ACUERDO 11 DE 2006

(noviembre 24)

Diario Oficial No. 46.466 de 28 de noviembre de 2006
Comisién Nacional de Televisidn

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 Directiva de la Comisidon Nacional de Televisidn,

en ejercicio de sus facultades constitucionales y legales, en especial las contempladas en los
articulos 4°, 5° literal c), 43 y 44 de la Ley 182 de 1995, y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con el articulo 4° de la Ley 182 de 1995, corresponde a la Comision
Nacional de Televisién establecer los mecanismos para garantizar la eficiencia en la
prestacidon del servicio y evitar las practicas monopolisticas en su operacion y explotacion;

Que de acuerdo con el literal c) del articulo 5° de la Ley 182 de 1995, corresponde a la
Comision Nacional de Televisidn clasificar las distintas modalidades del servicio publico de
television y regular sus condiciones de operacion y explotacidn, en particular lo relativo a la
gestion y calidad del servicio y las obligaciones con los usuarios;

Que el Decreto-ley 3466 de 1982, conocido como el Estatuto de Proteccion al Consumidor,
consagra los derechos esenciales de caracter general para todos los consumidores, entre los
cuales se encuentran los suscriptores de la television por suscripcion;

Que en el ejercicio de las facultades de supervisidon y de atencidn de las peticiones y quejas
de los particulares por parte de la Comisién Nacional de Television se ha evidenciado que no
existe suficiente claridad por parte de suscriptores y operadores sobre sus derechos, deberes
y responsabilidades mutuas, conllevando a situaciones de vulneracién de los derechos de
suscriptores;

Que conforme a las quejas de los particulares recibidas en la Comision Nacional de
Television y las encuestas realizadas a los operadores sobre peticiones, quejas y reclamos de
los suscriptores, se identificaron las siguientes dreas como prioritarias en la regulacion de las
condiciones de prestacién del servicio en la relacidon operador-suscriptor: (i) Condiciones de
la afiliacion y la suscripcion; (ii) Tarifas, facturacion y cobro, y (iii) Atencidn al cliente;

Que para mejorar los niveles de proteccién y efectividad de los derechos de los
suscriptores, se requiere entrar a regular expresamente las condiciones para la prestacion
del servicio publico de televisién por suscripcién, en esta materia;

Que el articulo 78 de la Constitucion Politica consagra la responsabilidad de los
productores y comercializadores por la adecuada prestacion de los servicios que ofrecen;

Que la Junta Directiva, previo el cumplimiento de lo establecido en el articulo 13 de la Ley
182 de 1995, en sesién del 23 de noviembre de 2006 segun consta en Acta niumero 1291,

ACUERDA:

CAPITULO I



Disposiciones generales

Articulo 1°. Ambito de aplicacién. Mediante el presente Acuerdo se desarrollan los
principios y reglas que rigen las relaciones entre concesionarios y operadores del servicio
publico de televisidn por suscripcion y los suscriptores y usuarios, con ocasion de la prestacion
del servicio, para la efectividad de los derechos, deberes y responsabilidades mutuas.

Lo dispuesto en el presente Acuerdo se aplica a la operacidon y explotacion del servicio
publico de television por suscripcion independientemente de la tecnologia de transmision
utilizada, definido en la Ley 182 de 1995 y en la reglamentacion vigente de la Comisidn
Nacional de Television y las normas que la complementen, modifiquen o adicionen.

Articulo 2°. Fines, principios y alcance del servicio. El servicio publico de televisidon por
suscripcidn en desarrollo de sus fines tiene también como objeto principal, la satisfaccion de
los suscriptores y la proteccidn y efectividad de sus derechos.

El servicio de televisidn por suscripcion ademas de la programacion, distribucion y
recepcion de la sefial, comprende la facturacion y la atencion al cliente, incluyendo el tramite
y respuesta oportuna y efectiva de las peticiones, quejas y reclamos de los suscriptores.

Articulo 3°. Definiciones. Para los efectos del presente Acuerdo y de la prestacion de los
servicios de televisién por suscripcidn, independientemente de la tecnologia de transmisidn
utilizada, se tendran en cuenta las siguientes definiciones:

Suscriptor. Es la persona natural o juridica que en virtud de un contrato celebrado con
el concesionario de television por suscripcidn queda autorizado para la recepcion de la sefial
o sefiales que este transmite.

Suscripcion. Es el acuerdo por medio del cual el concesionario se obliga durante la
vigencia del mismo, a suministrar el servicio contratado recibiendo como contraprestacion
periddica, una suma de dinero, a cuyo pago se obliga el suscriptor.

Afiliacién. Se denomina afiliacion al costo que, en razén de la vinculacion e inicio de la
prestacion del servicio, se causa por una sola vez, a cargo del suscriptor.

Usuario. Es la persona natural que en razén de su domicilio y/o habitacién se beneficia
con la sefial de television por suscripcidon suministrada por el operador.

El usuario puede tener o no la calidad de suscriptor. Si el usuario no es suscriptor debera
contar con autorizacion del mismo para ejercer los derechos que le concede el presente
Acuerdo.

Articulo 4°. Condiciones de idoneidad y calidad. Las condiciones de idoneidad y calidad
que deben cumplir los se rvicios de televisidon por suscripcidon se sujetaran a lo previsto en
los Acuerdos de la Comisién Nacional de Television, el Contrato de Concesion y sus anexos,
las declaraciones contenidas en el Registro Unico de Operadores, RUO, y los contratos de
suscripcién.

Articulo 5°. Responsabilidad del concesionario y del comercializador. Los concesionarios y
los comercializadores de servicios de televisidn son responsables frente a los suscriptores, en
los términos del articulo 78 de la Constitucidn Politica, en lo previsto en el Decreto-ley 3466
de 1982 y en el presente Acuerdo.

Articulo 6°. Obligacién general de los operadores de television por suscripciéon. Los
operadores del servicio de television por suscripcién deben prestar el servicio en forma
continua y eficiente, cumpliendo con las normas de calidad sefialadas en la ley, en la
regulacion expedida por la Comisidn Nacional de Televisidn, en el contrato de concesion y en
este Acuerdo. En todo caso, prevaleceran los derechos de los suscriptores y usuarios en la



interpretacion de cualquier cladusula y norma aplicable a la prestacion del servicio publico de
television por suscripcion.

CAPITULO II
Afiliaciéon y suscripcion

Articulo 7°. Registro de contratos. Las condiciones de la afiliacién y de los contratos de
suscripcion que utilicen los operadores del servicio publico de televisidon por suscripcidon deben
ajustarse a lo dispuesto en la ley, en las normas legales de proteccion al consumidor y a este
Acuerdo.

Con una antelacion no menor a treinta (30) dias habiles al inicio de su utilizacidn, los
operadores del servicio publico de television por suscripcidn deberan registrar ante la
Comision Nacional de Television las condiciones y documentos que aplicaran para la afiliacion
y el texto de las condiciones generales proforma comunes a las diferentes modalidades, asi
como los planes de suscripcion y los modelos de documentos anexos al contrato que se
prevén en este Acuerdo.

Las condiciones especiales de cada uno de los planes o modalidades de contratacién que
comercialice en el mercado, asi como las modificaciones a las mismas, deberan ser
identificadas con un nombre o coédigo asignado por el operador y ser registradas ante la
Comision Nacional de Televisidn con no menos de treinta (30) dias de antelacidn al inicio de
su utilizacion, para cada plan o modalidad se deberan identificar los elementos esenciales
que lo determinan.

Sin perjuicio del debido cumplimiento de los plazos establecidos en este articulo, no se
requiere pronunciamiento ni autorizacion previa de la Comisidn para iniciar la aplicaciéon o
comercializacién de una modalidad de contratacion o plan. Sin embargo, en cualquier tiempo
en ejercicio de las funciones de inspeccion, vigilancia, seguimiento y control, la Comision
Nacional de Televisién podra objetar la utilizacion de una determinada modalidad de
contratacion o de cldusulas especificas, cuando no se ajusten a la ley, a las normas de
proteccidén al consumidor o a lo dispuesto en este Acuerdo.

Objetada una clausula el operador debe abstenerse de utilizarla o de exigir su
cumplimiento.

Cualquier modificacidon o adicién a los textos a que se refiere el presente articulo, debera
ser también registrada previamente ante la Comisidon Nacional de Televisién en los términos
aqui previstos.

Paragrafo Transitorio. Los textos de las condiciones generales proforma comunes a las
diferentes modalidades y planes de suscripcién y los modelos de documentos anexos al
contrato que se prevén en este Acuerdo, que a la fecha de expedicion del presente Acuerdo
estan utilizando los operadores del servicio publico de televisidon por suscripcion, deberan ser
adecuados a lo sefialado en este Acuerdo y remitidos a la Comision Nacional de Television
dentro del mes siguiente a la entrada en vigencia de este Acuerdo.

En los contratos de suscripcidn vigentes no se podran aplicar, ni exigir el cumplimiento de
las clausulas que contravengan lo dispuesto en este Acuerdo. Para su renovacién, deberan
ser sustituidos y adecuados a las disposiciones de este Acuerdo.

Articulo 8°. Condiciones y textos no registrados u objetados. La aplicacién de condiciones,
planes de suscripcion o textos que no hayan sido registrados ante la Comisién Nacional de
Television o que hayan sido objetados por ella, dara lugar a la imposicion de las sanciones
previstas en este Acuerdo.



Articulo 9°. Deber de informacion contractual. Antes de la celebracién de los contratos de
afiliacidon y suscripcion, y en todo momento durante su ejecucion, los operadores del servicio
publico de televisidn por suscripcion deben suministrar a los suscriptores informacion clara,
veraz, suficiente y precisa acerca de las condiciones de los mismos, en los términos del
Decreto-ley 3466 de 1982. La informacion debera incluir las diferentes condiciones
comerciales que han regido la relacidn contractual desde su inicio.

En todos los casos de contratacion presencial, se debera entregar al suscriptor documento
en el que se identifique claramente el nombre y/o cddigo del plan o modalidad de suscripcidn
que se adquiere, los servicios, suministros y las condiciones comerciales y/o de promocion
que correspondan al mismo.

En los casos de contratacion no presencial, se debera informar al interesado el medio por
el cual puede acceder a la informacidén completa sobre el plan o modalidad de suscripcion que
adquiere, en todo caso se entiende que la minima informacion es la del texto del contrato
proforma.

Una copia de las condiciones generales del contrato de suscripcion debe ser entregada a
los suscriptores al momento de su celebracion y cuando asi lo soliciten.

El operador debera tener para consulta, a disposicion de los suscriptores y de los
potenciales suscriptores, versiones del texto del contrato de suscripcién en un tipo de letra
de facil lectura, de al menos 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 servicio
publico de televisidon por suscripcién se consignara el derecho del suscriptor a dar por
terminado el contrato, con la sola condicidon de preaviso y sin penalizacidon alguna, salvo que
se haya pactado clausula de permanencia minima.

Los contratos para la prestacion del servicio publico de televisidon por suscripcion, podran
prever clausulas de permanencia minima, cuando exista causa que la justifique.

Los operadores que ofrezcan a los potenciales suscriptores contratacion con clausula de
permanencia minima, deberan también ofrecer una opcién sin permanencia minima, de tal
forma que el interesado pueda comparar las condiciones de cada una de las modalidades de
contratacion y los servicios y beneficios adicionales que le estd ofreciendo en la modalidad
que exige permanencia minima.

Las condiciones que no queden expresamente contenidas en las clausulas no pueden ser
aplicables.

Articulo 11. Requisitos de claridad y suficiencia en la informacion para el establecimiento
de ciertas clausulas. Los contratos para la prestacion del servicio publico de televisién por
suscripcidn que prevean clausulas con multas o sanciones por terminacién anticipada, de
permanencia minima y prérrogas automaticas, deberadn establecerlas en un documento
separado al texto del contrato en el cual conste la aceptacion expresa del suscriptor.

Dicho documento deberd extenderse en un color diferente al del contrato, con una letra
de tamafio no inferior a tres (3) milimetros, de tal manera que sea facilmente legible y
diferenciable por el suscriptor, sefialando en forma destacada que el contrato incluye
cldusulas de permanencia minima, prérroga automatica y/o sanciones o multas por
terminacion anticipada.

En el texto de la clausula de permanencia minima se debera expresar su causa, la cual
debera ser directamente relacionada con la prestacion del servicio publico de television por
suscripcién y sefialar la cuantificacion precisa del valor cuya amortizacién involucra; que en
todo caso debera ser distinta al concepto al que corresponde la afiliacion.



En la prestacion del servicio publico de television por suscripcion, la clausula de
permanencia minima procede sélo por causa inherente a la prestacién del servicio y no podra
ser superior a un (1) afio. La contratacion del servicio publico de television por suscripcion
no se podra condicionar a la adquisicion de bienes o servicios no inherentes a la contratacion
del servicio.

Paragrafo. Las clausulas de condiciones de permanencia minima, plazo contractual,
preaviso para la no prérroga del contrato o para su terminacidn unilateral, deben redactarse
de manera clara y expresa, de tal forma que resulten comprensibles para el suscriptor o
usuario.

Articulo 12. Plazo para el inicio de la prestacion del servicio. En el contrato de suscripcion
o en documento anexo a él y suscrito por el operador, se incluird una cladusula en texto
destacado en la que se fije el plazo maximo en el que se iniciara la prestacion del servicio al
suscriptor y la compensacion que se reconocerd a favor del suscriptor en caso de
incumplimiento.

Cuando el operador no inicie la prestacion del servicio en el plazo estipulado, el suscriptor
podra, sin perjuicio de la compensacion pactada, optar por la restitucion de la suma pagada
o por la estipulacién de un nuevo plazo para | a activacidon. En el caso de la restitucion de la
suma pagada, dicha restitucion debera realizarse en un plazo que no exceda de cinco (5) dias
habiles contados a partir de la manifestacion expresa en tal sentido por parte del suscriptor.

El suscriptor podra hacer la manifestacion de su eleccion, de manera verbal o escrita y el
operador no podra establecer condiciones adicionales para hacerla efectiva.

Articulo 13. Vencimiento del plazo contractual. El operador debe interrumpir la prestacion
del servicio al vencimiento del plazo contractual, salvo que haya operado prérroga automatica
convenida en los términos sefialados en este Acuerdo.

Articulo 14. Prérroga automatica. En los contratos de suscripcion para la prestacion del
servicio publico de television por suscripcion se podran pactar prérrogas automaticas y
sucesivas de su vigencia, sin perjuicio del derecho del suscriptor a dar por terminado el
contrato con la sola condicién de preaviso y sin penalizacién alguna.

De la prdérroga automatica se entiende excluida en todo caso la clausula de permanencia
minima; en consecuencia, el suscriptor tendrd derecho a terminar el contrato en cualquier
momento durante la vigencia de la prorroga y sin que haya lugar a sanciones o multas, con
la sola condicion de preaviso.

Articulo 15. Terminaciéon de la prestacion del servicio a solicitud del suscriptor. Los
operadores del servicio publico de televisidon por suscripcién estan obligados a terminar la
prestacidon del servicio al vencimiento del periodo de facturacion en el que se conozca, por
cualquier medio, la solicitud de terminacion del contrato por parte del suscriptor. Para ello no
se podran establecer presentaciones personales, ni requisitos o condiciones adicionales a la
del preaviso comunicado por cualquier medio.

Cuando la orden o solicit ud de terminacién se comunique por el suscriptor con menos de
cinco (5) dias de antelacién al vencimiento del periodo de facturacion y no sea posible la
interrupcion antes de la terminacién del periodo, el operador podra proceder al corte en el
periodo siguiente, pero en todo caso no podra facturar servicio por un término mayor a diez
(10) dias de este periodo, haya o no interrumpido la sefial.

La interrupcidn y terminacién del servicio debe producirse en los términos de este Articulo,
sin perjuicio de los derechos del operador para perseguir el cobro de las obligaciones insolutas
y de las sanciones o multas a que haya lugar. Caso en el cual debera comunicar al suscriptor
el valor de las obligaciones pendientes y el término que tiene para hacer efectivo el pago, de
conformidad con lo que se haya pactado en el contrato de suscripcion.



Articulo 16. Suspensidn y restablecimiento del servicio. El operador del servicio publico de
television por suscripcidén podra suspender la prestacion del servicio por causa de la mora del
suscriptor o incumplimiento de sus obligaciones contractuales, de acuerdo con lo que se
establezca en el contrato. Antes de la suspensién del servicio, el suscriptor o usuario debe
ser advertido de la causa de la suspension y de las posibles sanciones a que haya lugar,
previstas en el contrato.

En las condiciones generales del contrato se debe consignar en forma expresa y precisa
el momento a partir del cual se producira la suspensidon del suministro del servicio por mora
en los pagos periddicos mensuales, momento a partir de la cual ademas de la suspension del
servicio se suspenderda la facturacion por prestacion de servicio sin perjuicio del
reconocimiento y compensacién de sumas pendientes a cargo de cualquiera de las partes,
incluidas las de permanencia minima cuando sea el caso.

El restablecimiento en la prestacion del servicio se hara una vez eliminada la causa que
origind la suspensidn y cancelados los pagos a que hubiere lugar, salvo que aquella diere
lugar a la terminacién unilateral del contrato por parte del operador, todo de acuerdo con las
condiciones establecidas en el contrato de suscripcion.

La reanudacion del servicio deber & realizarse en el lapso previsto en las condiciones
generales del contrato que no podra exceder un plazo de diez (10) dias habiles siguientes a
la fecha en que se haya producido la cesacion de la causa imputable al usuario que originoé la
suspension. El operador dejara constancia de la fecha en que se efectud la reconexion.

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 la
suspension deben ser descontados proporcionalmente al tiempo de duraciéon del mismo,
cuando este supere diez y seis (16) horas continuas o discontinuas en un lapso de 24 horas.

Ocurrida la interrupcidon del servicio que supere el lapso indicado, el operador debera
proceder directamente a reconocer y efectuar la compensacion por el correspondiente periodo
diario, sin que pueda exigir presentacion de solicitud particular o cualquier otro requisito
adicional.

Cuando no se pueda determinar a través de reportes técnicos internos el inicio de la
interrupcion del servicio, este se contara a partir del recibo del aviso, por cualquier medio,
por parte del suscriptor sobre la ocurrencia de la interrupcidn del servicio y el consecuente
requerimiento de asistencia o visita técnica.

Paragrafo. No podra cobrarse suma alguna por reconexion cuando el servicio se haya
interrumpido por causa no imputable al suscriptor o usuario.

Articulo 18. Reparacion de dafios. El concesionario respondera por los dafios materiales
gue ocasione directamente o a través de sus subcontratistas en el domicilio del suscriptor,
con ocasién de la instalacion del servicio de televisidn por suscripcion.

El tramite para obtener la reparacion de los mismos se podra adelantar en reclamacion
directa en los términos dispuestos en el Capitulo IV de este Acuerdo.

Articulo 19. Modificacién unilateral. En los contratos de prestacién del servicio publico de
television por suscripcién, los operadores no pueden reservarse la facultad de modificar en
forma unilateral las condiciones pactadas en la suscripcion, ni hacerlas retroactivas. Tampoco
se podran imponer servicios ni costos que no hayan sido aceptados de manera expresa por
el suscriptor o usuario, ni modificar tarifas por fuera de lo sefialado en el contrato.

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



Articulo 20. Imposibilidad técnica de prestar el servicio. En los contratos para la prestacion
del servicio publico de televisidon por suscripcién se pactara que cuando en razén del traslado
de vivienda o sede del suscriptor, no sea posible por razones técnicas continuar suministrando
la sefial en la nueva ubicacién, se producira la terminacién del contrato a partir de la fecha
de corte inmediatamente siguiente a la fecha en que se informe al operador el traslado. No
obstante el operador puede autorizar la cesion del contrato cuando ella sea procedente.

En caso de encontrarse vigente clausula de permanencia minima, si el operador demuestra
gue no se produjo efectivamente el traslado de vivienda, o que en el nuevo lugar de
residencia si es posible continuar con la prestacion del servicio, habra lugar a exigir las
compensaciones contractualmente previstas por incumplimiento de la clausula
repermanencia minima; o en subsidio y a eleccidn del operador, a continuar con la normal
ejecucion del contrato.

Articulo 21. Condiciones de acceso a television radiodifundida. El concesionario esta
obligado a garantizar e informar a sus usuarios sobre el derecho a acceder a los canales de
television que se transmitan de manera radiodifundida.

En el evento en que el usuario requiera asistencia técnica con ocasidén de la situacion
descrita en el parrafo anterior, el concesionario debera prestarla de manera gratuita.

Articulo 22. Cesidon del contrato. En los contratos de prestacion del servicio publico de
television se debera establecer si la cesidon del contrato estd permitida y las condiciones que
la regiran. En todo caso, la cesién del contrato por parte del suscriptor, liberara al cedente
de cualquier responsabilidad con el operador por causa del cesionario.

Articulo 23. Informacion de las caracteristicas de los canales. El concesionario debera
informar por escrito al usuario en el momento de la contratacidn, la parrilla de canales que
ofrece en cada uno de los planes, dicha informacion contendra como minimo el nombre del
canal, el nombre del programador internacional duefio del canal, si es codificado o no, el
género o categoria a la cual pertenece el canal.

Articulo 24. Supresion de canales. En los contratos para la prestacion del servicio publico
de televisién por suscripcion, a solicitud del suscriptor previamente informado por el
concesionario, se podra incluir una clausula en la cual se especifique si la oferta es general o
caracterizada por algun canal o canales o género de canales.

Si se elige la caracterizacidn de la oferta, la misma debe constar clara y expresamente en
el texto del contrato, caso en el cual el suscriptor puede dar por terminado el contrato, sin
penalidad o multa alguna aun bajo la vigencia de clausula de permanencia minima, cuando
el operador introduzca cambios en la parrilla de programacién que implique variar dicha
oferta.

La manifestaciéon de terminacién del contrato de que trata el parrafo anterior debe
efectuarse por parte del suscriptor dentro del mes siguiente a la fecha de retiro del canal o
canales constitutivos de la oferta. Vencido dicho término se entenderd que acepta
tacitamente el cambio introducido en la parrilla de programacion.

En caso de no expresarse nada en relacién con el nombre o género de canales, se entiende
que el usuario no tiene ninguna preferencia y se acoge a la oferta general, por lo que la
supresidn de canales no resulta ser justa causa para solicitar la terminacién del contrato.

Articulo 25. Clausulas objetadas. La Comisién Nacional de Television objetara en cualquier
tiempo la utilizacién de una determinada cldusula o modalidad de contrataciéon para la
afiliacion y suscripcién, cuando no se ajusten a la ley, a las normas de proteccién al
consumidor ni a lo dispuesto en este Acuerdo. En este sentido, se entienden objetadas y no
pueden incluirse en los contratos para la prestacién del Servicio Publico de Televisidon por
Suscripcion; aquellas que:



a) Excluyan o limiten la responsabilidad que corresponde a los operadores para la
prestacién del servicio de acuerdo con la ley, la regulacién y la concesion;

b) Den a los operadores la facultad de terminar unilateralmente el contrato, por razones
distintas al incumplimiento de las obligaciones del suscriptor, el caso fortuito, la fuerza mayor
y las demas que establezca la ley;

c) Imponen al suscriptor una renuncia anticipada a cualquiera de los derechos que el
contrato o la ley le conceden;

d) Confieren al operador plazos excesivamente largos o insuficientemente determinados
para el cumplimiento de una de sus obligaciones;

e) Presumen cualquier manifestacion de voluntad en el suscriptor o usuario. Salvo cuando
en la cldusula se establezca expresamente tal posibilidad y se indiquen expresamente los
posibles alcances de la decision implicita, y se prevean y concedan tiempos efectivos para
manifestar el rechazo no inferiores a un periodo completo de facturacion contado desde
cuando sea requerido por escrito el consentimiento del suscriptor, indicandole expresa vy
claramente en el mismo documento las consecuencias de su silencio;

f) Limiten el derecho del suscriptor a pedir la resolucién del contrato, o indemnizacion de
perjuicios, en caso de incumplimiento total o grave del operador;

g) Permitan al operador, en el evento de terminacion unilateral y anticipada del contrato
por parte del suscriptor, exigir de este una compensacion sin causa o excesivamente alta por
los costos y gastos en que incurrid el operador para prestar el servicio;

h) Obligan al suscriptor a dar preaviso superior a un (1) mes para la terminacion del
contrato, o limiten tal oportunidad a una fecha exacta;

i) Prevean la extension o prdrroga de la clausula de permanencia minima en cualquier
término o de manera indefinida;

j) Presuman la aceptacidon de servicios y cargos adicionales por el solo silencio del
suscriptor;

k) Restrinjan el derecho del suscriptor a dar por terminado el contrato con ocasién del
cambio de condiciones contractuales de planes y canales contratados y tarifas.

Paragrafo. Las clausulas pactadas en contratos de suscripcidn vigentes que correspondan
a las sefaladas en este articulo no pueden hacerse efectivas, de acuerdo con lo sefialado en
el articulo 1603 del Cédigo Civil.

CAPITULO III
Tarifas, facturacion y cobro

Articulo 26. Informacidn sobre tarifas. Los operadores del servicio publico de television
por suscripcion deben informar a los suscriptores y usuarios, en forma clara y suficiente,
sobre la tarifa que cobraran en forma periddica por la prestacién del servicio tanto en el plan
basico que ofrecen como para los planes y servicios adicionales.

Las tarifas no podran ser superiores a las registradas ante la Comisién Nacional de
Televisidn, ni se podran aplicar retroactivamente.



La tarifa se debe informar a los suscriptores, de manera expresa, al momento del acuerdo
o celebracion del contrato.

En el texto del contrato, 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 incumplimiento de esta obligacién dara
lugar a imponer las sanciones previstas en este Acuerdo.

En la prestacion de los servicios bajo la modalidad pague por ver PPV o VOD el operador
debe aplicar mecanismos que garanticen que se informe al usuario sobre el costo del consumo
que va a efectuar, antes de ordenar el consumo y que requieran del usuario confirmar la
solicitud del mismo antes de suministrarlo.

Articulo 27. Registro de tarifas. Los concesionarios de Televisidn por Suscripcion deberan
registrar anualmente ante la Comision Nacional de Television, en la Oficina de Canales y
Calidad del Servicio o la que haga sus veces, entre el 1° y el 31 de diciembre de cada afio
las tarifas que cobraran para el afio siguiente, de acuerdo al procedimiento sefialado:

1. El registro se hara por escrito y en medio magnético en el formato establecido por la
Entidad, el cual se podra bajar de la pagina Web, suscrito por el representante legal o quien
haga sus veces.

2. Al formato de registro se debera acompafiar copia de las reglamentaciones internas
relativas a la aplicacion de las tarifas, en las que se incluyen las reglas y parametros para la
aplicaciéon de incrementos.

3. El registro debe incluir las tarifas para la totalidad de los paquetes -basicos, Premium,
especiales o de cualquier clasificacion- y tipo de contratos -individuales y colectivos- que
vaya a ofrecer el operador, sefialando para cada uno de ellos el valor minimo y maximo que
se cobrara a los usuarios durante el afo para el cual se regiran las tarifas.

4. Si los paquetes ofrecidos tienen precios diferenciales en razén a consideraciones como:
Estrato, zona u otros aspectos, deben relacionarse los precios minimos y maximos para cada
una de ellas; por lo cual toda tarifa a la que pertenezca alguno de los usuarios del operador
debe estar previamente registrada ante la Comision Nacional de Televisién.

5. Los operadores z onales deben registrar las tarifas en los términos sefialados, para
cada uno de los municipios en los que operan. En el evento de que un concesionario zonal
decida iniciar operaciones en un municipio de la zona autorizada, el registro se hara dentro
del mes anterior al inicio de la prestacién.

6. Cuando el operador vaya a comercializar un nuevo producto o servicio con posterioridad
al periodo de inscripciéon de las tarifas fijado en este Acuerdo, debera inscribir la tarifa a
cobrar por el nuevo producto dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su
implementacién. La tarifa registrada regira hasta la fecha en la cual deba cumplir nuevamente
la obligacion de registro de que trata este articulo.

7. En el evento de que un operador no haga el registro en la fecha sefialada, se entendera
que las tarifas registradas para el afio anterior se mantendran vigentes para el siguiente
periodo, sin perjuicio de la imposicidon de las sanciones del caso.

8. La Comisidn Nacional de Televisién incluird en su pagina web las tarifas registradas por
todos los operadores durante el aifo respectivo, las cuales podran ser revisadas por cualquier
persona.

Una vez los concesionarios registren las tarifas, deberan informar las mismas y los efectos
de la inscripcion a los usuarios del servicio, mediante comunicacién escrita. En el caso de los



operadores zonales, no es necesario que se informe de aquellas registradas para otros
municipios diferentes al de residencia del respectivo usuario.

En caso de que el registro de tarifas no sea adecuado a las condiciones aqui relacionadas,
la Oficina de Canales y Calidad del Servicio lo informara al prestatario para que haga las
correcciones pertinentes dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes. Si la informacién no
es corregida oportunamente, se asumird que no se ha realizado el registro, con las
implicaciones senaladas.

En ningun caso los concesionarios de televisidon por suscripcidén podran cobrar suma alguna
por la distribucion de sefiales incidentales.

Articulo 28. Modificacion de tarifas. En el contrato de suscripcion el operador debera
sefialar la forma en que se modificaran las tarifas, especificando por lo menos; los
incrementos tarifarios maximos anuales que aplicara, los criterios que permitan determinar
el porcentaje de incremento de las tarifas, las fechas o épocas para su aplicacién y su
vigencia.

Los cambios de tarifas deberan ser informados por el operador a los suscriptores en forma
previa a su aplicacion.

En todo caso, si el operador modifica la tarifa por fuera de lo previsto en el contrato, el
suscriptor podra terminar el contrato de forma unilateral, dentro del mes siguiente al
momento de conocer la modificacidn, sin que haya lugar a multa o sancion, incluso durante
la vigencia de la clausula de permanencia minima.

Cuando se estipulen clausulas de permanencia minima, la vigencia del plan tarifario no
podra ser inferior al periodo de la clausula, incluidos los incrementos tarifarios previstos de
manera explicita en el contrato para ese mismo periodo.

Articulo 29. Facturacion. El operador sélo cobrara los servicios efectivamente causados.

En la factura se debe indicar clara y expresamente el periodo al que corresponde el servicio
facturado y presentar en forma discriminada el cobro periddico por el servicio o plan basico
y por los planes o servicios adicionales contratados por el suscriptor.

Los consumos bajo la modalidad pague por ver PPV o VOD se deben relacionar
individualizados y con indicacién de la fecha y hora en que se sucedieron.

Igualmente, se debera incluir en la factura un balance de la cuenta del suscriptor en el
gue se senalen los saldos en mora, las sanciones o intereses que se estén aplicando
advirtiendo cudl es la tasa de interés por mora que se cobra, los periodos a los que
corresponden y los valores pagados en el periodo anterior.

Paragrafo 1°. Cuando el operador suministre ademads del servicio de televisién por
suscripcion servicios de valor agregado u otros, debera aparecer en la factura en forma
independiente el valor de estos.

Los valores que se cobren en la factura deberan corresponder a la estructura de costos
de cada uno de los servicios, y en el caso del valor cobrado por el servicio de televisién el
mismo correspondera con el registrado en la CNTV.

Paragrafo 2°. En ningun caso se podra incluir en la factura el valor de la compensacion
que corresponde a la Comisién Nacional de Television.

Articulo 30. Entrega de la factura. En las condiciones generales de los contratos de
concesion, se definira el periodo de facturacién y se consagrara el derecho del suscriptor a
recibir oportunamente la factura a su cargo y la obligacién del operador de entregarla



previamente en la direccion suministrada para el efecto por el suscriptor. Igualmente se
sefialara la antelacion minima a la fecha de pago con que se entregara la factura.

Cuando el operador no haya efectuado la facturacidon o no haya enviado la factura con la
antelacién prevista, debera fija r un nuevo plazo para que el suscriptor pueda realizar el pago
oportuno.

La circunstancia de no recibir oportunamente la factura, no libera al suscriptor o usuario
de la obligacidn de pagar. Sin embargo, no habra lugar a cobrar mora sino a partir del recibo
de la misma.

Articulo 31. Reclamos por facturacién. Cuando el suscriptor o usuario no esté de acuerdo
con el valor facturado, debera presentar reclamo antes del vencimiento de la fecha de pago
para que el operador corrija los errores que se presenten en la facturacion. Si el operador
mantiene el valor inicialmente facturado, debera responder por escrito en donde se expliquen
detalladamente las razones.

Si persiste el desacuerdo, a solicitud del suscriptor o del operador se remitira la actuacion
a la Comision Nacional de Television para lo de su competencia a fin de determinar la
existencia de fallas en la facturacidon o infracciones y, cuando sea el caso, imponer la
respectiva sancion y disponer que el operador adopte las medidas correctivas que procedan.

La presentacion de reclamo no exime al suscriptor de pagar las sumas de los servicios
facturados que no hayan sido objeto del reclamo o queja. En todo caso, el operador no podra
restringir la posibilidad de realizar el pago parcial de la factura por los conceptos sobre los
cuales no se haya presentado reclamo.

Sin perjuicio de lo anterior, el suscriptor y/o usuario podra proceder a cancelar el monto
de la factura y presentar el reclamo con posterioridad dentro del periodo de facturacion
inmediatamente siguiente.

Articulo 32. Suspension del servicio por no pago. En el contrato para la prestacion del
Servicio Publico de Televisidon por Suscripcion, se determinara el plazo a partir del cual el
operador suspendera la prestacién del servicio, por mora del suscriptor en el pago del mism
0.

Paragrafo. En todo caso, no podra suspenderse el servicio cuando se encuentre pendiente
de decision por parte del operador, la queja o reclamo del suscriptor por la facturacion.

Articulo 33. Suspension de la facturacion. Transcurridos dos (2) meses desde el corte en
la prestacion del servicio por no pago, no habra lugar a facturaciéon subsiguiente. Esto, sin
perjuicio de que el operador proceda a realizar el cobro de las sumas adeudadas por el
suscriptor.

Para efectos de lo dispuesto en este articulo, no puede haber facturacion sin prestacion
efectiva del servicio.

Articulo 34. Reporte a centrales de riesgo. Para que un operador del servicio publico de
television por suscripcidon pueda remitir o solicitar informacién sobre el suscriptor a centrales
de riesgo o0 a entidades que manejen y/o administren bases de datos, debe contar con el
consentimiento expreso del suscriptor otorgado al momento de la suscripcidon del contrato.

Para la efectividad de las garantias constitucionales, la informacién sobre el suscriptor no
podra ser reportada mientras se encuentre pendiente de decisién la queja o reclamo por las
sumas adeudadas.

El reporte debe ser previamente informado al suscriptor con el sefialamiento expreso de
la obligacién en mora que lo ha generado, el monto y el fundamento de la misma. Dicha



comunicacion no podra efectuarse con menos de diez (10) dias de antelacién a la fecha en
que se vaya a realizar el reporte, para que el suscriptor pueda pronunciarse y aducir las
consideraciones por las que se opone.

En todo caso, a solicitud del suscriptor conforme con lo previsto en el articulo 15 de este
Acuerdo el operador debera proceder de inmediato a interrumpir el servicio en los términos
en él previstos.

Los operadores son responsables por la informacion que remitan a las centrales de riesgo
y deberan tomar en forma inmediata las medidas para corregir errores cuando estos sean
identificados. En todo caso, deberan reportar a la central de riesgo el pago en el reporte
inmediatamente subsiguiente a aquel en que cese la mora.

Paragrafo. En lo no previsto en este Acuerdo, los operadores del servicio de television por
suscripcion deberan cumplir las normas que regulen los reportes a centrales de riesgo, en
todo caso se aplicara la que resulte mas favorable al usuario.

CAPITULO 1V
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
adelante PQR para los efectos de este Acuerdo, relacionados con la prestacion, utilizacion,
facturacion y calidad del servicio, asi como respecto de la atencién y tramite de las mismas.

En el texto de los contratos de suscripcion se establecera este derecho de los usuarios y
suscriptores, expresando que la presentacion de PQR no requiere presentacion personal y
gue se podran tramitar por mandatario, el cual no requiere ser abogado.

Igualmente, en el texto del contrato y en todas las facturas se informaran las direcciones
y horarios de las oficinas de atencidn y recepcidn de peticiones, quejas y reclamos sobre el
servicio, asi como para la atencién de consultas. En la misma forma, se debe informar los
numeros de teléfono y de fax y la direcciéon de correo electronico a través de los cuales se
pueden presentar las PQR y realizar consultas.

Las PQR podran ser presentadas verbalmente o por escrito, o por otros medios como el
teléfono, el fax y/o el correo electrénico. El operador no podra pedir requisitos o informacién
adicional a la estrictamente indispensable para dar curso al tramite.

Articulo 36. Atencion al usuario. Los operadores del servicio publico de television por
suscripcién deberan disponer de la infraestructura necesaria para recibir, atender, tramitar y
responder PQR, interpuestas por los suscriptores y usuarios.

En todo caso el concesionario deberd garantizar el acceso de todos los suscriptores y
usuarios al sistema de PQR independientemente de su localizacion geografica.

A todas las PQR que se presenten, debe asignarseles un cédigo o nimero de atencién que
servira al suscriptor o usuario para saber el estado de las mismas, para lo cual los operadores
llevaran un registro en el que se deje constancia de las respuestas dadas a los usuarios,
incluso cuando se trate de solicitudes verbales.

Si la peticidn, queja o reclamo hubiere sido formulado en forma verbal, la decisién podra
tomarse y comunicarse en idéntica forma al interesado, dejando constancia de la misma.

Articulo 37. Término para responder. La decisidon de fondo por parte del operador sobre
las peticiones, quejas, reclamos debera producirse dentro de los quince (15) dias habiles



siguientes a la fecha de su recepcién. La infraccion a este término dard lugar a la imposicién
de las sanciones previstas en este Acuerdo.

Articulo 38. Asistencia técnica y reparacion de fallas. En forma previa a la celebracion del
contrato, el operador del servicio publico de televisidn por suscripcién debe informar en forma
expresa al suscriptor el término en dias que se tomara para prestar asistencia técnica y
reparar fallas en caso de dafios, averias o interrupcion de la sefial por cualquier causa, sin
exceder de cinco (5) dias. De ello se dejara constancia y se incluird expresamente en el texto
de los contratos.

Los operadores del servicio publico de televisidon por suscripcion deberan disponer de
personal o cuadrillas de atencidon y reparacion de fallas técnicas del sistema y dafios en los
aparatos y redes utilizados en la prestacién del servicio, que le permitan atender la solicitud
de servicio de cualquier usuario en el término sefialado en el contrato. En ningln caso se
podra facturar por los dias sin servicio que excedan ese término.

Las visitas para asistencia y/o reparacion técnica no ocasionaran costos adicionales para
el suscriptor cuando sean realizadas para solucionar dafos que deban ser atendidos en
cumplimiento de las obligaciones legales de garantia, de idoneidad y calidad del servicio.

En los contratos para la prestacion del servicio de televisidn por suscripcidn, se
estableceran los casos en que la asistencia técnica y/o reparacidon de fallas tendra costos
adicionales para el suscriptor.

A la solicitud de visita se le debe asignar un cédigo o nimero consecutivo que le permita
al usuario realizar el seguimiento a la misma. Realizada la visita se debe entregar al usuario
constancia escrita de la misma, en la que figure el cédigo o nimero consecutivo asignado a
la solicitud, el dafio o falla reportado, el resultado de la visita técnica indicando si fue o no
solucionado el dafo o falla, si hay lugar a otra visita y si 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 Resolucion 185 de 1996, la Comisidon ejercera la supervision sobre el
cumplimiento a lo dispuesto en este capitulo, a través de la Oficina de Canales y Calidad del
Servicio. Cuando se encuentre que hay mérito para adelantar investigacion, remitira informe
documentado para que la investigacién la adelante la Oficina de Regulacién de la
Competencia.

CAPITULO V
Control al cumplimiento de las normas de proteccion al consumidor

Articulo 40. Proteccién al consumidor. Las 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 suficiencia y veracidad de la informacién y la publicidad, y las
demas contenidas en el Decreto-ley 3466 de 1982 y las normas que lo modifiquen, aclaren
o adicionen, son aplicables a la prestacion del servicio publico de televisidon por suscripcion.

Conforme con las facultades atribuidas en las letras b) e i) del articulo 5° y h) del articulo
12 de la Ley 182 de 1995, la Comisidén Nacional de Televisién adelantara las actuaciones
administrativas para determinar la responsabilidad de concesionarios y operadores por
infraccidn a las disposiciones del Decreto 3466 de 1982, impondra las sanciones previstas en
este Acuerdo y ordenara que se tomen las medidas necesarias para evitar que se cause dafio
0 perjuicio a los consumidores y usuarios.

CAPITULO VI

Régimen sancionatorio y de control



Articulo 41. Competencia. La Comision Nacional de Televisidn es el organismo competente
para sancionar a los concesionarios del servicio de television por suscripciéon cuando incurran
en las conductas violatorias del régimen de proteccion al consumidor y el presente Acuerdo
o en aquellas que lo modifiquen, sustituyan o adicionen.

Las investigaciones por infracciones a lo establecido en este acuerdo se adelantaran y
sancionaran sin perjuicio de las actuaciones y medidas que correspondan en el ambito
contractual de la concesion, las cuales se surtiran independientemente.

Articulo 42. Sanciones. Las infracciones e incumplimientos a lo dispuesto en este Acuerdo
y en las normas de proteccién al consumidor consagradas en el Decreto-ley 3466 de 1982,
se sancionaran conforme con lo previsto en este articulo, asi:

A. Sancién de multa de 500 a 1000 salarios minimos legales mensuales vigentes, sin
exceder en cada caso del 5% del valor de la concesidon actualizada a la fecha en que se
imponga la sancion, cuando el concesionario u operador incurra en alguna de las siguientes
faltas:

1. Utilizar textos contractuales o clausulas o aplicar condiciones que hayan sido objetadas
por la Comision Nacional de Television.

2. Utilizar textos contractuales o clausulas o aplicar condiciones contrarias a las normas
legales o a la buena fe contractual.

3. Omitir en los contratos algunas de las siguientes clausulas en los términos en los que
se dispone su obligatoriedad en este Acuerdo:

a) El derecho del suscriptor a dar por terminado el contrato en cualquier momento con la
sola condicidén de preaviso y sin penalizacion alguna, sin perjuicio del pacto valido de clausula
de permanencia minima, segun lo indicado en este Acuerdo;

b) El derecho del suscriptor a dar por terminado el contrato, sin penalidad o multa alguna
aun bajo la vigencia de cldusula de permanencia minima, cuando el operador introduzca
cambios que impliquen el cambio de la oferta caracterizada de canales contratados, conforme
con lo sefialado en el contrato;

c) Indicar para cada caso, en el contrato o en documento anexo, la tarifa ofrecida y
convenida con el suscriptor y las fechas de vigencia de la misma para el primer periodo anual
de vigencia contractual;

d) Sefialar la forma en que se modificaran las tarifas para el primer periodo anual y los
periodo subsiguientes, especificando por lo menos los incrementos tarifarios maximos
anuales que aplicara, las fechas de aplicacién y su vigencia;

e) Establecer el derecho de los usuarios y suscriptores para presentar peticiones, quejas
o reclamos relacionados con la prestacion, utilizacion, facturacion y calidad del servicio, asi
como respecto de la atencién y tramite de las mismas.

4. Pactar o aplicar a un suscriptor la clausula de permanencia minima por mas de una vez
o por término indefinido.

5. No interrumpir la prestacién del servicio al vencimiento del periodo de facturacién en
gue se conozca la solicitud de terminacién de | contrato por parte del suscriptor, o de acuerdo
con lo sefialado en el articulo 15 de este Acuerdo.

6. No contar con un sistema de asignacién de cédigo o nimeros sucesivos para toda PQR
que se presente, por cualquier medio, que permita al operador y al suscriptor o usuario hacer



seguimiento al estado de las mismas. Y no asignar un cédigo o nimero a una PQR que se
presente, por cualquier medio.

7. No llevar un registro de PQR en el que se deje constancia de las respuestas dadas a los
usuarios, incluso cuando se trate de solicitudes verbales.

8. No ajustar las facturas a lo dispuesto en este Acuerdo.
9. Aplicar cambios de tarifas que no hayan sido previamente informados a los suscriptores.

10. Obstruir el derecho a presentar PQR o pedir requisitos o informacion adicional a la
estrictamente indispensable para dar curso al tramite.

11. No registrar las tarifas en la CNTV, que cobran a sus usuarios por cada uno de los
servicios ofrecidos de acuerdo con el procedimiento establecido en el presente acuerdo.

12. No entregar ejemplar del contrato de suscripcion cuando asi lo solicite el suscriptor.

13. Cobrar una tarifa en condiciones diferentes a las sefialadas en el contrato o a lo
registrado ante la CNTV.

B. Sancidon de multa entre 100 y 500 salarios minimos legales mensuales vigentes sin
exceder en cada caso del 2% del valor de la concesidon actualizada a la fecha en que se
imponga la sancion, por cada vez en que el concesionario u operador incurra en alguna de
las siguientes faltas:

1. Omitir en los contratos algunas de las siguientes clausulas, condiciones o
manifestaciones en los términos en los que se dispone su obligatoriedad en este Acuerdo:

a) Sefialar en texto destacado el plazo maximo en el que se iniciard la prestacion del
servicio al suscriptor y la compensacién que se reconocerd en su favor en caso de
incumplimiento;

b) Pactar la terminacion del contrato a partir de la fecha de corte inmediatamente
siguiente a la fecha en que se informe al operador, cuando en razén del traslado de vivienda
o sede del suscriptor, no sea posible por razones técnicas continuar suministrando la sefial
en la nueva ubicacidn, aun en vigencia de la clausula de permanencia minima, de acuerdo
con lo sefialado en el articulo 20 de este Acuerdo;

c) Documento separado de color diferente al del contrato y con una letra de tamafio no
inferior a tres (3) milimetros, la aceptacién expresa del suscriptor a las clausulas en las que
se prevean multas o sanciones por terminacion anticipada, cldusulas de permanencia minima
y prérrogas automaticas;

d) Definir el periodo de facturacién;

e) El derecho del suscriptor a recibir oportunamente la factura a su cargo;

f) Estipular el plazo a partir de cuyo vencimiento el operador podra suspender la prestacion
del servicio por mora del suscriptor en el pago.

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

3. Cobrar tarifas superiores a las registradas ante la Comisién Nacional de Televisién.

4. No informar en el contrato o en las facturas las direcciones y horarios de las oficinas de
atencion y recepcién de peticiones, quejas y reclamos sobre el servicio.



5. No registrar una PQR vy la respuesta o solucion dada.

6. No aplicar y hacer efectiva la compensacion por interrupcion del servicio que supere 16
horas en el lapso de 24 horas.

7. Cobrar la afiliacion mas de una vez.

8. Infraccion a las normas legales de suficiencia y veracidad de la informacion y la
publicidad, de acuerdo con lo previsto en el Decreto-ley 3466 de 1982, en el Acuerdos 14 de
1997 de la Comision Nacional de Television y en este Acuerdo.

9. Infraccion al cumplimiento de las condiciones de idoneidad y calidad legalmente
exigibles, de acuerdo con lo previsto en el Decreto-ley 3466 de 1982, en los Acuerdo 14 de
1997 y 32 de 1998 de la Comisién Nacional de Televisidn y en este Acuerdo.

C. Sanciéon de multa entre 50 y 100 salarios minimos legales mensuales vigentes sin
exceder en cada caso del 1% del valor de la concesion actualizada a la fecha en que se
imponga la sancion, por cada vez en que el concesionario u operador incurra en alguna de
las siguientes faltas:

1. No mantener, para consulta a disposiciéon de los suscriptores y de los potenciales
suscriptores, versiones del texto del contrato de suscripcidn en un tipo de letra de facil lectura
de al menos tres milimetros de altura, en sus oficinas y/o en su pagina en Internet cuando
disponga de ella.

2. No ofrecer opcién de suscripcion sin clausula de permanencia minima.

3. No iniciar la prestacion del servicio en el plazo estipulado.

4. No restituir, en el plazo sefialado en este Acuerdo, las sumas pagadas por el suscriptor
que este solicite en restitucion ante el incumplimiento del plazo para iniciar la prestacion del

servicio.

5. No advertir al suscriptor previamente a la interrupcion, suspensién o terminacién del
servicio, en los casos en que se dispone en este Acuerdo.

6. No reanudar el servicio dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha en que
se haya producido la cesacién de la causa imputable al usuario que originé la suspensién del
servicio.

7. No dejar constancia de la fecha en que se efectud la reconexién.

8. Cobrar servicios no prestados.

9. Cobrar dos veces el mismo concepto.

10. Cobrar servicios por periodos en que estuvo interrumpida o suspendida la prestacion
del servicio.

11. Aplicar y cobrar tarifas con retroactividad.
12. No responder por escrito explicando las razones por las cuales no se accede a la
peticion del suscriptor de corregir la factura, o no se haya dejado escrita en el caso de las

peticiones verbales.

13. Suspender el servicio cuando aun no haya decidido sobre la queja o reclamo por la
factura en mora.



14. Realizar reportes a centrales de riesgo sobre el comportamiento comercial y crediticio
del suscriptor, sin contar con autorizacién contractual expresa del suscriptor.

15. No informar al suscriptor, con la antelacidon y en la forma sefalada en este Acuerdo,
sobre su reporte a centrales de riesgo.

16. No reportar oportunamente a la central de riesgo, el pago y cese de la mora del
suscriptor.

17. No decidir de fondo de peticiones, quejas, reclamos dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a la fecha de su recepcion.

18. No atender la reparacion de fallas técnicas del sistema y dafios en los aparatos y redes
utilizados en la prestacion del servicio, dentro de los dos (2) dias siguientes a la solicitud
realizada para el efecto.

19. No entregar al usuario constancia escrita de la visita técnica en los términos sefialados
en este Acuerdo.

20. Cobrar la reconexion cuando el servicio se haya interrumpido por causa no imputable
al suscriptor o usuario.

D. Sanciones de 10 y hasta 150 salarios minimos legales mensuales vigentes, por cada
vez que el concesionario u operador incurra en otras infracciones contempladas en este
Acuerdo para las que no se haya determinado una sancion especifica, o cuando incurra en
alguna conducta atentatoria del régimen de proteccién al consumidor.

Paragrafo 1°. Las sanciones sefialadas en los literales B, C y D de este articulo deberan
graduarse teniendo en cuenta los efectos causados a los suscriptores y usuarios en cada caso
y la extension y reiteracion de la falta.

Paragrafo 2°. En los casos de faltas relacionadas con cobros indebidos o errores en la
facturacion, no habra lugar a imponer sancion si el concesionario u operador ha corregido la
factura o suprimido el cobro en la oportunidad sefialada en este Acuerdo, es decir antes del
vencimiento de la fecha de pago de la factura objeto de reclamo.

Articulo 43. Control y registro de contratos. Corresponde a la Subdireccién de Asuntos
Legales organizar el registro de los contratos de suscripcion para la prestacion del servicio
publico de televisién por suscripcidn y autorizar su utilizaciéon en los términos del presente
Acuerdo.

Articulo 44. Medidas de control. Sin perjuicio del cumplimiento de la sancién impuesta en
cada caso, el concesionario u operador deberd adoptar las medidas correctivas o preventivas
para subsanar los efectos de la infraccion o prevenir su ocurrencia, conforme con las
indicaciones, instrucciones y plazos que, en forma general o para casos particulares, disponga
la Comisidn Nacional de Televisién en el mismo acto en que se imponga la sancion.

Paragrafo. Si el operador o concesionario no cumple con las medidas de control dispuestas
en los plazos sefialados, se darad aplicacién a lo dispuesto en el articulo 65 del Cddigo
Contencioso Administrativo.

Articulo 45. Procedimiento. Las investigaciones por infracciones a lo establecido en este
acuerdo, la imposicién de medidas y sanciones, se adelantaran conforme con las reglas
previstas en la parte primera del Cdédigo Contencioso Administrativo.

Cuando la queja o peticion no haya sido sometida previamente al operador o
concesionario, la Comisién la remitird a este para que decida sobre la misma en los términos
sefalados en este Acuerdo. Si la decisidbn no resulta satisfactoria para el quejoso o



peticionario, a solicitud de este se continuara con las diligencias administrativas a que haya
lugar.

Articulo 46. Transitorio. Los concesionarios y operadores que a la expedicidn de este
Acuerdo prestan el servicio publico de televisidn por suscripcion, cuentan con un plazo de
seis (6) meses contados a partir de la fecha de entrada en vigencia de este Acuerdo, para
adecuar su operacion, textos, facturas y documentos a lo dispuesto en este Acuerdo, sin
perjuicio del reconocimiento inmediato de los efectos legales vigentes en el ambito
contractual.

Articulo 47. Vigencia y derogatorias. El presente Acuerdo rige a partir de su expedicién y
deroga todas las disposiciones que le sean contrarias.

Publiquese y cumplase.
Dado en Bogota, D. C., a 24 de noviembre de 2006.
El Director (E.),

Eduardo Noriega de la Hoz.



