INFRACEL S.A. E.S.P.

CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TELEFONIA PUBLICA
BASICA CONMUTADA DE LARGA DISTANCIA (TPBCLDI)

OBJETO DEL CONTRATO:

Este contrato de prestacidn del servico pablico de TPBCLDL es un contrato de condicanss
uniformes v consensual en virtud del cual INFRACEL, se obliga a prestar al suscriptor o al
usuari el servico de TPBCLDI, en condiciones de calidad y efidencia, a cambio de u=n
precia en dinero pactade de acuerdo con el régimen tarifario previsto en la Ley 142 de 1994
v &n los actos administrativos de la Comision de Regulacidn de Telecomunicacicres, CRT,
asi como con las disposidones del Ministerio de Comunicaciones ¥ la Superintendencia ce
Servidos Publicos Domiciliarios, SSPD, cada uno de ellos en la drbita de su competencia y
laz cldusidas del presente cantrata,

Para el presente contrato, se entenderd gue el acuerdo de voluntsd por parte del usuana,
se presenta en el momentos en que este accede al servicio de larga distancia internacional
{TFBCLDI), es decir cuando el usuaro marca a través del oddigo de operador de larga
distancia internacional otorgado a INFRACEL (444), o a través del codigo asignado por la
CRT a la presuscripcion {02, cuando este se entuenkre inscrito en el mismo.

INTEGRACION DE LAS NORMAS QUE RLJEN ESTE CONTRATO:

Hacen parte de este contrato no solo las estipulaciones escritas en 4l sino ademds las
contenidas e las leyes gue regulan la prestaciin de servicios pablicos domicilsarias, en
especial la Ley 142 de 1994 v el articulo 15 de la Ley 520 de 2003 y sus reglamentos, ¥ en
los actos administratives de la Comisidn de Regulacidn de Telecomunicadones, CRT, asi
coma con las disposiciones ded Mimisterio de Comunicaciones v la Superintendencia de
Senvicios Publicos Domidliarios, SSPD, cada uno de =llos en [a drbita de su competenca
esta (ltima normativa Cuando el usuaro accede al servicio de TPBCLDI & través de ba
TPBELCL, asi como en las normas que las reglamentan, adicionen o modifiguen ¥ en las
demas reglamentaciones expedidas por la CRT, el Ministerio de Comunicaciones v la 55PD,
cada una de ellas en la Grbita de su competencia. Adicionalmente, se rige por el Codigo de
Comercio v &l Codigo Civil v demas disposicones aplicables a ésta clase de contratos.

En consecuenca, el usuard acepta las normas, derechos, obligaciones, tarifas v condiclones
wniformes que regulan la prestacién del servico publico de TPBCLD, fijadas por INFRACEL,
y por tanto se abliga al cumplimiento de todas y cada una de ellas, v a pagar, @n el plazo
establecide por INFRACEL o par quien este ultimo autorice, las facturas por concepbs de
servicio prestado.

Las partes corwienen en someter la ejecucion y cumplimiento del presente contrate 3 l2s
estipulaciones que se incorporan en las defimicionss v condiciones del contrato, ¥ sus
condiciones mo podran ser modificadas unilateralmente ni aplicarse retraactivarmente,

Asi mismo, el usuario acepta y 52 compromete a cumplir con todas v cada una de las
condiciones que en desarrollo de las acuerdos de facturacian, distribuckan, recawdo, mare
de PORS, v manejo de cartera, se encuentren an cabeza de kos operadores con los cuales
INFRACEL celebrd dichos acuerdos en virtud de |a interconesddn,

El presente conktrako se rige por los principios de favorabilidad al suscriphor w/'c USUSHO,
libertad de eleccidn, reciprocidad v suministro del servico de acuerde con los términos de la
regulackan,
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PARAGRAFO: Cuando haya conflicto entre las condiclones uniformes v las condicanes
especiales, se preferiran las especiales.

DEFINICIONES ¥ CONDICIONES UNIFORMES

TITULO I
DEFINICIONES

CLAUSULA PRIMERA. DEFINICIONES:

La Interpretaccan v ejecucidn de las. condidones unlformes estardn sometidas a las
definiciones estzblecidas por la Ley 142 de 1994, por la reguiacion de la Comisidén oe
Regulacion de Telecomunicaciones CRT , v por las normas téonicas nackonales aplicables
Adicionalmente, se tendran en cuenta (a5 siguentes definiciones.

1. CARGO POR CONSUMO: valor periddico, que se cobre al usuario por el consuma,
determinado por Iz duracién de la flamada completada por mindto, desde e momenta en
fque se establece la comunicacian hasta su finalizacdn

2. CONTRATCO DE ARRENDAMIENTO DE VIVIENDA URBANA: Aguel por el cual des
partes s2 obfigan reciprocamente, la una a conceder el goce de un inmueble urbara
destinado a vivienda, tofal o parcialmente, v la ot@ a pagar por ests goce un precio
determinada. Las servicios pliblicos domiciliarios son inherentes al goce del inmueble, Para
el caso del presente contrato esta definicion es aplicable cuando e usuario accede a
servicio de TPBCLDI a través del servido de TPBCL, LE o TMR.

3. SERVICIO DE TELEFONIA PUBLICA BASICA CONMUTADA DE LARGA
DISTANCIA INTERNACIOMAL (TPBCLDI): Es el servicio de TPEC que hace posible la
comunicacidn entre un usuario localizado en’ Colombia v un usuaro situado &n un pais
extranerg,

4, CONTRATO DE SERVICIO DE TPBCLDI: Acuerdo de woluntades realizacdo por &
usiaro e INFRACEL, para & suministro del servicio de Telefonia de Larga Distancia
[ntemackonal, del cual se derivan derechos v obligaciones para INFRACEL v 2l usuario. Para
el presente contrato s2 entendera gque el acuerdo de voluntad por parte del usuaria, se
presanta an & momento en gue este acceds al s=rvicio de larga distancia internacicnal
CTPBCLDI), es decr cuando el usuario marca & través del eddigo de operzdar de larga
distancia internacional otorgado a INFRACEL (444}, 0 a través del codige asignade por 13
CRT a la presuscripcion (002}, cuando este se encuentre inscrito en el mismao.

5. CORTE DEL SERVICIO: Decisidn urnilateral de INFRACEL, como consecuendcia chl
acaecimiento de alguna de las causales previstas en el presente contrato, en virtud de la
cual ésta proceds a desactivar la entrada v salida de llamadas internacionales, de mansra
defindtiva. El corte del servicio conlleva |a terminacion del contrato,

6, FACTURA DE SERVICIOS PUBLICOS: Cuenta de cobro presentada por [NFRACEL o
por quian esta acuerde conforme a los acuerdos de interconesion ¥ Facturacidn gue
establerca,

7. FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO: Conducta de Interrupcidn del servicio
de TPCLDI, s=gun se establece en la Ley 142 de 1994, en la regulacidn v en &l presente
contrato.

8. FRAUDE: Consiste en boda adividad ilidta, de mala fe o prohibida por las mormas
realizadas por suscriptores, usuarios o por berceras, en perjuicio de INFRACEL o de las
siscriptores de los senvicios de telecomunicaciones, por media de s ouales se gemeran
Consumos que no son susceptibles de ser EDI:IFEdEE debido a la forma regular en gue
fueron generados,

9. LLAMADA COMPLETADA: Aguella gue alcanza el numera deseado v recbe sefal de
contestacidn de llamada. Aplica tante para lamadas en modalidad de prepago como de

poSpaga.
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10. PERIODO DE FACTURACION: Tiempa estableciko en el presente cantrato, no mayor
de dos (2) meses, para que el usuario conozca la perodicidad con la cugl se facturaran los
semvicios consumides durante dicho apso,

11. PETICION: Cualkuier manifestacicn verbal o escrita del suscriptor /o usuaro, por
miedia de la cual solicta ante INFRACEL algin derecho derivado de la ejecucidn del contrato
o inherante al mismo, o abgun tipo de servico.

12. PQR: Peticidn, gueja wo recurso formulado por el suscriptor w/o ususano ante (3
INFRACEL o ante quien esta contrate conforme a sus acuerdes de interconexion, que
contribuva al adecuado ejercdicio de sus derechos.

13. QUEIA: Acoon por medic de la cual el suscriptar wo usuano exprésa las razones da
una inconformidad oon la forma v condiciones en gue se ha prastado & servda, y solola
COFneCins.

14. RECLAMACION: Peticidn que hace el usuaro o el suscriptor para que INFRACEL o
quien esta contrate conforme @ sus acuerdos de interconexidn, revise la facturacion del
Servicio,

15. RECONEXTION: Restablecimienta del servicio a un suscriptor o a un usuario, al cual se
le habia suspendido por cualquiera de las causales estipuladas en este contrato o en la ley.
16. RECURSD: Acto del suscriptor o del usuario interpuesto para que INFRACEL o quien
esta contrate conforme a sus acuerdos de interconexidn, revise dertas decisicnes gque
afecten la prestacdn del sarvicio plblico o la ejecucidn del contrato de sericios plbiicos.
17. RECURSO DE APELACION: El que se presenta en subsidio def recurse de repasician
y del cual INFRACEL o quien esta contrate conforme a sus acuerdos de interconexidn, dard
traslado a la SSPD para que lo resusdva,

18. RECURSO DE REPOSICION: El que se presenta ante INFRACEL o ante gquien esta
coatrate conforme a sus acuerdos de interconexion para que adlare, madifigue o revoque
una decision que afecte derechos de los usuaros, en ks casos v oportunidades pravistas en
este contrato de condiciones uniformes.

19. RECURSD DE QUEJA: El que presenta el wsuano cuanda se niegue o recurso de
apelacdn que debe ser resuelto por la autoridad de vigilanoa v contral. Bl recurso de ques
es facultativo v podra interponerse directamente ante el superior del funcionaria gue negd
la apelacion.

1B. SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: Ausencia de respuesta positiva o
negativa de INFRACEL o de quien esta contrate conforme a sus acuercos de interconexion,
respecto de una peticdn, guejs, o recurso, dentro del térming legal de quinge (153) diss
hébiles, contados a partir de la fecha de su presentacion, Pasade ese terming y salwa que
se demuesire gue & suscriptor ywio wsuanio awspicid la demaora, o que s& requind pracbica de
pruebas, se enternderd que el recurso ha sido resuelto en forma favosable 3l peticionario,
CUEjoED O recurrente,

19. SUSCRIPTOR: Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado un contrato de
condiciones uniformes de servicios pdblicos.

20. USUARIO: persona natural o juridica que se beneficla con la prestacidn del servicio
publica de larga distancia internacional, blen sea accediendo 3 través de kos senvicios de
Tessfonia Piblica Basica Conmutada Local (TPBCL), Telefonia Pablica Basica Conmutada
Local extendida (TPBCLE) o Telefonia Mdwil Rural (TMR), del servicio de Talefonis Ml
Celular {TMO), ded servicic de comumnicacian perscnal (PCS), © a través de serdidios que
utifizan sistemas de accesa troncalizado (Trunking)

21. SISTEMA DE MULTIACCESO, Es el mecanismo de acceso de los usuarios a los
operadores de TPBCLD en wvirtud del cual el usuano escoge uma de los operadores
marcands un cddige de cperador gue lo identifica, para que le curse cada llamada.

22, CODIGO DE OPERADOR DE TPBCLDI ASIGNADO A INFRACEL. Identifcador
numérice (444} asignado a infracel, para permitic el acceso de sus usuarios @ fraves del
sistema de multiacceso. :

23. OPERADORES DE ACCESO. Operadores a través de los cuales @ usuaria accede a
servicio de TPBCLDI ofrecido por INFRACEL, como son los operadores de Telefonia Publica
Basica Conmutada Local (TPBCL), Telefonla Piblica Basica Conmutada Local extendida
(TPBCLE), Telefonia Mdvil Rural (TMR), Telefonia Méwil Celular {TMC), Sistermas de




INFRACEL S.A. E.S.P.

Comunicacion Personal (PCS), v servioos que ulilizan sistemas de acceso troncalizado
(Trunkineg ).

CONDICIONES UNIFORMES
CAPITULD I

DISPOSICIONES GENERALES

CLAUSULA SEGUNDA: Para efectos del presente conbrato relacionados con facturadian,
recaudo, gestién de cartera, tramites de peticiones, quejas y reclamos, enbiéndaze cuando
se haga referencla & INFRACEL, tambieén al operador con quien este realice acuerdos de
inteconexion yio  facturacidn v recaudo, Lo anterior, conforme a gque INFRACEL como
operador del servica de TPECLDI, no tiens acceso direcko a sus usuanios para la gestion de
fachuracidn, recauds, gestidn de cartera v atencidn de Peliciones Quejas v Redamos, por lo
que tales actividades son desarrolladas por los operadores de acceso en atencion a los
acuerdos de interconexion y facturacidn establecidos con ellos.

CLAUSULA TERCERA. CELEBRACION DEL CONTRATO:
Existe contrato de larga distanda internacional, desde gue INFRACEL adopta 2l presente
texto de condiciones uniformes en el que esta dispuesta a prestar el servicio.

Fara & presente confrato, se entenderd que & atuerdo de voluntad por parte del usuaria,
se presenta en & momento en gue este accede al servicio de larga distancia internacicnal
(TPECLDI), es decir, cuandd el usuario marca a traves del oadign de operadar de larga
diskancia internacional storgado a INFRACEL {444,

CLAUSULA CUARTA. DEBER DE INFORMAR:

INFRACEL, irfarmard a travéds de su pdgina web de forma clara, veraz v suficiente, @nto de
las presentes condiclones uniformes de los contrates o las madificaciones al mismo, como
de las deméas cbligaciones contenidas en la Resolucédn CRT 1732 de 2007, aplicables a las
operadores de larga distancia intermacianal,

CLAUSULA QUINTA. DERECHO AL MULTIACCESO :

Es el mecanismo de acceso de los usuarios a los operadores de TPBCLD en wirtud del cual =l
usuano escoge uno de los operadores marcando un prefijo que lo identifica, para que le
curse cada lamada,

CLAUSULA SEXTA. PARTES DEL CONTRATO:

Forman parte del presente contrats INFRACEL v el usuaro del servico de larga distanca
internacional, este Gitimo podrd ser: |) Tratdndose de lineas telefinicas fijas, esto es
locales, locales extendidas v de tzlefonia movil rural: a) El propistaric del inmueble an al
cual se encuentra instalada una linea telafdnica con acceso al servicdo de  larga distancs
internacional, b} el arrendatario del inmueble en el cual se encuentra instalada una linea
tefefonica con acceso al servido de  larga distancia internadonal, i} tratandose de lineas
telefdnicas méviles: a) Un suscriptor o wusuaro de los serviclos de telefonia mavil celular,
PCS o brunking que realice lamadas de larga distancia internacional. Cuando se acceda al
servicio de TPCLDI & través de |a TPBCL, TPBCLE vy TMR, el suscriptor v ks usuarios del
servicko seran salidarios en todas las obligaciones que se desprendan del presente contrato,
salvo las excepciones pravistas en el mismo,

Cuando en & presente confrato 52 hable de partes se entienden referidos a INFRACEL al
SUSCTIpoar ¢ usuarnio,
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CLAUSULA SEPTIMA. CESION DEL CONTRATO:

El usuario o suscriptor, no podra ceder este contrato sin autonzacion previa, expresa y
escrita de INFRACEL, INFRACEL se reserva el derecho de efectuar un estudio del cesiorario,
quien, de ser aceptado, deberd padar la tarifa de registro de la cesion determinada para e
efects por INFRACEL v suscribir v presentar toda la documentacdan requerida, de acuerda
con lo establecido por la regulacidn vigente. En bode caso, el usuaro o suscripter debe estar
& paz v sahvo con INFRACEL para poder realizar la cesidn. Si el usuario o suscriptor cede
contrato sin la citada actorizacida, INFRACEL podrd dar por terminado &l presente contrato
sin necesidad de reguerimients privade o judicial algura ni de declaradan judicial,

PARAGRAFO PRIMERD: No podrd haber traspaso o transferenca de los derechos de
usuario 9 suscriptor derivacos de este contrato, a ningun titule, saho en los tErmings
consagrados en la presents clausuia,

PARAGRAFO SEGUNDO: El cesionaric no se benefidard de las tanfas promacionales o
planes que fueren aplicables al usuario o suscriptor. En consecuencia, €l cesicnaric debera
escoger uno de los planes ordinarios de tarfas ofrecdos por INFRACEL wigentes al
momento de la aceptacidn de la cesidn.

PARAGRAFD TERCEROD: E| usuaric o suscriptor reconcce v acepta, que INFRACEL podra
ceder o presente contrato @ otro operador debidamente habilitado v para tales efectos,
simplemente debera informar de tal cesidn al usuaric o suscriptor por cualguier medio
idenec para ello. En la enajenacion de bieres raices urbanas s2 entiende que hay cesidn def
contrato de prestacidn del servicio pdblico, salvo que las partes acuerden ofra coss, La
cesion opera de pleno derecho, & Incluyve |3 propledad de kos blenes inmuebles por adhesisn
o destinacon utilizados para usar el servido.

CLAUSULA OCTAVA. RUPTURA DE LA SOLIDARIDAD PARA EL CONSUMO DE LARGA
DISTANCIA INTERNACIONAL A TRAVES DE LAS LINEAS FIJAS ESTO ES TPBCL,
TPBLLE Y TMR.

El propietaric o possedor del inmueble (Cuando se accede al servicko de TRBCLDI a bravés
de la TPBCL, TPBCLE o TMR), & suscriptor y los usuarios del servicio de LOL tendrdn las
mizmas obligaciones vy derechos que s derivan del presente contrato, saivo en los
siguientes eventos:

.

Cuando JNFRACEL no suspenda el servicio estando obligada, en wirtud de
incumplimients del suscriptor o usuario respecto del page oporbuno de ks seracios
facturados dentro del térmirg previsto en el contrato o por incumplimienta del mismo.
Cuands INFRACEL proceda al restablecimients del seracio que fuerz suspendida por
falta de pago de cos (2) pericdos de facturackin consecutivas, sin gue el suscripior wio
usuario haya eliminado dicha causa.

En el evento en gue & arrendatario celebre acuerdos de pago con INFRACEL en los que
rmo s& haya becho parte el propietans de inmueble arrendado. Se tiere en cuenta, a
partir de la fecha en gue INFRACEL debic suspender el servicio sioel arrendatario
incumpdio el acuerdo,

Cuando el arrendador ded inmueble 2 acoja a las disposiciones para suscriplores wia
usuarios que celebren contratos de armendamiento de vivienda urbana, previsias en =l
articula 15 de ia ley 820 da 2003, &l decreto 3130 de 2003 v en la requlacian,

En la enajenaciin de inmuebles urbamos, s el contrato de prestacidn de seracios
plibficos no esta vigente, : i

Cuando se adquieran bienes o servicos diferentes al servicio de TPBC,
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CLAUSULA NOVENA. REPORTE A CENTRALES DE RIESGO.

[MFRACEL podrd, sempre qgue el suscriptor wio usuario haya otorgaca su consentirmento
express, en los termings previstos por la normatividad remitir informacide a una entdac
que mansje vo administre bases de datos, referida a la existencia de deudas a fawar,
siempre v cuando &l hecho generador de esa obligacidn sea la mora del suscripbor o usuario
e el cumplimbento de sus obligacionss. Tgualmente v bajo las mismas condiciones,
INFRACEL podra solicitar informaciin sobre el comportamients del suscriptor o usuana en
su5 relaciones camerdales.

INFRACEL deberd informar al suscriptor o usuario, con un@ antelacion de por lo menos
quince {15) dias su intencidn de efectuar el reporte, con sefalamients expreso de |3
obligacidn en mora gue lo ha generada, el manta y el fundamento del misma,

5i fentro de dicho térming, el suscriptor procede al pago de las sumas debidas o niega, bajo
la gravedad del juramento, |3 existencia de la relacidn contractual con INFRACEL, ésta ultima
dedera abstenerse de efectuar el raporte,

En caso de gue la negacdn de la relacdn contractual se produzea con posterionidad al
reparte, INFRACEL informara de inmediato a la entidad administradora del banco de datos
que |a informacidn reportada se encuentra en discusion por parte de su titular,

En el evento de que el reporte de datos se ponga en entredicho a causa o2 ia negacion del
contrato, € afectado e INFRACEL, deberdn adelantar todas las acciones pertinentes para
detarminar la veracdad de sus afirmaciones o en su defecto, estarse a la decisidn definitive
proferida por las autoridades compebentes,

El reporte a los bancos de datos mo podrd realizarse sobre reclamaciones pendientes que
bengan el suscriptar /o usuaro mientras no quede en firme 1a decision sobre las mismas,

INFRACEL debera reportar el pago a la cantral de riesge a mas tardar diez (10} dizs
despues del momento en que cese |8 mora.

CAPITULO II
DE LAS OBLIGACIONES Y DERECHOS DE LAS PARTES

CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES GENERALES DE INFRACEL:

Sin perjuicia de las que por via general le impongan las leyes, los decretes del gobierna o
las reglamentacdones de k2 CRT, son obligaciones de INFRACEL, las siguienbes:

1. Prestar Jos servicios en forma continua v eficiente, cumpliendo con las normas de
calidad establecidas en los titulos habilitantes y en aguellas que regulen ef servicio,
induyendo las relativas a la calidad en la atencidn a los wsuanos, atendiends los principics
de igualdad y ro discriminacidn, v de libre competencia

2. Efectuar &l mantenimiento v reparacidn de 1as redes que integran 'a red v los equipos de
sU propiedad.

3. Medir el consumao, empleando instrumentos de tecnologla apropiados, Ios cuales d=hen
carresponder 4 un mitodo de tasacidn que permita determinar el consumao real ded sanvicic
en unidades de bempa no superiores al minuko,

4, Facturar, bien sea directamente o a través de quien contrate conforme a sus acuerdos de
interconexidn v en los términos establecidos en la reguiaddn, e consumo v demas
conceptos que de acuerdo con |3 normatividad wvigente deban ser incluidas en la facturs,
Después de cnco {3) meses de haberse antregado la factura, no se podran cobrar blenes o
servicios no facturades por error, omisidn o investigacidn de desviaciones significativas
frente a consumos anterores, excepio en ks @sos en gue se compruebe deso del
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suscriptor wao del usuaric, INFRACEL, no podra efectuar cobros distinkos de los originados
por la prestacian efectiva del servicio contratado,

S. Imvestigar las desviaciones significativas al preparar la facturacion mediante un sistema
de control de calidad a |z facturadidn mediante un andlisis critica de los consumas, con of
fin de establecer la causa de la varacidn en las lecturas cuando el consuma ded dlbime
perodo presente desviaciones significativas respecto del promedio de los consumos gue se
han cobrado en penodos antenores, Se excluyen los casas en que &l suscriptar y/o UsUarc
se haya acogido a un plan de karifa plana.

6. Entregar been sea directamente o 8 través de qulen contrate conforme a sus acuerdos de
interconexidn, las facturas de cobro, por lo menos con cinco {5) dizs habiles de anbcipacian
a la fecha de pago oportuno sefialado en la misma, a la direccion suministrada por o
sUSCRpLar yo usuano o en la que aparezca registrada en los archivos de TNFRACEL, o de
quien esta contrate confiorme 2 sus acuerdos de intercanesadn,

La factura puede ser remitida utilizando cualguier otro medic alternativo propussto por
[MFRACEL o por guien esta contrate conforme a sus acuerdos de interconexion, siempre
que cuente con la aceptacidn exprasa y escrita del suscriptor /o usuanco,

Dicha factura debs contener como minima clara v detalladamente s informacion exigida por
&l presente contrato. Cuando el usuarie no hava efectuado consumos ¥ en caso de gue &
cobro del sarvicio esté limitado Unicamente a los minutos consumidas en ¢ carrespondiente
peripdo de facturacion, INFRACEL o quien esta contrate conforme 3 sus acuerdos de
interoanesddn, no estard obligeda a generar, expedir ni entregar a factura.

7. INFRACEL o quien esta contrate conforme a sus acuerdos de interconexion expedira un
duplicado de Ia factura de mmediato o brindard dicha infarmacidn mediantz la linga de
atencidn gratuita, previa solictud del suscriptor y/o usuario gue manifieste o haberia
recibado. El primer duplicado correspondiente a un periodo de fachuracion serd gratuito.

B. Suspender o cortar el serviclo cuando s2 haya incumplido cualquiera de las obligacianes
eshipuladas en el contrato de servicios publicos o en la normataidad wigente v que den
lugar 2 algunos de estos dos eventos.

8. Entregar periddicamente al usuario been sea directamente o a traves de quien contrate
conforme & sus acuerdos de interconsxion, una factura de cobro gue conlenga |
infarmacion minima  prevista en este contrato para establecer con facihkdad como se
determinaran v valoraran los consumes, la unidad de consumo utikizada, el valor que deoe
pagarse v los plazos que se tienen para eflo, los impuestos asociados al consuma y todes
los demés conceptos a que esté sujeta el usuaria por causa de su incumplimients,

10. INFRACEL, o quiern esta contrate conforme a sus acuerdos de interconesagn, debe
recibir, atender, tramitar v responder dentro de los quince (15) dias habiles contados 3
partir de la fecha de su radicacion, las peticiones, quejas y recursos verbales o escritas que
presenten los suscriptores o los uswamos, en relacidn con el servico de TPBCLDT, en los
Lérrmimas del presente contrako,

11, Poner a dispasicion de los usuarias una linea gratuita de atenadn al usuano, donds se
le informen las tarifas y se atienda cualqueer tipo de PQR, Este nimero debers ser
infarmado en la factura. En toda caso, toda la informacidn suministrada a través oe [a lings
gratuita tendrd efectos vinculantes para INFRACEL, en consecuencia se obligard en o
térmiras de la informacion qgue suministre,

12, Informar, por lo mencs con wn (1) dia de anticipacidn, sobre las suspensiones cel
servicio programadas para mantenimientos periddicas y reparaciones técnicas, sahao oue se
trate de emergencias, seguridad nacional o caso fortuito. Si la interrupcicn supera los
trainta (307 minutes, deberd informarse con wna anteladdn de tras (3] dias calendana,

13. Publicar a través de medios iddneos de amplia circulacidn, cualguier modificacian que
introduzea al Contrato de Condiciones Uniformes, siempre gue las mismas ng constitunan
abuso de posicidn dominante.
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CLAUSULA DECIMA PRIMERA. OBLIGACIOMES DEL SUSCRIPTOR, PROPIETARIO
DEL INMUEBLE O USUARIO: Tubt
Ademds de las obligacones que por via general les imponen las leyes, los dacretos del
gobierna, reglamentas y la regulacion expedida por la CRT, son cbligaciones del suscriptos,
yia usuario dal servicio de TPBCLDI |as siguienbas:

1. Responder solidanamente, por cualquier anomalia fraude o adulteracion del servicio de
LD, asi come por las variacicnes o modificaciones que sin autorizacidn de INFRACEL se
hagan en relacion con las condicones del servicio contratada,

2. Cumplir con el pago oportura de las facturas de cobro expedidas por INFRACEL o quien
esta contrate confoeme & sws acuerdos de interconexion. Em casc de oo recibir
pportunaments |a factura de cobro, deberd dar aviso a INFRACEL o a quien eska contrate
confarme a sus acuerdos de interconexidn, para ejercer esta funcidn dentro de un tBrmino
prudencial; no obstante, debera solicltar un duplicado y proceder a efeciuar-gl pago, por
cuanta el hecho de no recibir la factura, no lo exonera del pago. En ningln caso, el usuario
quedara exonerado del pago de la factura.

3. Informar de inmediato a INFRACEL o a quien esta contrate conforme 3 sus acuerdos da
interconexidn, sobre cuslquier iregularidad, omisién, inConsistencia o variacion gue se
detecte en la factura de cobro, en 1as instalaciones intemas, u otra novedad que impligue
medificacion a las condiciones v datas registrados en el contrato de servicios yio on el
sistema de informacidn comerdal.

4. Prestar garantia suficiente para el pago de las facturas v ofros conceptos a su cargo,
cuardo asi o axija INFRACEL,

S, En caso oe no recibir oportunamente la factura de cobro, deberd dar avisa de inmadiato
a IMFRACEL o a quien esta contrate conforme & sus acuerdes de interconexidn, v debera
solicitar un duplicade v proceder a efectuar el pago, por cuanto el hecho de no recitar la
factura, por causas no imputables a INFRACEL ni a quien esta contrate conforme a sus
acuerdos de interconexion, no lo excnera del paga,

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA. DERECHOS DE LAS PARTES:

En consonancia con lo estipulada en la Causula de Integracion ¥ normas que rigen &l
caontrato, Ios derechos de las partes adicionalments a los corelativas a las oblgacionss
previstas en las presentes condiciones uniformes, se enbenden fos Cconsagrades en la Ley
142 de 1994 y en las demds disposiciones concordantes y normas gque kas modifiguen,
adicsonen wo reformen, asi como en |2 regulacion general que expida la Comisidn de
Fequlacion de Telecomunicadones, en especial las previstas en el Régimen de Proteccion
de Ips Derechos de los Suscriptares wo Usuaras contenido en |2 Resclucién CRT 1732 de
2007 v sus modificaciones posteriores, v los actos administrativos expedidos por la
Superinterdencia de Servicias Pubdicas Domiciliarios en tal sentide,

CLAUSULA DECIMA TERCERA. SEPARACION DE CARGOS POR SERVICIOS EN LA
FACTURACTOM:

Les cargos por el servico de LDI de INFRACEL apareceran en la factura del servico de
telefonia pdblica basica conmutada local, del servicio de Telefonia Mdwl Celular (THC, del
sarvicio de comunicaddn perscnal (PCS), o a ravés de senvicios que ulilizan sistemas de
acceso troncalizado (Trunmking}  por separado, de conformidad con las disposiciones
contempiadas en el capitulo tercero de la Resolucion CRT 1732 de 2007, o cualguer norma
gue la modifigue o sustituva, ;

CLAUSULA DECIMA CUARTA. INVIOLABILIDAD DE LAS TELECOMUNICACIONES:
INFRACEL garantiza 2l usuarie la inviclabdidad de las telecomunicaciones dentra de su red,
como de los datos personales de los suscriptores v los usuarios, cuya reserva no podrd ser
levantada sin previa autorizacion de autordad judicial o competente y acatamiento de 15z
formalidades del debide pracesa en los tirminos de la Constibuddn v ka Ley.
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CLAUSULA DECIMA QUINTA. MODIFICACION DE LAS TARIFAS:

Los cambios tarfaros entrardn a regir una ve? sean conodidos por los usuarios de fos
servicios. Las tarifas ofrecidas por INFRACEL, tendran una wigencia conforme  a la
infarmacidn registrada en el Sistema Unico de Informacian {SUL).

En cumplimienta de lo establecido por las normas legales pertinentes, se estableca que al
aurmerto méxime de tarlfas, no excederd anualmente el parcentaie de la devaluacian mas al
porcertaje de la inflackin (IPC) correspondients al afio fiscal inmediatamente anberior. E
increments o incrementos de tarifas sa podran realizar en cualkquier tempo sin que el
computo total da dichas aumentos supere el porcentaje establecide dentro del ano.

Las modificacionses de que sean objeto las tarifas ofreddas, seran divulgadas por INFRECEL,
corforme a las obligaciones contenidas en la ley 142 de 1994 v en la Resolucion CRT 1732
cle 2007,

CAPITULO III

SUSPENSION, CORTE ¥ RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO

CLAUSULA DECIMA SEXTA. SUSPENSION DEL SERVICIO.

1, Suspersion Temporal ded Servicio por Mutud Acuerdo: EL SUSCRIPTOR podra schicitar
por escrito v con la debida sustentacidn la suspension temporal de EL SERVICIO por un
térming no superior & dos (2) meses consecutivos 0 no por cada afc seredio, EL
SUSCRIPTOR deberd realizar la solicitud de suspersidn con una antelacdn no inferor a
guince (15) dias habiles de la fecha deseada de inicio de la misma, INFRACEL podra dirtra
de este térming negar la solicitud con la respectiva motivacidn. Sin perjuico del cobvo de 1as
sumas adeudadas por EL SUSCRIPTOR, INFRACEL durante el periodo de 13 suspensian solo
facturard a EL SUSCRIPTOR el wvalor correspondients 2 la reconexidn del seracio
suspendidan, 2 cual s=ra informado al momento de la salicitud de la suspersidn del servicio.
PARAGRAFD PRIMEROD. En el evento en que EL SUSCRIPTOR no indigue el término par &l
cual =& solicita la suspensidn tamporal de EL SERVICIO, se entendera gque el misma
corresponde a dos (2) meses consecutivos, PARAGRAFD SEGUNDO. En caso de que el
sorvicio Se encuentre sujetc a periodo minimo de conservacion de plan & a perodo de
cldusula de permanencia minima, dichos periodos se prolongardn por @ término de
duracion de la suspension tempaoral.

2. Suspensicn en interés del servido:

INFRACEL podra suspender el servicio, sin que & considere falla en i3 prestacidn del mismao
en ko5 siguientes casas!

2.1, Para hacer reparaciones técnicas, mantenimientos periddicos y racionamientos pos
fiserza mayor, siempre gue de eflo se dé avisn con par ko mencs un (1) dia de anticipacicn a
la suspensidn o tres (3) dias sl la misma va & ser mayor & treinta (30) minutos. Es una
obligacidn del operador local,

2.2 Por orden ejecutoriada de autordad competente,

2.3, Para adoptar medidas de seguridad.

3. Suspensicn por incumplimienta o vialacion del contrato;

INFRACEL procederd a suspender el servicio por incumplimiento o vicdacan del contrato por
parte del suscriptor o usuario en los dguisnies casos:

3.1, Por la falta de pago de la facturacidn en los tiempes establecides para tal fin, salvo
que exista reclamacion o recursa interpuasto,

3.2, Por cancelar facturas con cheques que no sean pagados por & banco respeciivg, =n
perjuicio del cobro de la sancion que para estos casos establece el Cadigo de Comercio vy de
las demds acciones legales pertinentes.
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3.3. Por interferir en la utilizacion, operaddn o mantenimiento de las lineas, redes v demds
SOUIpos necesanos para suministrar ¢l servico.

3.4. Par anocmalia fraude o adulteracion del servicio de TPBCLDI

3.6. En general, por cualquier alteracion inconsulta y unilataral, por parte del usuario /o
del suscriptor, de las condiciones contractuales,

3.7. Par solicitud de autoridades judiciales competentes,

3.8. Por reventa del servicio sin |2 respectiva autorizacion de INFRACEL

3.9. Par cualquier ofrg incumplimiento al presente contrats,

PARAGRAFO PRIMERO: Haya o no suspensidn, INFRACEL podrd ejercer todos los demis
derachos que las leyves v el presente contrato le concedan, en el evento de incumpdimiento
del suscniptor o del usuaria. :

PARAGRAFD SEGUNDO: En caso de que el suscriptor v/o usuario haya presentado una
reclamacidn ¢ recurso antes del vencmiento de la fecha de pago oportung prevista en la
factura, v l usuario hubiera procedido al pago de las sumas no reclamadas v la reclamacion
@ recurso se encuentre pendiente de decisidn, no se podrd proceder a la suspensicn,
PARAGRAFO TERCERO : Para gue INFRACEL pueda restablecer &l zervicio de TPBCLDL, &
suscriphor o usuano ceberd aliminar la causa que dio origen 2 |2 suspension v pagar todos
ks gastos de recocnexidn en que incurra INFRACEL

CLAUSULA DECIMA SEPTIMA. TERMIMACION DEL CONTRATO: 1. Por parte de
INFRACEL: INFRACEL podrd dar por terminado este contrato sin necesidad de
reguerimients previo privado o judidal v sin que tal hecho requiera declaracian judicial
alguna en los siguientes eventos, sin perjuiclo de las demas acciones a que INFRACEL
tuviere derecho incluyendo k2 exigencia de las prestaciones a que hubiere lugar: (i)
Existencia de condicionas fecnicas que, a juicia de INFRACEL, hagan imposible g riesgosa &
prestacidn del servicio; i).La demolicidn del inmueble en el cual se presta el servicio,
cuando se trate de un usuano que accede al servicio de TPBCLDI a traves del servico de
TPBCL, TPBCLE, o TMR: (i), En caso de imcumplimiento del suscriptor o wsuaro de
cuakjulera de las obdigaciones del presente contrato o de cualquiera de [as normas que
regulen la prestacion del servico, bien sea gue provengan de las  autoridades
gubsmamentales competentas o de INFRACEL. (iv). Por &l retardo o la falta de page de |2
facturacidn dentra  de la fecha que haya sefialade INFRACEL en la factura para el corte
del servicio; {v). Suspension del servicio por un pericdo continuo supesrior a seis [b) mases,
excepta cuando la suspensidn haya sido convenida por las partes, o cuando la suspensian
obederca & causas provocades por INFRACEL; (vi). Reincidencia en alguna de las causales
de suspension por incumplimiento, dentro de un pericde de dos (2) arfos; (vil). Adulteracion
o falsificacidn de las facturas de cobro o documentos presentados como prusha para algur
tramite; (iix). Por muerte o extingdn de la personalidad junidica de el suscriptor o usuario, o
en los casos en gue éste se encuentre en situacdn de concardato, quiebra o Comoursn de
acregdores, o en el caso de los eventos descritas an la ley 550 de 199%; (=), Cuando los
equipos @ instalaciones del suscriptor o usuario, por cualquier razen, produzcan efectos que
puedan desmejorar la eficienca del servicio o perturbar [a red telefonica de [NFRACEL o de
otros operadores, (x). En el evento en que el suscriptor o usuano explote comerdalment:
servicio sin la autorizacidn pravia, expresa y escrita de INFRACELINFRACEL, (). Por
incurnplimienta de las cbligaciones a cargo del suscriptor o wsuano  derivadas de cuslquier
otra conftrato de prestacidn de servicio de telefonia plblica o de cualquier otra indole gue
hava celebrado o celebre en el futurg el suscriptor o usuario <on INFRACEL. (xii). Por
efectuar conexiores fraudulentas, clandestinas o sin autorizacidn de [NFRACEL wo par
adulterar de cualquier forma las facturas de EL SERVICIO. Por amomalia fraude o
adulteracidn  dal servido de TPBCLDE; (xiii}) Por solidtud del suscriptor, bajo cuslquier
madalidad de suscripcidn y en cualquier tempo, <on la simple manifestacion de woluntad
expresada a través de cualquier medio de atencion al usuaro dispuesto por INFRACEL. La
salicitud debera efectuarse con una antidipacion de diez (10} dias calendario a la fecha de
vergimiento del pericdo de facturacédn, como minimo. En todo caso, INFRACEL reconace el
derecho del suscriptor & dar por terminadc el comtrato en cualquier tiempa, previo

10



INFRACEL S.A. E.S.P.

cumplimients de las obligaciones contrachusles pendientes, (xiv) Decision unilateral del
suscriptor fuando se presente falla en la prestacion del servicia en los términos de s Ley
142 de 1994, o ante las fallas en la continuidad del serado previstas por la Rescluciin CRT
1732 de 2007, (v}, Por cuglguier otro incumpdimienta al presente contrato.

PARAGRAFO 1! Cuando se realice el corte del servicio, se le informard al usuaric
indicandole la causa v los efecias que allo conlleva para la berminacidn del cantrata
PARAGRAFO 2: El corte se efectia, sin perjuicio de que INFRACEL, Inkcie las acciones
necesarias para cotener por [a via judicial el cobro ejecutivo de la deuda.

PARAGRAFO 3: El corte del servicio implica para el suscriptor o el usuarnio [ terminacion
del contrate de servicio publico.

CLAUSULA DECIMA OCTAVA. FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO:

La falla en la prestacidn del servicio da derecho al suscriptor o al ususrio, desce al
marments en gue s presenta, a la terminacién unilateral del contrato o a su cumplimients
con 1as sigulentes reparaciones:

1. Si la falla ocurre continuamente durante un térming igual o supenaor a quince (13) dias,
dentro de un mismo periodo de facturacin, INFRACEL, no podra cobrar conceptos distintos
del consuma o de la adguisicidn de bienes o servicics efectivamente recbidos

2. A la indemnizacién de perjuicios, de conformidad con las farmulas de tasacion de los
mismos previstas por el numeral 3 del arboulo 137 de i ley 142 de 1994, siempre v Cuanda
sa jnoumpda con las condiciones de continuidad a la que se encuentra sujeto @ servico de
larga distanda internacional, y sean causas imputables a INFRACEL, de confarmidad con fo
previsto en el articulo 37 de la Resclucidn CRT 1732 de 2007,

CLAUSULA DECIMA NOVENA. CONDICIONES PARA RESTABLECER EL SERVICIO:
Para restablecer el servicio, si la suspensidn o el corte fueron imputables al suscnipbar yie

wsuario, éste debe eliminar su causa y pagar, y se procede al restablecimiento de acuerdo
con las siguientes condiciones:

El suscriptor wo wsuwanio debe pagar las obligaciones contractuales pendientes, incluidos
sUs intereses maratorios, y el valor de aportes por reconexdn 0 renstalagidon sagun el
Cas0,

. IMFRACEL, reanudara el servicio dentro de los tres {3) dias habiles sigulentes a la fecha
en gue |z causal de suspensién haya cesado,

. INFRACEL dejard constancia de la fecha en que efectie la reconesidn.

PARAGRAFO: No podrd cobrarse suma alguna por concepto de reconexién, cuando ef
sarvicio 52 haya suspendido por causa no imputable al suscriptor wo usuario,

CLAUSULA VIGESIMA. COMPENSACION POR FALLAS EN LA CONTINUIDAD DEL
SERVICIO:

El incumplimienta de las condiclones de continudad a las que esté@ sujeta la prestacion def
servicio de TPBCOLDI, por causas imputables a TNFRACEL, da derecho a los suscriptores o
usUanos a la terminacion inmediata del contrato, sin penalizacién alguna o 3 obtersr 2
compensacian por el tiempo que @ servicio no estuvo disponible, siempre que asi o saoliciter
y bajo los términds previstos en la resolucion CRT 1732 de 2007,

Cuanda el suscriptor o usuaric elija la compensacion, INFRACEL, debe hacerla efectva 2
traves de cualgquiera de las siguientes opciones: a) Compensacién en dinera, o 0)
Compensacian en minutos, para lo cual, INFRACEL, debe atender las reglas v metodalogia
deseritas en el Anexo [ de la Resolucidn CRT 1732 de 2007 e informar al suscriptor o
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usuang, oporfunamente y por escrito, la forma en que operard la compensacign. La
CcoMmpensacion en minutas no podrd ser aplicada cuando se trate de plares de consumo
ilimitada en tiemao.

PARAGRAFO, Cuando e servicio sea prestade a traves de la modalidad prepaoe, los
mecanismos que garanticen la compensacidn efectiva al usuario por el tiempo en que no
estuvo disponible el servicio, seran disefiados libremente por INFRACEL.

CAPITULO IV
FACTURAS

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA. CONTENIDO MINIMO DE LAS FACTURAS:

Las fachuras de cobro que expida INFRACEL, o quien esta contrate conforme a sus atuerdos
de intarconesxion, contendrdn como minimo la informaddn de que trata el capituto 11 de 5
Resclucion CRT 1732 de 2007 siempre v cuande sea aplicabie a los servicios de TPECLDL

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. INTERES MORATORIO:

INFRACEL o quien esta contrate conforme & sus acuerdos de interconexion obrasan
intereses de mora, por el no pago oportuno de las facturas, los cuales no superaran los
maximaos permitidos por la ley, sin perjuicio de que se pueda ordenar la suspension del
SEMICIO.

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. PERIODO DE FACTURACION:

El peripde de facturacicn no sera inferior a wun (1) mes ni superior 3 dos (2] meses
Cualquier cambio en el periodo de facturacidn infoemado previamente al suscriptor yio
USUERID,

CLAUSULA VIGESIMA CUARTA. DETERMINACION DEL CONSUMO FACTURADO:
Por regla general, & consumo del suscriptor yfo usuaro, se determinara mediante |as
lecturas que se hagan, en el sistema de tasacion por minuto de la central telefdnica,
registradas en el periodo de facturaddn, correspondiente a 13s llamadas completadas.

Cuarddo no sea posible tomar la lectura por drounstancias ajenas & INFRACEL, para 13
facturacion def corsums del periedo, se utilizara el promedio calculado sobre los consumes
nerrmakes de los seis (6) periodos anteriores,

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA. MERITO EJECUTIVO DE LAS FACTURAS:

Las facturas emitidas por INFRACEL o por quien esta autorioe conforme 3 sus acuercas de
inkerconexidn prestan méribe’ elecuthvo de acuerdo con las noemas del derecho owil y
comercial, y en tal sentido podran ser cobradas ejecutivamente por INFRACEL o par guien
esta autorice conforme a sus acuerdos de interconexion, contra todos o contra cuakuiera
de ios deudares solidanas, salve en los casos que sehaya roto la salidaridad.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA. COBRO INOPORTUNO:

A&l rabo de cinco (5) meses de haber entregado las facturas INFRACEL o guien esla aulooice
mediante sus acuerdos de interconexidn no podrd cobrar bienes o servicos que mo factura
poF errof, amisién o investigacion de deswiaciones significativas frente a consumes
anteriores, Se exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o Usuarg.

CLAUSULA VIGESIMA SEPTIMA. PAGOS DE SERVICIO: 20.1, A partir de la fecha de
entrada en vigor del presente contrato, EL SUSCRIFTOR se obliga, ademas de cumplir con
todas las obligaciones del presente contrato, al pego oporfuno de EL SERVICIO sequn e
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plan escogido, a las tarifas wigentes al momento del uso de EL SERVICID. 2002 EL
SUSCRIPTOR conoce v acepta las tarifas presentadas por INFRACEL a la Comwsidn de
Regulacidn de Telecomunicaciones. 20.3, INFRACEL o quien esta cantrate confarme a sus
acuerdos de interconesadn erwiara periddicamenta a la direccidn indicada poe EL
SUSCRIFTOR o aguella que INFRACEL tuviere en sus archives o base de datos, la factura
correspondiente a EL SERVICIO prestado durante el respectivo perindo. El perioda de
facturacitn de INFRACEL correspondiente a los servicios facturados al SUSCRIPTOR, es de
hasta daos {2} meses. 20.4. EL SUSCRIPTOR reconoce vy acepta que e pego deberd
realizarse maximo hasta la fecha de vencimiento que aparezca en la factura, en las
condiciones alli sefaladas v utilizando un medio de pago autorizado por INFRACEL. 20.5. Lo
anterior ng exime a EL SUSCRIFTOR de cumplic con sus obligadones de page aun cuando
no reciba oportunamente la correspondiente factura ya que EL SUSCRIPTOR comace
suficientemente I3 facha de vencimiento para los pagos. 20.6. En caso de retards en o
pago del precio de EL SERVICIO, INFRACEL cobrard intereses de mora sobre las sumas
adeudadas 2 la maxima tasa permitida por la bey y podré suspender EL SERVICIO o dar por
termirado unilaberalmente dste contrato, sin necesidad de requerimiento previo privada o
judicial mi decaracidn judicial alguna, subsistiendo en todo caso la obligacion de EL
SUSCRIPTOR de cancelar la totalidad de las obligaciones derivadas de este contrato y
servicios ulilizados asi como las penas v los valores por terminacion anbicipada a que
hubiere lugar v los costos de la cobranza judicial o estrajudicial que se llegaran & causar.
20.7. Si EL SUSCRIFTOR considera que e monto facturado no esta conforme con a
utilizacidn de EL SERVICIO que & hizo durante el periodo de facturacion, podrd presentar
iy reclamacion, la cual debera limitarse a agquellos montos que sean efectivamente objeta
de reclama por parte de EL SUSCRIPTOR. EL SUSCRIPTOR debera cancelar oportunamente
aguellos montas que no sean abjeto de reclamacidn. 20.8. En el evento gue e SUSCRIFTOR
s ercuentre en mora de cumplir cuslquiera de sus obligaciones con INFRACEL, o en &l
evento en que le haya sido suspendido el SERVICIOD por no pego v sin perjuico de las
demas acdones gue tenga INFRACEL conforme a loprevisto en este Confrato o enla Ley,
EL SUSCRIPTOR perderd, de manera definitiva, el derecho a continuar disfrutando de
cualquier benefico o promocidn adidonal a las condiciones del Plan de Servicia vigente, gue
le hubiesen sido otorgadas por INFRACEL al momento de |a activacidn o con posteraridad &
este hecho, EL SUSCRIPTOR no recuperard los benefidos o ventajas promodonabes
mendanados, por el hecho de ponerse al dia en sus obligaciones con INFRACEL,

CLAUSULA VIGESIMA OCTAVA, RENUNCIA AL REQUERIMIENTO PARA CONSTITUIR
EN MORA: La constitucion en mora no requiera pranunciamients judical, Por lo tanto, los
phligados al pago remuncian a tedos fos. reguerimientos para corgbituirlos en mosa v 22
ohligan a pagar los gastos que por todo concepto se causen en razon def cobro juddal o
extrajudicial de la deuda.

CAPITULD WV
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS ¥ RECURSOS

CLAUSULA VIGESIMA NOVEMA. PETICIONES, QUEIJAS Y RECURSOS:

El suscriptor o el usuario tienen derecho de presentar, sin ninguna farmalidad especial,
peticiones, quejas o recursos a INFRACEL, o ante quien esta contrate conforme & sus
acuerdos de interconexidn, informando el pombre, Ta clase del servico, la ubicacion de
inmueble v &l respective estrato soclo econdmico. El suscriptor yio usuario tiene derecka de
presentar PQR & INFRACEL, o ante quien esta contrate conforme a sus acuerdos de
interconexian, las cuales deben cantener por Io menos, el nombre de la empresa a la que s
dirige, el nombre, idertficacdn v direccidn de notificacion del suscriptor o usuaria, v los
heches en que se fundamenta |a soficitud,
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Para presentar la POR, ésta no requiere de presentacién personal niintervencion de abogada,
aunque actie por conducto de mandatario.

PARAGRAFO: La decisidn de INFRACEL o quien esta contrate conforme a sus acuerdos de
interconexidn, con ocasidn a la presentacion de la PQR formuladas por el suscriptar yic
usuara, debs contener coma minime, el resuman da los heches en que se fundamerta la
PR, la descripcidn detaliada de fas acciones adelantadas por la Empresa para la
verificacion de dichos hechos, las razones juridicas, téonicas o ecomdmicas en gque =
fundamenta la dedsion, los recursas que proceden contra la misma v [a forma v plazo pera
SU inter posicidn,

CLAUSULA TRIGESIMA. PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE
PETICIOMNES ¥ QUEJAS: El suscriptor o usuario bene derecho a presentar anbe TNFRACEL
o ante el operador con quien esta confrate, peticiores, quejas, v reclamos por cualkquser
medio iddneo para lo cual no requerird de presentacidn personal ni de |2 intervenoan de
abogado, aunque emplee mandatario, para estos fines e suscriptor o usuarip, podra
salicitar en las oficinas de INFRACEL, kos formatos respectivos para cada uno de [os amiles
a que haya lugar. INFRACEL, o quien eska cantrate conforme a sus acuerdas de nberoonexicn,
nenen la obligacidén de recibir, atender, tramitar y responder las PQR que ke presente al
suscriptor vfo usuario, las cuales seran tramitadas de conformidad con las normas vigertes
sobre la regulacidn de la CRT.

51 ke FQR se presentara en forma verbal, basta con informar & rombre completo del susoriptor
yio usuano pedcionario, v & motivo de la PQR. INFRACEL o quien esta contrate corfarme & sus
acuerdos de inberconexidn podrd responder de la misma manera, vy deberd entregar al
peticionanio una constancia de la presentacidn de la POR.

Si la POR se presenta en forma escrta, deberd contener por lo menas, el nombre de
INFRACEL, y o nombre, identificacdn y  direccidn de notificacion del suscriptor /o usuario, v
Ios hechas en gue se fundamenta la solidbud.

PARAGRAFO 1: Para el caso de la PQR verbal, INFRACEL, deberd entregar al suscriptor y/o
usuana, por cuakquier medio iddneo, constancia de la presentacidn de la PQR y un oodigo
Unico numerice asgnado por &sta, el cual deberd mantenerse durante todo el tramite. En o
cas de POR por escrite, 22 hard constar ademds, 3 fecha de radicacion,

PARAGRAFD 2: La presentacion de una PQR relacionada con la facturacdn de! servicic,
estard sujeta al pego de kes sumas que no sean objeto de redamacicn, antes del
wencimienta de la fecha de pago oportuno; de lo contrario el peticionario debera proceder al
pago del monto total de ka misma, sin perjuicio de que una vez pagada pueda presentar 13
PQR, dentro de los cnce (5) meses siguientes a la fecha de su pago oparturg. En ningdn
caso procederan reclamaciones contra facturas gue tuvieren mas de cinco (5) meses de
haber sido expedidas por INFRACEL, o por gquien esta contrate conforme a sus acuerdos Jde
interconaxion.

CLAUSULA TRIGESIMA PRIMERA. PROCEDIMIENTO ESPECIAL PARA LOS
RECURSOS:

S perjuicie del cumplimients de las disposiciones contenidas en e Ley 142 de 1992, los
recursos 52 reqiran por las siguientes reglas:

1. Bl recurso de repesicidn debe interponerse dentro de los dnce (5) dias siguientes a aguel en
que INFRACEL o quien esta contrate conforme a sus acuerdos de interconexion, ponga en
conocimients del suscriptor we usuare su decisidm, ankte el mismo funcionaro que hava
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decidido la petidon o guea, radicandala en la ofione de PQR o mediante cualquer medic
tecnoldgicy o electrénico dispuesto por INFRACEL o guien esta contrate conforme & sus
acuerdos de interconexion para la atenddn de las mismas. Cualguier manifestacion de
inconforrmidad respecto de la deasion de INFRACEL o de quien esta contrate cornforme a sus
acuerdos de interconexion, expresada por el suscriptor o usuano en a5 condiciones v dentro
ded térming antes mencionadas, debe ser atendida y tramitada como recursn de reposicion.

2. Bl recurso de apelacian, en los casos que proceda de conformidad con la ley, serd

prnsnrtadn t!-: rmanera subsnduam g.f s;mdt.'&nc-a al ﬁ _n;-.:gm ﬂ,ﬂﬂdiﬁ_ﬂu&"ﬁljﬁ_ﬁﬂlﬂﬁﬂjﬂ

Pabli iciliari

3. Si el suseripbar y'o usuano presantara ante INFRACEL, o ante quien esta contrate confarme
8 sus acuerdos de interconexddn un recurso de reposicidn, deberan informarle textualmente al
usano ko siguiente: "Selor psuan. wsted ame deracho @ inferponar & reCusD 08 aDSIa0ian i
sphaidho Gl de repasicidn, para que en c3s0 qus 3 mespuesla & recursn JB repositidn 55
desfavovalie 8 sus prefersiones, B awloridad de repecodn, controd p glancd decea de
fovaa | teniendo en cuenta |o sguiente:

¥ 5 e recurso fuera formulado por escrito, INFRACEL o quien esta contrate conforme a
sus acuerdos de interconexion, entregaran dicha informacion a través de documento
escrito @ impreso en cuyda formato se incluirdn casiflas que ke permitan esooger entre la
interposicidn o no del recurso subsidiario de apelacidn,

* 5 el recurso fuera formulado de manera werbal o por cualquier medio tecnologico o
electrinico, |a informacion antes sefialada y la opoidn de escoger entre la interposicion o
no del recurso subsidiario de apelacidn, deberd éntregarse par el misma medio INFRACEL
o guien esta confrate conforme a sus acderdos de inkterconexidn almacenarsd evdencs
de la respuesta del suscripbor /o USUAMRO por un terming de por o menos doce (12)
meses,

CLAUSULA TRIGESIMA CUARTA. TERMINO PARA RESPONDER PETICIONES,
QUEJAS ¥ RECURSOS:

Fara responder las POR, INFRACEL o quien esta confrate conforme a sus acuerdos de
interconexin cuenta con wn Erming de guince (15) dias habiles contados a partir de la fecha
de su presentacidn, En el evento de no poder responder las PQR dentro da dicho plazo
INFRACEL o guien esta confrate conforme a sus acuendas de interconexidn, debe nformas tal
hecka al peticonario, expresando los motivos de la demora v sefalando expresamente la
fecha =n que se resalvera o dard respuesta,

Si el pebicioranc no e natificade de la respuests, pasado el trming correspondients, se
entendera que la PQR ha sido resuelta en forma favorable al peticonano saho que s
demuiestre que & suscriptor y'o usuano auspido ka demora, o que se requind de 1a pracics de
pruebas.

Vencido 2| térming antes indicado, INFRACEL o guien esta confrate conforme a sus acuerdos
de intercorexion, reconocera al suscriptor y/'o usuaric los efectas del silenclo administrative
positiva, dentro de las setenta v das (72) horas sigulentes al recibe de la solicitud formulada
por el suscriptor yio usuano en tal sentido, St no o hicere, & peticionario podra solicitar ante
la autoridad de inspeccidn, vigilandia y control & recancamienta de dichos efectos, adjurtande
los soportes del caso, pudiendo solicitar ademas, la imposiclén de las sanciones a que haya
lugar conforme a la ley.

CLAUSULA TRIGESIMA QUINTA. DIVULGACION DE LAS DECISIONES DE LA
EMPRESA.

Lz notificacidn de las declsiones adoptadas por INFRACEL o por quien esta contrate
conforme a sus acuerdos de interconexian dentro del tramite de una POR, debe raalizarse
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de conformidad con lo zedalado en o Codigo Contendoso Administrative, INFRACEL o gquier
esta contrate conforme 2 sus acuerdos de interconexidn, podrd establecer mecanismos
alternos de notificacion que garanticen de manera efectiva el conocimienta de la decisidn
por parte del interesado, los cuales, deben ser autorizados por 2 autaridad que gjerza las
funciones de irspeccion, vigilancia v contral, previamenbe a su implementacian.

Las nofificaciones personales que deban realizarse, se deben efecuar en la misma ofidra en
donde 2 haya presentado [a POQR. En caso de haber sido formulada de manera verbal 2
INFRACEL o quien esta contrate conforme a sus acuerdos de interconesadn deba dar
respuesta par escrito, | notificacidn se debe efectuar en la oficina de atencidn al usuana mas
cercana & ks direccdn sumirsstrada por el suscriptor v/o usuana para tal efecto.

capiTULO VI
VIGENCIA DEL CONTRATO

CLAUSULA TRIGESIMA SEXTA. VIGENCIA DEL CONTRATO:

Este contrato se entiende celebrado conforme a la clausula tercera del presente conbrato v
s wigencia serd por térming indefinido, v se podra dar por terminado por las causales
estipuladas en este contrato g en las disposicones legales vigentes.

PARAGRAFO. Cuando haya conflicto entre las condiciones uniformes v las condicicnes
especiales, se preferiran estas, Al definir los efectos fiscales del contrato de servicios
publicos, se tendrd en cuenta qQue, a pesar de tener condicones uniformes, resulta
celebrado con cada susCriptor O Usuaric en particular,

CLAUSULA TRIGESIMA SEPTIMA. SOLUCION DE CONTROVERSIAS:

Laz diferendas que surjan entre las partes <on ocasion de la celebracidn del presente
contrato, de su ejecucsdn, terminacién o Bguidacién, v que no hayan podido resolverse en
aplicadon de las normas contenidas en las presentes condiciones uniformes en materia de
recurens, s decidirdn ante [as avtoridades jurisdicoonales competentes,

Lo anterior, sin perjuicio de los demds métodos altemativos de solucion de conflictos
previstos par la ey,

CLAUSULA TRIGESIMA OCTAVA, DELEGACION:

El representante kegal de INFRACEL o de gquien esta conbrabe conforme a sus scuerdos de
inkereaneadn, podrd delegar facultades en un fundicnario de La Empresa para que conteste
petiones y quejas, y resuelva recursos en nombre de la misma, en desamrollo de la
efeucidn del presente contrato.
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