Avantel

VP1-0171-12
Bogotd, D.C., 23 de noviembre de 2012

Doctor

CARLOS PABLO M/\RQUEZ ESCOBAR
Director Ejecutivo

Comision de Regulacién de Comunicaciones
Calle 59A Bis No. 5 - 53 Piso 9.

Ciudad.

Asunto: Comentarios al proyecto de resolucidon “Por la cual se modifica
la Resolucion CRC 3066 de 2011”

Respetado Dr. Marquez:

De conformidad con la invitacién efectuada por la Comisién de Regulacién de
Comunicaciones (CRC) para formular comentarios respecto del documento citado en
el asunto, AVANTEL SAS, en adelante AVANTEL presenta sus inquietudes y
consideraciones sobre el particular, las cuales, para mayor claridad respetaran el
orden de los articulos propuestos.

Articulo 5. Modificacidon al literal r. del articulo 10.1

La propuesta incluye la modificacién para que los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones (PRST) tengan que informar el descuento que aplica “para cada
uno de los servicios empaquetados”. Es importante tener en cuenta que la naturaleza
y esencia del servicio empaquetado es poder presentar al cliente una UGnica oferta
que le permita tener los mejores servicios por un precio menor, pero la distribucién
financiera que se hace de los valores de los servicios puede ser distribuida de la
’#manera que mas le convenga al cliente para obtener ventajas econémicas al adquirir
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tel
servicios empaquetados y no uno a uno. Por €S0, es que no se entienden la razon
para indicar expresamente el valor del descuento, cosa diferente cuando el cliente
pide conocer el valor empaquetado frente al valor de cada uno de los servicios si lo
adquiriera de manera individual, pes es alli donde el cliente pude conocer la ventaja
para contratar empaquetado, pues los descuentos que se realizan cuando se ofrecen
servicios empaquetados no es directamente proporcional a cada uno de los servicios
incluidos, ni lineal, sino que puede variar y seria entregar una informacién errada y
que no se ajusta a la realidad cuando el cliente haga una comparacién entre
empaquetamiento y adquisicion de servicios uno a uno. AVANTEL solicita que esta
parte sea eliminada de la modificacidn.

1. Articulo 8. Modificacion numeral 11.3 del art. 11

La inclusién de la expresion "... y de la salud del usuario.” en el numeral 11.3 no es
competencia del PRST y genera un riesgo de reclamaciones que no pueden ser
atendidas por el PRST, pues no le corresponde al proveedor poder calificar la
afectacion de la salud de un cliente sin que se haya probado que fue como
consecuencia de la utilizacién de servicios de comunicaciones. Se solicita eliminar esta
parte.

No puede exigirsele al operador o hacerle legalmente exigible el sefialar al usuario las
acciones que este debe ejecutar para preservar su salud, en la medida en que dichas
acciones desbordan su competencia, conocimiento y actividad. Este tipo de
obligaciones competen a estamentos gubernamentales como el Ministerio o
Secretarias de salud.

2. Articulo 12, Modificacién al literal g. del articulo 13

Se solicita incluir expresamente dentro de la redaccidn que esto aplique cuando los
equipos son suministrados por el proveedor de redes y servicios de
telecomunicaciones.

3. Articulo. 15. Adicion de numerales 14.12, 14.13 y 14.14 del articulo
14

Numeral 14.12. Frente a la propuesta de incluir una clausula prohibida que permita
ﬂ_invertir la carga de la prueba en perjuicio del usuario, AVANTEL estd de acuerdo en
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que esto ocurra, pero si es importante aclarar que en algunas circunstancias se hace
necesario que sea el cliente sea quien debe probar algunos hechos frente al PRST,
como por ejemplo en los casos de suplantacién de identidad, pues el cliente quien
debe indicar al PRST que él no fue quien suscribié el contrato con todos los soportes
necesarios para que cesen los efectos juridicos del contrato suscrito, pues no le es
dable al PRST presumir con anterioridad si el clientes fue quien suscribié el contrato.

Numeral 14.13. Con relacién a la propuesta de incluir una cldusula prohibida que
pueda permitir la manifestacion de voluntad numeral del usuario no se entiende el
por qué la esta propuesta, si existe un procedimiento que permite al cliente y al PRST
pactar las consecuencias del silencio del cliente, en el cual se tiene un tiempo
adecuado para que el pueda manifestar su aceptacién o negativa a la propuesta
presentada por el PRST.

Si a la Comisién lo que no le parece es el plazo para que el cliente pueda manifestar
su respuesta, se sugiere que este tiempo se amplie a 60 dias, pero no eliminar de
tajo un mecanismo que a los clientes les ha funcionado para que el PRST pueda
ofrecerle nuevos servicios.

4. Articulo 16. Modificacion al art. 26

Tal como ya se indicé en el numeral anterior, no se entiende la razén para que la
Comisién elimine un mecanismo agil y adecuado, que ademdas ha funcionado en la
actualidad y que permite darle dinamismo a la relacion que se tiene con los usuarios
con los PRST, pues el poder estudiar los consumos de los clientes y ofrecerles
mejores alternativas para aprovechar de manera mas adecuado sus servicio de
telecomunicaciones no puede verse como algo negativo sino por el contrario, general
fidelidad y satisfaccion de los usuarios en saber que su proveedor de servicio lo
conoce y puede ofrecerle cada vez mejores y nuevos servicios.

Si efectivamente a la Comisién no considera que el tiempo para que se entienda la
presuncion de voluntad del cliente es corto, se sugiere que este se amplie al doble
del actual (60 dias), pero no eliminarlo, pues esta medida lo que produce es que
restringe y le quita dinamismo y movilidad a la relacién que se tiene con el cliente,
pues debe considerarse que este tipo de servicio es de tracto sucesivo, es decir, no
hay una Gnica accién que se realiza para el cumplimiento de la relacién comercial sino
lﬂque se construye y se cumple todos los dias. Eliminar las posibilidades para que sea
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el PRST el que ofrezca nuevos productos o servicios a los clientes a través de medios
que se han venido utilizando en el mercado colombiano de manera continua le afiade
rigidez e impide el adecuado relacionamiento entre PRST y cliente.

5. Articulo 18. Modificacion del numeral 32.2 del art. 32
Aplican los mismos comentarios del punto 1 del presente escrito.

6. Articulo 20 Modificacién numeral 32.8
Debe precisarse que la obligacién contenida en este numeral 32.8 relacionada con
informacién en la factura acerca de la ANTV, solamente se exija al operador que
dentro de su actividad ofrezca los servicios de televisidn.

7. Articulo 21. Modificacién al paragrafo del art. 33
Se solicita que se incluya dentro de la redaccién del paragrafo los siguientes:
"Siempre que se presente una falta de disponibilidad del servicio que cumpla con los

parametros indicados en el Anexo I de la presente resolucion, aln en los casos en
que el usuario no haya solicitado...”

Esto es necesario aclararlo de esta manera, pues pueden existir fallas que no entran
dentro de la categoria para que se tenga que compensar y si hay que informar en
Cada caso al cliente, podria saturarse de informacién que él no necesita pues ni el
PRST esta incumpliendo los pardmetros ni el usuario necesariamente se vio afectado
por la falla que no superan los topes establecidos en la regulacién.

Ademas, técnicamente es imposible poder conocer cudles fueron los clientes que se

vieron afectados por la falla, pues por ejemplo, una falla que se produce en Narifo,

no tiene que afectarle a los clientes que se encuentren ubicados en el Atlantico, pero

no es posible determinar si el cliente de Atlantico en ese momento se encontraba en

Narifio, asi que, ¢a quién se le informaria la falla? Considera Avantel que esto vuelve

mas engorroso el proceso de compensacion y no le aporta realmente al cliente
7&ningtﬁn beneficio.
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8. Articulo 23. Modificacion al art. 37

Numeral 37.2. Es importante aclarar a la Comision que este servicio si bien es
activado en el PRST, este no lo presta, pues se trata de un servicio prestado en el
exterior suministrado por proveedores u Operadores Internacionales que realizan sus
cobros en moneda extranjera y teniendo en cuenta que en Colombia la TRM presenta
variaciones diarias, se hace imposible poder presentar un valor fijo al Usuario Final,
pues lo que se podria prestar son confusiones e imprecisiones en la tarifas al Usuario
final. Ademds, este servicio se cobra de manera vencida, por lo que no
necesariamente al momento en que el usuario revisa las tarifas, estas seran iguales a
los valores con los que se cobra el servicio, pues este se liquida a la TRM de la fecha
de la facturacién, no de la activacion. Se solicita que esta tarifa pueda ser presentada
en dodlares.

Numeral 37.6. Con respecto a tiempo para la activacion y desactivacion del servicio,
debe tenerse en cuenta que el modelo de negocio con el que AVANTEL ofrece el
servicio de roaming internacional para PTT (no para voz, pues actualmente no se
ofrece el servicio) es un valor Unico ilimitado que se cobra de manera anticipada de
manera integral para un corte de facturacién, que una vez vencido el corte, se
desactiva, pero no en fechas diferentes al corte.

Numeral 37.8. Esta obligacién es imposible de cumplir técnicamente no es posible
porque depende a la Red que se enganche el Usuario y las tarifas que tengan el
operador al cual se engancha el Usuario por lo cual técnicamente no es posible que
por medio de su equipo terminal pueda hacer un control de sus consumos. Ademas,
dependiendo del equipos terminal, hay algunos que contabilizan desde que se activa
el contador y otros desde que se realiza la llamada o se utiliza el servicio, por lo que
la informacién no seria no veraz ni cierta y no puede ser verificada por el operador al
momento de hacer el cobro, por lo que este tipo de informacion lo que generaria es
imprecision e insatisfaccion del usuario entre lo que el usuario ve en su equipo
terminal y lo que realmente se tarifica, tasa y cobra por el servicio por los operadores
internacionales.

9. Articulo 25. Modificacion art. 39

Paragrafo Primero Literal b. Debe entenderse como horas habiles u horario de
#oﬁcina, 0 en su defecto, el mismo horario que se le otorga al usuario para radicar la
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PQR, pues es importante que se tenga en cuenta que si bien para la atencién
telefénica se tienen horarios de 7x24, en lo que respecta al manejo y tiempos para
dar respuesta a las PQR no son horas continuas, por lo que solo poder manejar estos
tiempos generaria un gran impacto y altos costos que tendrian que asumir los PRST
para cumplir con estos tiempos, pues tendrd que adecuar y disponer de personal
todo el tiempo para poder cumplir con el plazo establecido en la propuesta
regulatoria, tema que ademds se agrava si la Comisién restringe la posibilidad de
comunicacién con el usuario a solo un horario en particular, disminuyendo asi el
término real en que el PRST puede contactar al cliente.

En relacion con la exigencia en el mismo literal de enviar al cliente un ndmero de
radicado y después el CUN, esto es un proceso que actualmente no existe, pues es
un paso adicional que no se tiene dentro de los sistemas de atencidn al cliente, por lo
que es necesario que se considere manejar un plazo de implementacién para crear
este nuevo proceso. AVANTEL sugiere como un plazo razonable para adecuar los
sistema el de tres (3) meses para poder dar cumplimiento.

Paragrafo segundo. Este tipo de previsiones solo se podrian cumplir para la
presentacion de PQR por medios presenciales, pues no es posible al PRST poder
controlar a través de internet 0 SMS quién se encuentra en la categoria que crea este
proyecto.

Tampoco se establecen mecanismos de carécter probatorio que acrediten que la
persona esta en la condicidn de infante, discapacitado, adulto mayor o veterano de
fuerza publica. Ademas, en el caso de los menores de 18 afios, deberia seguirse la
linea legal segun la cual deben estar representados por un adulto o tutor legal.

10. Articulo 29. Modificacién del art. 50

En relacion con la forma de poner en conocimiento las decisiones de los proveedores
para el caso de notificaciones electrdnicas, es imposible técnicamente mantener la
redaccién propuesta cuando indica que “se entenderan surtidas cuando el usuario
acceda electrénicamente al contenido de la decisién Yy una vez se genere el acuse de
recibo de la decisién del proveedor...” pues el PRST no controla cuando el cliente
accede a la decisién y esto lo que generaria es que las decisién no pudieran quedar
en firmes y tener una ejecutoria, pues no habria cdmo probar que el cliente si
‘ﬁaccedié a la informacién. Lo maximo que puede hacer el PRST es garantizar la
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entrega en la bandeja de entrada del cliente, fecha desde la cual comenzaran a
correr los términos para la presentaciones de los recursos respectivos, pero en
ningun caso, tener que esperar hasta probar que el cliente accedié al contenido de la
misma. Es una responsabilidad del cliente estar atento a lo que llega a su correo
electronico, ademas que fue €l mismo quien escogié este medio para sus
notificaciones. Esta redaccion debe ser modificada, eliminando esta parte

11. Articulo 30. Adicion numeral 53.4. al art. 53

Este articulo tal como lo propone la Comisién no se puede ser cumplido, pues
disponibilidad de contacto del usuario no estd bajo el control del PRST, es decir si el
usuario después de haber enviado el SMS con la palabra queja, puede tener su
teléfono apagado no contesta, no esta disponible, se encuentra ocupado 0 muchas
otras situacién en que su contactabilidad sea nula, no puede quedar en cabeza el
PRST el incumplimiento en su obligacién de contactar al cliente por lo cual, es
necesario que se indique es que el PRST se comunicara con el cliente, pero que en el
evento de no lograr la comunicacion, debera garantizar la generacion y registro de la
llamada.

Ademds, teniendo en cuenta la modificacién al articulo 39 paragrafo primero, en
donde las llamadas se deben hacer entre las 8:00 am y las 8:00 pm, si un usuario se
comunica con nosotros por ejemplo a las 7:00 pm, solo se contarian con seis (6
horas) para contactarlo, por tanto, es necesario ampliar el plazo para el cumplimiento
de las 18 horas, definir que sean horas habiles contadas de 8:00 am a 8:00 pm.

12. Anexo I

2. Determinacién del valor de la compensacién.

El valor de la compensacién se debe mantener en horas, ya que al usuario se le

reconoce un valor adicional por el monto del tiempo en el que no tuvo disponibilidad.

No se encuentra justificacién en que las horas se aproximen o redondeen a dias

enteros, pues al presentarse una falla, por ejemplo, de 7 horas, en realidad se le

estaria compensando al usuario 48 horas, en lugar de 14 como se estd haciendo
‘#actualmente.
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13. Sqlicitud de compilacion

Desde el punto de vista practico, es conveniente que la CRC realice
una compilacién con todos los cambios que pretende introducir en el
régimen de proteccion a usuarios, una vez dichos cambios queden en
firme.

Lo anterior para facilitar la consulta a los usuarios Yy proveedores de
servicios de comunicaciones sobre sus derechos y obligaciones en un
solo cuerpo normativo, y evitar asi malas interpretaciones de Ila
normatividad vigente.

En esto términos, AVANTEL presenta sus comentarios sobre el proyecto publicado a
la espera que los mismos contribuyan al andlisis del tema.

Cordialmente,

% XIMENA BARBERENA NISIMBLAT
Representante Legal

Radicacion :  *201234493*

Fecha: 23/11/2012 02:50:14 P.M.
Remitente : AVANTEL S.A

Anexos :

Asunto : COMENTARIOS AL PROYECTO DE
RESOLUCION POR LA CUAL SE
MODIFICA LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011.
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