COMISION DE REGULACION DE
TELECOMUNICACIONES

REFPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No. & ~ & DEL 2003
“For medio de la cual se resuelve un conflicto de interconexion entre la Empresa Nacional

de Telecomunicaciones - TELECOM vy la Empresa de Telecomunicaciones de Bogota —
ETB SA ESP

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

En ejercicio de las facultades legales que le confieren los 73.8 y 743 literal B de la Ley
2 de 1994, y 37 numeral 14 del Decreto 1130 de 1999, y

CONSIDERANDO

I ANTECEDENTES

En el ano 1999 la Empresa de Telecomunicaciones de Bogota ETB SA ESP, en adelante
ETB y la Empresa Nacional de Telecomunicaciones en adelante TELECOM. suscribieron
el contrato de acceso, uso e interconexién de sus redes.

Para el caso de la interconexion de Ia red de TPBCL de ETB en Cundinamarca y la red
de TPBCLD de TELECOM, las empresas acogieron en la Clausula 6 del Anexo
Financiero — Comercial 3, el procedimienta de atencién de reclamos de sus usuarios.

De igual forma en la misma clausula, los operadores acogieron el siguiente texta:

" En el evento en que ET.B. ponga en funcionamiento un Centro de Atencién de
Reclamos Unificado de Operaderes, a través de Cl se acordardn los aspectos
financieros. procedimentales y el plazo para su implementacién® (numeral 6.8)

En virtud de tal acuerdo, la ETB. en mayo de 2002 solicité la intervencian de la CR.T.
para que revisara y modificara las condiciones existentes en el contrato de interconexion
en materia de reclamos y se acogiera el procedimiento de reclamos que en la actualidad
se emplea en el proyecto de Ventanilla Unica de ET.B, en cumplimiento a lo establecido
en el articulo 4.4.13. de la Resolucion CRT 087 de 1997.

La Comision de Regulacién de Telecomunicaciones dio traslado a TELECOM de la
solicitud formulada por la ETB. TELECOM. dentro del término fijade por la CRT, remitio
sus observaciones, comentarios y posicién sobre el tema materia de conflicto.

La CRT, en desarrollo del proceso de solucién de conflictos llevé a cabo dos audiencias de
mediacion el 1l de julio y el 28 de agosto de 2002, cuyo resultado fue la solicitud por
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parte de ETB. para que la' Comision se pronuncie de fonda sobre el asunto v dar por
terminada la etapa de mediacion del conflicla,

Il. COMPETENCIA DE LA CRT.

De acuerdo con lo establetido en los articulos 73.8 ¥ 743 literales al y bl de la Ley 142
de 1994 v 37 numerales |y 14 del Deereto H30 de 1999, la CRT tiene como huncian
principal, la de promover  la competencia para  la prestacion de  servicios de
telecomunicaciones, para lo cual puede dirimir los conflictos  de interconexian que se
presenten entre operadores.,

El conflicto de interconexion puesto en conocimiento de la CRT tiene que ver con |a
prestacion el senvicio de atencian de reclamos, senvicio catalogade dentro de la regulacion
como un senvicio adicional.

En virtud de la nalwraleza del servicio, la Comision enlra a analizar el tema motive de
disputa entre los operadores Interconectados, tomando en cuenta |as posiciones de las
partes.

. POSICIONES DE LAS EMPRESAS

A ETB.

La ETB solicita la intervencion de la Comisién para que revise y modifique las condiciones
existentes en el contrato | de interconexién en matera de reclamos y se acoja el
procedimiento de recepcion v gestion operativa de reclamos que dicha empresa establecio
en su proyecto de Ventanilla Unica.

Indica la ETB. que desde Ia suscripcion del contrato de interconexién con TELECOM se
previo la posibilidad de que las partes acordaran las condiciones para la prestacion del
servicio de reclamos, en el evento en que ETB pusiese en funcionamiento un Centro de
Atencion de Reclamos Unificado.

Fosteriormente, 1a ETB afiima que la gestién operativa de reclamos es un senvicio adicional
y explica que para esa empresa lo establecido en el numeral 6.8. del Anexo Financiera —
Comercial ™o. 3 del contrato de interconexién suscrito, es un consentimiento de ambas
partes para la  conformacion de un Centro de  Atencion de Reclamos Unificade de
Operadores, el cual va quedd pactade en el contrato y que lo finico por definir son los
aspeclos financieros, procedimentales v el plazo para su implementacian.

Fara la ETB estos aspectos pueden ser definidos por la CRT via modificacion del contrato
a través de imposicion de sernvidumbre , en desarrolio a lo dispuesto por el articulo 4.2.110.
de la Resolucion CRT 087de 1997 .. fas condiciones para la prestacion de los senicios
anterionmente  nencionados deben dparecer explicitamente en el contrato suscrito entre
los operadores o en el aclo de imposicién de senvidumbre de acceso Hso e interconexion

Finalmente, ETE indica que lo que se pretende con el proyecto de Ventanilla Unica es
tener un sitio (nico de recepcion y captura de reclamos solo para operadaores, de esta
forma se evitan los duplicados de facturas, se controlan los términes de ley para dar
respuesta. se remite al operador responsable sin hacer propaganda y tambiéen existe un
pool de investigacion, el cual es responsable por analizar el reclamo y dar respuesta.
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B. TELECOM

TELECOM. en respuesta al traslado electuado por la CRT de la solicitud formulada por la |
ETB. expresd que lo acordade en los anexos financieros= comerciales del contrato de
interconexion es que si eventualinente ETB. pusiera en fncionamienta un Centro de
Atencion Unificado de Operadores v TELECOM llegara a alglin acuerdo, esta (ltima
empresa tendra también Lin espacio para atender a sus usuarios. Para TELECOM ¢l
proyecto de ventanilla Unica de ET.B. tiene grandes diferencias en aspectas concepluales

del procedimienta de recepcion v tramite de reclamos, asunto que esta acordado en el
contrato vigente.

De igual forma, TELECOM indica e en ningin momento esa empresa ticne en mente
dejar de atender a sus clientes en forma directa, dado gue cuenta con una Infraestructura
integrada por instalaciones fisicas, porsonal, software, equipo, ete.

Adicionalmente, en su comtinicacian TELECOM realiza los siguientes cuestionamientos:

éEs acorde a la ley y al contrato la desagregaciin del servicio de factiuracion acordada por
las partes en virtud de a cial cads tna de ellas recepeiona en forma directa los reclanmos
de facturacién presentados Por sus clicrites?

s obligatorio para el operador de larga distancia. TELECOM. ante 1na aferta de ETH
contratar el senicio de tna recepcion de rectarios en Bogotd con ETB en una ventanilla
de este operador ¥ oen fonna cvchivente de otras posibilidades de atencion a la clientels {
guie tiene TELECOM?

2Es competente la CRT para obligar a TELECOM & que contrate el servicio de recencion
de reclamos que las partes acordaron desagregar en el contrato para quie este sea aliora
atendido en una ventanilla de la ETB ¥ Por su personal e lmponer las condiciones qgue o
sean resiltado del acierdo entre los operadares #

cEstd facultada la ETB par dejar de prestar en los ténninos acordados. of senvicio de
facturacion a TELECOM del gue torma el parte el acdpite sobre los rocedimicitos
interpartes para resolver jos, reclamos ¥ el recaudo pendiente de estos. de que tratan los
atiexos financieros 2 y 3 del contrato de interconevicn € 036 de 1999, en el evento en
que TELECOM no contrate la recepcion de los reclamos de los clientes del servicio de
larga distancia a través de la ventanilla linica para operadores de ETH?

For tiltimo, en la audiencia de mediacion llevada a cabo el Il de julio de 20027, TELECOM|
indicé que la atencion de reclamos es un senvicio adicional y que dicha empresa no tiene |a
obligacidn de dejar de atender reclamos de sus usuaries v no esta disptiesta a hacerlo.

IV. CONSIDERACIONES DE LA CRT.

A. Competencia de la CRT par Modificacién de Contratos e Imposiciones de Servidumbre,

La CRT conace del conflicto! de interconesion suscitado entre las partes, TELECOM — ETB,
a peticion de esta (ltima, En desarrollo de tal competencia dia oportunidad a las partes
para que sustenlaran sus posiciones sobre el tema materia de controversia v buscd el
acercamiento de las mismas para llegar a un acuerdo sobre e particular; sin embargo, la
solucién de mutue acuerdo no fiie posible y la CRT entro a revisar de fondo 1a causa del
conflicto, en desarrollo a lo dispuesto por los articulos 73.8 v 74.3 literal b de la Ley 142
de 1994, 57 numeral 14 del Decreto 1130 de 1999 Y 4413 de la Resolucion CRT 087 de
19597,

MNo abstante lo anterior, dicha competencia debe ser interpretada armonicamente con todas
las normas que rigen la interconexion entre operadores de telecomunicaciones. Asi, es dado
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' para la Comision en consanancia con lo establecido en el articulo 4.4.13 de la Kesolucian
CRT 087 de 1997 revisar los contratos de Intercanexion a solicitud de parte. sin que de tal
funcion se derive come consecuencia logica la modificacion de un contrato,

La maodificacion de un contrata a solicitud de parte debe obedecer a causds precisas que
afecten gravemente la prestacion del sevicio de lelecomunicaciones. es decir, el articule
44.13. de la Resoluclon CRT 087 de 1997 debe ser entendide armanicamente con la
dispuesto por el articulo 4402 de Iy misima nonma, el cual indica que la modificacion de
i contrate de interconesion debe tener como objetivo corregir acuerdos o practicas
contrarios a la libre competencia o que impliquen discriminacion, o cuando la maodificacian
sea precisa para garantizar ol interimcionamiento de las redes ¥ la interoperabilidad de los
senvicios,

En ese sentido, el operador que somele a consideracion de |a CRT wna solicitud de
modificacion  del contrato debe demostiar que ésta se hace necesaria para cofrregir
problemas de competencia en el mercado, o que la misma es necesaria Para qarantizar la
prestacion ininterrumpida del servicio Y que por tal razon es imprescindible ffjar nuevas
condiciones que deben regir determinada interconexian,

Fara el caso que nos octpd, ETB afirma que los aspeclos financieros, procedimentales y el
plazo para la implementacion del Centro de Atencion de Reclamos Unificade  de
Operadores pueden ser definidos por la CRT via modificacidn del contrato a través de
Imposicion de senidumbre | en desamello a lo dispuesto par el articulo 42110, de la
Resolucién CRT 087de 1997 . las condiciones para Ia prestacidn e los servicios
anterionmente  mencionados deben aparecer explicitamente en e contrate suscrito ertre
los operadores o en ef acto de impasicion de serviduinbre de acceso Hso e inferconexidn

En relacién con esta aseveracion de la ETB, debe senalarse que la Imposicion de
servidumbre de acceso, uso e interconexion solo es factible en el evenlo en el cual no
exista ninglin acuerdo de interconexion, toda vez que imponer sernvidumbre sobre contratos
de interconexion en ejecucion o sobre dttos administrativos en desarrollo implicaria entrar a
decidir sobre el incumplimiento de los mismeos, lo cual, como se ha manifestado en
opertunidades anteriores” corresponde decidir a otras autoridades,

En el caso planteado, ETB ¥ TELECOM desde el afo 1999 lienen suscrito contrato de
interconexion ¥y en  sus  anexos financieros y comerciales  tenen establecido  los
procedimientos para la gestién operativa de quejas vy reclamos, estipulaciones contractuales
que son de obligatorio cumplimiento para las partes. En este sentido, la CRT en desarrollo
a lo establecido en el articulo 4.4.13. de |a Resolucién CRT 087 de 1997, entrars a revisar
la soliciiud de ETB respecta a fijlar nuevas condiciones parala gestion de reclamos
cstablecidas en el contrato de interconexian, con el fin de verificar si se da alquna de las

exigencias para la modificacion de contratos antes referidas y. si es del caso, entrar a
madificar el mismo,

B. Naturaleza del Senvicio de Gestian Operativa de Reclamaos.

La Ley 142 de 1994 en su articulo 153 establece que: " Todas fas Personas prestadoras del
servicios puiblicos domiciliarios constituirdn una oficing de peticiones, quejas y recursos, la
cual tiene la obligacicn de recibir. atender tramitar y responder las peticiones o reclamos _|-
recursos verbales que presenten los usuarios, tos suscriptores o los suscriptores potenciales|
€1 relacion con el senvicio o los servicios qire presta dicha empresa’,

Quiere decir lo anteriar, que la obligacion legal minima en la prestacion del servicio de
atencion de reclamos es que el responsable del senvicio pliblico domiciliario prestado
reciba, atienda, tramite ¥ Tesponda las peticiones de sus usuarios ¥ suscriptores. En el caso
que nos ocupa, el procese de atencian de reclamos del servicio de larga distancia es una
obligacién que radica en cabeza de TELECOM como operador que presta ese servicio: asi.

* Resolucian 572 de 2002 — Paging 3 - Salicitud de Imposician de Servidumbre TELECOM - BELLSOUTH
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el deber de esa empresa es cumplir con la gestion operativa de reclamos de las personas
que usan su senvicio, ya sea directamente o a través de un tercero,

De aotro lade, e senvicio de gestion operativa de reclamos ests catalogado dentro de los
servicio adicionales de que trata el Titulo | de |a Resolucion CRT 087 de 997
entendiéndase  por  éstos | aquellos  senvicios que alienden necesidades especificas
relacionadas con la actividad de interconexion. Los servicios adicionales se diferencian de
las instalaciones esenclales ya que estas lltmas son suministradas exclusivamente o de
manera predominante por un operador o un niimero limitade de los mismos y ciya
sustitucion con miras al suministro del senvicio no es econamica ni técnicamente factible,

Como se explicd anteriormente. el servidio de atencion de peticiones, quejas v recursos
radica en cabeza del prestador de servicio de telecormunicaciones responsable del mismao,
de acuerdo con lo establecido en el articulo 153 de la Ley 142 de 1994, En este sentido, la
CRT considera que en el caso de Ig gestion operativa de reclamaos, el papel del regulador
se& debe limitar a velar porgque  se brinde una atencién rdpida y efectiva a los reclamos de
todos los usuarios por parte del prestador del senvicio, quien para tal efecto en el ejercicio
de la autonomia de la voluntad puede decidir prestarlo directamente o a través de un
tercerg,

Asl, la determinacion de atender los reclamos en forma directa o por interpuesta persona
pertenece a la gestion de la empresa, campo en el cual no es posible la intervencion de
in Eercero ajeno a la misma, pues un operador estd facultado para decidir como desea
atender a sus usuarios con base en los lineamientos dadaos por la regulacion para tal fin.

En telecomunicaciones, la experiencia ha mostrado que para los operadores, el contaclo
directo con los clientes es fundamental en su tarea de consolidar su reputacion e imagen.
Las investigaciones de mercada han encontrado que existe una clara correlacian positiva
entre la existencia de estos llamados “momentos de verdad® y el nivel de satisfaccion de
los usuarios’,

For lo anterior, el papel de la CRT en este caso debe limitarse a garantizar que se
cumplan ciertas condiciones minimas en cuante a la atencion de reclamos de los usuarios,
garantia que esta dada con la expedicion del regimen unificade de proteccion a usuarios ¥
la Ley 142 de 1994. Consecientemente, la Comision no ptede obligar a TELECOM a que
la gestion operativa de los reclamos de sus usuarios sea atendida por un tercero. pLes con
tal decision se estaria forzando al operadar a gjercer una asignacion de rectnsos contraria
a la que escogeria siguiendo su plan de negocios,

De otro lado, no se puede olvidar que en  desarrollo de una interconexion el operador
interesado en que se le preste determinado servicio es guien demanda del otro operador el
mismo, que para el caso en estudio serfa TELECOM el interesado en pedir a ETB el
suministro del servicio de atencion de reclamas de sus bsuarios y de la actuacion
administrativa adelantada se desprende que csta empresa no lo ha solicitado, por lo que la
ETB no esta llamada a atender los reclamas del operador, salvo que las partes en conflicto
lleguen a un acuerdo sobre el particular.

En conclusion, la tnica obligacion legal de TELECOM es la gestion operativa de reclamos
de sus usuarios de larga distancia, siguiendo los lineamientos dados por la normativa para
la atencién eficiente de los mismos. Asi esta empresa podra escoger, dependiendo de su
plan de negocios, prestar este senicio directamente o 3 través de un tercero.

Con fundamento en lo anterior, en la interconexion en estudio no existe una restriccion a la
competencia y tampoco una interrupcion en el servicio de telecomunicaciones por lo que,
no se dan los supuestos para la modificacién del contrato de Interconexion suscrito entre
ETB y TELECOM en lo que respecta a la gestion operativa de reclamos

En mérito de los expuesto.

Metodologia de medicion del indicador MNivel de Satisfaccion del Usuarios para TPBCL -CRT.
1999
Metodelogia de medician del indicador Mivel de Satisfaccion del Usuarias para TMC, Trunking v LD,
CRT. 2000.
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RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. Negar la solicitud de ETB  de modificar el contrato de nterconesion
suscrito entre TELECOM |y ETB. en el sentido de fifar los aspectos  financieros,
procedimentales v el plazo para la  implementacion del Centro de Atencion de Reclamaos
Unificade de Operadores, por lo expuesto en la parte motiva de Ia presente resolucian.

ARTICULO SEQUNDO. Notificar de |a presente Resolucion a los Representantes Legales
de la Empresa de Telecomunicaciones de Bogota SA ESP - ETB SA ESP y de la Empresa
Macional de Telecomimicaciones — TELECOM, o 3 quienes hagan sus veces, advirtiéndales
que conbra la mima cabe ef recurso de reposicion dentro de los cinco (5) dias siguientes a
su nelilicacian.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MARTHA PINTO Dﬁ)é% MAURICIO LOPEZ CALDERON
Ministra de Comunicaciones Director Ejecutivo
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