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Auteridad Nacional de Television - Republica de Colembia

Bogota D.C.,

Doctor 121210 0040009
CARLOS PABLO MARQUEZ

Director

Comisién de Regulacién de Comunicaciones —CRC-

Ciudad

Asunto: Comentarios al Proyecto de Resolucién “Por el cual se modifica la Resolucién CRC 3066 de
2011"

Estimado doctor Marquez,

Una vez revisado el Proyecto de Resolucidn por medio del cual se modifica la resolucién CRC 3066
de 2012, la Autoridad Nacional de Television —ANTV-, presenta de manera respetuosa algunos
comentarios sobre la propuesta regulatoria puesta a consideracién del sector el pasado 8 de
noviembre de 2012,

i CONSIDERANDOS

Ndmero 6

"Que el legislador fue claro en sefalar que a esta Comision corresponde la funcion de expedir
la regulacion que maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de
comunicaciones y, ademds, que el régimen juridico de proteccion al usuario aplicable a los
mismos serd el dispuesto por la CRC, de conformidad con lo establecido en el numeral 1° del
articulo 22 y el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, respectivamente, observdndose a I3 vez la
relacion de complementariedad existente con el régimen general de proteccion al consumidor.,
contenido en la Ley 1480 de 2011,

Comentario:

Es importante que la CRC aclare el concepto de “complementariedad” al que hace referencia,
toda vez que Ley 1480 de 2011 “...Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y
se dictan otras disposiciones...” establece de conformidad con el articulo 2, que las normas
contenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de consumo y a la
responsabilidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos los sectores
de la economia respecto de los cuales no exista requlacién especial, evento en el cual aplicara
la regulacion especial y suplementariamente las normas establecidas en esta Ley.

Lo anterior, con el fin de generar claridad que lo establecido en la Resolucién sujeta a estudio
sera la regulacién especial respecto de los derechos de los suscriptores y usuarios del servicio
de television.

Nimero 10.
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"Que mediante el Acuerdo 011 de 2006 la Comision Nacional de Televisidn expidio el Régimen
de proteccion y efectividad de los derechos de suscriptores y usuarios del servicio publico de
television por suscripcion, y a través de la Resolucion CRC 3066 de 2011, la Comision de
Regulacion de Comunicaciones, expidio el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de
los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, encontrandose actualmente ambos en vigencia’.

Comentario:

Es importante que la CRC en el documento soporte se pronuncie expresamente acerca del
porqué seguiran vigentes ambos regimenes, con el fin de generar claridad ante los actores del
sector acerca de la normatividad vigente para facilitar su cumplimiento, como en el ejercicio de
las funciones de vigilancia y control de la ANTV.

También debe resaltarse que el articulo 50 del proyecto de resolucién deroga los capitulos II y
I1I del Acuerdo 11 de 2006, sin hacer claridad del porque se derogan algunos capitulos y otros
no del Acuerdo, cuando el mismo en su totalidad contiene el régimen de proteccion y
efectividad de los derechos de suscriptores y usuarios del servicio pulblico de television por
suscripcion.

IIL. ARTICULADO
Articulo 1. Ambito de aplicacion.

En este articulo se hace alusidn al término proveedores de servicios de comunicaciones, para
efectos de adaptarlo a la terminologia de la Ley 182 de 1995, se sugiere hablar siempre de
“proveedores u operadores de servicios de telecomunicaciones y de comunicaciones”.

Asi mismo se aclara que por el caracter de asociativo que caracteriza el servicio de television
comunitaria cerrada sin animo de lucro, no aplica para este servicio el término ‘uswario’; razon
por la cual se sugiere aclarar o especificar que para este acto el término “usuario”se equipara
al de "asociado”, en lo que tiene que ver con el servicio de televisidn comunitaria cerrada sin
animo de lucro.

Con el fin de evitar inconvenientes de interpretacion para los destinatarios de la norma, la
ANTV considera oportuno que desde el ambito de aplicacion se debe determinar
expresamente los capitulos del régimen que le son aplicables a las comunidades organizadas,
en aras de adecuar la terminologia de dichos capitulos a las particularidades de prestacion de
esta modalidad de servicio de television.

Articulo 2. Principio de Informacién.
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En linea con el comentario anterior, se considera pertinente aclarar si esta norma aplica para
la televisién comunitaria, en caso positivo se debe adaptar la terminologia y obligaciones a las
particularidades de prestacién de esta modalidad de servicio.

Articulo 3. Definiciones.

En la definicion de proveedor se habla de persona juridica sin 4nimo de lucro que presta el
servicio de television bajo la modalidad de suscripcion, lo cual puede generar confusion,
teniendo en cuenta que el servicio de television comunitaria sin animo de lucro si bien es un
servicio que se presta con tecnologia de transmision cerrada, en estricto sentido no podria
catalogarse como television por suscripcion, toda vez que corresponde a otra modalidad de
prestacion del servicio.

Asi mismo, en relacién con el servicio de televisién comunitaria cerrada sin animo de lucro, se
considera importante incorporar dentro de su regulacion, la definicion de aporte, y de
asociado, explicando el tratamiento que se le dara al asociado, es decir aclarar si para este
régimen el asociado se iguala a usuario o0 no. Este punto resuita de vital importancia para
brindar claridad a la proteccion que desde la regulacion se le esta dando a los destinatarios de
la television comunitaria en el pais.

Articulo 7.

Este paragrafo que se incorporaria al articulo 10 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, excluye a
los servicios de television comunitaria, sin embargo, teniendo en cuenta que se ha venido
incrementando el nimero de comunidades organizadas que también prestan otros servicios de
telecomunicaciones, en especial internet, se hace necesario tener alguna norma que reguie el
empaquetamiento de estos servicios, para las comunidades organizadas y que las obligue a
individualizar los servicios.

Articulo 16.

Tomando en consideracién que la mayoria de las adiciones de servicios y ofertas se realizan
telefénicamente, se deberia establecer que la informacién suministrada a los usuarios con
respecto a los servicios adquiridos y promociones debe ser con base a las grabaciones y no a
la informacion que reflejan los diversos sistemas que tienen los operadores.

Articulo 19.

Se propone adicionar que cuando la PQR sea relacionada con el servicio de television, el
operador deberd informar que si no esta de acuerdo con la respuesta dada a su queja
conforme a lo establecido en el régimen podra solicitar ante la ANTV su revisidn en ejercicio de
las facultades de vigilancia y control que la cobijan, por lo que debera suministrar los datos de
contacto de la ANTV.

Articulo 27.
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Debe aclararse que para el caso de los servicios de Internet y Telefonia los recursos se
interponen a la SIC y para el servicio de Televisién el usuario podra acudir ante la ANTV para
que en ejercicio de su funcidn de vigilancia y control revise la respuesta dada a su queja.
Cuando se menciona a la SIC de igual forma debe mencionarse a la ANTV para los casos del
servicio de Television.

Articulo 29.

Se sugiere incluir en el titulo del articulo a los proveedores del servicio de Televisién. Asi
mismo, se debe mencionar que en los casos relacionados con el servicio de televisién, la ANTV
es la entidad que realiza funciones de vigilancia y control del servicio de television.

Articulo 45, Disposiciones particulares del servicio de televisién.

Respetuosamente se considera pertiente hacer énfasis en que adn cuando el usuario realiza el
pago de los servicios, esto no implica que renuncie al derecho de presentar reclamos
posteriores sobre los valores facturados Y que ya haya cancelado.

Asi mismo, podria ser petiente establecer la obligacién de grabar, las ofertas o servicios
ofrecidos a los usuarios, con base en las cuales se haya generado una nueva obligacién de
prestacion del servicio.

Pasando al servicio de television comunitaria cerrada sin animo de lucro, la ANTV tomando en
consideracion las particularidades de la prestacién del servicio, y la marginalidad de algunas
zonas donde existen operaciones, considera que la obligacién de tener oficinas virtuales de
PQR, paginas web, paginas en redes sociales, linea telefénica exclusiva de PQR (7 x 24),
grabacion de llamadas, e indicadores de proteccion a usuarios, excede en muchos casos las
capacidades técnicas y econdémicas de las comunidades organizadas que prestan el servicio.

En virtud de lo anterior la ANTV respetuosamente considera pertiente que se reconsideren las
obligaciones impuestas.

Al respecto, se podria exigir que las comunidades tengan habilitado un correo electrénico para
atender las quejas, dejando abierta la posibilidad de utilizar otros mecanismos mas avanzados
para aquellos que estén en posibilidad de hacerlo.

Finalmente, se observa que en algunos articulos se hace alusién a “factura o cuenta de cobro”,
si embargo esta estructura no se mantiene en todos los articulos, por lo que se sugiere unificar
los conceptos para determinar claramente que le aplica a la televisién comunitaria.

Articulo 46. Reparaci6n de Dafios.

En relacion con esta disposicién, se considera pertinente incluir expresamente esta obligacion
para las comunidades organizadas.
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Articulo 47.

La terminacidén del contrato no solo deberia condicionarse a la imposibilidad técnica del
operador de realizarlo, sino también a que el traslado debe realizarse bajo las mismas
condiciones iniciales de contratacién, en caso que estas sean modificadas y no aceptadas por
el usuario, éste podra dar por terminado el contrato sin perjuicio alguno. Asi mismo, debe
incluirse un plazo para que el operador responda si es 0 no posible técnicamente realizar el
traslado bajo las mismas condiciones de contratacion, en caso de no serlo, el servicio debe ser
cancelado por el operador sin perjuicio alguno para el usuario en la siguiente fecha de corte de
facturacion, y no requeriria que el usuario interponga solicitud para la cancelacién del servicio.

III. RESOLUCION 3066

Adicionalmente, teniendo en cuenta la Resolucion 3066, y que el nuevo Régimen de Proteccion
a Usuarios abarca a los usuarios del servicio de television por suscripcién y comunitario
conforme el ambito de aplicacién establecido y que la Comisién Nacional de Televisién (hoy en
liquidacion) establecié el Régimen de Proteccién a Usuarios con el acuerdo 11 de 2006, se
plantean las siguientes observaciones para que sean incluidas dentro del proyecto regulatorio:

1. Numeral 11,5 del Articulo 11 de la Resolucion 3066

Comentario: Teniendo en cuenta que los operadores estan obligando a los usuarios a
devolver los equipos bajo ciertas condiciones que establecen en sus contratos, y que en
caso de no realizarlo aplicarian cargos adicionales posteriores a la terminacién del contrato,
deberia establecerse que la obligacién de recoleccién de los equipos esta en el operador y
no en el usuario. Asi mismo, este clase de situaciones deberian considerarse dentro de las
clausulas que no deben ser incluidas en los contratos.

2. Lliteral j) del nhumeral 11.8 del Articulo 11 de la Resolucion 3066

Comentario: Dado que el régimen comprende a los usuarios del servicio de television, se
debe adicionar los datos de la Autoridad Nacional de Television.

3. Articulo 14 de la Resoluciéon 3066.
Comentario: Deberian incluirse como clausulas prohibidas las relacionadas con:

a) Prevean la extensidén o prérroga de la clausula de permanencia minima en cualquier
término o de manera indefinida;

b) Presuman la aceptacion de servicios y cargos adicionales por el solo silencio del
suscriptor;

. d s -* 1 Autoridad Nacional de Television
Va!-v'e -lg-l a Calle 594 bis No. 5-53 Ed. Link Slete Sesenta. Oficina 405, Bogota D.C.
PEX: 457 1 795 7000

YAWANLY.QOV.CD - Information@antv.govaoe

Colombla




4.

5.

6.

7.

8.

9.

pagina 6 de 7

Autoridad Nacionasl de Tefevisién - Repabiice de Colombia

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

Articulo 28 de la Resolucion 3066.

Comentario: Se debe dejar claro que durante la vigencia de la permanencia minima el
operador no podra realizar modificacién de las tarifas, esta modificacion debera darse una
vez terminado el periodo de permanencia minima.

Articulo 29 de la Resolucion 3066.

Comentario: El Art. 29 de la Resolucion 3066 menciona la posibilidad de efectuar cambios
de planes, al respecto, debe establecerse los términos para solicitar el cambio de plan por
parte de los usuarios y el plazo para efectuar el cambio de plan por parte de los
operadores.

Articulo 31 de la Resolucion 3066.

Comentario: Considerando que el empleo de medios de comunicacion no presenciales es
cada vez mas utilizado por los operadores para realizar sus ofertas y promociones, se
propone que el tiempo de almacenamiento de la informacién soporte debe ser de por lo
menos un (1) afo.

Numeral 32.6 del Articulo 32 de la Resolucion 3066.

Comentario: Dado que el régimen comprende a los usuarios del servicio de television, se
debe adicionar los datos de la Autoridad Nacional de Television e incluirla.

Numeral 32.8 del Articulo 32 de la Resolucion 3066.

Comentario: Incluir a la Autoridad Nacional de Television como la entidad encargada de
ejercer las funciones de inspeccidn, vigilancia y control sobre el servicio de Television.

Numeral 32.10 del Articulo 32 de la Resolucion 3066.

Comentario: Debe aclararse que ante la solicitud de cancelacién de uno de los servicios
empaquetados por parte del usuario dentro del periodo de permanencia minima, el
operador solo podra hacer efectiva la clausula por el valor correspondiente al servicio sobre
el cual esta el usuario solicitando la cancelacion.

10. Paragrafo 1 del Articulo 41 de la Resolucion 3066.

vive digital
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Comentario: Incluir a la autoridad Nacional de TV para los PQR relacionados con el servicio
de Television
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11. Paragrafo del Articulo 46 de la Resolucién 3066.

Comentario: Se sugiere ampliar el plazo para que en caso que la reclamacién del usuario se
de por fuera de este término, de igual forma pueda ser atendida con base en los soportes
bajo los cuales se realiz6 y acepté la oferta. Ademas se debe tener en cuenta que el
usuario puede realizar una reclamacion hasta seis meses después de haber recibido la
factura del servicio

12. Numeral 47.2 del Articulo 47 de la Resoluciéon 3066.

Comentario: Teniendo en cuenta que el régimen comprende a los usuarios del servicio de
television, se debe adicionar los datos de la Autoridad Nacional de Televisidn e incluirla
cuando se hace referencia a la Superintendencia de Industria y Comercio.

13. Numeral 47.3 del Articulo 47 de la Resoluciéon 3066.

Comentario: Dado que el régimen comprende a los usuarios del servicio de televisién, se
debe adicionar los datos de la Autoridad Nacional de Television e incluirla cuando se hace
referencia a la Superintendencia de Industria y Comercio.

14. Articulo 66 de la Resolucion 3066.

Comentario: Se sugiere incorporar la normatividad existente respecto al servicio de
Televisién en el Acuerdo 11 de 2006, la cual establece que el operador debe cancelar el
servicio en la fecha de corte siempre y cuando la solicitud haya sido presentada con una
anticipacion de minimo 5. dias a la fecha de corte, de lo contrario el operador podra
cancelar el servicio durante el periodo siguiente pero en todo caso no podra facturar mas
de 10 dias de servicio, haya o no interrumpido la prestacion del servicio.

Finalmente, la ANTV sugiere que para facilitar la comprension e interpretacion, se aborde la
regulacion del servicio de television de manera separada dentro del cuerpo de la Resolucion que
modifica la Resoluciéon CRC 3066 de 2011, e incluso dadas las diferencias de los servicios de
televisiéon por suscripcion y comunitarias, se considera importante abordar cada modalidad de
forma independiente, con lo cual se simplificaria en gran medida la aplicacion de la norma por parte
de sus destinatarios, aspecto que es de vital importancia para un correcto ejercicio de las
facultades de inspeccion, vigilancia y control que le asisten a esta Entidad.
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