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Apreciado doctor MARQUEZ:

Conforme a lo sefialado en la reunién del pasado 6 de marzo, la Asociacion de la Industria Mévil de
Colombia, Asomovil, se permite hacer algunas consideraciones en relacion con la grabacion de las
solicitudes de los usuarios, la asignaciéon del Codigo Unico Numérico, CUN, y las cldusulas de
permanencia minima, aspectos en los cuales es importante una revisién conjunta por parte de la Comision
y de la Superintendencia de Industria y Comercio.

1. GRABACIONES

Actualmente la regulacion dispone que los operadores deben tener disponible para consulta de los
usuarios, en cualquier momento, grabaciones de las diferentes solicitudes presentadas por los usuarios, asi
como de las correspondientes respuestas dadas a sus PQRs a través de la linea gratuita de atenci6n al
usuario, por un término de por lo menos seis (6) meses siguientes a la fecha de notificacion de la respuesta
definitiva de 1a PQR (Res. CRC 3066 de 2011. Art. 46. Pardgrafo)

Por su parte, la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio establece que “el
proveedor debera grabar por mes, todas las llamadas recibidas por la linea de atencién gratuita sin
excepcion y remitirlas a la Direccién de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones dentro de los diez (10) primeros dias siguientes al vencimiento del mes objeto de
grabacién. Lo anterior sin perjuicio de la obligacion prevista en el pardgrafo del articulo 46 del Régimen
Integral de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones (Numeral
4.24.1).

Con un volumen aproximado de 100 millones de comunicaciones mensuales, la experiencia que se tiene
con la aplicacion de estas disposiciones es que, de una parte, no resultan qtiles a los objetivos propuestos,
pues no es posible escuchar éste nimero de grabaciones y, por otra parte, generan cargas operativas y de
procesamiento, que implican que el solo cargue para el envio de la informacion tarde tres o mas dias.

En este sentido, la recomendacién de la industria es que la Comision, en coordinacién con la
Superintendencia, realicen una revision del contenido y alcance de esta obligacion de grabaciones, que se
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ajuste a los fines propuestos por la regulacion. Para la industria, lo que deberia establecerse es (i) la
grabacion de una muestra de las llamadas que correspondan a quejas de los usuarios, (ii) que estas
grabaciones no deban enviarse a la Superintendencia sino tenerlas a disposicion de los usuarios, como lo
establece hoy la regulacién de la CRC; y (iii) que el tiempo que deban tenerse las grabaciones a
disposicién de los usuarios no sea superior a un (1) mes.

2. CcODIGO UNICO NUMERICO, CUN

La regulacién dispone que los usuarios que hayan presentado peticiones, quejas o recursos, tienen derecho
a consultar y obtener informacién precisa, en cualquier momento, sobre el estado del tramite de las
peticiones, quejas y recursos, utilizando para ello el Codigo Unico Numérico -CUN- debidamente
asignado e informado por los proveedores de servicios de comunicaciones al momento de la presentacion
de la PQR, el cual deberd mantenerse actualizado durante toda la actuacién administrativa, incluido el
tramite del recurso de apelacion ante la Superintendencia de Industria y Comercio (Res. CRC 3066, art.
52)

Igualmente, la regulacion establece que los operadores deben llevar un registro debidamente actualizado
de las peticiones, quejas y recursos en el cual se detalle, entre otros, el Codigo Unico Numérico -CUN-
(art. 51).

Como el objeto esencial de la asignacion del CUN es que el usuario tenga derecho a consultar en cualquier
momento el estado de un tramite, lo cual denota la existencia de una actuacion administrativa en curso,
que solo existe cuando se trata de una queja o un recurso, no es 16gico ni util ni beneficia al usuario
asignar un CUN a una peticién que por definicion se refiere al interrelacionamiento normal del usuario
con la compafiia proveedora del servicio.

La recomendacién de la industria en esta materia, es que se precise en la regulacion en forma expresa que
la asignacién del Codigo Unico Numérico solo aplica para quejas y recursos y no para peticiones.

3. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MIiNIMA

En respuesta a la baja penetracién de Internet, donde se identificaron grandes brechas en los
estratos 1 y 2 de la poblacién, originadas —entre otras causas- en el bajo poder de compra para
adquirir terminales de acceso a internet, asi como la falta de financiacion, el MinTic formulé una
politica para impulsar la masificacion del uso del internet, contenida en el Plan Vive Digital.

En consonancia con esta politica, la Comisién ha establecido una regulacién de clausulas de
permanencia minima, que pueden ser hasta de un afio, si se trata de ofrecer planes que financien o
subsidien equipos terminales, y hasta por tres (3) afios cuando el operador financie o subsidie
equipos terminales requeridos para el servicio de acceso a internet.

Sin embargo, las politicas y la regulacién mencionadas, encaminadas a impulsar la masificacion
del internet, se pueden ver afectadas cuando las mismas no se perciben como mecanismos que
facilitan a los ciudadanos el acceso a internet, sino como mecanismos que podrian afectar la
competencia entre quienes concurren al mercado, como pareciera ser la posicion de la
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Superintendencia de Industria y Comercio en algunas decisiones tomadas por esa entidad, en
relacién con la figura de las clausulas de permanencia minima establecida por la regulacién de la

CRC.

Cordihlmente,

;
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Anexos :

Asunto : ACTUALIZACION RESOLUCION CRC
3066 DE 2011.

CALLE 86 NO. 10 - 88 OF. 302 BOGOTA - COLOMBIA TELS.: 57 (1) 5303033 Fax: 57 (1) 5303137 presidencia@asodovil.org




