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Los servicios de comunicaciones y las tecnologias de la informacibn han experimentado un

importante crecimiento en los Ultimos 20 afios®. Esta realidad del mercado ha permitido que los

usuarios incorporen cada vez mas a su cotidianidad los servicios de comunicaciones en un entorno
convergente, donde la tecnologia ha cobrado una gran relevancia. Las oportunidades de

comunicacioén que se ofrecen hoy, suscitan igualmente nuevos retos y caracteristicas particulares en
la relacion de intercambio entre proveedores y usuarios, muy especificas para un sector en constante
evolucion, que da soporte transversal al desarrollo, el crecimiento econémico, la competitividad.

La necesidad de acompafiar regulatoriamente esta interaccién ha sido reconocida por la Corte
Constitucional que ha sostenido que /s/in perjuicio de los diferentes esquemas o modelos de
responsabilidad que puede consagrar la ley, no puede entonces en modo alguno ignorarse la posicion

real del consumidor y del usuario, puesto que justamente su debilidad
tuyente para

circunstancia tenida por el consti

en el mercado ha sido la

o r & qnegrilfa fusra depgexto)t e c ci - n o
Precisamente esta desigualdad manifiesta del usuario ha sido tenida en cuenta por el legislador,

guien mediante la Ley 1341 de 2009, ubicé al usuario en un lugar principal. En efecto, la proteccion

de los derechos de los usuarios es principio orientadog y criterio de interpretacién de la Ley*, frente

a lo cual la misma norma ha sefalado que a esta Comision le corresponde la funcién de expedir la

regulacion que maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de comunicaciones.

En este mismo sentido, la normatividad supranacional de la Comunidad Andina, particularmente la
Decisién CAN 638 de 2006, estableci6 lineamientos para la proteccion de los derechos de los usuarios
de servicios de telecomunicaciones, de obligatoria implementacién para los paises miembros al
momento de definir sus normativas internas. Con base en este contexto fue expedido el actual

! La proteccion de los usuarios es incluso anterior a la Ley 142 de 1994. No obstante ya desde 1994 se establecié como
funcién y facultad de la entonces Comisién de Regulacion de Telecomunicaciones (CRT), hoy Comisién de Regulacion de
Comunicaciones (CRC), la de sefalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre abuso de posicion dominante en los

contratos de servicios publicos, y sobre la proteccion de los derechos de los usuarios

comercializacion y demas asuntos de la relacion entre la empresa y el usuario.(Se subraya)
2 Corte Constitucional de Colombia. Sentencia €1141/00. M.P. Eduardo Cifuentes Mufioz.

3 Ley 1341 de 2009, articulo 2, numeral 4.
4 Ley 1341 de 2009, articulo 7.
5 Ley 1341 de 2009, articulo 22, numeral 1.

en lo relativo a facturacion,
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régimen de proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de @municaciones contenido
en la Resolucién CRC 3066 de 20141

Ahora bien, posterior a la expedicién de la referida Resolucién se promulgaron el Estatuto del
Consumidor, el Decreto Ley Antitramites®, la ley sobre los derechos de las personas con
discapacdad?, el Nuevo Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativad®
y la ley que distribuy6 las competencias entre las entidades del Estado en materia de televisioni?,
normas que deben ser atendidas en la interpretacién y aplicacion del Régimen de Proteccion de los
Derechos de los Usuarios delos Servicios de Comunicaciones

En ese contexto, la regulacion se debe adecuar a ese nuevo marco normativo e /7 ( @npulsar la
competencia, la innovacion, el crecimiento economico y también implica objetivos sociales
i mp o r tYaYids eskagrientacion lo que se alienta como una buena préctica por entidades como
la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico QCDE, que reconoce que la
regulacion responde a los retos y oportunidades de la economia digital, del desarrollo y el crecimiento
en un entorno global basado en un desempefio econémico adecuado y orientada al bienestar social.

En este propodsito, esta Comision ha realizado un seguimiento constante a la aplicacion de la
regulacion en esta materia, considerando en especial las caracteristicas cambiantes y dinamicas del
sector, mediante un trabajo interinstitucional con las entidades de vigilancia y control de los derechos

de los usuarios de los servicios de comunicaciones(Superintendencia de Industria y Comercio (SIC)

y Autoridad Nacional de Televisibn (ANTV)), y un acercamiento a los usuarios a través de mdltiples

fuentes como la medicion de la percepcién de los usuarios sobre los servicios de comunicacione8 y

ejercicios de investigacion con alcance nacional.

SAaPor [ a cual se establece el R®gi men | ntegr allosdevicibsrdet ecci -n de
Comuni caci oneso

"Ley1480de20117Por medi o de |/ a cual se expide el Estatuto del Consumidor
8 Decreto Ley 019 de 2012, 0 Por e/ cual se dictan normas para Supytrdnmtéesr o refor mar
I nnecesarios existentes en [ a Administraci-n P¥blicao

9Ley1618de 20137 " Por me duabse esmbleceh las disposiciones paragarantizar el pleno ejercicio de los derechos

de las personas con discapacidad

10 ey 1437 de 2011, por medio de la cual se promulgé el Nuevo Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo

1 | ey 1507 de 2012/Por la cual se establece la distribucion de competencias entre las entidades del Estado en materia de
television y se dictanotrasd i s posi ¢ci ones o

20OCDE,2014.iEst udi o sobre | a pol 2tica regulatoria en Colombia: MSs all s
13 Desde el 2014, la CRC adelanta una medicion de percepcion de los usuariogespecto de la calidad de los servicios
facturacion, medios de atencion y solucion de controversias, en la prestacion de los servicios de telefonia movil y fija, internet
mavil y fijo y television por suscripcion

14 Para este fin la CRC contd con el acompafamiento de la Fundacion Konrad Lorenzjnstitucién que cuenta con amplia
experiencia en la investigacién y desarrollo de proyectos en el campo académico y profesional de la Psicologia del Consumidor.
Ha establecido un conjunto de metodologias, instrumentos y modelos para definir categorias objeto de investigacién en el
campo social, marketing, comunicacion y desarrollo organizacional, metodologias que se han derivado de las mejores préacticas
empresariales y del trabajo con grupos de investigacion académicos

Revision Integral del Régimen de Proteccion de los Cad. Proyecto: 11000-2-7 Pagin a 6 de 114
Derechos de los Usuarios de Comunicaciones
Actualizado: 04/05/2016 Revisado por: Coordinacion de Revision No. 6
Regulacion de Proteccion al
Usuario

Formato aprobado por: Coord. Relaciones internacionales y Comunicaciones .:Fecha de vigencia: 15/01/2015



CRC™ TODOS PORUN
et e NUEVO PAIS

LICA DE COLOMEA PAZ EQUIDAD EDUCACION

También, se han estudiado especialmente los reportes de peticiones, quejas y recursos, presentados
por los usuarios, para identificar las principales oportunidades en la construccion de un entorno

regulatorio orientado al fortalecimiento de la relacién operador - usuario. Con base en estas fuentes
y atendiendo a las problematicas estructurales identificadas, s bien se han adoptado recientemente

medidas en beneficio de los usuarios como las disposiciones orientadas a la transparencia en la
prestacion de los servidos de roaming internacional’s, la simplificacion de contratos de servicios
movilest, la eliminacion de las clausulas de permanencia minima para servicios moévile§ y la

compensacion automatica por deficiencias en la prestacion del servicid®, entre otras medidas, es

necesario adelantar una revision integral del Régimen que basada en la simplificacion y

fortalecimiento de las instituciones definidas en él, procure por el perfeccionamiento de los

mecanismos que ordenan y normalizan el comportamiento de los agentes del sector (operadoresy

usuarios), de manera que la regulacidon siente las bases para construir en linea un mejor

relacionamiento entre estos.

Igualmente, para esta revisién que se fundamenta en la economia del comportamiento, se conto

con el acompafiamiento de expertos de la OCDE quienes apoyaron proporcionando revision y

recomendaciones a este nuevo régimen mediante el establecimiento de un grupo de expertos?® con

experiencia en disefio de politica publica mediante el uso de ecanomia del comportamiento, este

proceso concluy6 con el documentode consulta i Pr ot ect i ng Consumers through Bel
Regul ating the Communi ¢ aduyoohjesvo ddrinkae & la CRC a Qastit aemb / a o
experiencias exitosas, recomendaiones frente a las distintas problematicas evidenciadas, y posibles

medidas a ser implementadas.

Si bien, en este proceso se evidencidla necesidad de adoptar medidas orientadas a mejorar las
condiciones tanto para el ejercicio de los derechos de los usiarios como sujeto de derechos y como
agente del mercado como para el crecimiento y consolidacion del sector. De la revisién internacional
realizada con ocasion del presente proyecto se evidencié que Colombia presenta un gran avance
respecto de la regulacion de proteccion de los usuarios de comunicaciones, especialmentefrente a
la implementacion de la economia conductual para el desarrollo de analisis e investigaciones que
permitan determinar el impacto de sus politicas frente al usuario, e incorporar las medidas a que
haya lugar en la regulacion. A manera de referencia, podemos mencionar que OFCOM, el regulador
de Reino Unido, desde hace algunos afios viene aplicando este tipo de técnicas con los mismos fines.

15 Resolucion CRC 4424 de 2014.

16 Resducion CRC 4625 de 2014.

17 Resolucion CRC 4444 de 2014.

18 Resolucién CRC 4296 de 2013.

19 Los grupos que apoyaron la construccion de documento fueron: Dr. Pelle Hansen y Andreas Jespersen del instituto
(iNudgeyou, Denmark), Dr. Pete Lunn del instituto (Economic and Social Research Institute, Ireland), Simon Day y Felicity
Algate del instituto (United Kingdom Behavioural Insights Team) por ultimo Katie Martin del instituto (ideas42).
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En Colombia los antecedentes del uso dela economia del comportamiento en la politica puablica son
escasos, 0 casi inexistentes sin embargo, la CRCconsidera que el uso de dichadoctrina econémica
en la formulacion de politicas regulatorias permitird aumentar y mejorar las herramientas para el
establedmiento de medidas que mejoren el relacionamiento de los operadores con sus usuarios,de
modo que el proceso de toma de decisionesa las que se enfrentan estos ultimos pueda ser adecuado
para la satisfaccion de sus necesidades fomentando con ello la competencia y la calidad de los
servicios, siendo esto entonces referencia para los demas sectores de la economia

Conforme a lo anterior este documento en primer término presentalasiPaut as met odol - gi cas
transformar la relacién operador - u s u a radamité en el que se aborda los insumos tedricos usados

para esta propuesta, con base en herramientas de la psicologia del consumidor y la economia del

comportamiento, donde se privilegie la libre eleccién del usuario, se den las bases para construir un

régimen que se convierta en una verdadera herramienta sectorial en favor de los usuarios, a través

de documentos de facil comprensién y recordacion para operadores y usuarios y el disefio o redisefio

de instituciones o procedimientos simples, que contribuyan al ejercicio eficiente de los derechos y el

cumplimiento de las obligaciones que de éste se derivan.

Posteriormente, en el ac8piteusfubkanmti cordon os ee nprleas ernd laa i -um
cuantitativo del comportamiento de las peticiones y qu ejas en los dos Ultimos afios en los servicios

moéviles, que en el marco conceptual de la economia del comportamiento, contribuya a establecer

una linea causal en la estructura de intercambio entre los operadores y los usuarios que facilite la

orientacién eficiente de recursos para satisfacer las necesidades de estos Ultimos

Final mente, en el ac8pite denomi nadoeusfiuRaerliaoccd -ant edred il enrt dec
a los insumos previamente descritos, se analizaa de forma detallada las problematicas que se

presentan en las distintas etapas de la relacion de prestacion de los servicios de comunicaciones

(oferta, suscripcion del contrato, ejecucién y terminacién de la relacién), y en esta oportunidad las

particularidades del servicio de television. A partir de este diagndstico soportado en los fundamentos

tedricos inicialmente referidos se presenta la propuesta del nuevo Régimen de Proteccién de los

Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

2 PAUTAS METODOLOGICAS PARA TRANSFORMAR LA R ELACION
OPERADOR T USUARIO.

2.1 Aproximacion a la economia del comportamiento
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Como se ha dicho, la revisién que hoy se presenta del Régimen de Proteccién al Usuario, se soporta
en avances importantes que en los Ultimos afios se han hecho en relaciéon con la teoria del

comportamiento y su aplicacién en las ciencias sociale®. Esta teoria ha sido promovida desde una
perspectiva multidisciplinaria y es gracias a su avancé! que ha sido posible encontrar patrones de

comportamiento sistematicos en la toma de decisiones, patrones que en algunos casos controvierten
a la microeconomia tradicional, rama hasta hoy usada para explicar el comportamiento de los
diferentes agentes e individuos.

La economia del comportamiento, como se le denomina a esta nueva area, debe susorigenes a

disciplinas como la psicologia y la economi&, que apoyadas en métodos usados en la Psicologia
ExperimentaP® buscan dar respuesta a las preguntas que la teoria ortodoxa no ha podido resolver,

esta nueva aproximacién puede ayudar a los gobiernos y reguladores al disefio de politicas

regulatorias més eficaces* logrando que exista una mejor toma de decisiones y acciones por parte

de los ciudadanos y que en esta oportunidad utilizamos para fortalecer la relacion operador i usuario

como herramienta de proteccién y ejercicio efectivo de los derechos de los usuarios, asi como para
el desarrollo sectorial.

Vale la pena sefalar que a partir del estudio de factores cognitivos, sociales y emocionales que
impactan en las decisiones econémicas de los agentes en la economia del comportamiento se usan
experimentos repetidos y mudltiples observaciones para describir principios de comportamiento
economico. Es asi como esta aproximacién inductiva contrasta con la teoria tradicional, en la que se
deducen teorias basadas en supuestos sobre lo que constituye un comportamiento econémico
racional. Esta nueva aproximacion ha permitido el planteamiento de teorias mucho més realistas
sobre el comportamiento de los agentes. En ese contexto, al hilo de estudios adelantados pa OCDE,
asi como casos de éxito en otros paise® y otros sectores, la CRC se sirve de esta nueva disciplina

20 |a critica del modelo de racionalidad de la teoria econémica, suma efuerzos de la filosofia, la psicologia y la misma
economia y su origen se remonta a los estudios de Herbert Simon (1955), con la introduccién del concepto de racionalidad
limitada, para atribuir a la racionalidad las limitaciones cognitivas, la informacién limitada de los agentes y la falta de tiempo
en la toma de decisiones. Sobre el particular, dos importantes psicologos, Daniel Kahneman y Amos Tversky en desarrollo de
la teoria prospectiva identifican una serie de sesgos cognitivos que dan lugar a una vsién mas completa sobre la manera en
la que se toman decisiones.

2! Los Gobiernos de Estados Unidos, Reino Unido y algunos paises europeos han creado oficinas de asesoramiento técnico
frente al desarrollo de politica publica con expertos en teoria del comportamiento, algunos de estas oficinas son: Social and
Behavioral Séences Team (EE.UU.), (United Kindom Behavioural Insights Teami UKBIT) Reino Unido y (Joint Research
Centre en Europa).

22 Tratandose de una metodologia deductiva esta se hace cada vez mas rigida cuando se pone a prueba en ejercicios de
campo Yy laboratorios, lo que llevé a la Comisién a utilizar metodologias basadas en las elecciones no 6ptimas y al estudio de
los agentes irracionales con base en la Teoria Prospectiva de Daniel Kahneman y Amos Tversky; la Tirania de la Eleccién de
Barry Schawartz; y la Irracionalidad en el proceso de eleccion de Dan Ariely, entre otros.

2 La Psicologia experimental argumenta que la Psique puede estudiarse al observar, manipular y registrar variables que
inciden sobre el paciente y su entorno.

24 Una politica regulatoria eficaz impulsa el crecimiento econémico, la creacion de empleos, la innovacion, la inversion y las
nuevas industrias lo que también ayuda a bajar precios y a ofrecer mas opciones a los consumidores.

2 |os casos de éxito corresponden a diversos problemas y setores, algunos de los mas conocidos son:
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para el disefio de politica regulatoria en Colombia y en especial en la formulacién del Régimen
Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuaric de los Servicios de Comunicaciones

Gracias a esta nueva visifn, se incorporan en esta propuesta conceptos y supuestos de la economia
del comportamiento, acordes a los hallazgos en relacion con los derechos de los usuarios
evidenciados hasta ese momentoen la prestacion de los servicios de comunicacionesen Colombia.
Para ello, en los Ultimos afios la CRC con el acompafiamiento de un grupo de asesores externos
como la Fundacién Konrad Lorenz,a través del desarrollo de ejercicios o experimentos controlados
se identificaron patrones de comportamiento en los usuarios; todo esto partiendo de los
antecedentes y experiencias del vigente Régimen de Proteccién de los Usuarios (Resolucién CRC
3066 de 2011) y las nuevas tendencias econdmicas enriquecidas mediante eluso de teoria del
comportamiento, y el soporte técnico de la OCDE. Los buenos resultados de estos experimentos y
su validez determinan la importancia de su inmediata aplicacion al disefio de politica publica en este
caso de la regulacion expedida por la CRC.

Para entender cdmo la economia del comportamiento apoya las medidas regulatorias es necesario
reconocer la importancia de la toma de decisiones: ¢ Cémo la gente responde a la conveniencia de
las opciones? En efecto, la regulacién puede potencialmente usar el hecho de que las decisiones
estan influenciadas por el orden y peso de la informacién lo que puede alterar la efectividad de las
advertencias. De acuerdo con lo anterior, este documento da cuenta del resultado de las
experiencias, los antecedentes y resultados de los ejercicios de Economia del Comportamiento que
soportan la modificacion del Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones, en cuanto a su estructura y contenido para hacer de ésé un régimen
convergente, con el propésito que atienda las particularidades y necesidades del mercado de los
servicios de telefonia, internet y television, y en segundo término, pero no menos importante se
pretende, una simplificacion del lenguaje, de los trdmites y del contenido de las disposiciones, en
funcién de fortalecer la libre eleccion del usuario frente a los servicios, planes y operadores, y la
exigibilidad de sus garantias y derechos

i)CARD ACT 2009 el cual consistio en la divulgacion de los costos asociados en tarjetas de crédito corrigiendo la dificultadjue
tiene el usuario de traer a valor presente los costos futuros de las compras realizadas.

i) El etiquetamiento de los vehiculos en EE.UU. en términos de galones por cada 100 millas asi como el costo estimado del
combustible al afio entendiendo que para el consumidor era dificil hacer este analisis a la hora de la compra.

iii) Tarjeta de calificacion de higiene en el Estado de California, el cual hizo de las inspecciones fueran trasladadas a una
puntuacion de calidad, la cual es expuesta en la entrada del restaurante. Esto significo un incremento en los estandares de
higiene de un gran porcentaje de restaurantes.

iv) Motivar a las personas a alcanzar un propdsito es una poderosa herramienta de cambio de comportamiento. Esto lo
muestra un experimento hecho en Filipinas en donde sobre una poblacién aleatoria, se mostré que las personas las cuals se
les niega el derecho de retirar su dinero a menos que hayan cumplido el nUmero de meses o el monto objetivo de ahorro, en
estos Ultimos se evidencié un 8% mas de ahorro frente a un grupo similar al que se le permitia retirar el dinero en cualquier
momento.

TODOS PORUN
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2.2  Principios basicos de la Economia del Comportamiento: Sesgos en el
sector TIC

Atendiendo a que todos los agentes se encuentran sujetos a diferentes tipos de influencias que
modelan su comportamiento, para entender el cambio de paradigma que implica la adopcion de
aproximaciones teoricas que reconocen limitaciones cognitivas, la informacion limitada de los

agentes y la falta de tiempo en la toma de decisiones de los mismos, asi como otras variables no
observables (estados afectivos y cognitivos), es necesarioir mas alla de los axiomas principales de
la Teoria de la Utilidad Esperada, fuente principal de la Teoria del Consumidor clasica, con el fin de
entender los supuestos de racionalidad aplicados en las preferencias del individug utilizando

conceptos provenientes de la economia del comportamiento que muestran @mo los agentes en su
proceso de eleccidn no siempre buscan la maximizacion de su utilidad sino que terminan decidiena

de manera intuitiva influenciados por razones emocionales o por limitaciones en la informacion o en

el proceso cognitivo de dicho proceso.

La escuela econdmica mas importante de los dltimos afios, los neoclasicos, parten de un sin nimero
de supuestos que permiten adecuar una situacion en la que confluyen una serie de variables en un
modelo estructural que permite simular la relacién de variables representativas con el fin de estimar
su comportamiento. Asi entonces, la metodologia deductiva de la mayoria de la teoria econémica
parte de supuestos como la racionalidad de los agentes y el deseo de estos de maximizar su utilidad.

Los supuestos principales del modelo estandar estan enmarcados en:

i. Los agentes son motivados por el deseo de maximizacion de la uilidad esperada
ii. La utilidad de un agente esta determinada por caracteristicas egoistas, es decir, no toma en
cuenta la utilidad de los demas.
iii. Los agentes asignan probabilidades a sus decisiones, por ejemplodetermina probabilidades
condicionales de unevento B dado otro A, de la misma manera que actualiza la probabilidad
de que ocurra A dado que ha ocurrido B.
iv. Los agentes tienen preferencias temporales (utilidad descontada®).

26 De acuerdo con los fundamentos de la teoria clasica los agentes en toda eleccion buscan la maximizacion de su utilidad
estando en la capacidad de identificar sus preferencias. De acuerdo con Wilkinson y Klaesel modelo estandar de eleccion
racional puede ser definido de la siguiente manera:

El individuo i en el tiempo t=0 maximiza su utilidad esperada sujeto a una distribuciéon de probabilidad p(s), en donde s N S:
pl A o ni T Yod
NGO O mi NTY

La funcién de utilidad Y ad esta definida por la rentabilidad ¢ del individuo iy la utilidad futura est4 descontada por un
factor de descuento temporal| . En: Wilkinson, N., & Klaes, M. (2012). An /Introduction to Behavioral Economics.
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Los economistas han estado en constante estudio de las preferencias de los agntes y como estas
son determinantes en la eleccion de consumo del individuo. Las primeras consideraciones, tal como
se explicé anteriormente, se han basado en la premisa de un agente racional que puede determinar
la preferencia de un bien sobre otro, lo g ue permite el calculo de su utilidad producto de la obtencién
de dicho bien. De acuerdo con la Teoria de las Preferencias Reveladas de Samuelson el agente elige
una canasta de bienes que maximiza su utilidad dada una restriccion presupuestal, dichas
preferencias son identificadas mediante opciones observable¥

La escogencia esta basada en la premisa que los agentes estan en la capacidad de ordenar los bienes
gue prefieren por lo que con el fin de mantener sus niveles de utilidad 6ptimos, estan dispuestos a
sacrificar unidades del bien con menor utilidad por unidades del bien con mayor utilidad (Tasa
Marginal de Sustitucion).

Sin embargo, ¢Qué pasa si al individuo lo afectan factores morales a la hora de tomar decisiones, si

las preferencias del individuo no pueden ser ordenadas de manera dogmaética sino que la escogencia

depende de cémo sea presentada la opcion, o si al agente esta afectado por un entorno y sus

decisiones no siempre buscan maximizar su bienestar? Este tipo de cuestionamientos son abordads

por la Economia del Comportamiento. Ya desde 1955 el economista Herbert Simon introdujo el

t ® mi no ARacionalidad Acotadao para referirse a | as |i
persona a la hora de tomar decisién?® Bajo dicha premisa, el individuo a pesar de querer escoger

una opcién optima, no lo puede hacer en parte porque esta expuesto a asimetrias de informacién

gue lo desvia de su objetivo, por lo tanto, con la informacién que tiene y su habilidad en la eleccion

escoge laprimeraalter nat i va que satisfaga su nivel Aposi bl ed de
Si bien,como fuedichodesde | os afos 506s empezaron a aparecer s
el comportamiento de los individuos y las implicaciones de estos en el proceso de toma de decisiones,

varios autores consideran que es a finales de |l os 70606

conoceria como la Economia del Comportamiento, de la mano de la Teoria Prospectiva o Prospect
Theory de Daniel Kahneman y Amos Tversky, la cual evidencia queno todas las decisiones son
Optimas y que los individuos sufren de lo que ellos llamarian aversion a la pérdida.

La Teoria Prospectiva muestra que el proceso de toma de decisién de los agentes no es tan elaborado
y racional como la teoria estandar ha tratado de mostrar, sino que por el contrario, los individuos
tienen una serie de sesgos cognitivos que los llevan a decidir de manera intuitiva, y estimulados por
las emociones. En la Teoria de la Utilidad Esperada dado que el individuo esta en la capacidadde
asociar una distribucién de probabilidad a cada opcidn posible, el sujeto elegira siempre aquella
opcion que tenga la maxima utilidad esperada, sin embargo, en la Teoria Prospectiva los individuos
demuestran ser menos arriesgados en el dominio de las ganancias y mas arriesgados en las pérdidas.

27 Angner, E., & Loewenstein, G. (2006). Simple models of psychological phenomena.
28 wilkinson, N., & Klaes, M. (2012). An Introduction to Behavioral Economics.
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En un problema clasico de decision en donde por un lado el agente se enfrenta a posibles ganancias
y por el otro a posibles pérdidas como por ejemplo:

¢, Cual de las siguientes opciones prefiere?

1. Escenario prima rio
a) Una ganancia de $250 con probabilidad=1
b) Una ganancia de $1.000 con una probabilidad de éxito=0,25 y una probabilidad de

fracaso=0,75

2. Escenario secundario
a) Una pérdida de $750
b) Una pérdida de $1.000 con una probabilidad de éxito=0,25 y una probabilidad de

fracaso=0,75

De acuerdo con lo expuesto por Kahneman y Tversky la decisién se ve afectada por la forma en la
gue es presentada la opcién, en este caso, si la decision riesgosa la toma en el dominio de las
pérdidas o de las ganancias. En elescenario primario, buena parte de los individuos escogeran la
alternativa menos riesgosa, es decir, la opcién A, mientras que en elsegundo escenariolos individuos
son mas propensos al riesgo, por lo que escogeran la opcién B, lo anterior tiene sentido en la medida
en que los individuos sufren de aversion a la pérdida por lo que les genera mas disgusto la pérdida
gue lo que los emociona una ganancia®

La funcién de valor de la Teoria Prospectiva, tal como se puede observar en el Gréfico 1 tiene una
forma de S, en donde en el cuadrante de las ganancias se observa la concavidadde la curvay en el
cuadrante de las pérdidas su convexidad, dicha funcién posee tres caracteristicas principale¥®

1. Lafuncién toma valor de cero en el origen, pues actla como punto de referencia respecto
del cual se calculan las ganancias o las pérdidas.

2. Sensibilidad decreciente: El impacto de una ganancia (pérdida) adicional disminuye al
aumentar el total de las ganancias (pérdidas) acumuladas.

3. Aversion a las pérdidas: El individuo percibe las pérdidas como mas importantes que las
ganancias, por lo que se alegra mas por no perder que por ganar.

2 Samson, A. (2014). The Behavioral Economics Guide 2014.
30 Kahneman , D., & Tversky, A. (1979). Prospect Theory: an analisis of decision under risk. Econometrica.
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LOSSES GAINS
Fuente: Prospect Theory. Daniel Kahneman y Amos Tversky. p. 279
La economia del comportamiento basada en la experimentacibn empirica permite un primer
acercamiento inductivo de los principios basicos de la elaboracion teéric&'. Los primeros hallazgos
de la economia del comportamiento desvirtuaron 4 fendmenos del modelo estandar:
1. Bienestar relativo : En lateoria clasica se parte del concepto que los individuos persiguen
sus intereses personales y su utilidad no se ve afectada por la de otros agentes. Mediante
juegos como el del dictador o el de la confianza®, la economia del comportamiento ha
determinado que los agentes parecen tener otras motivaciones ademas de las meramente
pecuniarias, que confia en los demas y que ademas es reciproca, es decir, se porta bien con
quienes se portan bien con ellos®
2. Contexto : La disposicion de los agentes a la toma de decisiones en eventos inciertos
depende no solo del grado de incertidumbre, como si pasa en la teoria estandar, sino del
contexto del agente y sus involucramientos cognitivos y afectivos.
3. Aversion a la pérdida : En la Teoria Clasica los individuos buscan siempre maximizar su
utilidad por lo que valoran significativamente las ganancias, en la economia del
comportamiento, Kanheman y Tversky demostraron que dependiendo de si el individuo se
encontraba en el dominio de las ganancias o de las pérdidas busca mas riesgo, siendo las
pérdidas en donde aumenta el nivel de riesgo dado que siente mas las pérdidas que las
ganancias.
81 Lunn, P. (2013). Behavioural Economics and Regulatory PolicyOECD.
32 Juegos de economia experimental, mediante los cuales se prueba el modelo de conducta individual de los partigpantes, la
validez de las teorias econdmicas y/o detalla mecanismos de mercado (es asi como desde la verificacion de conductas
individuales se puede inferir conductas colectivas, por ejemplo en caso de subastas)
33 Brafias-Garza, P., & Espinosa, M. (2011).Economia Experimental y del Comportamiento. Papeles del Psicdlogo
I
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4. Preferencias no lineales :Los agentes al ser racionales se encuentran en la capacidad de
ordenar sus preferencias de manera que siempre buscan la éptima para sus intereses, no
obstante, la economia del comportamiento ha demostrado que la forma en que es
presentada la opcion si puede cambiar la decisbn del individuo por mas de que se trate de
la misma opcidn, lo que viola el supuesto clasico de invariabilidad A lo anterior se le conoce
como framing biases o0 sesgos por enmarcamiento. En servicios de comunicaciones
esto es especialmente cierto cuando se emplean estrategias de promocion que generan la
sensacion de descuentos o gratuidades. Un ejemplo quese identificé en los ejercicios de
campo realizados por la CRC, eqque los usuarios de los servicios de comunicaciones se ven
altamente influenciados por el nombre de | os planes. Paquetes ¢
APremi umd tend2an a ser escogidos por estratos m8s
menos ventajosas.

La Economia del Comportamientd* ofrece una gama de herramientas que sirven en el estudio de la
toma de decisiones en donde el comportamiento de los agentes refuerzan los sesgos quecuestionan
los supuestos de la microeconomia neoclasica, algunos de ellos son:

i1 Sobrecarga en la eleccion  (Choice Overload ): Cuando se presentan al usuario una
gran variedad de opciones y combinaciones al momento de la toma de decisiones, esto
lo puede llevar a un nivel de confusion tal que comete errores en su eleccién dada la
cantidad de alternativas que tiene para elegir. Segun Barry Schwartz, en tanto el nUmero
de opciones a escoger aumenta, también lo hace el trabajo cognitivo requerido para
comparar las diferentes opciones, lo que en Ultimas se traduce en una mayor probalidad
de que la opcidn escogida no sea la mas adecuad para los intereses del usuario®. En
tal sentido, los hallazgos empiricos de la economia del comportamiento demuestran que
no siempre mas informacion es mejor.

Caso 1. Sobrecarga de ofertas.

x  En enero de 2015 (de acuerdo con el Formato 32 de la Resolucion 3496 de
2015) para la combinacion de tres servicios (voz mévil, sms y acceso a
internet maévil) existia 5.918 planes, esto es 3 servicios elevados a la octava
potencia para resultar en todas la diferentes combinaciones de servicios-
precios-cantidades.

1 Heuristicos (Heuristics) = L o's usuari os t oman fat aj oso par a
complejidad de ciertas decisiones de tal forma que pueden terminar basandose en un

34 Como toda construccién cientifica se elabora sobre conceptos extraidos de la combinacion de practicas empiricesociales y
su correlacién con fundamentos teéricos.
3 Schwartz, B. (2004). The Paradox of Choice: Why More Is Less.New York: Brilliance Corp.
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conjunto pequefio de informacion que posibilita ampliamente decisiones erradaso que

no resultan las mas adecuadas a sus intereses ldentificar éstos atajos por parte del
regulador se constituye en un importante insumo para el andlisis de la proteccion de
derechosde usuarios de los servicios de comunicacionesy el ejercicio de la libre eleccién

de éstos. Si el usuario emplea atajos de decision, la informacion que por defecto le sea
presentada debe ser informacion relevante, de forma simple y sobresaliente. Un ejemplo

de un heur2stico e,sen é&ste lagaceptionpde lasfparsonaks astae 0
influenciado por un punto de referencia. Por ejemplo, el precio de la primera casa que
muestra un agente inmobiliario puede servir como un ancla para que a partir de ahi los
individuos comparen el precio de las demas casag’.

Caso 2. Anclajes

x En los estudios de psicologia del consumidor (Konrad Lorenz, 2014), se
identificd que un 40% de los usuarios tiende a considerar la favorabilidad
econdmica de un plan de voz en funcién de heuristicos como por ejemplo,
el cobro por segundos, sin analizar su historial de uso, pues es
dependiendo del tiempo al aire que consuma que le favorecera o no un plan
que tarifique por segundos.

i1 Efecto de las creencias  (Endowment effect) . Existe cierta resistencia a dejar un
servicio que se tiene, no necesariamente fruto de un analisis de las condiciones actuales
del mismo, sino posiblemente a raiz de consideraciones erradas. Las personas en general
prefieren no hacer nada antes que generar un cambio®. Creenciascolectivas c omo fies
mej or mal o conoci do que bueno por conocer 0, es
barrera para operadores entrantes que puedan llegar a impulsar la competencia en
calidad y precios pero se enfrentan a una base de usuarios reducida en alguna
proporcién por el efecto endowment.

Caso 3. Aversion al cambio

x  Segun los datos de OVUM, empresa de analisis de mercado si bien en
Colombia a tercer trimestre de 2015, la tasa de Churn es cerca de 1.3 veces
la media mundial®, de acuerdo con los ejercicios de psicologia del
consumidor, los usuarios de servicios de comunicaciones aun mantienen
un patrén de alta resistencia al cambio, en parte gracias a una deseperanza

36 Samson, A. (2014). The Behavioral Economics Guide 2014.
37 ORGANISATION FOR ECONOMIC GOPERATION AND DEVELOPMENTOECD / OCDE (2008). Enhancing Competition in
Telecommunications: Protecting and Empowering Consumers.

38 Al tercer trimestre de 2015 la Tasa de Churn mundial equivale a 3.13, mientras que la de Colombia para el mismo periodo

es de 4.13.
e e
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aprendida que se quedé en el imaginario de que todos los operadores son
lo mismo.

i1 Decisiones por defecto (Defaults) : las reglas y procedimientos establecidos de
forma automatica o por defecto por parte de las empresas e incluso por parte de las
autoridades, pueden favorecer ciertos sesgos de comportamiento por la inaccién de los
usuarios. Cuando las decisiones demandan un analisis profundo comparativo, la teoria
muestra que los individuos dejan su decisién en manos de un tercero que por lo general
establecidé una respuesta por defecto en caso de indecisién de los agentes. El ejemplo
méas comun es la donacién de 6rganos, varios estudios, entre ellos el de Eric Johnson &
Dani el Godfadisa edn dbanat i o muestrarcquesleos aisesoen donde
para donar érganos los interesados deben llenar un formulario aprobando la donacion
tienen las tasas de donacién mas bajas, mientras que los paises en donde el formulario
lo tienen que llenar las personas que no quieren donar sus érganos tienen las tasas mas
altas.

Caso 4. Eleccién por defecto

x De los estudios de psicologia del consumidor se evidencia que la
suscripcién a servicios de contenidos y aplicaciones es una de las casuas
mas recurrentes en las quejas de los usuarios de comunicaciones,
basicamente porque los usuarios reclaman no haber autorizado, dado que
la oferta se hace por lo general a través de un mensaje texto con las
pal abr as ASIl o, AACEPTOO, AnJUEGOO
promocion de dichos contenidos los operadores envian una serie de
mensajes promocionales invitando a los usuarios a participar, en caso de
que el usuario no quiera recibir este tipo de mensajes en la regulacion
actual el usuario puede solicitar la inscripcién al Registro de Numeros
Excluidos (RNE).

1 Aversionala pérdida (LossAversion ):.Se hademostrado que paralos consumidores
en general es preferible evitar una pérdida frente a una posible ganancia. Esto puede
estar relacionado con la resistencia al cambo puesto que las posibles pérdidas de un
cambio de operador son ponderadas por encima de las posibles ganancias (de corto y
largo plazo) de dicho cambi o. Tver s kylLosg Avdrsidmime man en
ri s k/ e s.sincarpbrarondaeawersion a la pérdida en un modelo de eleccion del
consumidor, en donde éstos asignaban cerca del doble del peso en no consumir una

Revision Integral del Régimen de Proteccion de los Cad. Proyecto: 11000-2-7 Pagina 17 de 114
Derechos de los Usuarios de Comunicaciones
Actualizado: 04/05/2016 Revisado por: Coordinacion de Revision No. 6
Regulacion de Proteccion al
Usuario

Formato aprobado por: Coord. Relaciones internacionales y Comunicaciones .:Fecha de vigencia: 15/01/2015




Comision de Regulacion
nicaciones

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

unidad de un bien que en el aumento de una unidad del mismo bien, es decir, se
privilegiaba las pérdidas por encima de las ganancias®. Lo anterior podria explicar por
gué los seres humanos a veces reaccionan mas a las penalidades que a las recompensas
en el objetivo de crear un habito.

1 Descuento hiperbdlico (Hyperbolic Discount ): Los individuos tienden a dar mayor
importancia a los costos-beneficios presentes que a los futuros. Este proceso es
responsable de decisiones queanalizadasdesde el punto de vista cuantitativo parecen
altamente contradictorias con un comportamiento racional no acotado.

Caso 5. Menor valoracion del futuro

x  Sise elimina una fuente de descuento hiperbélico en el mercado es posible
obtener precios de mercado inferiores dado que se genera claridad y
transparencia en los valores de cada servicio y/o bien adquirido. Es por ello
gue tras la eliminacion de las clausulas de permanencia para los servicios
moviles en Colombia las ofertas comerciales por parte de los operadores
se han madificado y ahora incluyen ofertas histéricamente inferiores.

2.3 Estrategias que favorecen el conocimiento de las necesidades de los
usuarios y la toma de decisiones

2.3.1 Diagndstico y recomendaciones basadas en estudios de psicologia del
consumidor para el ejercicio efectivo de los derechos de los usuarios

De acuerdo con el marco tedrico presentado en la introduccion y en el numeral anterior, con el fin

de entender a profundidad el rol que juegan los usuarios en el mercado y cémo su proceso de toma
de decisiones tiene un impacto significativo en la manera en la que los operadores orientan su
actividad, ademés del catdlogo exhaustivo de derechos, los multiples canales de atencién y el
favorecimiento del uso del derecho de peticién para el ejercicio de los derechos, se incorporan en
esta propuesta nuevas herramientas de analisis, con el fin de expedir una regulacién que respeta la
naturaleza de los mercados, reconociendo que el proceso de toma de decision del usuario debe ser
mas fiel a las necesidades de éste, ya que un proceso que privilegia el principio de eleccion de los
usuarios favorece la experiencia satisfactoria del uso de las comuncaciones, optimiza el uso de las
mismas y promueve la competencia y la calidad de los servicios.

Sobre la base de un andlisis normativo que identifica el cumplimiento de la regulacién, para el fin de
poner al servicio de los usuarios y del mercado los bereficios de la simplificacion, la claridad y la

39 Lunn, P. (2011). Telecommunications Consumer: A Behavioural Economic AnalysisESR/
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transparencia de la relacion proveedor i usuario se emprendieron ejercicios de psicologia del
consumidor fundamentados en la economia del comportamiento.

A partir de este nuevo enfoque, el usuario juega un p apel mucho mas activo, especialmente en la
identificacion de sus necesidades y en la blsqueda de aumentar su satisfaccion con los servicios de
comunicaciones prestados, por lo que se espera que a partir de sus decisiones de consumo genere
en la oferta incentivos, con el fin de recibir mejores ofrecimientos, atencién, y calidad. Si bien hoy
la regulacion se ocupa del contexto de la toma de decisiones de los usuarios, en esta linea de
intervencidn, en el futuro su implementacion supondra procesos de transformacién de la cultura de
consumidor a través de nuevas estrategias para que los usuarios asuman su papel como agentes del
sector y tengan una participacién activa y consciente en el mismo.

2.3.2 Objetivo _de los ejercicios de psicologia de consumidor

De lo expuesto se evidencia que esfundamental garantizar que el entorno en el cual el usuario toma
sus decisiones y ejerce sus derechos sea disefiado de tal manera que el mismo no sea sometido a
cargasinnecesarias que desincentiven dichoejercicio de sus derechos y se favorezcala toma racional
de decisiones bien informadas, equilibrando asi el intercambio entre operadores y usuarios de
servicios de comunicaciones.

Es asi como, partiendo dd enfoque inductivo que sirve a la Economia del Comportamiento se ha
abierto el camino para estudiar el actuar de los usuarios y su entorno, con lo cual es posible una
mejor aproximacion a sus conductas econdémicas. Para esto, en el afio 2014 se adelantaron
entrevistas y 5000 encuestas en las distintas regiones del territorio nacional, lo cual coadyuva al
proceso de reformulaciéon de las medidas regulatorias que actualmente se adelanta, en aras de
permitir que la informacion que le es suministrada al usuario y la misma regulacién, constituy an una
herramienta mas efectiva, simple, clara y transparente, que contribuya al beneficio social.

Para estos efectos la CRC evidencio la necesidad de realizar ejercicios puntuales de psicologia del
consumidor, atendiendo a metodologias de caracter cualitativo y cuantitativo, para explorar el
proceso de decisién del usuario y sus principales problematicas en la relaciéon con su operador. Para
ello se contratd un equipo experto* en psicologia del consumidor y economia del comportamiento,
para la realizacion de 25 ejercicios de psicologia del consumidor a usuarios de los servicios de
telefonia, internet y television; con el propdsito de identificar los niveles de comprension y analisis
de dichos usuarios respecto del marco normativo, y de la distinta informacion a través de la cual se
le da a conocer las condiciones de los servicios, sus obligaciones y los derechos que le asisten; asi
como conocer las creencias, percepciones, expectativas y comportamientos de los usuarios frente a
la prestacion de los serviciosde comunicaciones y a su relacién con los operadores.

40 Este acompariamiento a la CRC fue adelantado por laFundacién Universitaria Konrad Lorenz

Revision Integral del Régimen de Proteccion de los Cad. Proyecto: 11000-2-7 Pagin a 19 de 114
Derechos de los Usuarios de Comunicaciones
Actualizado: 04/05/2016 Revisado por: Coordinacion de Revision No. 6
Regulacion de Proteccion al
Usuario

Formato aprobado por: Coord. Relaciones internacionales y Comunicaciones .:Fecha de vigencia: 15/01/2015



DN

CRE AL

Comision de Regulacion
de Comunicaciones

BLICA DE COLOMBIA

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

El objetivo general de la investigacién adelantada fue identificar las relaciones existentes entre la
comprension del marco normativo, documentos legales y documentos informativos, con las
creencias, percepciones, expectativas y comportamientos que tienen los usuarios de servicios de
telecomunicaciones, para lo cual se analizaron los procesos heuristicos y limitaciones cognitivas.

Es asi como dichos ejercicios tuvieron entre otras las siguientes finaldades especificas:

A
A

Identificar las caracteristicas de los procesos de decision de los usuarios de los servicios de
comunicaciones.

Describir las diferentes influencias que poseen los mecanismos de divulgacion de derechos y
deberes de los usuarios delos servicios de comunicaciones, sobre sus procesos de decision y
sobre el uso de los recursos disponibles para su proteccion.

Identificar relaciones especificas presentes entre los diferentes componentes informativos
desarrollados para el usuario por parte de la CRC y sus procesos de decision, evaluacion e
intencién de uso de los diferentes recursos disponibles para la proteccion del usuario.
Diferenciar las caracteristicas del proceso de decisién de los usuarios en relacién con su perfil
sociodemografico y el tipo de condiciones de intercambio en las cuales se encuentre.

Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos previamente enunciados, en las distintas regiones del
pais (8 ciudades®) fueron desarrollados 25 ejercicios de psicologia del consumidorenmarcados en
las siguientes tematicas:

Derechos y obligaciones generales de los usuarios
Contratacion

Peticiones, quejas y recursosi PQR

Mecanismos obligatorios de atencion al usuario

Facturacion

Suspension del servicio

Terminacion del contrato y cancelacion de servicios
Prestacion de servicios bajo la modalidad de prepago
Mensajes cortos de texto - SMS y mensajes multimedia i MMS
Equipos terminales

Mecanismos de divulgacion de derechos y deberes de los usuarios de los servicios de
comunicaciones

Mecanismos alternos de solucion de controversias
Presuscripcion

Portabilidad numérica

Roaming internacional

Servicios de televisién

Calidad del servicio

41 Bogot4, Barranquilla, Pasto, Quibdd, San Andrés, Granada, Bucaramanga y Mocoa

Derechos de los Usuarios de Comunicaciones
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- Portales web y aplicaciones
- Empaguetamiento de servicios
- Clausulas de permanencia minima

2.3.3 Metodologia empleada en los ejercicios de psicologia del consumidor

El enfoque metodol6gico empleado en el desarrollo de los ejercicios de psicologia del consumidor
conto con un disefio mixto de investigacion en el cual se utilizaron técnicas cualitativas y cuantitativas
para triangular y darle mayor confiabilidad y validez a los hallazgos de la investigacion. En
consistencia con ello, se utilizaron técnicas cualitativas y cuantitativas definidas por ser las mas
adecuadas para responder a las preguntas quese plantearon a los usuarios.

En efecto, se llevd a cabo el estudio general a lo largo del territorio nacional, que incluyé cuatro
ciudades principales y cuatro municipios escogidos de acuerdo con su importancia para las regiones
en donde se encuentra ubicado. En cada una de las 8 ciudades escogidas se desarrollaron dos
componentes: un estudio descriptivo-correlacional de corte cuantitativo y otro componente
cualitativo consistente en sesiones de grupo y entrevistas. En ambos componentes se evaluaron
aspectos similares para poder utilizar la informaciéon cualitativa como un complemento de
profundizacion de los factores analizados en la encuesta.

No obstante, algunos aspectos relacionados con creencias, actitudes y motivacion de los usuarios
fueron tema exclusivo de las sesiones focales. Adicionalmente, en cada localidad geogréafica incluida
en el estudio se llevaron a cabo sesiones para evaluar particularmente el servicio de television. En
dos de los ejercicios relacionados con servicios de larga distancia y roaming intenacional se

realizaron entrevistas a profundidad con usuarios de dichos servicios.

Es asi como fueron desarrolladas 3 lineas metodolégicas generales que cubrieran los 25 ejercicios
de la investigacion, las cuales se describen a continuacién:

- Linea Expeimental: Se adelantaron 7 experimentos en la ciudad de Bogota cuyo objetivo
fue responder aquellas preguntas cuyo abordaje dificlmente se puede realizar a través de
cuestionarios o sesiones focales.

- Linea Cualitativa: Se adelantaron sesiones focales y etrevistas a profundidad en las 8
ciudades establecidas, con el fin de indagar acerca de puntos requeridos por los ejercicios
investigativos.

- Linea Cuantitativa descriptiva-correlacional: A través de una encuesta fueron abordados las
distintas tematicas propuestas en las 8 ciudades establecidas.

A través de éste andlisis se pudo establecer la existencia de multiples errores de comprensién en
relacion con situaciones que enfrentan los usuarios habitualmente, desde la compra de equipos y
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planes, hasta el uso de los mecanismos para ejercer sus derechos. Se evidencié que las
caracteristicas del proceso de decision de los usuarios representa un riesgo para el desarrollo de
intercambios en el sector de comunicaciones y que es fundamental implementar mecanisma que
compensen la forma como las personas evalGan y retroalimentan sus decisiones de compra.

La informacién provista por este andlisis, es fundamental para la estructuracion de esta propuesta,
pues permite conocer desde otra perspectiva el razonamiento de los usuarios, y de esta manera se
proponen medidas que propenden por su proteccion, y que no requieren que los mismos inicien
acciones o inviertan recursos adelantando tramites.

Los resultados del desarrollo de los estudios de psicologia del consumidoradelantados en los
términos previamente descritos, asi como las probleméticas evidenciadas en la relacion operador-

usuario de servicios de comunicaciones, se encuentran analizadas con detalle a lo largo del presente
documento.

2.4 Medicion de la percepcion de la calidad de los servicios de
comunicaciones

Durante los afios 2014, 2015 y 2016 la CRCviene adelantando en todo el territorio nacional una
medicién de calidad a través de encuestas telefénicas enfocada en la percepcion de los usuarios
respecto de la prestacién de los servicios fijos y moéviles de telefonia, internet y televisién por

suscripcién. Esta iniciativa hace parte de las medidas orientadas a determinar las problematicas que
se presentan en la prestacién de dichos servicios y en la relacion opgador- usuario, permitiendo asi
fortalecer o establecer nuevas medidas que garanticen el cumplimiento y proteccion de los derechos
de los usuarios.

El objetivo de esta medicién es conocer de primera mano la percepcion de los usuarios en las cuatro
(4) principales etapas en su relacién con el operador:la calidad del servicio, la facturacién, la atencion
al cliente y la solucion de peticiones, quejas y recursos (PQR) Esta informacién no solamente va a
permitir conocer el nivel de satisfaccion del usuario en los diferentes servicios sino también los puntos
en los que la regulacién puede ayudar a fortalecer la relacion entre los agentes del mercado.

Es asi, como esta medicion tiene como finalidad construir a través de la experiencia declarada por
los encuedados, un perfil del usuario representativo de los diferentes servicios de comunicaciones,
de manera que la CRC pueda conocer la experiencia de éstos en diferentes etapas de la prestacion
del servicio, en especial, respecto de la calidad del servicio, la facturacion, la atencién al cliente y la
solucién de peticiones, quejas y recursos (PQR).

Las principales fortalezas de la medicion estdn en sucontinuidad , mes a mes se estan haciendo
encuestas lo que disminuye los impactos coyunturales en la evaluacion;la representatividad  de
la muestra, con margenes de error por servicio y proveedor, bastante bajos; se cuenta con un nivel
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de confianza del 95% y un margen de error del 3% y su diversidad geografica , teniendo una foto

general del pais.

24.1 Metodologia empleada en la medicion

Para la medicion en cuestion se aplicd un muestreo aleatorio simple a partir de la base de datos de
nameros telefénicos fijos y méviles provista por la consultora de investigacion de mercados. Fue
evaluada la opinion de los usuarios en las distintas etapas de interaccion con sus operadores de
servicios de telefonia, internet y television. Con esto se pretende entender la experiencia del usuario
en el momento de la oferta, asi como los distintos canales de atenciéon con que cuentan los
operadores, la calidad de éstos, y el conocimiento y usabilidad que el usuario da a los mismos.

Esta actividad se inicié y desarroll6 durante el afio 2014, contempl6 37.600 encuestasy durante el

2015 contempla para tales servicios 76.000 encuestas, (ncluidos los Operadores Mdviles Virtuales y
Operadores Entrantes para el segundo semestre del afio), distribuidas en los cinco (5) servicios

anteriormente mencionados y en dieciséis (16) ciudades, las cuales estan clasificadas de la siguiente
manera:

1 Lastrece (13) ciudades mas representativas del pais segun el DANE: Barranquilla, Bogot4,
Bucaramanga, Cali, Cartagena, Clcuta, Ibagué, Manizales, Medellin, Monteria, Pasto, Pereira
y Villavicencio, lo que hace que esta muestra sea comparativa con otros estudbs estadisticos
en Colombia realizados por el DANE.

1 Tres (3) ciudades que son de especial interés de la CRC para la formulacién de politicas
regulatorias: Leticia, Quibdo y San Andrés.

En el primer semestre de 2014 se realizaron 14.400 encuestas:

Servicio evaluado \ Encuestas \ Error
Telefonia Fija Residencial 3.926 1,56%
Telefonia Mévil 6.480 1,22%
Internet Fijo Banda Ancha 1.614 2,44%
Internet Movil 2.380 2,01%

TOTAL 14.400 0,82%

En el segundo semestre de 2014 se realizaron 23.244 encuestas:

Servicio evaluado \ Encuestas Error
Telefonia Fija Residencial 3.600 1,6%
Telefonia Mévil 9.044 1,0%
Internet Fijo Banda Ancha 2.800 1,8%
Internet Movil 3.600 1,6%
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Televisién por Suscripcidon 4.200 1,5%
TOTAL 23.244 0,64%
En el primer semestre de 2015 se realizaron 30.400 encuestas:

Servicio evaluado \ Encuestas Error
Telefonia Fija Residencial 5.854 1,28%
Telefonia Movil Pospago 4.538 1,46%
Telefonia Mévil Prepago 7.257 1,15%
Internet Fijo Banda Ancha 7.069 1,17%
Internet Mévil Suscripcién 2.854 1,83%
Internet Mévil Demanda 874 3.31%
Televisién por Suscripcion 1.954 2.22%

TOTAL 30.400 0,56%
En el segundo semestre de 2015 se realizaron 47.080 encuestas:

Servicio evaluado Encuestas Error
Telefonia Fija Residencial 3.274 1,7%
Telefonia Mévil Pospago 7.322 1,1%
Telefonia Mévil Prepago 14.632 0,8%
Internet Fijo Banda Ancha 2.012 2,2%
Internet Mévil Suscripcion 5.636 1,3%
Internet Mévil Demanda 9.014 1%
Televisién por Suscripcidon 5.636 1,3%

TOTAL 47.080 0,5%

Respecto del disefio muestrales preciso sefialar los siguientes aspectos:

1 Esta medicidn inicio en el primer semestre de 2014, para la medicion del segundo semestre
de dicho afio y en adelante se incluy6 el servicio de television por suscripcion.

1 Paralamediciéndel segundo semestre de 2015 se incluyeron*? Operadores Moviles Virtuales

y Operadores Entrantes.

1 El margen de error por servicio y de la medicién total fue cada vez mas pequefo. Si se
excluyen las observaciones del servicio de television, la muestra entre un semestre y otro

aumento 32,2%.

42 EXITO, ETB, UFF y VIRGIN.
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1 Lafortaleza del disefio muestral en ambas mediciones ha guardado unos margenes de error
inferiores al 3% por servicio, sin embargo, en la distribucién de encuestas del segundo
trimestre se procur6 que el margen de error de los operadores principales (Claro, Movistar,
Une y Tigo) fueran cada vez mas pequefios por lo que no solamente se pueden hacer
inferencias por servicio sino también por operador, especialmente los aqui mencionados.

2.4.2 Hallazgos generales de la medicion 2014 i 2015

En términos generales frente a la medicion realizada en el afio 2014 y primer semestre de 2015
puede observarse la siguiente evolucién de la calificacion general y espontanea de los servicios
evaluados, la cual se presenta en términos de 1 a 10, siendo 1 la calificacion mas baja y 10 la mejor.

Evolu cién de percepcion de los servicios por semestre

Telefonia Mévil Pospago

ler2014 2do2014 ler2015 2do2015

Telefonia Mévil Prepago

ler2014 2do2014 ler2015 2do2015
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ler2014

ler2014

ler2014

Internet por Suscripcion

2do2014 ler2015

Internet por Demanda

2do2014 ler2015

Telefonia Fija

2do2014 ler2015

| 4

2do2015

2do2015

2do2015
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Internet Fijo

ler2014 2do2014 ler2015 2do2015

Television por Suscripcion  *

2do2014 1ler2015 2do2015

*En el primer semestre de 2014 no se efectlio medicién para el servicio de Television por Suscripcion

De acuerdo con las anteriores graficaspodemos observar lo siguiente:
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1 En todos los servicios evaluadosse experimenta una tendencia creciente en la calificacion
general comparando el segundo semestre del afio 2015 con el mismo semestre del afio

anterior.

1 Losservicios de telefonia fija y television por suscripcion son los mejores calificados durante

todos los semestres.

1 Elservicio que obtuvo el puntaje mas alto durante el segundo semestre de 2015 es Television
por Suscripcidn con una calificacion de 93 percepcion que ha mejorado un 20% con respecto

al afo anterior.

1 Elservicio de movil pospago obtuvo 7,8 lo que representa una mejora del 13% con respecto

al segundo semestre del afio anterior.
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3 ENTORNO EN LA RELACION OPERADOR - USUARIO. ANALISIS DE
PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS (PQR)

En el presente capitulo acorde con la perspectiva teérica de la economia del comportamiento, se

analiza la evolucién y estructura de las peticiones y quejas presentadas en los afios 2013 y 2014,

teniendo en cuenta que son una fuente primordial de informacio n de la relacién entre los operadores

y los usuarios. Esta actividad se realiza principalmente para los servicios provistos a través de redes
moviles; para servicios de telecomunicaciones fijos como Television por Suscripcion, Internet y
Telefonia fija, a la fecha no se cuenta con informacién que permita analizar la evolucién de las quejas

y peticiones de los usuarios de tales servicios, aclarando en todo caso que ello no debe entenderse
como una ausencia de argumentos y/o motivacion para las propuestas que se realizan sobre los
mismos en la presente iniciativa.

De cualquier modo, esta Comision viene adelantandoesfuerzosinterinstitucionales con las entidades
encargadas de efectuar las actividades devigilancia y control respecto del régimen de proteccion al
usuario, tales como la ANTV y la SIC,y en tal sentido actualmente se estan elaborando una serie de
modificaciones a la forma de recoleccidn de la informacién a través del mejoramiento y creacién de
los formatos de reporte de las peticiones y quejas que recopilan los distintos operadores de
telecomunicaciones tanto de servicios fijos como de servicios méviles, tal y como se evidenciara en
la propuesta regulatoria que acompana el presente documento.

Teniendo en cuenta lo anterior, este capitulo inicia con las fuentes de andlisis en relacién con las
PQR posteriormente se presentan los resultados del analisis de la informacién disponible en materia

de PQR, y se plantean algunos elementos regulatorios que se consideran relevantes en la dinamica
entre el operador y el usuario. Con todo lo anterior, se plantean finalmente algunas conclusiones del

analisis realizado en este capitulo.

3.1 Las fuentes de andlisis en relacion con las PQR

El Régimenvigente de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Serviciogle Comunicaciones
en aras de maximizar el bienestar social de los usuarios esta orientado a:

1 La masificacion del acceso y uso de las TIC para el efectivo ejercicio de los derechos de los

usuarios.
1 El fortalecimiento de todos los deberes de informacion por parte del proveedor frente al
usuario.
1 La primacia de la favorabilidad del usuario.
1 La prestacion de los servicios en forma continua y eficiente, de acuerdo con las condiciones
de calidad previstas en la regulacion.
e
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Uno de los pilares es el deber de informacién, bajo la premisa de que un usuario informado conoce
y ejerce adecuadamente sus derechos, haciéndolos valer a través del tramite de PQRPeticiones,
Quejas y Recursos, para lo cual fueron habilitados nuevos medios de atencion, tales como la pagina
web del operador y una red social, manteniendo los tradicionales, esto es la linea telefénica y la
oficina fisica.

Vale la pena mencionar que de conformidad con las definiciones dadas mediante la Resolucién CRC
3066 de 2011 cuando se hace referencia a laspeticiones se trata de cualquier solicitud de servicios
o informacidn asociada a la prestacion de servicios que presta el proveedor o cualquier manifestacion
en la que se solicite algin derecho derivado del contrato, mientras que las quejas generalmente
estan encaminadas a la manifestacion de inconformidad del usuario asociada a la facturacion,
prestacion del servicio o calidad en la atencion. Por su parte, los recursos tienen que ver con la
manifestacién de inconformidad respecto de las decisiones tomadas por el proveedor, por lo cual se
solicita su revision.

En ese orden de ideas, cuando los usuarios consideranvulnerados sus derechos deben presentar su
peticion* directamente ante su proveedor de servicios, en forma verbal, escrita 0 mediante cualquier
medio tecnoldgico o electrénico dispuesto para tal fin y exigiendo el radicado respectivo; el proveedor
debe dar respuesta a dicha solicitud dentro de los 15 dias hébiles siguientes y naotificarle lo decidido.

Si la respuesta dada por el proveedor de servicios es adversa a los intereses del usuario o no es
considerada satisfactoria, éste puede manifestar su inconformidad ante el proveedor mediante un
recurso de reposicion en subsidio apelacion que debe interponer maximo dentro de los 10 dias
habiles siguientes. Si el proveedor sigue firme en su decision, el mencionado recurso debera ser
enviado por el proveedor a la SIC para que esta entidad tome la decision final sobre el asunto.

Nota Destacada 1. Confusién en el procedimient o de las PQR

x  De acuerdo con los ejercicios de psicologia del consumidor realizados en el afio 2014,
cuando se indagdé a los usuarios acerca del procedimiento para interponer una PQR, se
presentaron desaciertos en cuanto a los tiempos de respuesta del proveedor y la
cancelacién o cierre de la PQR, por cuanto el usuario espera que la respuesta sea
inmediata

Con el fin de realizar un analisis de la participacion de las quejas en el total de usuarios, asi como
una categorizacion de los problemas aquejados por los peticionarios, se tendra en cuenta la
informacion correspondiente a las peticiones realizadas por los usuarios y las quejas interpuestas
ante los proveedores de acuerdo con la informacion suministrada por la SIC.

43Se contabiliza como una queja en los informes que los proveedores de telecomunicaciones remiten a laSIC.
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Ahora bien, es pertinente recordar que los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones,
reportan a la SIC atendiendo a la Circular SIC 014 de 2012 , la informacidn relativa a sus peticiones
y quejas, las cuales se encuentran clasificadas en43 tipologias para las quejas y 36 para las
peticiones.

A manera de referencia, y sin perjuicio del desarrollo del andlisis de las PQR que se realiza en la
seccidn siguiente, cabe mencionar que en elGréafico 2 se puede observar que dentro de las quejas
de los servicios moviles (internet y telefonia) existen tres grandes temas que son recurrentes,
Facturacion, Calidad y Mensajes de texto. En cuamo a la Facturacion, el rubro con mayor
participacion (43,7%), se pueden localizar quejas asociadas a la inconformidad por cobros
injustificados, reporte injustificado a centrales de riesgo, cambio de ciclo de facturacion, oportunidad
en la entrega de la factura, transferencia de saldos en el servicio prepago, vigencia de las tarjetas
prepago e inconformidad por cobro, suspension, activacion, desactivacion y bloqueo del servicio,
entre otros.

Grafico 2. Categorizacion de las quejas
2.44%  1.34% __0.24%

0.06% L
| Facturacion

m Calidad

m Mensajes de texto

m Otros

m Equipo

m Condiciones prestacion del servici
Mecanismos de atencién
Terminacién del contrato

Roaming Internacional

Fuente: Informe de Quejas Superintendencia de Industria y Comercio

Por suparte, las quejas asociadas a la Calidad del servicio, con menos subcategorias que Facturacion,
representaron cerca del 32,1% del total de quejas presentadas en el 2014. En esta categoria se
encuentran quejas como falta de disponibilidad del servicio por falla técnica, inconformidad con la
compensacion, inconformidad con la velocidad o intermitencia del servicio de acceso a internet y
falta de disponibilidad del servicio en areas de cubrimiento informada por el proveedor.

En lo que respecta a las quejas pa los mensajes promocionales de texto, la tercera categoria en
términos de participacion (11,79%), involucra la inconformidad de los usuarios por el cobro de
aplicaciones no solicitadas, el envio continuo de mensajes cortos de texto con informacién
promocional y la falta de claridad en los mecanismos de aceptacion del servicio.
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3.2 Andlisis de las quejas en el mercado mavil colombiano

Las PQR como canal privilegiado decomunicacion, entre usuarios y operadores, enfrentan un reto
importante puesto que su comportamiento es muy sensible a choques exdgenos, tales como la
entrada de un nuevo operador con ofertas llamativas*, cambios en las condiciones del ejercicio de
los derechos objeto de medidas, caida de las redes mantenimiento estacional de la infraestructura,
entre otros. Cuando se analiza el comportamiento de las PQR en el tiempo, se observa que dicha
serie no puede ser categorizada como ciclica 0 con tendencia ni tampoco como una serie con
componentes de estadonalidad o estacionarios, se trata mas bien de una serie con aleatoriedad, las
cuales se caracterizan por un comportamiento irregular, fluctuaciones causadas por sucesos
impredecibles o no periédicos.

Si bien, en el Grafico 3 se puede apreciar que la cantidad de peticiones, presenta una tendencia
decreciente para los afios 2013 y 2014 de -10,37%, pasando de 7.188.405 peticiones en enero de
2013 a 6.442.754 en diciembre de 2014, se destaca un pico de solicitudesen abril de 2013, en donde
se lleg6 a cerca de 8 millones, el maximo histérico hasta el momento. Es asi como se evidencia que
acorde con el comportamiento aleatorio de las quejas, se puede apreciar a su vez una tendencia
positiva.

Es asi como deenero de 2013 a julio de 2014 se experimentd una tasa de crecimiento en las quejas
cercana a 63,73% no obstante, este Ultimo mes representd un punto de inflexion en la tendencia
pues a diciembre de 2014 la tasa de crecimiento obtuvo margenes negativos (-34,77%).

4Cuando en el mercado existen ofertas de planes méas llamativas que las que actualmente tiene el usuario, este empieza a
comparar aspectos del servicio que antes no percibia por lo que desarrolla un sesgo ngativo de su servicio y sus niveles de
tolerancia ante posibles fallas disminuyen por lo que la probabilidad de quejarse aumenta. En condiciones normales, los
usuarios ante inconformidades no se cambian ante la primera falla sino que acumulan un proceso de desacuerdos antes de
tomar la decisién en parte por la aversion al cambio y la desesperanza aprendida (creencia de que todos los proveedores son

iguales).
P
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En el afio 2014 las quejas crecieron aproximadamente 29% -con un promedio trimestral de 8,25%-
, mientras que los usuarios crecieron cerca de tres veces menos, con una tasa promedio trimestral
de 2,56%. Si se parte del supuesto que las quejas son individuales y su registro es Unico, es decir,
no hay un usuario que ponga mas de una queja, tendriamos que el incremento promedio de las
guejas -que se explica por el crecimiento de los usuarios se encuentra entre el 30% y el 40%. Entre
las multiples causas posibles para estq se han identificado tres principales:

Usuarios que presentan insatisfaccién conlos servicios lo cual se ve reflejado en un aumento
de ciertas quejas especificas o

El usuario es cada vez mas exigente respecto de las condiciones de prestacion del servicio,
y por lo tanto mas intolerante a las fallas. Esto puede deducirse dela alta participacion que
tiene la calidad en el total de quejas registradas, o

Gracias a los esfuerzos de la CRC y de la SIC hoy en dia los usuarios conocen mas sus

derechos. Si bien aun falta camino por recorrer, cuentan cada vez mas con herramientas
para ejercerlos, lo que sin duda ha impactado el comportamiento de las quejas.

Nota Destacada 2. Conocimiento de los derechos

Los resultados del estudio experimental de psicologia del consumidor, muestran que los
usuarios tienen un conocimiento previo sobre varios aspectos de la normativa como por
ejemplo frente al tema de compensaciones, deberes de informacion sobre el contrato,
adquisicion y cancelacion de servicios y prorroga automatica. No obstante, ain presenta
dificultades en temas de clausulas de permanencia, procedimientos de portabilidad,
consultas de consumo, proteccion de datos y presentacion de PQR.

EDUCACION
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Si bien el comportamiento promedio de las quejas para el afio 2014 fue creciente, a partir del mes
de julio de ese afio se observa una tendencia orientada a la disminucién, la cual se explica por la
reduccion de las quejas en cuatro de las tipologias con mayor participacion:

T Corte, suspensi - n, activaci-n (¢é&), desactivaci

(-10,78%) .

1 Activacion y desactivacion de servicios suplementarios(-13,37%) .
1 Velocidad o intermitencia del servicio de internet (-18,14 %)
1 Inconformidad con la entrega y oportunidad de la factura (-6,09%) .

Cuando analizamos la relacién que existe entre las quejas(con tendencia creciente) y las peticiones
(con tendencia decreciente) se puede observar que para el cuarto trimestre de 2014 por cada 100
peticiones se registraron aproximadamente 5 quejas, lo que se traduce en un aumento de 77,58%
con respecto al primer trimestre de 2013 en donde se presentaron 2,8 quejas por cada 100 peticiones
(ver Gréfico 4 Lo anterior va en concordancia con el Grafico 3en donde a lo largo de la serie se
observa que las quejas en promedio han aumentado mientras que las peticiones han disminuido, es
decir, existe una relacién inversa entre ambas variables con una correlacién negativa de -0,46. De
igual manera, se observa que las quejas por usuario han aumentado marginalmente al pasar de 1,2
guejas por usuario en el primer trimestre de 2013 a 1,6 en el cuarto trimestre de 2014, reforzando

la hipétesis de que buena parte del aumento de las quejas no se debe al aumento de los usuarios.

Grafico 4. Relaciones de las quejas con las peticiones y los usuarios
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Ahora bien, con el fin de identificar las caracteristicas de los individuos que interponen las quejas,

con los microdatos de la Medicion de Calidad que realiza la Comision se estimé un modelo de
probabilidad marginal con una muestra de 6.479 encuestados con el objetivo de predecir la

probabilidad de que un encuestado hiciera uso de los Mecanismos de Atencion al Usuario (MAU).

Un fendbmeno importante que contribuir ia a explicar la interposicion de una queja, se trata del tipo
de plan: prepago y pospago. Pero los resultados de la encuesta, no sefialan un patrén de los usuarios
prepago a interponer mas quejas que los usuarios pospago. De hecho como lo muestra la Tabla 1

el 18% de los encuestados tanto en prepago como en pospago interpusieron unaqueja en los ultimos

6 meses.
Tablal. PQR telefonia movil por tipo de plan
Ha usado MAU
Hainterpuesto PQR  NO hainterpuesto PQR  <NA> Total
Tipo de Plan Pospago 141 626 1501 2268
Prepago 286 1300 2626 4212
Total 427 1926 4127 6480
Fuente: CRC

El punto de diferencia, se encuentra en los usuarios de internet mévil, quienes en su condicién de
prepago o pospago, reflejan cambios en su propensién a haber establecido una queja en los ultimos
6 meses. Esto se evidencia en laTabla 2jError! No se encuentra el origen de la referencia. ,
en donde los prepago registraron una tasa de quejas del 14,09% mientras que los pospago lo
hicieron en un 9,02%. Esto puede implicar la necesidad de orientar el proceso regulatorio hacia las
problematicas prepago cuando se trata de servicios que operan como bienes de realizacién, es decir,
gue se conocen mejor una vez realizada su experiencia de consumo

Tabla 2. PQR internet movil por tipo de plan

Ha usado MAU
Hainterpuesto PQR  NO hainterpuesto PQR  <NA>  Total
Tipo de Plan Pospago 45 454 461 960
Prepago 122 T44 554 1420
<NA> 118 707 790 1615
Total 285 1905 1805 3995
Fuente: CRC

El tratamiento de las quejas y peticiones es componente principal en la atencién al usuario por lo
gue los proveedores deben esmerarse en tener los canales adecuados para resolver las inquietudes
y contar con las herramientas necesarias para atender los distintos requerimientos de sus clientes.
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Mas aun sabiendo que dentro de los aspectos que tienen en cuenta los usuarios para tomar la
decisién con qué proveedor contratar, esta el servicio al cliente, ademas de la cobertura, la tecnologia
y la tarifa“. Un estudio liderado por ACMA® determiné que las cinco principales razones para elegir
un proveedor de telecomunicaciones eran: precio, red de cobertura, variedad de servicios,
reputacion del servicio al cliente y la posibilidad de adquirir servicios empaquetados”.

No obstante, al igual que los usuarios, las empresas también pueden enfrentar dificultades para
valorar costos y beneficios futuras®, ante la posibilidad de preferir cobrar altos precios y ofrecer una
mala atencion al usuario con el fin de obtener una buena rentabilidad de los usuarios ya captados.
Esto por cuanto las firmas, al igual que los usuarios, tienden a valorar més el presente que el futuro,
por lo que prefieren recibir una utilidad en el presente que obtener una utilidad esperada en el
futuro*.

Incluso si un proveedor se esfuerza en mejorar sus canales de atencion pero los usuarios a la hora
de contratar el servicio tienen en cuenta un servicio al cliente estandar, en parte porque no tienen

como comparar este atributo entre los distintos proveedores, aquel proveedor que realiz6 la inversion

Nno necesariamente aumentara su participacion en el mercado sino que por el contrario se veria
obligado a aumentar el precio del servicio para recuperar la inversién, lo que lo podria llevar a perder
clientes™.

Es fundamental entonces, que los usuarios cuenten con indicadores que les permitan comparar los
aspectos de atencién al cliente y solucion de PQRpara no solo maximizar sus eleccionessino también
incentivar a los proveedores a mejorar dichos aspectos con el fin de que no se vea afectada su
reputacion. El hecho de que los usuarios cuenten con informacion precisa, amigable y en el momento
adecuado acerca del comporamiento de la atencion al cliente de los diferentes proveedores puede
actuar comcodoumtihudgel a escogencia del proveedor con e

Al analizar las cifras de telefonia mévil en Colombia en el afio 2014, Claro, Movistar y Tigo rednen el
93,5% del mercado, siendo Claro el de mayor participaciéon con el 53,8%, seguido de Movistar con
23,2% y Tigo con 16,5% (ver Grafico 5 ). Los otros proveedores que componen el mercado son
Avantel (0,48%), ETB (0,04%), Exito (0,66%), Uff (0,96%) y Une 52 (0,70%). Si bien la distribucion

4 Konrad Lorenz. (2014). Estudio para la revision integral del Régimen de Proteccion de los Derechosde los Usuarios de

Comunicaciones.

46 Australia Communications and Media Authority

47 Xavier, P. (2011). Behavioural Economics and Customer Complaints in Communication Markets.

“Este comportamiento corresponde a lelzualdsednalizaia enidetalle nadis adélatite.s cuent o hi pe
4 Xavier, P. (2011). Behavioural Economics and Customer Complaints in Communication Markets.

50 Xavier, P. (2011). Behavioural Economics and Customer Complaints in Communication Markets.

51 Tal como lo recoge Pete Lunn de la teoria formulada por Richard Thaler y Cass Sustein en un andlisis sobre la regulacion y
la economia del comportamiento, se puede entender por /i Nu d gcendo la intervencion regulatoria que valiéndose de
hallazgos de economia del comportamiento altera el contexto de la toma de decision con el fin de aumentar la probabilidad
de que el usuario escoja una mejor opcion.

52 La empresa Une ya oficializé su fusion conel proveedor Colombia Mdvil (Tigo).
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de las quejas por proveedor ubica a Claro en primer lugar, presenta unos cambios con respecto a la
participacion de mercado que es importante resaltar.

En el Gréafico 6 se puede observar que Claro es elproveedor que mas recibié quejas en el afio 2014
con cerca del 97%, seguido por Tigo y Movistar. A pesar de que Movistar tiene cerca de 1,4 veces
los usuarios de Tigo, este ultimo recibid 1,6 veces mas quejas que el primero. Otro hecho interesante
es que Movistar y Tigo con respecto a las quejas registradas en el afio 2013 reportaron una
disminucién de aproximadamente 20% y 7,5% respectivamente, contrario a Claro que experimenté
un aumento de 31%, al pasar de 3.349.113 quejas en el 2013 a 4.387.819 en el 2014.
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Grafico 5. Participaciéon de usuarios (izquierda) y quejas (derecha) por
proveedor
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3.60% 2.14%

0.25%

Fuente: Informe de Quejas Superintendencia de Industria y Comercio y ColombiaTIC

Ahora bien, suponiendo que cada usuario pone una Unica queja, segun datos del 2014, en total se
presentaron cerca de 8,4 quejas por cada 100 usuarios en donde Claro fue el proveedor que mas
guejas recibié con 15 quejas por cada 100 usuarios, seguido por Avantel, Tigo, Movistar, Uff, Exito,

ETB y Virgin.

Grafico 6.

Relacion quejas/

usuarios
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Relacion entre quejas y usuarios por proveedor para el afio
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Fuente: Informe de Quejas Superintendencia de Industria y Comercio y ColombiaTIC

Pasando a revisar la proporcién de las tipologias dequejas mas recurrentes en el pais, en la Tabla
3, se puede observar la relacién de las tres quejas mas frecuentes para los afios 2013 y 2014, en
donde se evidencia que los usuarios en Colombia tienen una alta inconformidad con la calidad del
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servicio, aunque es bueno sefialar que de un afio a otro, las quejas recibidas por esta tipologia
disminuyeron en cerca de 13,2%. Lo contrario sucede en las otras 2 tipologias referidas en laTabla

3, pues
interrupci -n y

@sactivacién|
aument

dad
00,

nconf or mi
servici

A i
del

segundo lugar
bl oqueo

el

en el lapso de un afio. Por su parte, en cuanto a la inconformidad con la activacion y desactivacion
de servicios suplementarios se destaca eltema relacionado con los mensajes de texto promocionales
gue tienen un cobro por suscripciones a servicios con prima; esta tipologia aumentd de un afio a
otro en cerca de 58,9% al pasar de 333.071 quejas en el 2013 a 529.321 en el 2014.

Tabla 3. Quejas mas recurrentes
. Queas ] 2013 2014

Falta de disponibilidad del servicio por falla técnica 38,22% | 25,57%

Il nconformidad con el corte, g 6,63% 28,19%
desactivacion, interrupcion y blogueo del servicio

Inconformidad con la activacion y desactivacibn 9,61% 11,79%

Fuente: Informe de Quejas Superintendencia de Industria y Comercio

Los resultados anteriores guardan una relaciéon importante con los resultados obtenidos tanto en la
Medicién de Calidad del segundo semestre de 2014 como con los estudios de psicologia del
comportamiento llevados a cabo a lo largo de 2014. Tal como se observa en Tabla 4 , en lo que
respecta a los resultados de la Medicion de Calidad, después de realizar 9.044 encuestas a usuarios
de telefonia mévil y 3.600 a usuarios de internet mévil, la calidad del servicio fue un factor
preponderante en las quejas interpuestas por los usuarios. Le siguen los problemas asociados al
contrato y la facturacion.

Es importante resaltar que una de las quejas recurrentes en lo que respecta al contrato fue la

modificacion unilateral de las condiciones pactadas, pues el proveedor aumenta el cargo del plan sin
mediar autorizacion del usuario. Un cambio en la distribucién de quejas entre un servicio y otro, fue

el tema de los mensajes de texto, mientras que para los usuarios de telefonia mévil si representé un
problema significativo, para los usuarios encuestados por el servicio de internet movil, resultdé un

problema de menor magnitud.

Tabla4. Quejas Medicion de Calidad Semestre Il 2014
Telefonia Movil ‘ Internet Movil

Queja Participacion Queja Participacion
Calidad del servicio 41,4% Calidad del servicio 76,3%
Contrato y tarifas 24,5% Contrato y tarifas 13,0%
Facturacion 14,5% Facturacion 5,0%
Mensajes de texto 8,4% Equipo terminal 2,9%
Equipo terminal 4,7% Mensajes de texto 1,0%

Fuente: CRC
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En complemento de lo anterior, cabe anotar que de acuerdo con los grupos focales, los problemas
de mayor relevancia en la prestacion del servicio se relacionan con la sefial, debido a la caida de las
llamadas, fallas en la red (voz y datos) y problemas de cobertura®. En lo que respecta a temas de
saldo, los usuarios prepago denuncian problemas con las recargas, evidenciando inconvenientes con
la vigencia del tiempo recargado; que no en todos los casos es de 60 dias; adicionalmente se perciben
cobros no autorizados, derivados de los mensajes con promociones no solicitadas, que hacen que
las recargas duren menos de lo planeado y se perciba como un engafio por parte del operador?, tal
como se analizara en detalle mas adelante

En una encuesta realizada a 4325 personas en las ciudades de Bogota, Barranquilla, Bucaramanga,
Pasto, San Andrés, Mocoa, Granada y Quibdo, al indagarse por los problemas mas frecuentes en el
servicio de telefonia movil, el 15,40% de los encuestados, el porcentaje mas alto, declaré que eran
los problemas con la sefial y la calidad de las llamadas el factor mas molesto del servicio, seguido
de los problemas con la facturacién por cobros injustificados o no autorizados con el 12,32% y los

mensajes de texto cobrados de manera engafiosa o noautorizada con el 8,92%.

x APues a m?2

x iuUno se quej a

Nota Destacada 3. Algunos ejemplo s de quejas

han cobr ado po(Bogotd)s as

pero es | o mi

Con

que
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pasaron de técnico en técnico y al final no resolvieron el problema. Llevé 15 dias sin
servicioyyamellegol a f act ur (Bucatagnanga g a 0

fi @mo te cargan algo a la factura cuando ellos ni siquiera tienen la muestra de que lo
aceptaste, uno a veces recibe la factura del internet que tiene que llegar por 35 mil
pesoséuna vez | leg: por cincuenta y pico
una muestra de que yo hubiera aceptado eso pero me toc6 pagar la factura, después de
pagar la factura es que solucionan, pero no hay una evidencia diciendo, si, tu mandaste
mensajes aceptandolo entonces uno tiene que ver el mensaje y darle si 0 no o si no ellos

asumen que uno | o acefgBamwanguillaps2 no me par
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53 Konrad Lorenz. (2014). Estudio para la revision integral del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de

Comunicaciones.

54 Konrad Lorenz. (2014). Estudio para la revision integral del Régimen de Proteccid de los Derechos de los Usuarios de

Comunicaciones.
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x 0 é ogue uno espera de cualquier servicio que compré pues que funcione y
desafortunadamente aqui en MOCOAy en el caso del Putumayo los servicios de telefonia
movil son muy malos, o sea es muy congestionado, no entran las llamadas, los mensajes
llagan ya después del otro dia, entonces el servicio es malo (Mocoa)

3.3 Contribucién al cambio en el entorno de la relacion operador -
usuario.

Segun lo comentado al inicio del presente capitulo, en este numeral se presentan algunas referencias
gue complementan el andlisis de las PQR, buscando identificar aspectosde manera transversal
pueden afectar el comportamiento de las cifras.

Si se logra contribuir a que usuarios y proveedores actien més alla de las actuales fronteras de la
racionalidad acotada, la competencia y el bienestar en el mercado aumentara, no solo porque los
consumidores comenzaran a transferir mayores recursos haciaas ofertas mas eficientes, sino porque
los proveedores podran conmensurar mejor las ganancias de construir una relacion de largo plazo
con el usuario®.

De acuerdo con Patrick Xavief®, experto en economia del comportamiento, publicar indicadores de

atencion al cliente y efectividad en el manejo de las quejas y peticiones genera incentivos para que

los proveedores mejoren en dicho aspecto, el hecho de que los indicadores sean comparables y
presentados al publico genera un ranking competitivo que influye en la valoracion del impacto

reputacional®”’

Es indispensable crear incentivos para que la atencién al usuario no solamente se centre en la
amabilidad en los medios de atencién sino también en la efectividad de la ayuda. Se hace necesario
publicar informacién relacionada con indicadores de dicha atencion para que los usuarios la tengan
en cuenta a la hora de tomar la decision de consumo y a su vez los proveedores tengan un marco
de referencia para la evaluacién del riesgo reputacional.

Por ello resulta crucial no solo estudiar al usuario sino al proveedor, porque es éste quien en dltimas
ofrecera o no un mejor servicio, y finalmente tramitara mejor cualquier queja que se presente.

S5Xavier muestra que la tasa de rentabilidad de un usuario tiende a aumentar con el paso del tiempo, y que reducir en un 2
por ciento la pérdida de clientes tienen el mismo impacto en las utilidades que la reduccion de costos del 10%.

S6Xavier, P. (2011). Behavioural Economics and Customer Complaints in Communication Markets.

57 A manera de referencia cabe anotar que, de acuerdo con un informe de la Autoridad de Comunicaciones y Medios de
Australia (ACMA), cerca del 17% de los consumidores encuestados declararon tener en cuenta indicadores de atencion al
cliente a la hora de escoger un producto o servicio (ACMA, 2011).
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Nota Destacada 5. Mecanismos de informacién del usuario

Haz una peticién queia o recurso - POR

Comparador de Tarifas

Informate sobre la calidad en la telefonia celular

La Comisién de Regulacién de Comunicaciones, de acuerdo con su mision institucional
de promover la libre y leal competencia, fundamentada en un marco regulatorio
convergente, con el fin de maximizar el bienestar social de los usuarios y proteger sus
derechos, ha puesto a disposicion del publico un portal web a través del cual los usuarios
pueden acceder a informacién basica sobre tramites de peticiones, quejas y recursos,
homologaciéon de terminales, proyectos regulatorios, indicadores de calidad de los
servicios y aplicaciones web de comparacién de tarifas y de presentacién de PQR ante
los proveedores. El propdsito de la mencionada herramienta es contribuir a mejorar la
toma de decisiones por parte de los usuarios y propender por un adecuado ejercicio de

sus derechos

Enrelacién con lo antes expuesto, a manera de referencia vale la pena mencionar una investigacién

del Instituto de Servicio al Cliente de Australia®®, segln la cual:

f
f

Adquirir nuevos usuarios puede costar cinco o siete veces mas que satisfacer y retener los

usuarios actuales.

Disminuir la tasa de desercion en un 5% puede incrementar las ganancias en un 125%

aproximadamente.

Los proveedores al tener un mal servicio pueden incurrir en costos adicionales para manejar
el numero significativo de quejas, costos desperdiciados por el pago de comisiones a los
vendedores que trajeron un nuevo cliente que tiempo después dej6é el servicio, costos
asociados a lapérdida de reputacion y valor de la marca, entre otros.

8XAVIER, Op. Cit., p. 36
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Por lo tanto, los proveedores también enfrentan incentivos para tener un buen servicio al cliente, y

son las peticiones y quejas los indicadores mas proximos para establecer el estado actual de la
relacion proveedor-usuario y los puntos centrales en donde la regulacion puede generar incentivos
para mejorar la satisfaccion del usuario y aumentar los estandares de calidad por parte del

proveedor.

De cualquier modo, la capacidad y disponibilidad de los usuarios para cambiarse de proveedor juega
un papel fundamental a la hora de generar presiones competitivas entre los distintos proveedores,

lo que en Ultimas lleva a que estos mejoren la atencion de sus usuarios®. Por lo tanto, entre mayores

trabas existan en la migracién a otro proveedor, menores seran los incentivos para que los

operadores aumenten los estandaresde calidad de los diferentes canales de atencion.

Pensando en esto, en los Ultimos afios la Comisidn se ha esforzado por fomentar el derecho a elegir
y desmontar las posibles restricciones de cambio que tienen los usuarios de telecomunicaciones,
estableciendo los mecanismos necesarios para poder cambiar de operador sin mayores
inconvenientes. Por ejemplo, en el articulo 105 de la Resolucién 3066 de 2011 se determind que los
proveedores no podran bloquear o restringir, en ningan caso, el uso de los equipos terminales en

redes distintas a las suyas. De igual manera las Resoluciones 2355 de 2010 y 4444 de 2014
reglamentaron la portabilidad numérica y la prohibicion de las clausulas de permanencia para los
servicios méviles.

3.4 Conclusiones

Las peticiones y quejas son una fuente primordial de analisis de la relacién proveedor-usuario, en el
mercado colombiano en el Ultimo afio las quejas aumentaron cerca de 29% mientras que las
peticiones solo lo hicieron en 2,3%. Lo anterior permite observar que las quejas en relacién a las
peticiones pasaron de representar 2,8 quejas por cada 100 peticiones en el 2013, a cerca de 5 quejas
en el 2014.

En los dos dltimos afios, el mayor nimero de quejas estuvo enfocado en tres grandes temas: Falta
de disponibilidad del servicio; inconformidad con el corte, suspension, activacion, desactivacion,
interrupcién y bloqueo del servicio; y la inconformidad con la activacién y desactivacion de servicios
suplementarios.

Estos grandes temas tienen en comun la importancia de la informacién con la que cuenta el usuario
cuando se encuentra en la fase de compra del bien o servicio. Por ejemplo, en el tema de calidad,
muchas de las fallas reportadas por los usuarios no necesariamente son porque el servicio
técnicamente presentd una falla, la inconformidad del usuario puede estar dada por la creacion de
unas expectativas (alejadas de la capacidad técnica del proveedor) a la hora de la venta del servicio
lo que ocasiona una sobreestimacién del mismo, por lo que a pesar de que técnicamente hablando

59 Xavier, P. (2011). Behavioural Economics and Customer Complairg in Communication Markets.
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no se presente wuna #dAfallao el usuari o si reporta
experimentado no es igual a lo esperado. Si el proveedor antes de la venta es lo mas claro posible

con el usuario muy seguramente disminuiran las quejas por la inconformidad con la calidad porque

el usuario va estar seguro de lo que esta comprando, es decir, conocera las bondades y debilidades

del servicio.

De igual manera, se hace necesario que las reglas predeterminadas o por default estén a favor del
usuario puesto que hay practicas en el mercado encaminadas a inducir al usuario al error generando
que la decision de salirse demande mas esfuerzo que la de entrar.

Es importante entonces que la Comision centre sus esfuerzos en garantizar una informacién oportuna
y clara antes de la compra y durante el consumo del servicio, procurando que el usuario pueda
comparar caracteristicas del servicio entre los diferentes proveedores, asi como tarifas e indicadores
tanto de calidad técnica como del area de atencién al cliente. Y es que en la medida que el usuario
puede diferenciar entre los diferentes proveedores y tenga las libertades suficientes para cambiarse
de operador, se generara presiones competitivas que llevaran a aumentar los estandares de calidad,
en procura de mantener o incluso mejorar la reputacién de la marca.

4 RELACION DE INTERCAMBIO ENTRE OPERADOR -USUARIO

4.1 Ambito de aplicacion del Régimen de Proteccién de los Derechos de
los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

Actualmente la Resolucion 3066 de 2011 sefiala aie sus disposiciones son aplicables a las relaciones
surgidas entre los proveedores de servicios de comunicaciones, de que trata la Ley 1341 de 2009, y
los usuarios, a partir del ofrecimiento, durante la celebracién y ejecucién del contrato de prestacion
de servicios. Respecto a dicha disposicién se establece que eRégimen de proteccién de usuarios se
podria pactar inaplicable a los casos en que se prestan servicios de comunicaciones, en los cuales
han sido negociadas y pactadas por mutuo acuerdo entre las partes del contrato: (i) las
caracteristicas del servicio; (ii) las caracteristicas de la red y; (iii) la totalidad de las condiciones
técnicas, econdmicas y juridicas aplicables a la relacién contractual.

Afade la regulacién que, un contrato que se excluye por voluntad de las partes de la aplicacién de

las disposiciones previstas en la Resolucion 3066 de 2011, es el resultado del acuerdo particular y
directo entre operador y usuario, para lo cual tal inaplicacion debe ser estipulada expresamente en

el respectivo contrato. Esta especifica excepciénes en realidad aplicable Unicamente a planes
corporativos o empresariales, entendiendo por esto que, dada la dindmica del sector, los proveedores
solamente estarian en posibilidad de negociar estos aspectos encontratos de importante relevancia

comercial y econémica para las partes, y no respecto de los contratos de adhesion que se suscriben
con usuarios individuales.
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Lo anterior no implica que un usuario, persona juridica, siempre que adquiera un plan corporativo o
empresarial deba ser excluido del régimen de proteccion de usuarios. Como se dijo anteriormente,
para que proceda la excepcién es necesario que se negocie y se evidencie esto en el contrato,las
caracteristicas del servicio, de lared y la totalidad de las condiciones técnicas, econdmicas y juridicas
aplicables a la relacién contractual. Esta misma interpretacion seria aplicable a los casos de personas
naturales, empresarios que no son personas juridicas, pero que en atencion a sus condiciones
particulares, pueden estar en la posibilidad de negociar las condiciones de sus contratos.

Respecto de la proteccion de los consumidores, la Corte Constitucional ha sefialado que:7 S/ n
perjuicio de los diferentes esquemas o modelos de responsabilidad que puede casagrar la ley, no
puede entonces en modo alguno ignorarse la posicion real del consumidor y del usuario, puesto que
Justamente su debilidad en el mercado ha sido la circunstancia tenida por el constituyente para
ordenar su Isrpedsancenté reanocendo esa realidad material de debilidad de los
usuarios, que el Régimen establece reglas de proteccién que aplican de manera general, con la
excepcion puntual anteriormente citada, que en la practica aplica a empresas que por su poder
adquisitivo o de negociacién, estdn en capacidad de negociar las condiciones del contrato de
prestacion de servicios de comunicaciones.

Por ultimo, atendiendo a la competencia que le fue asignada a esta Comisionen virtud del articulo
12 de la Ley 1507 de 2012 y teniendo en cuenta la armonizacion que debe existir entre los distintos
regimenes de servicios de comunicaciones, se evidencié la necesidadde crear un Régimen
convergente para los servicios de telefonia, internet y television, lo cual se vera reflejado en el mismo
ambito de aplicacién, donde claramente y atendiendo a los términos de la mencionada Ley se aclara
el alcance del mismo.

En consideracién a lo expuesto en el presente acapite, resulta pertinente redactar de forma mas
precisa la disposicién correspondierie al &mbito de aplicacién, de manera que se comprenda que, la
Unica posibilidad de que un contrato, bien sea suscrito por un usuario persona natural o juridica para
un plan corporativo empresarial, sea excluido por las partes de la aplicacion del régimen de
proteccion de usuarios, es que entre estas, de forma comprobable, se hayan negociado y pactado
de mutuo acuerdo las caracteristicas del serviciq las caracteristicas de la red y la totalidad de las
condiciones técnicas, econdmicas Y juridicas aplicablesa la relacion contractual. Las disposiciones
contractuales que se aparten del régimen deberan constar expresamente en el contrato como
excluidas de su aplicaciéon y, en consecuencia, las demas disposiciones del régimen seguiran
aplicando aun para este tipo de acuerdos.
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4.2 Libertad de eleccion.

4.2.1 Laasimetria de informacion lleva a toma de decisiones no racionales

La informacion de la que disponen los usuarios al momento de decidir deberia tener la idoneidad
para que sus decisiones atiendan realmente a sus necesidades. En este sentido sostiene Ariely que
deberiamos ser capaces de discriminar todas las opciones de que disponemos y calcular
cuidadosamente su valor (no soélo a corto plazo sino también a largo plazo) y escoger la opcion que
mas favorece nuestros intereses. Cuando tenemos un dilema de cualquier indole, deberiamos ser
capaces de ver la situacion con claridad y de un modo desprejuiciado, y sopesar los pro y contras,
pero dado que infortunadamente no somos totalmente racionales, es como en este punto la
economia del comportamiento se vuelve relevante. Se trata de un campo del saber en el que no
asumimos que los individuos son calculadoras perfectas, por el contrario, observamos los
comportamientos reales de las personas y tales observaciones suelen obligarnos a concluir que los
seres humanos somos irracionales.

Especificamente en lo relacionado con el propdésito fundamental de la economia de comportamiento,

menciona Ariely, A En Y%/ t 7 ma [ nstanci aj/aem®mia dbkcompobrianvebtg:et i vo d
comprender las fuerzas ocultas que determinan nuestras decisiones, en muchos contextos distintos,

y encontrar soluciones a problemas comunes que afectan nuestra vida personal, profesional y

p b /% ¢ ao

Durante los ejercicios de psicologia del consumidor adelantados por esta Comisién se busco

identificar los criterios del usuario al momento de elegir la contratacion de servicios de

comunicaciones. Al respecto vale la pena reiterar lo expuesto en el numeral 2.2 del presente

document o, respecto al t ® mino Aheur2zsticoo, el cual
usado para hacer mas sencilla la solucién de un problem#?, es asi como dicho comportamiento se

evidencia cuando las personas tienen opiniones intuitivas sobre awalquier aspecto de la compra o

sobre los resultados de la empresa a la que compran. Las decisiones heuristicas, pueden estar

fundamentadas en creencias que se tiene sobre la posibilidad de que un hecho ocurra, por ejemplo

cuando argumentan su decisioncomo fApi enso queo, ficreo queo, fles posib
son impulsivas, con bajo control y ayudan a encontrar respuestas sencillas a preguntas complejas.

La CRC como ente regulador se enfrenta a una situacion de fuerte asimetria de poder, donde el
usuario no espera un trato reciproco por el pago realizado, lo cual genera una brecha importante
entre la normativa y la realidad del servicio prestado. Disminuir esa brecha implica revisar el

SO ARIELY,Dan/iL as vent aj.diloatigial /idTehsee oudp s i d e oPfimera/Edicion: marzo de/2014, Fditorial
Ariel. Pag. 5.

SLARIELY,Dan/iL as vent aj.diloatigiMal AidTehsee oudpisri rdaet ioefimerd Edicign:anarzo de 2011, Editorial
Ariel. Pag. 9.

52 Kahneman, D. (2011). Pensar rapido, pensar despacio. Barcelona, Espafia: Random House
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cumplimiento de las ofertas y los efectos de descuento y de recargo de costo que aplican los

operadores al ofrecer paquetes por segundos, elegidos o tecnologias, de manera que el consumidor

no sea fAengafYfadoo por considerar esas ofertas mejor e:
promesas o esas palabras. El consumidr se sesga en su eleccion por cualquiera de éstos aspectos

y no usa criterios racionales para contratar los servicios de comunicaciones, puesto que solo

partiendo de un punto de referencia evalla las ofertas.

422 Factores de eleccion___del usuario.

De conformidad con el andlisis efectuado conjuntamente con la OCDE?, se observa que es un
principio basico de la microeconomia que mas informacién es mejor, ya que reduce la asimetria de
la informacién y en teoria, puede s6lo mejorar la eleccién. Sin embargo la economia comportamental
sugiere lo contrario, al sefialar que la informacion es un componente clave del modelado del
comportamiento, y es especialmente importante dentro del dominio del consumidor, donde las
decisiones habituales y mal informadas pueden ser cogosas.

En el sector de las comunicaciones, los usuarios enfrentan una amplia gama de opciones de
informacion, tanto en términos de proveedores de servicio como de planes de pago. Esto puede
llevar a varios sesgos del comportamiento. Estos sesgos puedenconducir a una participacion
reducida del consumidor, a elecciones potencialmente suboOptimas* y ser equivalentes a una
reduccion en la capacidad cognitiva de un 107 20%°5,

Hay dos tipos de informacion:

1. La informacion contextualmente disponible, que es la informacién que se encuentra enfrente

de las personas cuando se esta tomando una decisién. Por ejemplo, cuando se compra un nuevo
equipo terminal movil, ésta podria ser los diferentes precios en las etiquetas de un almacén, un

catalogo, o una pagina del proveedor en linea, los términos contractuales publicitados, la fotografia

del equipo, etc.

2. La informacién generalmente disponible, que es la informacién relevante que se mantiene
de forma pasiva y que puede aplicarse en el momento de la decision. Eda puede incluir la reputacion

percibida del proveedor de servicios, los datos de uso de compradores pasados, o informacion legal
acerca de las clausulas del contrato.

La investigacion muestra que la informacion contextualmente disponible tiene un impacto sobre el
comportamiento significativamente mayor que la informacién generalmente disponible®. Asegurarse

5 OCDE, 2016.i Pr ot ecti ng Consumers through Behavi orMalr klents ii gnh tCso:l oRrebg taldoat i n
C Wilson y C Waddams Price: Ilrrationality in consumersod switching
(2005).

% D Kahneman y A Tversky. On the Reality of Cogpnitive Illusions, (1996).

6 Kahneman, D. (2013), Thinking Fast and Slow, Farrar, Straus and Giroux, New York.
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de que los mensajes clave se presenten de forma temprana, sean claros en su propdsito, sean
especificos, y que la informacion innecesaria se mantenga al minimo, también puede ayudar en la
eleccion.

En cuanto a las razones de eleccion del proveedor, estas se organizan en dos categorias principales,

emocionales y funcionales; las cuales funcionan de manera diferencial al momenb de elegir. De

acuerdo con los ejercicios de psicologia del consumidor adelantados, se evidencia qudas razones

mas asociadas a elementos emocionales, se basan en una eleccién que se ajuste a las prioridades

del usuario, por ejemplo para tener la posibilidad de comunicarse con la familia y los amigos,

mientras que la eleccidén en otros sectores es por tradicién, escogiendo el operador que posee el

grupo familiar o segun el reconocimiento que el operador tiene en el mercado. Por otra parte, las

razones de orden funcional, se relacionan con los componentes utilitarios del servicio y con las

caracteristicas inherentes del servicio, es decir, la posibilidad de tener minutos ilimitados o porque

es el Yani co proveedor que pr es flapuedade ladasaiaofrecerel | a zona i
servicioo. En todas | as ciudades, prima | a elecci-n p
gue ofrecen bajos costos. Asi mismo, es importante contemplar que las promociones resultan ser un

criterio presente tanto e n las razones de compra emocional como funcional.

Las razones de eleccion de los planes pre y pospago, estan relacionadas mas con elementos
funcionales tales como: recomendacién de terceros, buena sefal, calidad del servicio e
infraestructura de la red del operador; siendo este Gltimo determinante en la necesidad de tener dos
operadores, ya que segun en donde se encuentre fisicamentetiene cobertura uno u otro operador.
Por ciudades se encuentran algunas diferencias, por ejemplo en Bucaramanga prima la elecién
basada en la infraestructura de red del operador, al igual que en Barranquilla y Mocoa; mientras que
en San Andrés y Bogota se menciona mas la economia como factor para elegir y en Pasto la
recomendacién de terceros.

Las razones emocionalesdeeleci - n se centran en | a tradici-n del pro
ha tenidod o por ser el que toda |l a familia tiene, | o
promociones es otro de los elementos determinantes al momento de adquirir el servicio de un

operador particular siendo constantes tanto para prepago como para pospago.

Los usuarios se enteran de los planes y las promociones por los mismos operadores a través de
comerciales de tv o redes sociales, esta informacién aunada al servicio al clente es lo que determina
la adquisicién o no del servicio.

El proceso de decision de los usuarios de telefonia movil posee caracteristicas que acentlan los
riesgos de fiengaffoo0o y de consecuentes mal as sel ecciones
encuentran las descritas en la siguiente Nota Destacada.

Nota Destacada 6. Dificultades en la eleccion.
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Las razones asociadas a la eleccién de proveedores, para el caso de televisiébn se centran en
argumentos racionales que se relacionan con la necesidad de calidad del servicio asociada a los
diferentes operadores y derivada de la recomendacion de terceros, o por la bausqueda de algunos

estandares especificos en los atributos de los productos, por ejemplo la cantidad de canales de TV.

Las condiciones de infraestructura de la zona, son uno de los argumentos que mayor fuerza tiene

en la eleccién; ya que en algunas zonas residenciales no todos los proveedores pueden prestar el
servicio por problemas con el cableado o la posibilidad de red. Esto limita la posibilidad de eleccion

por parte de los usuarios y condiciona tanto la adquisicion como la prestacion del servicio. La

economia es otra de las razones de eleccion, ya que se buscan las ofertas mas econdmicas o las que
mayores promociones presentan.

1 Los usuarios prefieren prepago por la aversion a la pérdida.
En primer término, en relacion con la aversion a la pérdida, Ariely manifiesta que: 77 L aersion a la

pérdida explica simplemente la idea de que el sufrimiento que produce perder algo que sentimos
que nos pertenece i como el dinero- es mayor que la felicidad que produce ganar la misma cantidad
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de di.;nkhorohien como ha sido expuesto porla OCDEA En un pa?2s donde aproxi ma
el 82% de los suscriptores moviles son de prepago, la requlacion centrada en el segmento de
prepago adquiere un® enorme relevanci ao

Es asi como con ocasion delos ejercicios de psicologia del consumidor se buscé identificar los

heuristicos que emplean los usuarios cuando se encuentran en un plan prepago En particular, el
estudio experimental realizado demostré que las personas escogen los planes en prepago por s

precios y el uso del servicio sin restricciones. En general, los usuarios son buscadores de
promociones, tanto en prepago como en pospago, y responden al enmarcamiento de precio

promocional o costo cero. Esto hace que se produzca indiferenciafrente a los atributos centrales o

racionales del plan, tales como los minutos y servicios adicionales.

Se debe aclarar que a pesar de la evaluacién negativa del servicio tanto en el nivel técnico, como en
el de servicio personal, y el incumplimiento manifestado por los usuarios de la promesa base de los
operadores, la evaluacion de satisfaccién con el servicio no es tan negativa como deberia serlo en
virtud de las probleméticas identificadas en todas las regiones evaluadas. El conformismo funcional
presente se refleja en la baja intencién de cambio y de reclamacion que evidencian los usuarios.

Las personas parten del supuesto que el servicio de telefonia celular es de mala calidad y que la
atencién al usuario sera negativa en muchos sentidos por esto aceptan mas facilmente los

problemas que se presentan en las recargas. El sistema de creencias explica porque experimentan
temor de suscribir contratos, de incurrir en fallas de autocontrol que puedan generarle costos

adicionales y tener pésimas expectativas frente a los operadores y la normativa que regula su

actuacion.

Es asi como, de acuerdo con los ejercicios realizados, los usuarios sienten que los beneficios

relacionados al servicio pospago, incluyen la disponibilidad del servicio (siempre se tienen minutos),

el servicio al cliente (atienden mejor a los de pospago que a los de prepago) y la adquisicion del

servicio por economia. Algo semejante ocurre con el servicio prepago, en donde se hace referencia

a costos mas bajos y facilidad de uso, sin embargo, los usuariios de prepago reportan otros beneficios

asociados a | a modalidad prepago, ya que fino |l egan f
diarias cuando se estan haciendo las recargas.

Para los usuarios de prepago una de las razones que mayor fuerza cobra esque no se reciben
facturas ni se est8§8 fAatadoo a wun contrato, adem8s qu
necesidad de comunicacion y la disponibilidad econémica.

S ARIELY,Dan./iL as vent aj.ditloadtigiral AdTehsee oudp s i d e oPfimera/Edicion: marzo de/2014, Fditorial
Ariel. Pag. 29.

58 Estudio de la OCDE sobre politicas yregulacion de telecomunicacionesen Colombia2014. OECD PUBLISHING, 2, rue André
Pascal, 75775 PARIS CEDEX 16 France. Pag122.
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1 La eleccion del plan de datos esta supeditada al servicio de voz.

Como resultado de los estudios de psicologia del consumidor adelantados se evidencia que en los
servicios de datos priman las decisiones sobre voz, por lo cual los usuarios escogen sus planes de
acceso a internet de acuerdo con las condiciones ofrecidas en los planes de vozpese a que hagan
mayor uso del primero de los servicios.

Atendiendo a lo anterior, se considera imperioso formular medidas que permitan al usuario conocer
y entender sus verdaderas necesidades, una de las soluciones que se presentan en la presente
propuesta regulatoria es a través del fortalecimiento de los mecanismos de control de consumo, lo
cual le permitird al usuario evidenciar el consumo real de cada uno de los servicios contratados, en
distintos momentos durante su periodo de facturacion.

M Presen tacion de la informaciéon en la eleccion.

En relacién con los atributos de la informacion, frente a la inconformidad por parte de los usuarios
con la activacidn-desactivacion bien sea de servicios solicitados como principales o suplementarios
tal y como se evidencio en el respectivo analisis de PQR, siendo este ultimo la tipologia intimamente
ligada a los mensajes de texto promocionales; se observa que el denominador com(n puede estar
en las asimetrias de informacioén entre operador y usuario.

Estas inconformidades pueden estar relacionadas fundamentalmente con i) la falta de suficiente
informacion por parte del operador, ii) la complejidad de la informacion expuesta o iii) y no menos

probable, la falta de interés del usuario en conocer bien las condiciones en las que ha pactado cada
servicio con el operador.

En cualquier caso, esto deriva en sobrecostos para el usuario que se manifiestan en la forma de un
menor consumo por activaciones tardias que se traduce finalmente en costos excesivos invisibles.
Por ejemplo, la activacion tardia en servicios fijos como internet, television o telefonia, traen consigo
un mayor cargo cuando el valor cobrado al usuario no tiene en cuenta la inoportuna
activacion/desactivacion de dichos servicios (desde el punto de vista del usuario). En un periodo de
un mes, lo que podria no ser evidente para el usuario es que 1 dia de no servicio equivale a un
servicio que es mas costoso en un 3.45%, dos dias y 3 dias equivale a un servicio un 11% mas
costoso. Esto mina a su vez el proceso de eleccion en el que si el usuario logré sobrepasar la
complejidad de su entorno de decisién y logré evadir su tendencia hacia los heuristicos o sesgos
cognitivos, eligiendo el servicio mas econémico, es solo hasta que seconsume el bien, que el usuario
realmente fitonoced su precio®.

5 Vining, & Weimer. (1988). Information Asymmetry Favoring Sellers: A Policy Framework. Policy Sciences, 2817 303.
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De otro lado, también es cierto que los usuarios se someten a una eleccion que contrasta elementos
de escogencia racional con opciones expuestas como irracionées con el fin de predeterminar la

eleccion del usuario. Por ejemplo, un usuario en el mercado colombiano de telecomunicaciones se
enfrenta a la siguiente oferta:

Plan Ddo

estrato 4

Fuente: Pagina web de uno de los proveedores de telecomunicaciones de Colombia

En esta oferta comercial, es mas costosa la adquisicion de un duoplay® en contraste de un triple
play’ con las mismas caracteristicas en los servicios en comun. Al margen de las muy convenientes
economias de escala a las que puede estar sujeta la prestacion de mas @& un servicio de
comunicaciones, no existe explicacion sustentable de por qué 3 servicios prestados a un hogar
pueden ser mas econdémicos que?2 de ellos, y menos aun siendo evidente para esta entidad el que
pueden existir costos marginales incrementales positivos que existen de hecho para el servicio de
television en este caso por cada abonado adicional. Por lo tanto, el usuario que buscé en un principio
contratar solo internet, termina contratando dos servicios que tal vez no necesitaba, llevado por los
sesgos cognitivos de una supuesta maximizacion de beneficios. Luego, las proporciones de las quejas
indican la visibilidad de los problemas para los usuarios pero no necesariamente la intensidad del
problema en términos de bienestar para la sociedad por los mismos problemas cognitivos y de
comportamiento que se advierten desde el inicio de este documento.

Por ultimo, la problemética relacionada con los mensajes de texto evidencia que los creadores de
contenido en cierto sentido inducen a error al usuario para que éste sin darse cuenta acepte
contenidos que en realidad no desea, lo que lleva a cobros adicionales no planeados. La Regulacion
vigente dispone que antes de la provisién de contenidos y aplicaciones a través del envio de
SMS/MMS/USSD de un servicio de suscripcion, los Proveedores de Contenidos y Aplicaciones (PCA)
deben enviar a los usuarios una invitacién a confirmar la aceptacion del servicio a través de un

0 | levar de manera empaquetada los servicios de internet y teléfono.
! Llevar de manera empaguetada los servicios de internet, television y teléfono.
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mensaje corto de texto o a través de cualquier otro medio dispuesto para tal fin. La manifestacion
de la voluntad del usuario de contratar el servicio, sera vélida siempre y cuando el usuario confirme
mediante un mensaje remitido desde su propio nimero de teléfono movil.

Sin embargo, se utilizan estrategias paraque los usuarios, sin tener la intencion de hacerlo, acepten
la suscripcién. Por ejemplo, enel Grafico 7 se puede observar el mensaje que envian los operadores
(recuadro de la izquierda) y un mensaje genérico (recuadro de la derecha) de una instalacién en un

computador con el programa operativo Windows. En la imagen

el si y el no o el aceptar y cancelar ya se encuentran predeterminados posicionalmente siendo el

Apositivoo a | a

observa en la imagen de la izquierda, invierten la posicién que la mayoria de personas ya tienen
predeterminada, por lo que el usuario seleccionaaceptar pensando que estan eligiendo cancelar.

@ Mi Personal

FUROR POR OVEJA DE 5 PATAS
www.ClubBIZARRO.tv - Las

noticias MAS LOCAS. prc L
12,50xSem

Cancelar Aceptar

Fuente: www.tecnovortex.com

Piense que usted se encuentra hablando con un amigo mediante la aplicacién Whatsapp y un
mensaje, como el de la imagen de la izquierda del Gréafico 7 aparece de la nada, usted como piensa

cancelarlo para volver a su conversacion de manera intuitiva y

o
PAZ EQUIDAD EDUCACION
de la izquierda se puede ver como
i z g la dezechd.aNo gbstante, lo8 preveedotres, Yabcdmoase
% User Account Control <3
Do you want to allow the following program to make b
changes to this computer?
Il
B Program name: A tool to aid in developing services for it
WindowsNT "
Verified publisher: Microsoft Windows
Program location: "CAWindows\System32\sc.exe" start
‘min Core Update Service”
Show information about this publisher's certificate
A Hide details Yes No
Change when these notifications appear
sin fAipensarl oo, el ceretk

predeterminadas la posicion de las opciones por el sinfin de repeticiones a las que se enfrenta en
diferentes procesos de eleccion, oprime la opcién que se encuentra a la derecha, la que en la mayoria

de programas siempre involucra No o Cancelar , lo que lo lleva

a aceptar un servicio que usted no

deseaba. E® sin mencionar algunos mensajes que no tienen escrito la opcién de aceptar o cancelar,
duran aproximadamente 10 segundos y el usuario para no aceptarlo debe esperar los 10 segundos,
si toca la pantalla es la aceptacion de la inscripcion. De acuerdo a lascifras de PQR de la SIC, en el
2014, 529.321 usuarios experimentaron las situaciones descritas anteriormente.

Vale la pena mencionar que los usuarios cuentan con mecanismos para que dichos mensajes
promocionales con prima no le sigan llegando a su celular, uno de ellos est4 establecido en el articulo
103 de la Resolucion 3066 de 2011, en donde se determina que el usuario puede inscribir ante la
CRC de forma gratuita su nimero de abonado movil en el Registro de Numeros Excluidos, RNE, con
el proposito de evitar la recepcién de mensajes cortos de texto-SMS, y/o mensajes multimedia-
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MMS, con fines comerciales y/o publicitarios. Si bien se han presentado casos en los cuales los
usuarios contindan recibiendo mensajes publicitarios a pesar de registrarse en el RNE, dicho
mecanismo es una alterativa adicional a los mecanismos que los proveedores deben poner a
disposicion de los usuarios con el objetivo de evitar la recepcion de dichos mensajes.

Si bien los usuarics cuentan con mecanismos de exclusidn,la regla por default ¢no deberia estar a
favor del consumidor?, la teoria sefiala que la inercia del default opera cuando la decision de salirse
demanda mas esfuerzo que la de entrar, por ejemplo, el default que autométicamente extiende el

contrato de la prestacion del servicio de telefonia movil a no ser que el usuario exprese que no quiere

continuar’, Si las bondades y el valor agregado que ofrecen las suscripciones de los diferentes
contenidos son tan llamativos no deberia el usuario buscar contratarlas en vez de que por error

acepte una promocion que jamas buscé. Hoy en dia es el usuario el que tiene que buscar los
mecanismos para desafiliarse de algo que nunca busco inscribirse.

Es asi como en la propuesta regulataia se establece un acéapite particular (Capitulo XIX) para la
prestacion de servicios de contenidos y aplicaciones a través de SMS, MMS y USSD, en el cual de

2 Xavier, P. (2011). Behavioural Economics and Customer Complaints in Communication Markets.
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conformidad con la regulacién vigente, esto es la Resolucion 3501 de 20113 se establecen
claramente los requisitos de informacion y manifestacion de voluntad del usuario para la contratacion
de los servicios de contenidos y aplicacionesy el inicio de la prestacion del servicio, atendiendo a la
integralidad que debe presentar el Régimen, brindando asi seguridad juridica.

423 Incumplimiento de ofertas.

Como resultado de los ejercicios de psicologia del consumidor adelantados, se evidenciaron algunas
probleméticas presentes en la relacion de intercambio entre proveedores y usuarios, relacionadas
con la falta de cumplimiento de la oferta de servicios por parte del proveedor. Al respecto es de
mencionar que dicha percepcion de los usuarios atiende en ocasiones a la inexactitud de la
informacion que les es suministrada. En los estudios adelantados semenciona ademas, que se hacen
cambios de plan sin autorizacién previa por parte del usuario, se presentan fallas en el servicio
técnico o prestacion de la garantia; lo que es recurrente en todas las ciudades, modificando de esta
forma las condiciones ofrecidas.

Nota Destacada 8. Lo ofrecido no corresponde con lo prestado

x oLa verdad es que de pronto | o que uno
mensajes que llegan a uno, uno tiene esa connotacion esa idea de eso, pero realmente
noseajustaalareal i dad. o6 ( Qui bd:-)

x AQue | as reglas est®n cl ar as, yo pienso

celular es que creo que no dan informaciéon completa ni clara al usuario y pues termina
uno saliéndose o planeados con los servicios precisamente por esa razén, yo no sé si los
asesores no tienen calidad o no les importa si no vender y con el tema de la venta incluso
dicen cosas que no son reales y creo que muy pocos leemos los contratos completos y
pues termina uno con expectgad)i vas que no

424 Medidas propuestas

De acuerdo con las problematicas y andlisis expuestos en el numeral 4.2 del presente documentq y
atendiendo a que contrario a lo que tradicionalmente se ha considerado, suministrar al usuario gran
cantidad de informacion no necesariamente le permite conocer y entender las condiciones de los
servicios ofrecidos o contratados; en el proyecto de resolucién que se soporta en el presente
documento, se proponen distintas medidas que favoreceran el entorno en el cual los usuarios toman
sus decisiones de consumo, en aras que las mismas atiendan a sus verdaderas necesidadeses asi

B hAPor Ise detennman las condiciones de acceso a las redes de telecomunicaciones por parte de proveedores de
contenidos y aplicaciones a través de mensajes corfos de texto (SMS) y mensajes multimedia (MMS) sobre redes de
telecomunicaciones de servicios movilesy se di ctan otras di sposicioneso
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como la informacién que recibiran sera la necesaria para mejorar su comprension y conocimiento de
los servicios, planes y operadores. Por lo cual, si bien garantizar la libertad de eleccion partiendo de
los andlisis abordados en el presente capitulo, resulta un pilar de este proyecto regulatorio, y es
desarrollado a lo largo del proyecto de resolucién, a continuacion se enuncian algunas de las medidas
mas importantes.

il
f

De conformidad con el articulo 43 del Estatuto del Consumidor, se incorpora en este Régimen
la prohibicién expresa de presumir en cualquier caso la voluntad del usuario.

Atendiendo a la necesidad que el usuario conozca y entienda claramente sus principales
obligaciones y derechos, estos son presentados en el Capitulo V de la propuesta regulatoria
en un lenguaje claro y sencillo.

Tal y como se mencion0 previamente en el numeral 4.2.2, se incorpora en el Capitulo XIX
de la propuesta regulatoria, las condiciones y derechos que debe atender el usuario respecto
de la prestacién y activacion de servicios de contenidos y aplicaciones a tra¥és de SMS, MMS
y USSD.

Atendiendo a la nueva normatividad en materia de proteccion de datos personales, la
propuesta regulatoria establece en su Capitulo 1V, las principales medidas que deben ser
conocidas por el usuario respecto del suministro y tratamiento de sus datos personales por
parte del operador.

En aras de un uso efectivo de los distintos medios de atencién, desde una perspectiva
distinta a la contemplada en la Resolucién CRC 3066 de 2011, se fortalecen las disposiciones
relativas a éstos, creando un contexto que permita una mejor dindmica de comunicacion
entre usuarios y operadores, lo cual se desarrolla en detalle en el numeral 4.6 del presente
documento.

En relacion con la portabilidad numérica movil, tal y como se desarrolla en el numeral 4.8
del presente documento, en el Capitulo XI se incorporan las condiciones y tradmite que debe
adelantar el usuario para efectuar la portacion de su namero celular.

Respecto de los mecanismos de control de consumo, en aras que el usuarioconozca y
controle éste durante el uso de sus recargas o su periodo de facturacién, asi como cuando
éste finalice, reconociendo de esta forma sus verdaderas necesidades frente a los servicios
contratados, tal y como se desarrolla en el numeral 4.10 del presente documento, se
fortalece la informacién que debe ser suministrada en el momento de la factura, asi como
durante el periodo de facturacién o uso de las recargas.

Frente al empaquetamiento de servicios, tal y como se analizara en el numeral 4.11 del
presente documento, se fortalecen las medidas relativas a la informacién presentada al
usuario respecto de las ofertas individuales y empaquetadas.

4.3 Contrato

4.3.1 Dificultades del contrato tradicional
P e
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En este punto es de aclarar que los estudios de psicologia del consumidor menciomdos en el
presente documento fueron adelantados previa implementacion del nuevo contrato marco para
telefonia movil, en el cual uno de los factores evaluados corresponde al cierre de la eleccion del
usuario frente al tipo de servicio, plan y condiciones en el proceso de compra es la comprensién del
contrato.

En cuanto al proceso de compra, para el caso de los usuariospospago, se consideraba complicado,
por la cantidad de documentos y tramites que se deben hacer o porque se cobra por el estudio de
crédito para la adquisicion del celular; ademas se menciona la firma del contrato, el cual es muy
Adif2zcilo de | eer

Nota Destacada 9. Tamafio del contrato

x ASIi y adem8s es un contrato bien grande
La gente conf2a en | a persona que | e est

43.2 Implement _acién del nuevo contrato de telefonia movil

Ahora bien con ocasion de la entrada en vigencia de la Resolucion CRC 4625 de 201#, la CRC

evidenci6 la necesidad de adelantar nuevos ejercicios de psicologia del consumidor y economia
conductual a inicios del afio 2016, con el objetivo de identificar los niveles de comprension y andlisis

de los usuarios de los servicios de telefonia e internet mavil respecto de los contratos simplificados

y documento de condiciones en prepago establecidos

En primer lugar previa evaluacion se debe destacar que existe una falta de interés general en los
usuarios para conocer las condiciones bajo las cuales adquieren los servicios, lccual responde a:

Nota Destacada 10. Desinterés en conocer el contrato.

x De entrada expresan sentir fAconfianzao e
normalmente dan en el servicio lo pactado en cantidad (minutos y datos)

% Sin embargo, se evidencia que existe cierta indefenson aprendida” con respecto a
/a percepcion de los usuarios, en donde ellos creen que no esta en sus manos la
posibilidad de poder cambiar algo con respecto a sus contratos, sino que solo deben
aceptar las condiciones como estan dispuestas por los operadores.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS
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“APor | a cual se establecen | os model os del contrato %ng$co y de

a través de redes moviles, se modiifica la Resolucion CRC 3066 de 2011 y se dictanotrasii s pos/i ci ones o
s Seligman, M. E. P. (1975). Helplessness: On Depression, Development, and Death. San Francisco: W. H. Freeman
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% Por dltimo y no menos importante, las personas no estan acostumbradas a leer y
prefieren la comunicacion oral (explicacion del asesor) por lo que le dan poca
relevancia a la accion de tomarse el tiempo para leer y conocer el documento.

Ahora bien posterior desarrollo de los estudios de psicologa del consumidor adelantados respecto
de los nuevos contratos de telefonia e internet movil adoptados por los proveedores de telefonia
movil, en primer lugar en la siguiente tabla se presentan los principales resultados obtenidos
atendiendo a criterios de forma.

Evaluacion nuevo contrato de telefonia movil
Aspectos positivos

Parrafos cortos y segmentados por temas Permitiendo lectura rapida y minimizando el desinterés por leer

Lenguaje de facil comprension - comun Facilitando la comprensiony lectura del documento

Letra de tamano adecuado Siendo un aspecto de alta relevancia, dado que es uno de los principales
aspectos castigados en el imaginarioy que evidencian diferente en la
evaluacion.

Titulos en cada parrafo Ayudando la introduccidn al tema a tratar y permitiendo la seleccion de

lectura vs. Interés o necesidades de informacion para leer.

Colores En los casos en los que se manejaban colores en los contratos se rompia
con la idea de ser a blanco y negro — menos atractivos

A su vez, como conclusiones generales de los estudios adelantados se puede mencionar que se
presenta:

V  Un alto nivel de comprension de la informacién puesta, dado el uso de un lenguaje claro y
cercano.

V La facilidad que ofrecen los titulos frente a la lectura, permitiendo una mejor introducciéon
del tema a tratar.

V En cuanto a la influencia de la escolaridad, se evidencia més dificultad para personas con
niveles altos de escolaridad, pues estan masfamiliarizados con algunas expresiones (SMS,
GB, etc.). Aun asi, las personas con bajos niveles de escolaridad creen que es claro gran
parte del contrato, pero deben esforzarse méas para poder entender la informacion.

V  Un hallazgo es que se percibe que laspersonas de alta escolaridad son mas confiadas y no
siempre leen en detalle, mientras que las personas de baja escolaridad tienen mas 'temor’
de no entender este tipo de textos, lo cual hace que sean méas cuidadosos al leer y no se
confien tanto como las personas de alta escolaridad.
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Es asi como atendiendo a los exitosos resultados identificados respecto de la implementacion del
nuevo contrato y del documento de condiciones en prepago, para los servicios de telefonia e internet
movil, lo cual contribuye en el adecuado y efectivo ejercicio por parte de los usuarios de sus
derechos, y permite que tengan un conocimiento adecuado previa contratacién y durante la
ejecucion del contrato de las condiciones de su plan y de los respectivos servicios adquiridos, lo wal
le permite hacer elecciones que atiendan a sus verdaderas necesidades, actualmente eta Entidad
adelanta el proyecto regulatorio A Si mpl i fi caci -n de | os model
comuni caci pmadisa qlie jeacerdormidad con la Agenda Regulatoria 2016, sera
implementada en el segundo semestre de este afio.

4.3.3

Dificultades en la___terminacién del contrato.

oS

Finalmente, los usuarios reportan que el proceso para poder terminar el contrato, es el que presenta
mayor dificultad, ya que no existe claridad en la informacién entregada por el operador, la cual varia,
segun si es dada por la linea telefonica o de manera presencial en ls oficinas del operador.
Adicionalmente, no es claro por qué por ejemplo la adquisicién de servicios puede ser por la linea
telefénica pero la cancelacion debe ser presencial, segin manifiestan algunos usuarios, radicando
una carta, lo cual entorpece el proceso en municipios donde no hay oficinas del operador.

Nota Destacada 11 . Dificultades en la terminacién del contr ato

AYo he querido cancel ar este plan, ya hi

tengo que llenar una cosa y creo que la llené antes de cumplir el afio, entonces
tiene que venir en tal fecha porque si no, no se la recibimos, o sea NO /e reciben a
usted una carta, inclusive ya estoy vencida en el afio, después la volvi a llevar y me
diferon que tiene que traerla el 12 porque a usted se le cumple el 14 y me dicen

que no se la recibimos antes, pero que tampoco despues de esta fecha y yo preciso

no pude ir porque se me presento un problema y no la he podido ingresar esa
bendita carta y yo estoy con la carta y me dicen que no se la recibimos, porque
todavZa no es | a fechaé entonces ah?nes
violando los derechos de decidir que ya no quiero mas ese plan, porque para lo que

Yo lo necesitaba ya no lo estoy haciendo y pues la verdad entonces estoy aca de

ch®vere gastando mi plata y eso es cilert

AYo pas® una carta para renunci ar qaedep! a

aqui a 15 dias ya se le cancela su plan y antes de que se cumplieran los 15 dias,
llamaron desde CLARO ofreciendo otro plan mucho mas economico o se suponia
que era un plan mucho mas economico y aumentaba los minutos entonces yo dije
no pues si es asr yo lo cojo y me cambie de plan y que paso, paso que el primer
mes hasta el segundo mes bien y de ah?

S
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x APues para poder retirarse es un compl i g
ejemplo si uno estd trabajando, esta estudiando si tiene uno que ir a Villavo, enviar
una carta por no s® d-nde que por notari
no quieres i nterneto. (Granada)

x AY que ell os buscan muchas excusas c¢como
que lo rebajamos bueno miles de excusas para que uno no se vaya (Pasto).

x AEl proceso dura m§s o menos casi uUn me ¢
ano para cancelar esa linea me toco enviar una carta a Bogota y fuera de eso usted
tiene que cancelar el mes que viene la factura y duran yo creo como una semana
llamandolo a uno que mire que le ofrecemos que descuento, que porque quiere
cancelar aparte de que es pesimo el servicio uno dice Si ya porque se ve como
obligado,; eso para salirse es complicado (Mocoa)

x AY o |/ aman todos [/ o0os dZ2as, [ a %l ti ma V¢
la llamada voy a pasar por grosero porque es que ya todos los dias y ella me decia
no mire yo le ofrezco esto y yo le decia que no que estaba cansado con la linea
como 10 veces [ o |/ aman a wuno para poder
pero para saliréo (Granada)

Se reporta ademés que el usuario debe incurrir en gastos adicionales para poder cambiar la
modalidad de pospago a prepago y que en muchas ocasiones debido a la falta de informacion del
operador, los tiempos para pasar la carta de cancelacion se vencen, por lo que tienen que pagar un
mes adicional de servicio, | o cual, seg¥n man
quieren contar mas con el plan que tienen, pero deben continuar, por efectos administrativos que
demoran la terminacion del contrato. Teniendo en cuenta todo lo anterior, los usuarios solicitan que
los tramites de cancelacion sean mucho mas agiles y efectivos, de manera qie solo sea necesario
expresar verbalmente la solicitud de terminar el contrato.

La propuesta regulatoria es enfatica en sostener que el Unico requisito para que se produzca la
terminacién del contrato, es la manifestacion en este sentido de la voluntad del usuario a través de
cualquiera de los mecanismos de atencion. Por otra parte, se reitera de manera particular, de
acuerdo al principio de libre eleccién, la prohibicién de limitar, a través de cualquier mecanismo o
condicionar, el derecho a la libre eleccién del usuario, y la imposibilidad de exigir cobros al momento
de realizar cambios en la modalidad del plan de servicios.

4.4 Servicio de television por suscripcion.

En un ambiente de convergencia tecnoldgica donde el usuariopuede elige la contratacion de servicios
empaguetados como alternativa para la prestacion efectiva de los servicios, resulta necesario
armonizar los regimenes que en materia de proteccion de usuarios de los distintos servicios de
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telecomunicaciones puedan expedrse, facilitando de esta forma el conocimiento y ejercicio de los
derechos a los usuarios.

De esta forma, las politicas gubernamentales han dispuestoel establecimiento de normas similares
en materia de proteccion de los derechos de los usuarios, dando daridad al usuario frente a los
tramites y solicitudes a presentar ante cada operador. Al respecto es de mencionar que en la
actualidad se encuentran vigentes dos regimenes en materia de proteccién de los derechos de los
usuarios de servicios de telecomunicaciones, uno que se encuentra contenido en la Resolucion CRC
3066 de 2011 y el otro en el Acuerdo CNTV 11 de 2006, los cuales contienen disposiciones que
pueden resultar contrarias para el ejercicio de los derechos por parte de los usuarios.

Es asi, como ¢ acuerdo con la competencia que le fue asignada a la CRC por el articulo 12 de la
Ley 1507 de 2012, y atendiendo a la armonizacion que debe existir entre los distintos regimenes de
servicios de telecomunicaciones, mediante la presente propuesta regulatoria se presenta un nuevo
régimen que equipara los derechos de los usuarios del servidgo de television cerrada al de los usuarios
de los servicios de telefonia e internet, reconociendo las particularidades requeridas.

Con ocasion del Acto Legislativo 02 de 2011, por virtud del cual fue derogado el articulo 76 de la
Constitucién Politicay modificado el articulo 77 ibidem, fue expedida la Ley 1507 de 2012, la cual,
tal como se observd en secciones previas de este documento, distribuyd funciones relativas a
television entre distintas entidades del sector de las comunicaciones, una de ellas b CRC, a la cual,
segun lo previsto en su articulo 12, le correspondio la funcién de regular la proteccion de los derechos
de los usuarios de television.

Asi las cosas la facultad de la CRC en materia de proteccion de los derechos de los usuarios se
extiende a la regulacion de los derechos de los usuarios del servicio de television, y dentro de éste,
del servicio de televisiébn por suscripcion, salvo en lo que tiene relacién con los derechos de los
usuarios que se deriven de las materias del literal c) del articulo 5 de la Ley 182 de 1995, exceptuadas
por el articulo 12 de la Ley 1507 de 2012%.

Al respecto, dispone el articulo 12 de la Ley en mencién que fiLa Comision de Regulacion de
Comunicaciones (CRC) a que se refiere la Leyl341 de 2009 ejercera en relacion con los servicios de
television, ademas de las funciones que le atribuye dicha Ley, las que asignaban a la Comision

S Articulo 12. Distribucion de funciones en materia de regulacion del servicio de television. La Comision de Regulacion de
Comunicaciones (CRC) a que se refiere la Ley 1341 de 2009 efercera en relacion con los servicios de televisigrademdas de
las funciones que | e asigna dicha | ey (é)
""Acto Legislativo 02 de 2011: AARTICULO 1o.Derdgase el articulo 76 de la Constitucion Politica de Colombia
ARTICULO 20.El articulo 77 de la Constitucion Politica de Colombia, quedara asi-Articulo 77. El Congreso de la Republica
expedirs§ |l a |ley que fijars§ | a pol2tica en materia de televisi- -n.

8 Los aspectos relacionados con la reglamentacion contractual de cubrimientos, encadenamientos y expansion progresiva del
area asignada, y de los aspectos relacionados con laregulacién de franja y contenido de la programacion, publicidad y
comercializacion. (Literal c) del articulo 5 de la Ley 182 de 1995, en concordancia con el articulo 12 de la Ley 1507 de 2012).
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Nacional de Television el Pardgrafo del articulol8, el literal a) del articulo 20, y el literal c) del
articulo 5° de la Ley 182 de 1995, con excepcion de los aspectos relacionados con la reglamentacion
contractual de cubrimientos, encadenamientos y expansion progresiva del drea asignada, y de los
aspectos relacionadbs con la regulacion de franjas y contenido de la programacion, publicidad y
comercializacion, que corresponderan a la ANTV. En particular, la CRC tendrd la funcion de establecer
las prohibiciones a que se refiere el articulo 53 de la Ley 182 de 1995, salvo cuando se relacionen
con conductas que atenten contra el pluralismo informativo, caso en el cual tales prohibiciones seran
establecidas porla ANTV.( é) o

De la lectura de esta norma se desprende que la funcion regulatoria de la CRC relativa a las
obligaciones con los usuarios y los derechos correlativos de éstos, esta enmarcadaen: (i) la Ley

1341 de 2009, (i) el literal c ) del articulo 5 de la Ley 182 de 1995, toda vez que la regulacion de las

obligaciones con los usuarios no hace parte de las excepciones previstas en el citado articulo 12, y
(iii) el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009.

En este punto resulta pertinente resaltar que dentro del objeto de la Ley 1341 de 2009, se encuentr a
la proteccion a los usuarios, la cual se ve reforzada en su articulo 2, el cual consagra como principio
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orientador de dichanormala A Pr ot ecci - n de [ os Deasieoméensuadieulo/ os Usuar .

4, el cual dispone como fin de la intervencion del Estado en el sector de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones:/Proteger los derechos de los usuarios, velando por la calidad,

eficiencia y adecuada provision de los servicio® . Finalmente, es de mencionar que los articulos 22

y 53 de dicha Ley, establecen como competencia en cabeza de la CRC expedir un régimen juridico
de proteccion al usuario de servicios de comunicaciones.

En desarrollo de lo anterior, ha de entenderse entonces que por virtud de la Ley 1507 de 2012, las
facultades de la CRC previstas en el articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, se predican del servicio de
television, salvo en lo relativo a los temas de cubrimientos, encadenamientos, expansion progresiva
del area asignada, franjas, contenidos y publicidad. Es por esto que la facultad de la CRC se extiende
a laregulacion de los derechos de los usuarios del servicio de television, y dentro de éste, del servicio
de televisién por suscripcion, salvo en lo que dice relacién con los derechos de los televidentes que
se deriven de las materias del literal c) del articulo 5 de la Ley 182 de 1995, exceptuadas por el
articulo 12 de la Ley 1507 de 2012.

El Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Comunicaciws, tratandose del servicio
de television, limitara su campo de aplicacién de conformidad con lo mencionado en este documento,
a la modalidad de televisién cerrada, abarcando la televisiébn por suscripcion y a la television
comunitaria sin &nimo de lucro.

441 Aspectos p articular _es del servicio de television.

Sin desatender la convergencia y armonizacion que debe existir dentro del Régimen de Proteccion
de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, existen condiciones del servicio de
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television por suscripcion que merecen un tratamiento especial, las cuales son expuestas a
continuacion:

1 Tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos T PQR-

Mediante la Ley 142 de 1994, se estableci6 el régimen de los servicios publicos domiciliarios, dentro
de los cuales, previamente a la expedicion de la Ley 1341 de 2009, se encontraban contemplados

|l os servicios de telecomunicaciones. Bsidelhesenadr ma, en s
del contrato de servicios publicos que el suscriptor o usuario pueda presentar a la empresa
peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de

Ahora bien, la Ley 1341 de 2009, en su articulo 73 expresamente dispone que a las

telecomunicaciones no les es aplicable la Ley 142 de 1994, pero rédoma su procedimiento de

resolucién de las Peticiones, Quejas y Recursos, estableciendo que los proveedores deben resolver

el recurso de reposicion y la autoridad de control y vigilancia respectiva, el recurso de apelacion.

Especificamente, el articulo 54d i s p o n eProapder /ostrecursos de reposicion y en subsidio de

apelacion contra los actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que

realice el proveedor de servicios. El recurso de apelacion lo resolverd la autoridad que ejerza

fnspecci - n, vigilancia y control en materia de wusuaric

Por su parte, en materia de television, si bien la Ley 1507 de 2012 como se menciond previamente

distribuye funciones entre las distintas autoridades del sector, y en especial atribuye a la CRC la
facultad de expedir la regulacién en materia de proteccion de los derechos de los usuarios, se observa
gue el régimen especial de operacion y prestacion del servicio de television contenido en las Leyes
182 de 1995, 335 de 1996 y 680 de 2001 se encuentra vigente, y dentro del mismo no se preveé esta

atribucién de competencia administrativa a los operadores del servicio de television.

En consecuencia, contra las decisiones adoptadas por los operadores respecto de las peticiones,

guejas y reclamos relacionados con el servicio de television, no procede recurso alguno, y por ende

se entiende que corresponde al usuario activar la funcién ante la autoridad de control y vigilancia,

siendo esta Ultima la que deba tomar una decisién frente a su reclamo, la cual por constituir un acto
administrativo tiene los recursos respectivos ante la via gubernativa. Lo anterior encuentra
fundamental sustento en el articulo 89 de la Constitucion Politica, la cual consagraque/i ( é) s/ un
procedimiento no esta previsto en la ley, éste no puede ser fijado a través de un instrumento

regul atorio o de un decreto regl/lamentari oo

Asi las cosas dentro del Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios
de Comunicaciones, habra de diferenciarse de manera especial el tramite de los recursos contra las
decisiones de los operadores que resuelven las PQR (Recursos)relacionadas con los servicios de
telefonia e internet, de las decisiones de las PQR (Reclamos) tratandose de operadores del servicio
de television cerrada.
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1 Television Comunitaria sin animo de lucro

De conformidad con lo dispuesto en el numeral 1 del articulo 6 del Acuerdo CNTV 009 de 2006, la
television comunitariaes; 0 e/ servi ci o de tel evisi-n cerradsa prestado
a las que se refiere necesidades educativas, recreativas y culturales, y cuya programacion tiene un
énfasis de contenido social y comunitario. En razon a su restriccion territorial y por prestarse sin
animo de lucro, este servicio no se confundirda conelde t el evi si -n. por suscripci -no

Ahora bien, atendiendo a que de acuerdo a las facultades otorgadas por la Ley 1341 de 2009, la
CRC escompetente para establecer el régimen de regulacién que maximice el bienestar social de los
usuarios’, como piedra angular de la orientacion de toda la regulacién que expida la CRC. Dicha
competencia, como ya se explicé previamente, fue extendida para el servicio de television por virtud
de la Ley 1507 de 2012.

Es asi como atendiendo a las particularidades del servicio detelevision comunitaria, esta Entidad
considera pertinente llevar a cabo un andlisis que permita identificar medidas que en relacién con
dicha modalidad sean susceptibles de ser establecidas dentro del Régimen de Proteccién de los
Derechos de los Usuariosde Servicios de Comunicaciones.

En primer lugar, es de mencionar que bajo esta modalidad una comunidad se organiza para prestar
a sus miembros un servicio de television con fines especificos. Asi las cosas, es un segmento
determinado de la poblacion, unido por razones geogréaficas y aspiraciones de tipo social y cultural
comunes quien resulta ser el gestor del servicio, cuya administracién se ejerce bajo la forma de una
asociacioén de derecho, integrada por personas naturales residentes en un municipio o didrito o parte
de ellos, unidos para operar un servicio de television comunitaria en los términos previstos en la ley.

Es asi como kmjo esta modalidad, de acuerdo con la reglamentacion actualmente vigente los
asociados realizan aportes para la instalacion,administracion, operacién, mantenimiento y el pago
de los derechos de autor respectivos®. De acuerdo con lo anterior, no se observa en principio que
medie en la relacion entre la comunidad organizada y el usuario, un contrato de prestacion de servicio
de television & como ocurre en la modalidad de television por suscripciond , siendo inexistente por
ende un concepto de contraprestacion entre la comunidad organizada y el usuario. Con lo anterior,
el asociado contribuye a la comunidad en un proyecto del cual a su vez es parte.

® Numeral 1 del articulo 22 de la ley 1341 de 2009.

80 para d sostenimiento de este servicio los operadores del servicio de television comunitaria estan limitados en cuanto a sus
fuentes de ingreso. Podran percibir como tal tan sélo los aportes relacionados con la instalacion del sistema, por una sola
vez; i) los pagos ordinarios con la periodicidad que establezca la comunidad organizada a fin de cubrir exclusivamente los
costos de administracion, operacion, mantenimiento, (ii) el pago de los derechos de autor respectivos, y, para garantizar a

los miembros de la comunidad la continuidad y calidad del servicio; y,(iii) pagos extraordinarios: se cancelan ocasionalmente

para cubrir gastos de reposicién, ampliacién o mejoramiento del servicio. Articulo 13, Acuerdo 009 de 2006
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Pese a lo anterior , si bien no existe una relacién de consumo, al ser el asociado de alguna manera
gestor de su propia television y no el mero adquirente de bienes o servicios prestados por terceros,
no por ello, deja de ser una relacién digna de proteccidn constitucional. De manera especifica, en
virtud del articulo 78 de la Constitucion Politica se tiene que:

fiLa ley regulara el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la
comunidad, asi como la informadon que debe suministrarse al publico en su
comercial i zaci -n. o

y continda sefialando,

AsSer §n responsabl es, de acuerdo con [ a [ ey, qui e
comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el
adecuadb apr ovi si onami ento a consumidores y usuari os. (

Es asi como elasociado o usuario hace parte del mismo conglomerado que presta el servicio de
television y debe efectuar aportes, sin que éste sea considerado el precio de un servicio al que se
accede. Asimismo, se observa que la modalidad del servicio de televisibn comunitaria difiere de la
modalidad por suscripcion, entre otras, por las siguientes razones:

1 No existe un contrato de prestacion de servicio con el operador, en la medida en que el
usuario actia como asociado de la comunidad organizada autorizada para prestar el servicio
de television.

1 No existe una contraprestacién econémica por la prestacion del servicio, en la medida en
gue lo que se hacen son aportes para el funcionamiento de la misma comunidad organizada
gue presta el servicio de television.

9 Elusuario, al ser parte activa del conglomerado, se somete a lo decidido por la colectividad
frente a los fines comunes que se persiguen con el servicio de television comunitaria y las
sefiales que se aniten bajo los limites impuestos por la ley.

Pese a estas diferencias, es de precisar que la Ley 182 de 1995 utiliza indistintamente el término
fi u s u aal defmid en sus articulos 19 y 20 las distintas modalidades del servicio de television El
régimen de television, dispone entonces que el concepto de usuario se predica de las distintas
modalidades del servicio que se sirven de los anteriores criterios de clasificacion.

Adicionalmente, tal y como se mencioné previamente, la Constitucién Politica en su articulo 78,
atribuye a la ley el control sobre la calidad de productos y servicios y la informacién que se suministra
a consumidores y usuarios en la comercializacion de los mismos. En consecuencia, los usuarios del
servicio de television comunitaria al ser beneficiarios de un servicio, deben ser objeto de proteccion
legal, en tanto gozan de la calidad de consumidoresa la luz de lo sefialado en el texto constitucional.
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Asi mismo, la regulacion vigente contenida en el Acuerdo CNTV 009 de 2006 recono® expresamente
la condicién de usuarios de los asociadosde la comunidad organizada. En particular, el literal f del

numeral 5 de su articulo 8, sefiala que, en los estatutos de conformacion de la comunidad, debe
constar que los usuarios del sistema tienen a su vez la calidad de asociados al mismo. En este
sentido, es claro que la regulacion existente parte del concepto de usuarios, quienes sin abandonar
tal condicion, y en ejercicio del derecho de asociacion, se vinculan a un sistema especial, para la
prestacion, uso y disfrute de una modalidad especifica de servicio de television.

Atendiendo a lo previamente expuesto, y partiendo del reconocimiento de las particularidades del
servicio de televisibn comunitaria, en la propuesta regulatoria se determinardn como disposiciones
especiales para esta modalidad de servicio las siguientes:

Derechos de los usuarios del sewicio de television comunitaria.

Obligaciones de los usuarios del servicio detelevision comunitaria.

Deber de informacién por parte de las comunidades organizadas a los usuarios
Contenido minimo del documento de afiliacion.

Contenido minimo de los estatutos.

= =4 =4 -4 -

4.4.2. Principales problematicas en la relacién usuario 1_operador del servicio
de television

Tal y como se mencioné previamente con ocasién del desarrollo de distintos ejercicios de psicologia
del consumidor se pudo determinar las principales problematicas que presentan los usuarios en su
relaciéon con el operador de servicios de conunicaciones. En el mismo sentido, atendiendo a la
cooperacion y el trabajo conjunto que debe existir entre las distintas Entidades involucradas en la
proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, la CRC llevé a cabo un
trabajo interinstitucional con la Autoridad Nacional de Television i ANT\4, el cual aunado a los
ejercicios en mencién, permitié identificar los principales inconvenientes que presentan los usuarios
del servicio de television por suscripcién en la ejecucién del cortrato de prestacion de servicios
celebrado con el operador; los cuales se enuncian a continuacion:

1 Las razones de eleccién del operador del servicio de televisién por parte del usuario son
principalmente la calidad y el precio.

1 Incumplimiento en las condiciones de las promociones y ofertas, especialmente frente a la
cantidad y contenido de la parrilla de canales de television que hacen parte del plan ofrecido.
Los operadores no almacenan la informacion suministrada en relacion con las ofertas y la
aceptacién de los usuarios.

1 Modificacion de las condiciones contratadas sin previa autorizacion del usuario, lo cual
conlleva a incrementos en la factura.
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1 Incrementos tarifarios constantes sin justificacién alguna.

1 Pese a las mdltiples fallas que presenta el servicio durante el periodo de facturacién, el
operador no compensa el tiempo en el cual el usuario no puede hacer uso del servicio.

1 Dificultad en dar terminacion al contrato o cancelar algln servicio contratado.
1 Las ofertas hechas como retencion al ustario, no son cumplidas.

1 Los medios de atencién dispuestos para los servicios de televisién por suscripcion son las
oficinas fisicas y las lineas telefonicas, los cuales segln la opinién de los usuarios no resultan
adecuados para brindar una oportuna atencion que atienda las necesidades que se
presentan o las soluciones requeridas.

1 La asistencia técnica es adecuada para la instalacién pero no para la revision de fallas en el
servicio. Los operadores establecen horarios de visitas técnicas los cuales o son cumplidos.

1 Enrelacion con las clausulas de permanencia minima, los usuarios no conocen el criterio por
el cual fue pactada la misma, incluso se han pactado éstas en la modalidad prepago y por
la adquisicién de servicios adicionales.

1 Los usuarios no tienen claridad frente a las tarifas de los consumos que realizan bajo la
modalidad prepago.

4.5, Datos Personales

De conformidad con el articulo 15 de la Constitucion Politica las personas tienen derecho al Habeas
Datay en virtud del mismo, pueden conocer, actualizar, rectificar la informacion que se haya recogido
sobre ellas en banco de datos y archivos de entidades publicas y privadas. El derecho en mencién
esta compuesto por la autodeterminacion informética y otorga la facultad de acceso, inclusién,
exclusién, correccion, adicion, actualizacion y certificacion de sus datos, asi como limitar la
divulgacién, publicacién o cesion de los mismos.

La Ley Estatutaria 1266 de 2008, introdujo dentro del ordenamiento colombiano el régimen de

proteccion de datos, concentrandose en el tratamiento de datos financieros, crediticios, comerciales,

entre otros. Es asi como desarrollé el derecho de Habeas Data establecido en el articulo 15 de la
Constitucién Politica, en orden a que las personas conozcan, actualica y rectifiguen las

informaciones que se hayan recogido sobre ellas en banco de datos.

Dicha Ley consagra una serie de principios generales que buscan orientar la correcta administracion
de los datos personales suministrados, tal es el Principio de Veraailad segunelcual6/ a 7/ nf or maci - n
contenida en los bancos de datos debe ser veraz, completa, exacta, actualizada, comprobable y
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compr enA subvézeeo virtud del Principio de Finalidad, los administradores de datos deben
informar la finalidad de la informacién a los titulares, lo cual implica que estos tienen derecho no
solo a autorizar la circulacion de sus datos sino también a limitar el uso de los mismos. Es asi como
los datos personales no pueden ser utilizados ni revelados sin el consentimiento desu titular ni por

fuera del propésito autorizado.

El Decreto 2952 de 2010 realizd una serie de precisiones a las disposicionesde la Ley 1266, tal
como la caducidad de los datos estableciendo que si el tiempo de mora no excedia 2 afios, el tiempo
de permanencia de la informacion negativa no puede superar el doble del tiempo de mora; y que en
los demés casos el tiempo de permanencia del reporte negativo empieza desde que cesa la mora
hasta maximo por cuatro afios.

Es asi como con la expedicion del actual Rgimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de
Servicios de Comunicaciones Resolucion CRC 3066 de 2011 esta Entidad reconoci6 dentro de este
catalogo de derechos lo dispuesto en la normatividad frente a datos personales. Sin embargo
atendiendo a la expedicién de nuevas normas surge la necesidad de llevar a cabo una actualizacién
de dicho Régimen brindando de esta forma seguridad al usuario frente a los derechos que lo cobijan.

Es asi como posterior expedicion del Régimen de Usuarios de Comunicaones, fue promulgada la
Ley 1581 de 2012 la cual tiene como objeto desarrollar en virtud del articulo 15 y 20 de la
Constitucion Politica, el derecho de los usuarios de conocer, actualizar y rectificar las informaciones
gue se hayan recogido sobre ellas en bases de datos.

A diferencia de la Ley 1266 de 2008, esta norma tiene un objeto mas amplio puesto que mientras la
mencionada Ley tiene como finalidad proteger los datos de indole financiera, crediticia, comercial,
de servicios y los provenientes de terceros paises, la funcién de la Ley 1581 de 2012 no es la de
regular datos de manera sectorial, sino que incluye a todos los demas datos en general. Es asi como
su ambito de aplicacion se extiende a los datos personales registrados en cualquier base de datos
gue los haga susceptibles de tratamiento®.

Dicha Ley se soporta entre otros, en los principios que a continuacion se enuncian, los cuales deben
ser tenidos en cuenta dentro del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios
de Comunicaciones.

1 Principio de finalidad: El fin que tendra la informacion suministrada por el usuario debe serle
informada, es asi como su consentimiento previo, expreso e informado es el que legitima el
tratamiento de sus datos personales.

81 APor la cual se dictan disposicionesgene al es para [ a protecci-n de datos personal es. 0
82 ey 1480 de 2012. Articulo 3. 0 g . Tratamiento. Cual qui er operaci -n o conjunto de op
como | a recolecci-n, almacenamiento, uso, circulaci-n o supresi -n.oc
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1 Principio de libertad: El tratamiento de los datos personales s6lo puede ejercerse posterior
autorizacién del usuario, es asi como en ningln caso éstos pueden ser obtenidos o
divulgados sin previo consentimiento.

1 Principio de transparencia: El usuario tiene derecho en aalquier momento y sin restricciones
a obtener informacion frente a sus datos personales.

1 Principio de acceso y circulacion restringida: El acceso y tratamiento de los datos personales
s6lo puede hacerse por las personas autorizadas por el usuario o por laLey.

Mediante el Decreto 1377 de 2013 fue reglamentada de manera parcial la Ley 1581 de 2012, el cual
entre otros aspectos se refiere a la autorizacién, a las politicas de tratamiento, al ejercicio de sus
derechos por parte de los titulares, la transferencia de datos personales y la responsabilidad frente
al tratamiento.

Es asi como al reglamentar la autorizacién por parte de los titulares, obliga a los responsables a
proveer a la SIC, una descripcion de los procedimientos utilizados para recolectar, amacenar, usar,
circular y suprimir informacién, asi como una descripcion de la finalidad de la informacién recolectada
con la explicacién sobre su necesidad en cada caso.

A su vez dispone que a mas tardar en el momento de la recoleccién de los datos se pwede solicitar
autorizacién para el tratamiento de los datos, informando claramente al usuario los datos a ser
recolectados y las finalidades especificas de su tratamiento. El usuario puede en cualquier momento,
de forma gratuita revocar su autorizacién asi como solicitar la supresion de algin dato que haya
suministrado.

En consonancia con el principio de temporalidad de la informacion, el Decreto 1377 de 2013 aclara
gue la recoleccion, almacenamiento, uso o circulacion de datos personales se limita a la fhalidad de
dichos datos; una vez cumplida ésta se debe proceder a suprimir dichos datos.

Ahora bien al igual que en el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de
Servicios de Comunicaciones contenido en la Resolucion CRC 3066 de 21 el régimen vigente y
aplicable al servicio de Television por suscripcidn, esto es el Acuerdo CNTV 011 de 2006, tiende a
adecuarse al régimen general de proteccion de los datos personales, haciendo extensiva su aplicacién
a los operadores del servicio carespondiente y propugnando por la garantia del derecho al habeas
data. Vale la pena mencionar que el articulo 34 del mencionado Acuerdo reproduce la regla general
sobre reportes negativos a las centrales de riesgo, poniendo de presente que es necesario catar
con la autorizacion expresa del usuario para realizar el tratamiento de datos personales.

En este punto es importante mencionar que la linea jurisprudencial sobre el derecho de habeas data,
en primer lugar consideraba éste como una garantia de la intimidad, en segundo lugar fue
considerado como una manifestacion del libre desarrollo de la personalidad; y actualmente la
jurisprudencia ha advertido que dicho derecho cuenta con un ndcleo que se compone de la libertad
y autodeterminacion informatica, del cual se derivan los siguientes derechos: i) conocer la
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informacion que sobre ellas reposa en las bases de datos, ii) incluir nuevos datos, iii) actualizar la
informacion, iv) correccion y rectificacion de la informacion, y v) excluir informacion.

45.2. Principa_les datos que _circulan _con_ocasion _de la prestacion_de
servicios de comunicaciones

1 Datos de Inicio: Son todos aquellos que se recogen por parte del operador al inicio de la
relacion contractual, esto es cuando la persona como potencial usuario entrega sus datos al
operador con motivo de la suscripcién del contrato de prestacién de servicios de comunicacones.

Es asi como este contrato genera la primera transmision de datos entre usuario y operador, a
partir de lo cual el operador tiene las siguientes opciones para realizar una transmisién de dichos
datos:

o Transmisién de datos financieros El operador en este caso, actla como fuente de
informacion de acuerdo a la Ley 1266 de 2008, al trasmitir datos a los operadores de
informacién (CIFIN y DATACREDITO), con motivo del analisis del riesgo crediticio; en
este caso los datos son financieros, los cuales seplasman en un historial de crédito.

0 Transmisién de datos por motivos de mercadeo.

o Transmisién de datos con fines operativos: Tal es el caso de la facturacién, en el cual la
informacion puede quedar en manos del mismo operador o de un tercero que tenga a
cargo la facturacion y el cobro del servicio.
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Fuente: De la

Calle, José Miguel (2013). Informe presentado a la CRC

1 Datos durante ejecucion del contrato:

Son todos aquellos que son recolectados durante el

desarrollo de la relacion contractual, con ocasion de la prestacion de los servicios de
comunicaciones. Las formas como se transmiten estos datos son:

o0 Transmisién de datos por el uso de servicios de comunicaciones: En este punto es muy
importante garantizar la seguridad y privacidad de la informacion que circula con ocasion
del uso de los servicios por parte de los usuarios. Estos pueden ser datos financieros o

personales.

o0 Transmisién de datos por PQR, facturacion y adquisicién de nuevos servicios (como el
servicio de roaming internacional)
o Transmisién de datos de localizacion e identificacion por situaciones extraordinarias
(emergencia, conmocion interna o externa, entre otras)
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