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00133077 4.5, <EDATEL

Empresade UNE

Medelln, 93 NOV 2012

Sefiores

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - CRC-
Calle 59A — BIS N° 5-53 Piso 9 Edilficlo Link 7-60

Fax: 3198341

Emall: consulta.usuarios3066@crcom.gqov.co
Bogotéa D.C.

Asunto: Comentarios a Proyecto de Resolucién por la cual se modifica la Resolucion CRC
30886 de 2011.

EDATEL S.A. E.S.P. se psrmite presentar, dentro del término otorgado, los comentarios al
Proyecto de Resolucién por la cual se modifica la Resoluclén CRC 3066 de 2011, as!:

1. El Capitulo Il tiene como nombre “Tramite de peticlones, quejas y recursos y
mecanismos de atenclén al usuarlo para los servicios de telefonia y acceso a Internet®, de
la misma manera el articulo 25 del Proyecto de Resolucldn que madifica el artfculo 39 de
la Resolucidon 3066 de 2011 hace referencla al "Derecho de Peticiones, quejas y
recursos”; iguaimente el articulo 27 del Proyecto de Resolucién que modifica, entre otros,
el numeral 47.2 de la Resolucién 3086 de 2011, maniflesta que "Al momento de dar
respuesta a la psticion o queja presentada por el usuario, (...)", y finaimente el articulo 29
del Proyecto de Resolucion que modiflca el artfculo 50 de la Resolucién 3068 de 2011
expone que "(...) teniendo en cuenta que las declisiones de las peticiones, quejas o
recursos, (...)" (Negrilla fuera de texto”,

Siendo cohsrentes con el articulo 3 del Proyecto de Resolucién, el cual modifica el
articulo 9 de la Resolucién 3066, en lo referante a la definicién de queja: “Queja o
Reclamo: Cualquier manifestacién verbal o escrita de Inconformidad del usuario asociada
a la facturaclén, forma y condiclones en que se ha prestado o dejado de prestar los
garvicios, o de inconformidad con la calidad en la atencién al usuario.” Se consldera que
los articulos precitados deben guardar consonancia con esta definicién y hacer referancla
a “peticiones, quejas o reclamos y recursos”.

2. El articulo 25 del Proyecto de Resolucién que modifica el articulo 39 de la
Resolucién 3086 de 2011, y entre otros Introduce a dicho articulado el siguiente paragrafo:
PARAGRAFO 2°: Los proveedores deben disponer de mecanismos de atencién
preferencial en la recepcién de las PQRs presentadas por parte de los infantes, las
personas discapacitadas, los adultos mayores y los veteranos de la fuerza piblica.

Se hace necssario aclarar el término de “atencién preferencial”, ya que ésta se identifica
facilmente en el escenario de las oficinas fisicas, pero traténdose de canales virtuales o
telefonicos su comprension no es evidente.
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Iguaimente, en el citado paragrafo se hace alusién a los "infantes”, quienes de acuarg die UNE
con el articulo 34 del Cddigo Civil son aquelios que no han cumplido siete afios de edad y

por lo tanto no estan en capacidad de obligarse. Asi las cosas, se hace necesario aclarar

la inclusion de éstos en el parégrafo.

Solicitamos aclarar la forma de identificacion de los “veteranos de [a fuerza publica”.

lgual comentario exponemos para el articulo 45 del Proyecto de Resoluclén, que entre
otros, introduce el articulo 105 a la Resolucion 3086 de 2011 —Pardgrafo 2°-.

3. El articulo 34 del Proyecto de Resolucidén modifica el articulo 57 de la Resolucién
3066 de 2011 que hace referencia a que *(...) La autorizaclén del usuario, en la cual
manifiesta su voluntad de recibir la factura por medios eleotrénicos, sélo sera aplicable
cuando dicho documento conste en un anexo separado dsl conirato.” Hacerlo en un
documentc aparte se hace muy dispendioso, porque sumado a la cantidad de
documentos que en la actualidad deben ser manejados en forma separada como por
ejemplo las cléusulas de permanencia, lo hacen dificll de manejar, tanto para el cliente
como para la Empresa.

4. El articulo 45 del Proyecto de Resolucién introduce las “DISPOSICIONES
PARTICULARES DEL SERVICIO DE TELEVISION". Se solicita se pracise sl a estas
disposiciones las aplica el Cédigo Unico Numérico — CUN establecido en la Gircular SIC
014 de 2011.

5. El artlculo 116 de la Resolucién 3066 de 2011 que es retomado por el articulo 45
del Proyecto de Resolucién, exige publicar unos indicadores de atencldn al usuarlo para el
gervicio de televisién; en el mismo sentido el articulo 53 de la Resolucién 3066 de 2011
solicita estas mismos indicadores para los serviclos de telefonia e intemet., De acuerdo
con lo anterior, s hace necesario aclarar sl estos indicadores deben publicarse por
separado para los servicios de Internet y telefonia y para el serviclo de Televisién o sl por
el contrario se puede hacer de manera consolidada. Esta (itima opclén es considerada la
més adecuada, ya que es diffcil identificar algunos tipos de varlables de los Indicadores,
por ejemplo cuando los usuarios desisten de la atencion luego de haber solicitado el turno
queda complicado Identificar para que serviclo estaban asistiendo.

6. En el Anexo | “Condiciones para la determinacién de la compensacién por falta de
disponibilidad de los servicios de telefonfa, de acceso a internet y televisién por
suscripeldn”, se Indica que “El proveedor debera informar al usuario sobre (a alternativa
que éste ﬂene de optar por la compensacién o dar por terminado el contrato, en este
ultimo caso, sin que por ello haya lugar al pago de las sumas asociadas a una clausula de
permanencia minima, cuando se hubiese pactado dicha cldusula." A juicio de EDATEL,
esta opclén puede desvirtuar el motivo real de la compensacién, pues se puede presentar
la oportunidad para que los cllentes retiren su servicio sin pagar la clausula de
permanencia, lo cual representa pérdidas para la Compatila.

De la misma manera, el Anexo | trae camblos significativos a la férmula para compensar,
razén por la cual se solicita que el tiempo de implementacion sea lo suficlentemente
prudente para realizar las modificaciones pertinentes en los sisteamas de facturacién de Ia
Compafilfa.
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Adiclonalmente, y con relacién a la compensacién por falta de disponibliidad eﬁg':”dwm
serviclos, el articulo 21 del Proyecto de Resolusién que modifica el pardgrafo del artfculo

33 de la Resolucién 3086 de 2011, menciona que la compensacidn debe realizarse a

partir de la generacion de la falla sin mediar queja del usuarlo. Bajo este esquema, se

hace complicado para ia Compafila saber exactamente cudndo se generd una falla, pues

existen alarmas que indican que hay un inconveniente, pero no generan la suficiente

certeza de que la misma se encuentre afectando el serviclo del usuarlo.

7. En el articulo 31 del Proyecto de Resoluclén, que modifica el artfculo 54 de la
Resolucién 3066 de 2011, se menclona que para usuarlos empaquetados, se debe
mostrar en la factura de forma detallada el valor de cada uno de los servicios
desempaquetados, el valor del descuento por estar empaquetados, y el valor final de la
oferta empaquetada. Hoy, la Compafila maneja los valores de los pacquetes como tarifas,
no como una tarifa full con un descuento, lo que Implicaria reallzar grandes camblos en
las Declsiones Tarlfarlas, y las configuraciones a nive! de sistema.

8. Finaimente, aunque el articulo 43 de la Resolucién 3088 de 2011 no fue objeto del
presente Proyecto de Resolucién, se considera este espacio pertinente para que se ravise
tal articulado en relacién con la responsablilidad y los alcances en los casos alll
plasmados, es decir, cuando hay Interconexion de proveedores.

Cualquier inquistud adicional pusden comunicarse con la Abogada Natalls Maria Alzate
Duque, al nimero telefénico (4) 3846413 o al correo electrénico nmalzate@edatel.com.co

Cordiaimente,

sl Z o ,
BEATRIZ NA HENAO QUINTERO

Gerente General (E)y Representante Legal

Elabord: Natalis Maria Alzale D,
Reviso: Beabrtz Giseta Benltez O,

Radicacion :  *201234497*

Fecha : 23/11/2012 05:28:50 P.M.
Remitente : EDATEL S.A. E.S.P.

Anexos :

Asunto : COMENTARIOS A PROYE DE
RESOLUCION POR LA CUAE SE
MODIFICA LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011.
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