término indafinido.

. No. interrumpir la prestacién del servicie al vencimienta del

periodo de facturacion en que se copozea k@ solicitud de
terminacion del contrato por parte del suscriptor, o de azuerdo
con lo senalado en el Articulo 15 de este Acuerdo.

. No' contar con up sistema de @signacion de codigo @ numeros

sucesivos para toda PQR que se presente, paor cualquier media,
que permita al operader y 3l suscriptor © usuario hacer
seguimiento al estado de las mismas. Y no asignar un codigo o
num=ro 2 una PQR que se presante, por cualguler medio.

. No |levar un registro de PQR en el que se deje constancia de las
respuestas dadas a los usuarios, incluso cuando se trate de

salicitudes verbales.

No ajustar las facturas a o dispuesto en este Acuerdo.

. Aplicar cambios de tarifas que no hayan sido previaments

informados a los suscriptores.

. Obstruir 2l derecho a presentar PQR o pedir reguisitos o

informacion adicional 2 la estrictamante indispensable para dar
curso al tramite.

No registrar las tarifas en la CNTV, que cobran 3 sus Usuarics
por cadz uno de los servicios ofrecidos de acuerdo con el
procedimiento estahledde en 2| presente acuerdo.

Ng entregar ejemplar del contrato de suscripddn cuandp asi lo
solicite el suscriptor:

Cobrar una tarifa en condiciones diferentes & las sefaladas en
el contrato o a lo registrado ante la ENTV.
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B. Sancion de multa entre 100 y 500 salarios minimos legales
mensuales vigentes sin exceder en cada caso del 2% da! valor de la
concesion actualizada a la fechs en que se impongs lz sancidn, per
‘cada vez en gue €l concesionaric v operador incurra en alguna de
las sjguientas faltas:

1. Omitir en los contratos algunas de las siguientes cldusulas,
condicienes o manifestaciones en los términos en los que se
dispone su obligatoriedad en esta Acuerdo:

a) senalar en texto destacadn el plazo mexime en gl gue
se Iniciard la prestacion del servicio al suscriptor vy la
compensacion gue s= reconacera en su faver en caso
de incumplimienta:

B) pactar la terminacion del contrato a partir de la fecha
de corte iInmedistamente sigufente a |2 fecha en gue
se informe al operador, cuando en razon del trasiado
de vivienda ¢ sede dzl sUscriptor, no sez posible por
rezanes técnicas continuar suministrando la- sefial en
la nueva ubicacion, alin en vigencia de la clausula de
permanencia minima, de acuerdo con lo sefialado en
el Artlculo 20 de sste Acuerdo,

€) decumento separade de color difersnta al del contratn
y can una letra de tamano no Inferior a tres (3)
milimetros, la aceptacidn expresa del suscriptor a las
clausulas en las gue se prevesn multas o sanclones
por terminacién anticipada, clausulas de permanencia
minima y prorrogas automaticas.

d) definir el periode de facturacidn.

€) el derecho del suscriptor @ recibir oportunamente la
Tactura a su cargoe.
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f) estipular €l plazo partir de cuys vencimiente 2!
operador podra suspenrder la prestacion del servicio
por mora del suscriptor 2n €l pago.

2. Imponer servicios o costos que no hayan sido aceptados de
manera expresa por el suscrigtor o usuaria.

3. Cobrar tarifas superiores 3 las registradas ante la Comision
Nacional de Television.

4. No informar en el contrato o en las facturas las direcciones y
horarios de las oficinas dz atenciéh y recencion de peticiones
gueijas y reclamos sobre el servicio.

5. Ne registrar una PQR v la respuesta o solucién dada.

6. Ne aplicar y hacer efectiva |z compensacion por interrupcion
del sarvicio gue supsre 16 horas en el lagse de 24 horas.

7. Cobrar la affliacién mas de unz vaz.

8. Infraccion a las normas leaales de suficlencia y veracidad de |a
informacion y la publicidad, de scuerdo con o previsto en
previsto en el decreto ley 3466 de 1982, en = Acuerdo 14 de
1997 de |z Comislion Nacional de Television v en aste Acuerdo.

9, Tnfraccién al cumplimiento de las candidonss de idoneidad vy
calidad legalmente exigibles, de acuerdo con lo pravisto en e
decrets ley 3466 de 1982, en los acuerdo 14 de 1997 y 32 de
1998 de la Comision Nacional de Television y en este Acuerdo.

C. Sancidon de multa entre 50 y 100 salarips minimos legales
mensuales vigentas sin excader 2n cada caso del 1% del valor de |a
concesin actualizada a la fecha en gue se lmponga la sancion, por
cada vez en que e| concesionario u operador incurra en alguna de N
las siguientes faitas: L
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. No mantener para consulta a disposicion de los suscriptores y
de los potenciales suscriptores, versiones del texto del contrato
de suscripcicn &n un tipo de letra de faci| lecturs de al menos
tres milimetres de altura, &n sus oficinas y/o en su pagina en
Internet cuanda disponga de ella.

2. No ofrecer opcian de suscripeién sin clausula de permanencia
minima.

3. Noiniciar Iz prestacion del servicio en el plazo estipulado.

4, No restituir, en el plazo senalado en este Acuerdo, las sumas
pagadas por el suscriptor que éste salicite en restitucion ante al
incumplimiento del plazo para iniciar la prestacion dal servicio.

5. No advertir al suscriptor previamente 3 la  int@rrupcidn,
suspension o terminacion de! servicio, en los c3sos en gue se
dispens 2n este Acuerdo.

6. No reanudar el servicie dentro de los cinco (5) dias habiles
siguizntes a la fecha en que se haya producido la cesacion de
la causa imputable al usuaric gue origing [ suspension del
SErvicio.

7. No dejar constanciz de la facha en qus ss efectud Iz
recanexian.

8. Cabrar servicitgs ng prestades.
9. Cobrar dos veces el misme concepto.

10. Cobrar sarvicios por periodos en gue sstuve interrumpida o
suspendida la prestacien del servicio.

11. Apliear y cebrar tarifas con retroactividad.

12. Ne responder por escrito explicando |as razones por las cuales \‘.
no se accede a la peticion del suscriptor de corregir la factura, l (i -
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@ no s haya dejado escrita en el caso de las peticiones
verbales.

Suspender e servicio cuando alin no haya decidido sobre la
queja o reclamo por la factura an mora.

Realizar reportes & centrales de riesao sobre &l
comportamiento comercial y credificic del suscriptor, sin
contar con autorizacion contractual expresa del suscriptor.

No informar al suscriptor, con la antelacién v en lg forma

sefalada en este Acuerde, sobire su reporis a centrales de
riesgo.

No reportar oportunamente a la central de riesgo, =l pago'y
cese de la mora del suscriptor.

No decidir de fondo de paticiones, quejas, reclamos dentro de
los quince (15) dias habiles sigujentes & la fecha de su
recapcion.

No atender la reparacion de fallas técnicas del sistema vy
ganes en los aparatos y redes utllizados en |z prestacion del
servicio, dentro de los dos (2) dias sigulentes a la solicitud
realizada para el efecto.

Ne entregar al Usuario constancia escrita de la visita técnlca
en log términos sefzlados en este Acuerdo.

Cobrar la reconexion cuando el serviclo se haya Interrumpido
por causa no imputable al suscriptor o ysuaro,

D. Sanciones de 10 y hasta 150 salarios minlmos legai2s mensuales
vigentes, por cada vez que sl concesionario u opsrador incurra en
otras infraccionss contempladas en este Acuerda para l2s que no se
hayas determinado una sancion especifica, o cuando Incurra en

alguna

conducta atentatoria del régimen de proteccion a3l

consurmldor.
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Paragrafo Primero- Las sanciones sefaladas en los literales B,CyD
de este Articulo deberan graduarse teniendo en cuents |os efectas
causados 3 los suscriptores v usuarics en cada caso y la extension y
reiteracion de ia falts.

Paragrafo Segundo.- En los cases de faltas relacionadas con cobro
indebidos o errores en la facturacion, no habré lugar a imponer sancion
si el concesionario U operador ha carregido |3 factura o suprimido =
cobro en Iz eportunidad sefialada en este Acuerdo, es decir antes da
vencimiente de la facha de page de iz factura objeto de reclamo.

Articulo 43.- CONTROL Y REGISTRO BE CONTRATOS.
Correspende a Iz Subdireccion de Asuntos Legales organizar el registro
de los contratos de suscriprién para la prestacién del servicio publico
de televisién por suscripcion y autorizar su utilizacion en los t2rminos
del presente Acuerdo, '

Articulo 44.- MEDIDAS DE CONTROL.- Sin perjuicio del
cumplimiento de la sancidn impuesta en cada case, el concesionario u
operador deberé adoptar las madidas correctivas o preventivas para
subsanar los efectos de la infraccibn o prevenic su ocUrrencia,
confgrme con las Indicaciones, Instrucciones y plazos que, en forma
general o para casos particulares, disponga la Camisién Nacionial de
Television en el mismo acto en que se imponga la sancién.

Paragrafo.- Si el operador o concesionario no cumple con las medidas
de centrol dispuestas en los plazos sefialados, se dard aplicacion a lo
dispuesto en i Articulo 65 del Cadigo Contencioso Administrativo.

Articulo 45.- PROCEDIMIENTO. Llas Iinvestigaciones por
infracciones s lo establecido en este acuerdo, la imposicion de madidas
Yy sanciones, se adelantaran conforme con las reglas previstas e la
parte primera del Cddigo Contencioso Administrative.

Cuando Iz queia o peticion ne haya sido sometida previamente al ) f‘}
operador o concesionario;, la Comision la remitira a éste para gue IL'I.]. . ]
decida sabre la misma en los t&rminos sefialadas en este Acuerda. Sila Y &
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decision no resulta satisfactoris para el quejoso o peticionario, 3

solicitud de sste se continuard con las diligencias administrativas a que
haya lugar.

Articulo 46. - TRANSITORIO. Los concesionarios v operadores quea
la expadicion de este Acuerdo prestan el servicio publico de television
por suscripcién, cuentan con un plazo de seis (6) meses contades a
partir de la fecha de entrada en vigencia de este Acuerdo, para
adecuar su operacidn, textos, facturas y documentos a lo dispuesto en
este Acuerdo; sin perjuicie del reconocimiento inmediato de los efectos
legales vigentes en el ambito contractual.

Articulo 47.- VIGENCIA Y DEROGATORIAS. El presenta Acuerdo
rige a pardr de su expedicion y derogs todas las disposiciones que le
sedh contrarias.

Publiguese v cumplase.

Dada en Bogotd D. €., 24 NOV 2008

Q{Ejinum NC é?ﬂ%g:ﬂ)%

Director (E)
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