—

E—

N

Comision de Regulacién

de Comunicaciones
REPUBLICA DE COLOMBIA

Actualizacion del Regimen Integral de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios
de Servicios de Comunicaciones

Consulta Usuarios

Coordinacion de Regulacion de Mercados

Agosto 3 de 2012

s
Liberfad y Orden Comision de Regulacién de Comunicaciones — Republica de Colombia



—N_\ D

iy

CRC™

Comision de Regulacion
de Comunicaciones

REFUBLICA DE COLOME!

“Actualizacion del Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de

Comunicaciones”

Actualmente la Comisién de Regulacion de Comunicaciones —CRC- se encuentra adelantando un
proyecto regulatorio cuyo objetivo es por una parte adecuar el Régimen Integral de Proteccion de
los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, contenido en la Resolucién CRC 3066
de 2011, al Nuevo Estatuto del Consumidor, al Nuevo Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo y al Decreto Antitrdmites; y por otra parte armonizar este Régimen

con el servicio de television, incorporando las particularidades que sean requeridas.

En desarrollo de este proyecto se evidencié la pertinencia de revisar las medidas regulatorias
relacionadas con la proteccién de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones que

se encuentran vigentes, identificando asi cuales requieren ser reforzadas.

En este sentido, esta Comision encuentra fundamental generar espacios de acercamiento e
interaccion con los usuarios, por lo cual se solicita su colaboracion en el diligenciamiento del
siguiente cuestionario, el cual sera utilizado como insumo para los analisis que viene adelantando

esta Comision.

1. Desde su experiencia como usuario, describa brevemente cuales son los mayores
problemas, cuando contrata y utiliza los servicios de telefonia fija, telefonia celular, internet

fijo, internet movil, y televisién por suscripcion.

2. Desde su experiencia como usuario, describa brevemente cuales son las dificultades que se
presentan cuando es atendido a través de:
a. Oficinas de atencion al cliente
b. Lineas de atencién

c. Sitio web / oficina virtual / redes sociales

3. Desde su experiencia como usuario, indique qué obligaciones considera deben tener los
proveedores de servicios de comunicaciones, las cuales podrian mejorar su satisfaccion y
experiencia como consumidor de los servicios de telefonia fija, telefonia celular, internet

fijo, internet movil, y televisién por suscripcion.
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