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Asunto: Comentarios al la Revisién Integral del Régimen de Proteccion de los
Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones y su proyecto
de resolucion.

Apreciado doctor Arias:

La Asociacion Nacional de Empresas de Servicios Publicos y Comunicaciones — ANDESCO,
agradece la posibilidad de someter a consideracién de la Comision el andlisis de la
propuesta regulatoria correspondiente a la Revision Integral del Régimen de Proteccion de
los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones y su proyecto de resolucion.

Anexo a esta comunicacién encontrara la mencionada propuesta regulatoria, sin embargo,
consideramos conveniente mencionar los siguientes aspectos relevantes de la misma:

1. Participacién de la industria en la construccién del nuevo Régimen de Proteccion de
Usuarios

El gremio resalta la oportunidad que ha brindado la Comisién de discutir pablicamente la
propuesta regulatoria sometida a consulta, tanto en las mesas de trabajo como en reuniones
particulares con los operadores y los gremios.

No obstante, se considera relevante que este escenario de construccién conjunta se amplie
para que la industria pueda conocer las conclusiones y propuestas regulatorias que se
obtengan una vez se adelanten los nuevos experimentos de sicologia del consumidor y los
ejercicios de cuantificacién de impacto a los que ha hecho mencidn el Regulador de manera
informal.
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2. Costos de implementacién de la propuesta regulatoria y beneficios para el usuario

Esta socializacién de las propuestas regulatorias y las modificaciones que puedan surgir se
consideran relevantes toda vez que, como puede ver la Comisién en el estudio que se
adjunta, las estimaciones preliminares adelantadas sobre los costos de implementacién de
algunas propuestas ameritan un andlisis mas detallado de su alcance, asi como la
consideracién de alternativas con una relacion beneficio costo mayor. Tal es el caso de los
nuevos indicadores de atencién al usuario en oficinas fisicas, cuya puesta en marcha puede
costarle a los operadores valores que oscilan entre los $ 27.400 millones y los $ 329.000
millones en adecuaciones a las instalaciones, y hasta $ 54.000 millones en personal adicional
con su correspondiente dotacion y capacitacion, a pesar de la evidencia de un mayor uso de
otros canales de atencién al cliente. Algo similar ocurre con la obligacion de contar con una
linea telefénica de atencidn gratuita 7x24, cuyo uso minimo entre las 11pm y las 6am no
justificaria los $2000 millones de pesos que debe dedicar la industria a mantener este canal
disponible en este horario. Estas obligaciones, sumadas a todas las demas que contiene la
propuesta del Régimen de Proteccién de Usuarios, y a las otras iniciativas regulatorias que
viene estableciendo la Comisién, implican la destinacion de recursos economicos que
podrian invertirse en modernizacién tecnoldgica, ampliaciéon de cobertura y, claro ests,
mejor atencion al usuario.

Adicionalmente, para la industria es primordial contar con el respaldo de la Comision en
aspectos como la masificacién del uso de los canales auto gestionados de atencion al
usuario, en los que los operadores vienen haciendo inversiones para construir un medio de
atencion eficaz ante el usuario y eficiente en materia de costos para las empresas.

3. Regulacién de ofertas empaquetadas

El proyecto de resolucién contiene algunas disposiciones relacionadas con la informacion
que deben proporcionar al usuario los operadores que comercialicen productos
empaquetados. Teniendo en cuenta que hace tan sélo dos meses la CRC expidi6 la
Resolucion 4960/16 con medidas destinadas a proteger a los usuarios en la adquisicién de
paquetes, se considera prudente que la Comisién otorgue un tiempo prudencial para que la
Resolucion 4960 entre el funcionamiento, y que no se profundice la regulacion de este
asunto hasta tanto se evalte el comportamiento de estas nuevas medidas.

4. Reconocimiento de todos los agentes del sector
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ANDESCO quiere destacar el avance que representa en materia regulatoria la introduccién
de normas dirigidas a los operadores de television comunitaria, pues en la medida en que
estos agentes sean percibidos por los usuarios finales como operadores de televisién paga,
es indispensable que estén obligados a cumplir con determinadas medidas, no solo en
beneficio del usuario sino también de la competencia frente a los demas prestadores del
servicio.

En un ambiente de ardua competencia con operadores soportados en nuevas tecnologias es
esencial que los proveedores de redes y telecomunicaciones tradicionales tengan la
oportunidad de concurrir en el mercado, para lo cual es indispensable la revisién y
reduccion de las cargas regulatorias que actualmente enfrentan.

En materia de regulacion frente a OTT, la industria se encuentra a la expectativa de la
evolucién de los analisis que viene efectuando la Comisién al respecto. Una vez se
conozcan estas propuestas se haran los comentarios pertinentes.

Como aporte al trabajo regulatorio adelantado arduamente por la CRC, nos permitimos
remitir el Informe contratado por ANDESCO denominado “Analisis de Propuesta de
Régimen proteccion de Usuarios de Comunicaciones y TV”, que complementa el
documento “Propuesta de Evaluacién del Régimen de Proteccion de usuarios de
telecomunicaciones y audiovisual con metodologias de mediciéon de impacto regulatorio”,
presentado desde el mes de febrero a dicha Comision.

Cordialmente,
GUSTAVO GALVIS HERNANDEZ
Presidente
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1 Diagndstico de la necesidad de intervencién regulatoria

El objetivo de este informe es analizar la propuesta regulatoria presentada por la CRC sobre la
Modificacién del Régimen de Proteccion de Usuarios y Comunicaciones (RPU), frente a las
recomendaciones dadas en la “Propuesta del Régimen de Proteccidon de Usuarios de
telecomunicaciones y audiovisuales con metodologias de medicién de impacto” (ANDESCO,
Andrea Mufioz, 2016), en adelante “La Propuesta”, por parte de esta Consultoria a ANDESCO y
a la CRC, desde febrero de 2016.

Ademas, el documento presenta un analisis de la justificacion de la propuesta regulatoria, y de
los nuevos hallazgos presentados por la CRC, en aras de realizar un aporte que conlleve a la
mejora del RPU, con la incorporacién de criterios de regulacion eficiente, equidad vy
proporcionalidad en beneficio de la industria y de los usuarios.

Para la evaluacién del RPU, se ha utilizado la informacién suministrada por los proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones que hacen parte de ANDESCO, los documentos soporte
presentados por la CRC en su péagina web y en las mesas convocadas para su analisis, “La
Propuesta” y las metodologias de impacto consultadas en la misma a la vez que la experiencia y
conocimiento de la Consultoria.

1.1 Caracterizacion de la propuesta regulatoria

La propuesta de nuevo Régimen de Protecciéon de Usuarios (en adelante RPU) sometida a
consulta publica retine las siguientes caracteristicas:

¢ Su objetivo es perfeccionar los mecanismos que ordenan y normalizan el
comportamiento de los agentes del sector, para mejorar la relacién entre operadores
y usuarios

* Se fundamenta la simplificacién y el fortalecimiento de los mecanismos y/o
instituciones que enmarcan dicha relacién

Para la construccion de la propuesta regulatoria, la Comisién utilizé encuestas de percepcién de
usuarios en temas de calidad, facturaciéon, medios de atencién y solucién de controversias,
ejecutadas entre 2014 y 2015 para los servicios de telefonia e internet, tanto mévil como fijo, y
para el servicio de televisién por suscripcion para el afio 2015. También adelanté ejercicios
cualitativos y cuantitativos de economia del consumidor, y utilizé la informacién de PQR de
servicios moviles de voz y datos de la SIC.

De la informacién contenida en las encuestas adelantadas por la CRC entre 2014 y 2015, se
evidencia una calificacion buena, destacdndose los servicios de internet fijo y television por
suscripcion. Asimismo, se reconoce la mejora en todos los servicios de telecomunicaciones
percibida por los usuarios y que se evidencia en puntuaciones que se incrementan un punto o
mas entre 2014 y 2015 (Ver Figura 1).

Figura 1. Evaluacién de percepcién de los servicios
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Servicios de Comunicaciones. Mayo de 2016.

Con base en esta informacién, se podria entender que la modificacién al RPU propuesta por la
CRC pretende cerrar la brecha en la percepcion de los usuarios entre los niveles existentes y la
mdaxima calificacién, aunque el Regulador reconoce la mejora en el desempefio de los
operadores al respecto.

1.2 Proceso de definicion de las intervenciones regulatorias

Tras analizar el documento soporte de la propuesta regulatoria, asi como el desarrollo de las
mesas de trabajo convocadas por la CRC, y lo manifestado en el Foro Internacional: Nuevo Marco
de Proteccién al Consumidor 2016, esta Consultoria entiende que el Regulador parti6 de la
informacién primaria de percepcion del usuario, y de PQRs en el caso de los servicios méviles,
para detectar todos aquellos temas en los que los usuarios manifiestan inconformidad en su
relacion con los operadores. Una vez identificadas las diversas motivaciones de insatisfaccién de
fos usuarios, la CRC propone refuerzos o modificaciones al RPU vigente, en todas las dreas de
relacién con el usuario. Como resultado de este proceso, se habria obtenido una nueva
regulacién que condiciona los multiples aspectos que hacen parte de la relacién operador-
usuario, desde la fase de preventa de los servicios de comunicaciones, hasta la terminacién de
los contratos, pasando por su celebracidn y ejecucion.

La revisidn detallada de |a propuesta regulatoria corresponde al capitulo 4.1.de este documento,
no obstante, se puede decir que el Proyecto de Resolucién cuenta con 111 disposiciones, de las
cuales 46 imponen cargas adicionales u obligaciones mas rigurosas para los PRST. En cuanto a la




profundidad de las modificaciones y/o nuevas obligaciones propuestas, también puede decirse
que estas medidas comprenden desde simples intervenciones hasta medidas mas gravosas, de
fas cuales se identifican seis con alto impacto para el sector, como son los nuevos niveles
indicadores de atencién al usuario para oficinas y lineas de atencion, el requerimiento de la
aceptacion del usuario antes de hacer cualquier incremento tarifario, la modificacién de normas
respecto a la informacién sobre paquetes, los mecanismos de control de consumo y la
compensacion por indisponibilidad.

Se entiende también que la CRC plantea expedir el RPU definitivo una vez finalice la consulta
publica de la propuesta, etapa que incluye tanto la recepcién formal de comentarios de los
operadores y las agremiaciones, como las conclusiones obtenidas de las mesas de trabajo
convocadas por el Regulador y de las reuniones sostenidas de manera individual con los agentes
regulados (Ver Figura 2).

Figura 2. Proceso de disefio de la nueva regulacion de Proteccién de Usuarios
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La metodologia empleada por el Regulador para elaborar la propuesta regulatoria v,
posteriormente, establecer las nuevas obligaciones de Proteccidn de Usuarios, ha considerado
algunas de las buenas prdcticas sefialadas por la OECD para la expedicion de medidas
regulatorias, destacdndose la participacion de la industria en la discusidn de la propuesta y la
utilizacién de herramientas novedosas como la economia del comportamiento para detectar las
necesidades de intervencion. No obstante, a continuacion, se sefialan algunos aspectos que esta
consultoria recomienda sean considerados para construir un RPU que no sélo responda a las
necesidades de los usuarios, sino que también sea compatible con la situacion de la industria, la
competencia en el mercado y la promocién de la inversién.

1.3 Limitaciones de la economia del comportamiento para establecer medidas
regulatorias




De acuerdo con lo consignado en el documento soporte de la propuesta regulatoria, el objetivo
que la CRC persigue al adelantar ejercicios de sicologia del consumidor es “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”.

El empleo de ia psicologia del consumidor como soporte en la toma de decisiones no es nuevo
para los operadores. Los grupos focales, por ejemplo, son herramientas de apoyo a las que se
acude con frecuencia para actividades como el disefio de nuevos productos o la verificacion de
las oportunidades de mejora en la relacién con los clientes, y justamente se utilizan estas
herramientas para minimizar las probabilidades de invertir recursos financieros en productos
inadecuados, o en soluciones inapropiadas para los usuarios, y para atender los requerimientos
del mercado de manera mas oportuna que los competidores. A pesar de que se reconoce el uso
de este instrumento como soporte a las labores de mercadeo de los operadores de
telecomunicaciones, la economia del comportamiento empleada en el disefio regulatorio es
novedosa, y como lo sefiala tanto la OCDE como diversos economistas, su aplicacion presenta
algunas limitaciones y riesgos.

Por la informacién contenida en el documento soporte sobre fa opinion de algunos usuarios de
la muestra empleada, se evidencia, por ejemplo, que las sesiones focales adelantadas trataron
de detectar las causas de la insatisfaccién de los encuestados frente al servicio al cliente de los
diferentes productos de telecomunicaciones fijas y méviles, mas no en especificar las medidas
pertinentes para resolver esta insatisfaccién.

La CRC parte de principios de intervencién sélidos como la conveniencia de garantizar que el
entorno en el que el usuario toma sus decisiones favorezca la racionalidad de las mismas y el
ejercicio de sus derechos; pero en la busqueda de materializar este objetivo podria haber
construido una propuesta regulatoria ambiciosa en su alcance, que pretende blindar a toda
costa y de cualquier circunstancia a los usuarios, generando en algunos casos una aproximacion
paternalista de la regulacion aplicable a la relacién entre proveedores de servicios y sus clientes,
y restando importancia no sélo a las habilidades de los consumidores para decidir en su propio
beneficio, sino también al papel de la competencia en el mercado.

No son pocas tanto las detracciones como los respaldos a la economia del comportamiento en
la discusién académica y en su aplicacion al disefio de politicas publica, no obstante, el mismo
Xavier {2011)*, citado por la CRC, sefiala en su libro algunas criticas a esta disciplina:

¢ Esdificil hacer generalizaciones a partir de conclusiones ciertas a nivel individual.

* Losexperimentos pueden estar construidos utilizando participantes que no representan
el grueso de la poblacién.

*  Los experimentos prueban tanto los defectos de comportamiento como la influencia de
las condiciones del laboratorio. De ahi la dificuitad de conocer si los resultados prueban
de manera independiente tesis de comportamiento.

* Los experimentos fallan al generar predicciones comprobables y pueden ser demasiado
vagos para ser considerados explicaciones.

Como puede verse, las limitaciones sefialadas son suficientemente relevantes para el trabajo
que adelanta la CRC con base a dicha metodologia:

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




s Silas explicaciones de los individuos que hicieron parte de los experimentos sobre las
razones de su insatisfaccién o de su percepcién de la atencién que reciben por parte de
los operadores de telecomunicaciones son opiniones puntuales, puede que las medidas
regulatorias que propone la Comisién para solucionar esta situacion no sean las
adecuadas para la gran mayoria de los usuarios.

e Silas “condiciones de laboratorio” bajo las cuales se desarrollaron los experimentos dan
lugar a determinadas respuestas, la amplisima heterogeneidad de condiciones que
encuentra un usuario en el mercado real daria lugar a medidas distintas a las
obligaciones regulatorias propuestas, con lo cual estas dltimas corren el riesgo de que
tampoco mejoren la relacién operador-usuario.

e Si los resultados de los experimentos son muy vagos como para ser considerados
explicaciones a determinados comportamientos, el diagndstico del que parte la CRC
para proponer las intervenciones regulatorias podria no ser suficientemente robusto.

Con esto no se quiere concluir que sea errado utilizar la economia del comportamiento ni la
psicologia del consumidor como insumos regulatorios, sino resaltar la importancia de reconocer
las debilidades de las metodologias para utilizarlas cuidadosamente. Xavier sefiala en su
documento que justamente la economia del comportamiento aporta un punto de vista
adicional sobre las cuestiones que afronta un regulador, mas no es el Ginico punto de vista.

De hecho, Xavier hace un llamado a la prudencia en el disefio de medidas remediales en materia
de politica del consumidor, debido a que pueden darse consecuencias inesperadas relacionadas
con:

* Prevenir a los consumidores de aprender a estar mas informados y vigilantes
¢ Prevenir que surjan soluciones de mercado

Prevenir el desencadenamiento eficiente de decisiones (efficient nudging)
Promover toma de riesgos inapropiados

Prevenir toma de riesgos bien fundamentada

Restringir la competencia o las opciones, o incrementar los precios

1.4 Evaluacién de alternativas regulatorias

Esta etapa de valoraciéon de alternativas regulatorias y estimacion del impacto de su
implementacion, es precisamente la que requiere un refuerzo por parte de la Comisidn en su
proceso de expedicion del RPU definitivo, con el objeto de establecer medidas regulatorias con
la mayor relacién beneficio-costo.

La OECD en su manual de Politica Regulatoria y Gobierno (OCDE, 2012), definié los principios
que deberian regir la politica regulatoria. Estos principios consideran la integracién de la
valoracién de impactos regulatorios en las etapas iniciales de la formulacién de nuevas
propuestas. Este proceso incluye identificar claramente las metas y evaluar si la regulacion es
necesaria. Si se concluye la necesidad de intervencidén regulatoria, considerar diferentes
posibilidades de regulaciéon para evaluar su impacto (beneficio-costo) y de esta forma
seleccionar qué medida implementar, para garantizar que sea la més eficiente para alcanzar las
metas previstas.

En linea con las advertencias sefialadas anteriormente sobre la aplicacién de la economia del
comportamiento, la OCDE en el documento preparado para la CRC advierte al Regulador acerca
de la importancia de efectuar verificaciones adicionales sobre las alternativas regulatorias, antes
de hacer obligatoria su implementacion en el mercado, esto con el objeto de minimizar los
costos sobre los operadores, facilitar el cumplimiento de las nuevas obligaciones y corroborar




que la intervencion regulatoria desencadena comportamientos esperados por parte de los
usuarios.

Por ejemplo, tras hacer las recomendaciones relacionadas con el Principio de Informacion, la
OCDE aconseja a la CRC que pruebe y experimente los detalles de cualquier nueva obligacidon
de informacién que se vaya a imponer:

“CRC should test and experiment the details of any new information obligations for service
providers and attempt to minimize the burdens on industry. The options above are not exclusive
and may be combined. However, they should be experimented and tested before implementing
in the market to ensure that desired behavioural change and outcome in the market achieved. It
could be useful to have industry buy-in and involvement when piloting, in particular to minimize
or even reduce any regulatory burdens and compliance costs on service providers”

Una recomendacidn similar hace la OCDE al referirse a los mecanismos de atencién al cliente:

“In each of the possible solutions above there are areas of future experimentation and testing
that will assist in developing the right intervention, and deciding where regulatory intervention
is required. The format and type of information that should be made available about the
Customer service mechanisms should be trialled for the most effective and efficient way to
implement.

[...] Clearly there should be testing on the construction of the customer service performance
ranking or grading system as well as on the exact method, timing and place of display in
accordance with consumer’s key decision points”.

Por su parte, OFCOM ha establecido que cualquier intervencién regulatoria debe estar
justificada y ser proporcionada, y que, entre las opciones regulatorias posibles, debe
seleccionarse aquella menos intrusiva. Este Regulador también hace énfasis en la importancia
de la valoracion de impactos regulatorios antes de hacer exigible una medida. (OFCOM,
Statutory Duties and Regulatory Principles)

Esta necesidad de verificar los impactos previos al imponer una carga regulatoria, la resalta
también OFCOM al aplicar la economia del comportamiento, y especificamente al utilizar el
disefio de experimentos en el proceso regulatorio, toda vez que para el regulador inglés2:

® Los experimentos pueden no ser capaces de proporcionar informacién sobre la
magnitud mas probable de los efectos en el mundo real.

* Otrotipo de pruebas pueden ser mas utiles cuando se requiere informacién de creencias
y percepciones de los consumidores.

Sefiala OFCOM que la utilidad de las técnicas experimentales en la regulacién es sobresaliente
cuando se requiere conocer como reaccionan los consumidores a diversas caracteristicas del
mercado y qué tipo de remedios pueden ser mas exitosos, sin embargo, es necesario ser
cuidadosos al extrapolar los resultados al mundo real. Al respecto resalta que las
intervenciones que no funcionan en un experimento de laboratorio, probablemente tampoco
funcionarén en el mundo real, pero que las intervenciones que al parecer funcionan en un
experimento de laboratorio, podrian no desempeiiarse tan bien en el mundo real. Ademis,
reconocen la dificultad de predecir y cuantificar las ganancias en bienestar de las diferentes
intervenciones regulatorias, con lo cual se hace necesario utilizar otras herramientas de
anadlisis.

2 http://stakeholders.ofcom.org.uk/binaries/research/telecoms-research/experiments.pdf




2 Algunas implicaciones de la propuesta regulatoria

El objetivo de esta seccidn es aportarle al regulador estimaciones preliminares de los costos de
implementacion de algunas medidas onerosas para los operadores agremiados en ANDESCO, y
que estdn contenidas en la propuesta regulatoria, asi como algunos argumentos que tratan de
evidenciar las dificultades asociadas a la puesta en marcha de las medidas, o a los posibles
beneficios de aplicarlas, con el danimo de sustentar la necesidad de revisar el alcance y la
pertinencia de algunas intervenciones y/o el horizonte de tiempo de su implementacion.

2.1 Factores clave de medicién de impacto

Como hemos sefialado previamente, la introduccion de la metodologia de la economia de
comportamiento es un paso muy positivo para la formulacién del régimen de proteccién al
usuario, en tanto se basa en teorias experimentadas en otros paises que demuestran como los
individuos pueden tomar decisiones no siempre en su beneficio e influido por efectos externos
tales como sobrecarga de informacidn, falta de tiempo para la toma de decisiones, estados
afectivos y cognoscitivos, como preferencia de atajos para la toma de decisiones, aversién a la
pérdida, informacién recibida por defecto, preferencia de costos y beneficios presentes y
futuros, entre otros.

Con base en esta metodologia la CRC ha buscado determinar como objetivo del nuevo Régimen
de Proteccidn al usuario “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 cargas
innecesarias que desincentiven dicho ejercicio de sus derechos y se favorezca la toma racional
de decisiones bien informadas, equilibrando asi el intercambio entre operadores y usuarios de
servicios de comunicaciones”.

Dicha metodologia motivé a la CRC para la realizacién de estudios tendientes a identificar las
barreras que se tienen para la toma de decisién de los usuarios y el entendimiento de sus
derechos, obligaciones y diversas normas del RPU, con lo cual la CRC concluye que “A través de
éste analisis se pudo establecer la existencia de multiples errores de comprensién en relacion
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con situaciones que enfrentan los usuarios habitualmente, desde la compra de planes, hasta el
uso de los mecanismos para ejercer sus derechos. Se evidencié que las caracteristicas del
proceso de decision de los usuarios representan un riesgo para el desarrollo de intercambios en
el sector de comunicaciones y que es fundamental implementar mecanismos que compensen la
forma como las personas evallan y retroalimentan sus decisiones de compra”.

Estos objetivos definidos por la CRC, pueden alcanzarse complementado la formulacién del RPU
con metodologias de medicién de impacto que han sido recomendadas en “La Propuesta” y
cuya importancia reconoce la misma OECD, ya que buscan determinar en forma mas especifica
la problemética que origina la medida propuesta, los objetivos de la intervencién y los efectos
de las medidas considerando todos los agentes involucrados. El testeo de los costos y beneficios
de las soluciones propuestas es vital para lograr regulacién eficiente que no desmejore la
relacion proveedor-usuario, y para no incurrir en las falencias que puede conllevar la utilizacién
de la percepcién del usuario como Unico fundamento de la intervencién regulatoria, aspecto
frente al que nos referimos en los puntos anteriores.

La revisién del RPU por parte del Regulador, utilizando metodologias de medicién de impacto,
debe considerar, como minimo, estos factores esenciales:

1. Identificar las problemdticas que se buscan solucionar con las medidas propuestas, y
en especial, frente a las que poseen mayor impacto, considerando que:

1.1. Los multiples errores de comprensién no pueden conllevar a un proceso excesivo de
simplificacion de normas que terminen generando sobrecargas innecesarias a los
operadores.

1.2. OECD ha advertido sobre la importancia de entender la causa del problema. Concluir
en forma general que la falla primordial que debe solucionarse son las falencias en las
tomas de decisiones de los usuarios, desconoce que cada medida particular busca
solucionar una problematica especifica. Las soluciones no pueden darse partiendo del
problema, sino atacando las causas del mismo. Cuando se identifican las opciones el
principio guia debe ser como la medida puede influir en los drivers del problema y
cambiar los comportamientos en una forma en que se puedan obtener los objetivos
deseados.

1.3. Los ejercicios realizados mediante la psicologia del consumidor, pueden generar indicios
de la existencia de una falla, pero no necesariamente de un problema de tal dimensién
que amerite la intervencién regulatoria. O arrojar que ciertas opciones pueden no
considerar las preferencias de los usuarios.




1.4.

La imposibilidad de realizar una mediciéon cuantitativa de los impactos para ciertas
medidas, no puede conllevar a que se desestimen los efectos nocivos de las mismas.
Lo anterior, teniendo en cuenta que existen medidas que pueden tener costos inciertos
o indeterminables. Para estos eventos, debe dérsele plena validez a la medicion de
impacto cualitativa.

Como lo sefiala la Comisién Europea (COMMISSION, COMMISSION STAFF WORKING
DOCUMENT, Better Regulation Guidelines, 2015}, en algunos casos es dificil proveer
estimaciones precisas al nivel de la etapa de disefio, inclusive para impactos directos
como costos de cumplimiento e implementacién. Sin embargo, los costos desconocidos
(know unknown} no pueden ser puestos a un lado del andlisis. Por el contrario, ellos
deben ser reconocidos. En ese caso, debe volverse mas fuerte la evaluacion cualitativa
basada en aproximaciones tedricas, mientras que una forma de ser transparente con el
impacto de algunas cosas inciertas puede realizarse mediante la comparacion de
opciones.

Deben incluirse mecanismos de medicion del momento actual que permitan verificar la
linea base de los problemas y de la situacion de la relacion PRST cliente que se quiere
mejorar. Deben tomarse como base los resultados de ejercicios realizados por la CRCy
los PRST, e incluir expresamente una norma que obligue a la CRC a revisar si se
cumplieron los efectos esperados, en un plazo preestablecido.

Las falencias en las tomas de decisiones de los usuarios, se generan por vectores no
necesariamente del resorte del operador, sino de los propios usuarios, por lo cual no
deben descartarse medidas dirigidas a cambiar la cultura del usuario y que promuevan
un aumento en sus habilidades de analisis de informacién y compra.

Las alternativas de intervencién regulatoria, no sélo deben testearse en forma
cualitativa y cuantitativa considerando la percepcién del usuario. Igual importancia debe
darsele a los aportes realizados por todos los agentes involucrados mediante una
medicion de los impactos que pueden generar las opciones considerando la operacién
eficiente y la simplicidad de la relacion servicio al cliente. La experiencia de los
diferentes stakeholders y sobre todo de los operadores, no debe pasarse por alto,

12




maéxime cuando son éstos los mas interesados en la mejora de la relacion con el cliente
y por cuanto ellos mejor que nadie conocen los diferentes estadios de dicha relacion.

Las opciones deben consultar la realidad de la operacidn y el negocio, de los sistemas
y de los procesos de los proveedores, asi como el impacto teniendo en cuenta su
aplicabilidad en ciertos escenarios y geografias. No deben descartase soluciones que
promuevan el uso de las TIC o que consideren el tamafioc de la operacion en
determinados municipios, o la imposibilidad de cumplimiento por factores exdgenos al
operador.

La CRC debe reconocer los avances que se han dado en la relacién proveedor - usuario,
lo que se demuestra en la mejora de los indicadores de percepcidn de los servicios, que
han presentado los ejercicios realizados por la CRC y de los indicadores de PQRS en
varios factores, aspecto en el que nos detendremos en el punto siguiente. Los esfuerzos
realizados por los PRST, no sélo para cumplir la normativa de usuario sino también la
multiplicidad de regulacién expedida recientemente por la CRC, no pueden acarrear la
imposicién de medidas més gravosas.

Alertamos sobre los riesgos de intervenir el marco normativo sin atender criterios de
regulacién eficiente para la proteccién de usuarios, que pueden conllevar a:

o Generar un desbalance de la relacion en contra del proveedor;

o Desmejorar la eficiencia y simplicidad de la relacién PRST usuario, y

o Generar fallas de gobierno o regulatorias consistentes en medidas con costos
econdmicos cuantiosos que distraen los recursos de la industria y dificultan la
masificacion de los servicios, la generacion de ofertas innovadoras, el
mejoramiento de sistemas y procesos para hacer mas eficiente el servicio al
cliente.

o Conllevar efectos nocivos en otros objetivos regulatorios deseados, tales como
la capacidad competitiva de los PRST, promocién y eficiencia en la inversion del
capital, economia en la utilizacién de los recursos de las autoridades encargadas
de asegurar el cumplimiento de las normas, igualdad entre los mismos
operadores o frente a nuevos agentes no regulados cuya participacion creciente
resta la participacion de los operadores regulados.
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Sin desconocer la importancia de los ejercicios realizados por la CRC con base a la metodologia
de economia del comportamiento, consideramos vital que este organismo, otorgue igual
importancia a las metodologias de medicion de impacto para la formulacion del régimen de
proteccién a los usuarios, que se han presentado en forma profunda en el documento
(ANDESCO, Andrea Muioz, 2016) y cuyos pardametros esenciales se resumen en la siguiente
grafica:

Figura 2. Mediciéon de Impacto Regulatorio

+ Consultas sobre impacto of « Tomar en cuento opinien «
sector y agremiaciones. los stakeholders.

+ Medidos tuya « Plon de seguimiento, siste
implementacion exiye agite de mediciany periodo.
inversion

* Detrimento ol usuorio: |+ Costos odministrativos y

metodalogia OCDE. “enforcement costs”,
« Cuestionorio al sector y i« Beneficios y costos no
agremiaciones., cuantificables e inciertos

* Ventajas y desventajas.

ectos * impocto sabre ¢l problen

* Factibilided y costo de
implementacion

Medir efectos de normas
vigentes. Usuarios af ectudos, . i
escola y cousus de problemes, da opaon

* Simplicidad relacion : o Morizonte de tres anos.
proveedor-cliente. tdentificacion : Opciones que planteen

* Empoderamiento del de obietivos svaluaciin de opciones reguindos y PRST, No
usuorio intervencion.

Fuente: elaboracion propia con base en metodologias consultadas.

2.2 Andlisis de las medidas propuestas de la CRC que generan un mayor impacto
para la industria y que se recomienda sean revaluadas por la CRC.

2.2.1 Medios de atencidén al usuario

En el capitulo de medios de atencién del proyecto de resolucién, la CRC compila los requisitos
que deben cumplir los medios de atencién al usuario, fijando para algunos la disponibilidad y los
indicadores de atencién.

El articulo 99 de la propuesta regulatoria, plantea nuevos niveles para los indicadores de
atencidn al cliente, tanto en oficinas fisicas como a través de las lineas telefdnicas. Es asi como
en las oficinas fisicas se propone que el tiempo en la asignacidn de turno a los usuarios sea de
maximo 3 minutos para el 90% de los usuarios que acudan a la oficina y que el 90% de los
usuarios sean atendidos en maximo 7 minutos después de haber recibido su turno.

En el caso de las lineas telefénicas, el 95% de los usuarios deben encontrar la opcién de atencién
en maximo 30 segundos, el 90% de los usuarios deben recibir atencién maximo 30 segundos
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después de haber seleccionado la opcién del mend, el 90% de los usuarios debe adelantar su
tramite en menos de 20 minutos.

Estimaciones preliminares con base en la informacién suministrada por algunos agremiados de
ANDESCO?, indican que estas nuevas exigencias implican, por un lado, el incremento del
personal en las oficinas fisicas, y con ello la adecuacion de nuevos puestos de trabajo, lo que
puede requerir remodelaciones de los centros de servicio existentes, o incluso el traslado de
ellos. El costo incremental del personal requerido, junto con la dotacién de sus puestos de
trabajo y la capacitacion, puede ascender a los COP 54.000 millones anuales para el total de la
industria. El costo de la reestructuracion de los centros de atencion al cliente para alojar el nuevo
personal varia ampliamente, dada la heterogeneidad de situaciones actuales de estas oficinas
fisicas. Aun asi, los calculos iniciales arrojan valores entre los COP 27.400 y los COP 329.000
millones*,

Para el cumplimiento de los nuevos indicadores de atencidn a través de la linea telefénica, las
estimaciones arrojan un incremento en los costos anuales de la industria del orden de COP 9.100
millones de pesos aproximadamente.

En cuanto a medios de atencidn al usuario, el proyecto de resolucion mantiene la obligacion de
contar con oficinas fisicas en todas las capitales de departamento y propone que para la
recepcion gratuita de PQR, los operadores cuenten con:

e EI#85432 para el recibo de SMS con la palabra “QUEJA”

e Una linea telefénica disponible todo el dia y todos los dias de la semana

e Una pdgina web

¢ 3 redes sociales (las que tengan mayor nimero de usuarios activos en Colombia)

Al respecto se resalta que la misma CRC identificé una utilizacion de las oficinas fisicas por parte
de los usuarios que no alcanza el 17%°, siendo superado ampliamente por la linea telefénica
gratuita. lgual ocurre con el #85432 para el recibo de quejas, donde los operadores sefialan que
solo una minima proporcion de las solicitudes de contacto hechas por los usuarios corresponden
a quejas efectivas. Para uno de los agremiados, por ejemplo, en los Ultimos doce meses, las
quejas representaron a lo sumo el 6% de las solicitudes recibidas a través de mensajes de
texto.

Los niveles de uso de la linea telefénica también indican que la obligacién de disponibilidad
permanente debe ser acotada. Entre las 11pm y las 6am los operadores agremiados no
recibieron mas del 3% de las llamadas en el dltimo afio, mientras que el costo anual para la
industria, de acuerdo con informacion proporcionada por los operadores a ANDESCO, supera los

3 La metodologia utilizada para la estimacidn de los costos para la industria de implementar determinadas
medidas, considera una relacién directamente proporcional entre la cantidad de usuarios y los costos e
inversiones necesarias para atenderlos. En tal sentido, la cuota de mercado medida en términos de
usuarios fue utilizada para estimar los impactos sobre el total de la industria a partir de los datos
proporcionados por algunos operadores agremiados en ANDESCO. La cuota de mercado utilizada para
este ejercicio se calculd con base en la informacién contenida en el Informe Trimestral de las TIC, para el
primer trimestre de 2016, del Ministerio de TIC, y en informacion de suscriptores de TV de la ANTV.

* Los operadores manifiestan que aunque algunas oficinas de atencion pueden requerir adecuaciones
menores para ubicar nuevos puestos de trabajo, es prematuro saber cuantas de ellas cumplen esta
condicién. En otras situaciones es necesario incluso modificar completamente la sede existente. Esta
variedad de casos explica la amplitud del rango de costos.

5 Presentacion de la CRC en la Mesa de Trabajo No. 5. Medios de Atencion al Usuario. 27 de julio de
2016.




COP 2.000 millones y se ofrecen otros canales de atencién con las caracteristicas de
disponibilidad 7x24, como la pdgina web.

Con las estimaciones de costos aqui presentadas, y los indicadores de utilizacién como
alternativa a la cuantificacién del beneficio para los usuarios, habria evidencia para que la CRC:
i) considere eliminar la obligacién de contar con el canal de SMS como medio de solicitud de
contacto para interponer una queja, ii) permita establecer un horario razonable de atencién
via linea telefénica y iii) revise los valores minimos de los indicadores de servicio al cliente por
su impacto en los costos de los operadores.

Se hace necesario, a su vez, revaluar la obligacién que se impone de implementar el mecanismo
de call back, cuando se cae la llamada al cliente que estd conectado en la linea de servicio al
cliente. La imposibilidad técnica y los habitos de utilizacién de otros medios que dispone
obligacion de llamadas a usuarios, imponen la revisién de dicha propuesta.

A su vez, dichas modificaciones permitirian utilizar los recursos que actualmente se invierten en
estos mecanismos para continuar fortaleciendo, entre otras iniciativas, los canales digitales que
estdn siendo desarrollados por los operadores y cuya utilizacién irfa en aumento. Esto estaria
alineado con la recomendacion de la OCDE a la CRC en el sentido de proporcionar incentivos
para modificar el comportamiento de los usuarios e inducirlos a utilizar determinados canales.

2.2.2 Control de consumo

El articulo 58 del proyecto de resolucién propone que el usuario pueda consultar de manera
gratuita los consumos que ha realizado, a través de la pagina web del operador y de la linea de
atencion, hasta 2 veces diarias. Ademas, en cada consulta el operador informara el nimero de
unidades consumidas desde la Gltima recarga o desde el Gltimo corte de facturacién, hasta 12
horas previas a la consulta.

En el caso de los servicios méviles de voz y datos en prepago, el usuario recibiria un SMS o un
USSD sobre su consumo y saldo inmediatamente después de realizar la recarga, al finalizar cada
llamada y diariamente para el caso de datos. En pospago, el usuario recibiria un SMS o un USSD
sobre su consumo y saldo 15 dias calendario antes de finalizar su periodo de facturacién, y al dia
siguiente a finalizar el periodo de facturacién, el usuario recibiria un SMS o un USSD que le
informa el consumo realizado y el tiempo al aire o la capacidad dejada de consumir.

Los usuarios de television por suscripcién en modalidad prepago serian informados sobre el
consumo realizado y su saldo al menos una vez al dia.

Ademds de lo anterior, en el articulo 59 del proyecto se plantea que los operadores incluyan en
la factura de todos los servicios excepto television, un grafico con el historial de consumo de los
Gltimos 6 meses y la capacidad o el tiempo al aire contratado.
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Se entiende que la motivacion de la CRC al proponer la incorporacién de esta obligacion es
atender la inconformidad de los usuarios sobre el conocimiento de los servicios y consumo que
corresponde a su pago, pues manifiestan insatisfaccion con los valores facturados o con los
descuentos realizados al finalizar el periodo de facturacién o de recarga respectivamente, y esta
situacién estaria ocurriendo a pesar de que los usuarios hoy disponen de los mecanismos de
pagina web y linea de atencion para hacer consultas sobre su consumo.

Al respecto la OCDE recomendé diversos mecanismos de retroalimentacion para que los
usuarios pudieran tomar mejores decisiones sobre los productos a adquirir, conociendo sus
necesidades reales de consumo. Este organismo también anot6é que algunos operadores de
Estados Unidos y Europa ofrecen la posibilidad de que el usuario sea informado de su consumo,
previa solicitud del cliente y reconocié que la efectividad de algunos mecanismos de feedback
ha sido demostrada, pero en el consumo de energia eléctrica.

Esta consultoria entiende que los mecanismos mencionados por la OCDE corresponden a las
diferentes alternativas de implementacién de feedback, basadas en la experiencia de otros
mercados. Por esta razon, se recomienda a la CRC que los mecanismos adicionales de control de
consumo soélo sean incorporados al RPU definitivo Unicamente tras haber efectuado pruebas
piloto que confirmen ser los mds idéneos para orientar la decisién del usuario y atacar la razon
de su inconformismo con las facturas. Es posible que medidas intermedias como mensajes de
texto menos frecuentes —y no diarios o posteriores a cada llamada-, hechos por solicitud expresa
del usuario cuando se ha llegado a determinado porcentaje del consumo de la recarga o del plan
pospago sean suficientes para responder a sus necesidades, y eviten la implementacién masiva
de notificaciones, que de una parte son mas costosas para los operadores y por otra también
pueden recibirse como un bombardeo de informacidn no solicitada por parte del usuario,
situacién que la CRC identifica en el documento soporte como una causa de insatisfaccién por
parte de éste.

Otro asunto que amerita revision es verificar la conformidad de los clientes prepago de cada
recarga, asi como la utilidad de que para servicios pospago se envie una notificaciéon de su
consumo con 15 dias de anticipacién. Tener presente, que los usuarios son cada vez mds reacios
a mensajes o llamadas invasivas, como lo muestra (INSIGHTS, 2015).°

Otro remedio puede ir dirigido a considerar medidas que tiendan a mejorar las habilidades de
los usuarios para capacitar consumidores mas consientes, como lo ha recomendado la misma
{(OECD, Consumer Policy Toolkit, 2011).

2.2.3 Paquete de servicios

La Comision propone que en el nuevo RPU se incorporen las siguientes obligaciones sobre la
venta de servicios empaquetados:

% Ese estudio muestra que la tendencia es “iNO ME INTERRUMPAS!, A los clientes les gusta que las compafiias sean
proactivas... siempre que les contacten por canales poco invasivos como el mail, la web o incluso carta. El mévil, Chat,
RRSS o el teléfono... ini se te ocurra! Es decir, que quieren ser ellos los que decidan cuando escucharte”.

7 La OCDE en su documento Consumer Proteccién Toolkit, le da relevancia a las politicas de educacién y
concientizacién del consumidor que pueden consistir en: alentar en los consumidores el desarrollo de habilidades,
conocimiento y confianza necesarias para mejorar los resultados del mercado, revelacién practica de los derechos de
los usuarios y formas de obtener compensaciones, promocion del consumo responsable, y mensajes sucintos y
llamativos para los usuarios que muestren los beneficios de volverse consumidores conscientes y capacitados.




“Articulo 21. Condiciones del paquete de servicios. Cuando el usuario decida que distintos
servicios de comunicaciones le sean prestados en un paquete, aplicardn las siguientes reglas:

[..]21.3. El operador le deberd presentar en el momento del ofrecimiento y adicionalmente
cualquier otro momento que el usuario lo solicite:

a. Caracteristicas de cada uno de los servicios que conforman el paquete.

b. Precios de cada servicio, si el usuario quisiera contratarlos de manera empaquetada.
¢. Precios de cada servicio, si quisiera contratarlos individualmente.

d. El descuento aplicado sobre cada servicio del paquete.

e. El precio total del paguete.”

La regulacion recientemente expedida por la CRC en materia de mercados relevantes
(Resolucion 4960 del 8 de junio de 2016), identificé la necesidad de definir algunos mercados de
dios y trios como mercados para ser regulados ex ante, estableciendo las siguientes
obligaciones para los operadores que comercialicen paquetes:

“Articulo 5. [...] El usuario de servicios de comunicaciones fijas y de televisién por suscripcion,
puede consultar los distintos planes y tarifas de los paquetes de servicios ofrecidas por cada uno
de los proveedores y/u operadores, a través del comparador de planes que estos dispondrdn en
su pdgina web en relacion con sus propios planes y tarifas, el cual debe atender como minimo
las siguientes condiciones:

Posibilidad al usuario de identificar su municipio.

Posibilidad al usuario de indicar su estrato socioeconémico.

Posibilidad al usuario de seleccionar el o los servicios que requiere.

Posibilidad al usuario de seleccionar las caracteristicas de cada uno de los servicios que

requiere, de acuerdo con la oferta del proveedor y/u operador.

e.  Posibilidad al usuario de seleccionar el paquete de servicios que se adecue a sus necesidades
de acuerdo con los servicios que requiere y con la oferta del proveedor y/u operador.

J. Posibilidad al usuario de conocer el valor total del paquete de servicios seleccionado.

g. Posibilidad al usuario de comparar el valor de cada servicio escogido (si fuera prestado
de manera individual) y el valor de éste dentro del paquete seleccionado.

h.  Posibilidad al usuario de comparar dos o0 mds planes a su eleccién” (negrilla fuera de texto)

an oo

La razén de la CRC para imponer estas obligaciones fue considerar que “..algunos operadores,
al menos a partir de la informacion que ponen a disposicion de los usuarios en sus pdginas web,
no estdn vendiendo todos los servicios de manera individual. [...]

Ale]l ofrecer todos los servicios de manera conjunta se estd privando a los usuarios de la
posibilidad de elegir consumir diferentes servicios con diferentes operadores, e incluso
posiblemente a consumir mds servicios de los que seria dptimo para algunos usuarios”

Ademas, el regulador considerd que, si bien no conté con informacién disponible para poder
concluir sobre la necesidad de declarar los paquetes como mercados susceptibles de regulacion
ex ante, si estimd pertinente adicionar normas en materia de proteccion de usuarios para
permitirle a los consumidores tener informacién mads precisa y transparente para comparar
adecuadamente las ofertas de los distintos operadores.

Ahora bien, en el documento soporte del RPU propuesto, el Regulador plantea que “los usuarios
eligen la opcién de comprar servicios empaquetados sin atender a sus verdaderas necesidades,
no siendo claro para éstos cudl es el precio que termina pagando por cada uno cuando
adquiere servicios empaquetados dado que las ofertas empaquetadas no se pueden comparar
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entre si”. También manifiesta la CRC que “el empaquetamiento puede acarrear desventajas para
los consumidores o usuarios cuando implica un aumento en la complejidad de las opciones
ofrecidas, pues existen muchas ofertas comerciales elaboradas que dificultan la comparacion de
precios y la toma de decisiones, o la informacion por servicios en la factura no es suficientemente
clara”. Asimismo, el Regulador considera que “conocer explicitamente el descuento es una
forma mds transparente de mostrarle la informacién al usuario para que éste con este dato
decida si es mejor comprar los servicios de manera empaquetada o si es mejor comprar los
servicios que desee pero de manera individual”

Por estas razones, la Comisién consideré necesario mejorar la informacién que el usuario recibe
de las ofertas empaquetadas agregando a las obligaciones ya previstas en la Resolucién 4960 de
2016 aquellas dirigidas a darle a conocer al usuario el precio de cada servicio dentro del paquete,
y el descuento aplicado a cada servicio del paquete.

Para esta consultoria no es claro el beneficio adicional que percibirian los usuarios con las nuevas
exigencias de informacién de productos empaquetados propuestas por la CRC, encaminadas a
desagregar la informacién de los precios de los productos que componen el paquete y a calcular
el descuento implicito en ellos; y en cambio si obliga a los operadores a implementar
mecanismos de informacién construidos sobre supuestos poco claros de su asignacion de costos
en redes comunes, para dar cumplimiento a esta medida.

Poner a disposicién de los usuarios los productos desempaquetados, asi como darles a conocer
el precio si estos productos se adquieren conjuntamente, les permite comparar su valoracién de
cada producto frente al precio que deberian pagar si asi lo adquieren. Esta herramienta, junto
con los comparadores de tarifas que deberia implementar cada operador, y la simplificacion de
la oferta que ya adelantan algunos proveedores de redes y servicios, deberia otorgarle al usuario
un escenario de decision suficiente para mejorar su proceso de decision de compra. La
informacién adicional propuesta por la CRC puede hacer mas complejo el analisis del usuario,
en detrimento de su utilidad, mas aun si se tiene en cuenta que los precios que podrian resultar
de la desagregacion del paquete no pueden ser ofrecidos por los operadores cuando los servicios
se adquieren separadamente, por las razones de economias de escala y alcance ya ampliamente
analizadas por la teoria econémica y por el Regulador.

Por otra parte, la misma OECD en el documento preparado para la CRC recomienda como
alternativa a la obligacion de proporcionar esta informacion de los precios de cada producto del
paquete, hacer mandatorio a los operadores ofrecer los servicios tanto separados como
empaquetados, empleando una metodologia transparente de definicién de precios®:

“It's important that component prices are highly salient at the critical decision point of purchase
when consumers are actively deciding between the different bundles. Another option could be
to mandate operators to offer separate as well as bundled services and to do so with
transparent pricing”

Por todo lo anterior, esta consultoria recomienda a la Comisién restringir el alcance de las
obligaciones sobre ofertas empaquetadas a aquellas contenidas en la Resolucion 4960 de 2016
y monitorear el impacto de esta resolucion, recientemente expedida, en los procesos de

8 «

Research in how consumers evaluate bundled offers demonstrates that price-sensitivity increases when
information on individual component prices are made highly salient. When component salience is high, the
consumer is pushed into a more critical evaluation of the bundled offer’s total price. A more critical evaluation
increases the probability of consumers rejecting bundles with unnecessary components for them.

It's important that component prices are highly salient at the critical decision point of purchase when consumers are
actively deciding between the different bundles. Another option could be to mandate operators to offer separate as
well as bundled services and to do so with transparent pricing”.




decisién de los usuarios, pues es muy probable que las medidas ya adelantadas permitan a los
consumidores mejorar su proceso de decision de compra.

2.2.4 Cambios tarifarios

En el articulo 35 del proyecto regulatorio, la Comision propone que cualquier modificacion a la
tarifa, requiera de la aceptacion previa y expresa del usuario; y que en caso que la nueva tarifa
no se ajuste a sus necesidades éste pueda dar terminacién al contrato.

Esta obligacion tiene un alcance complejo para cualquier operador de telecomunicaciones, pues
omite el escenario, que puede ser muy frecuente, en el que el usuario no se manifieste ni a favor
ni en contra del incremento tarifario, con lo cual no se contaria ni con la aceptacion del
incremento, ni con la manifestacion expresa de su rechazo para dar por terminado el contrato.

Ante esta posibilidad, ¢ el operador de telecomunicaciones quedaria supeditado a mantener la
tarifa del servicio hasta tanto obtenga la respuesta del usuario?, si este es el caso, se tendria
como resultado una gran cantidad de tarifas congeladas en el tiempo, con su correspondiente
impacto sobre los ingresos de los prestadores del servicio, y en el extremo poniendo en riesgo
la suficiencia financiera de la operacion.

Un calculo simple del impacto de esta exigencia, que sefialaria el minimo nivel de pérdida para
los operadores de telecomunicaciones, es suponer que los usuarios a) no responden a la
consulta del incremento tarifario, o b) se niegan a aceptar el incremento y en su defecto el
operador debe ofrecerles la misma tarifa so pena de perder al cliente. Ante este escenario, los
precios de un afio deberian aplicarse también durante el afio siguiente, perdiendo al menos el
incremento inflacionario.

Ademas de este impacto econdmico, el congelamiento de tarifas resultante haria mas compleja
la oferta comercial de los operadores, al obligarlos a mantener tanto las nuevas tarifas como las
no modificadas para un mismo plan, yendo en contravia de los esfuerzos adelantados por estos
agentes para simplificar su oferta y reducir el niUmero de planes existentes.

No pasar por alto, que la propuesta realizada corresponde a una intervencion tarifaria, la cual
sélo puede ocurrir en caso de fallas de mercado o problemas de calidad, de acuerdo con nuestro
marco normativo.

3 Otros temas relevantes

9 La cifra se calculd con base en los ingresos totales publicados en el Informe de Conectividad 2015, excluyendo los
correspondientes a TV Abierta y comunitaria, Portador, Internet moévil por demanda y LDI entrante.
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En este acépite se analizan con mayor profundidad, ciertas medidas que propone la CRC, y que
para esta Consultoria merecen ser revaluadas, considerando la medicion de impacto cualitativo
realizada.

3.1 Reconexidn

En el articulo 48 del proyecto de resolucién, la CRC propone que los operadores eliminen el
cobro por reconexién del servicio cuando el usuario desea restablecerlo tras haber desatendido
su obligacion de pagar oportunamente la factura, pues el costo de la actividad de reconexion
seria considerado parte del costo de provisién del servicio de telecomunicaciones suspendido
por impago.

Como lo evidencia la Comisién en el documento soporte, la actividad de reconexién involucra la
ejecucion de un conjunto de actividades que implican un costo para el operador, ademas de la
gestién de cartera asociada a la impuntualidad en el pago. Aunque en algunos casos estas
actividades puedan automatizarse o ya estan automatizadas, en el caso de clientes atendidos
sobre redes andlogas esta sistematizacion no es posible, y por lo tanto es mayor el costo de la
reconexién. La CRC también argumenta que entender la reconexiéon como parte de la provision
del servicio, y por este motivo no cobrarla, trae ventajas a los operadores pues reduce las cargas
operativas asociadas a la gestion de facturas. Cuando ocurre la suspensién y reconexion, se
generan costos, como bien lo sefiala la CRC, lo cual debe ser evaluado en forma mas detenida
por la CRC, si es del caso, en un nuevo proyecto regulatorio.

Esta Consultoria considera inconveniente eliminar el cobro por reconexiéon para hacerlo parte
del costo de prestacién del servicio, toda vez que obliga a que toda la base de usuarios de un
operador asuma los costos de una actividad que sélo es imputable a aquella proporcion de
clientes morosos.

La prestacion del servicio debe considerar Unicamente aquellas actividades asociadas con su
constante suministro, en condiciones de normalidad en la relaciéon operador-usuario. La
reconexién es una actividad que sélo tiene lugar cuando un usuario ha incumplido sus
obligaciones contractuales y exige al operador la ejecucion de una serie de procedimientos para
restablecer esta relacién. Hacer responsable a todos los usuarios por el pago de actividades que
s6lo generan unos pocos corresponde a una asignacion ineficiente de costos que no deberia ser
promovida regulatoriamente, menos aun cuando corresponde a servicios con tarifas
desreguladas y que se prestan en condiciones de competencia en el mercado.

La distorsion que se trasladaria a la tarifa de adoptarse esta medida aumenta cuando los
operadores prestan servicios sobre redes analégicas y en mercados poco densos, pues en este
caso ademas de las actividades identificadas por la CRC como parte de la reconexion, se incurre
en costos de desplazamiento para materializar tanto la suspension como la reconexion del
servicio.

El equilibrio en la relacion contractual implica que si el PRST incumple con sus obligaciones tenga
que asumir ciertas consecuencias negativas, por lo cual, si el usuario incumple sus obligaciones
debe acontecer lo mismo.

Esta medida, ademas, premiaria al usuario moroso que se le financié el cargo de conexién y
podria generar cultura de no pago de los servicios de telecomunicaciones y el correspondiente
aumento de la cartera de los operadores.




3.2 Tramites gratuitos

El articulo 2 del proyecto regulatorio propone que uno de los principios orientadores del RPU
sea la Gratuidad en Tramites. Aunque el documento soporte no contiene informacién adicional
sobre esta propuesta, esta consultoria recomienda al Regulador especificar el alcance del
término “Tramite” para evitar que se incluyan actividades que son prestadas por los operadores
como parte de su oferta comercial y que dan lugar a un cobro tinicamente a aquellos usuarios
que las solicitan, por ejemplo:

¢ Instalacién de nuevos puntos de televisidn
¢ Identificacion privada del nimero telefénico

Darle un tratamiento de gratuidad en el cobro obviando los costos inherentes a la prestacién de P
estos servicios obliga, como en el caso de la reconexién, a que toda la base de usuarios financie

solicitudes puntuales de algunos clientes, lo que no sélo distorsiona las tarifas, sino que puede

dar lugar a consumos ineficientes debido a su gratuidad, por ejemplo, instalacién de puntos

nuevos de televisién que luego no son utilizados por el solicitante o el traslado permanente de

estos puntos.

3.3 Almacenamiento de la informacion

Con laincorporacion del principio de Recoleccién de Evidencia en el RPU que propone la CRC, se
obliga a los operadores a guardar evidencia de la celebracién del contrato y de la trazabilidad de
las modificaciones que éste sufra (activacion de servicios, novacién de obligaciones, ofertas y
promociones, suspension, cesién y terminacién), asi como del trédmite de PQR, por un periodo
de diez afios.

Esta consultoria recomienda al Regulador revisar la utilidad de extender la aplicacién de la ley
962 de 2005 a los eventos asociados con la prestacién de los servicios de telecomunicaciones,
toda vez que no es claro el beneficio de conservar estos datos por un periodo tan prolongado,
mientras que la implementacion de esta medida si genera costos para los operadores asociados
al almacenamiento digital de este gran volumen de informacién.

Como se ha referido en varias oportunidades, el marco legal sélo impone el almacenamiento de
informacién por tanto tiempo tratdndose de papeles del comerciante y no puede dérsele dicha
connotacion a las PQR’s de los clientes. L

3.4 Compensacién por indisponibilidad de servicios

La norma hace mas exigente la obligacién de compensar los usuarios, en tanto, para que
proceda la compensacion del servicio, basta con una indisponibilidad de 2,5 horas continuas o
discontinuas en el mes. Sobre este particular, insistimos en que se establezca un horario de la
indisponibilidad para que proceda la compensacién (entre 6 am y 10 pm), asi como la
eliminacién del multiplicador en ia férmula de indisponibilidad. A la vez mantener el minimo de
7 horas para que proceda la compensacién para servicios de telefonia e internet y de 16 horas
para servicios de television.

Lo anterior, si se tiene en cuenta que:
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* La regulacion debe incentivar el cumplimiento de las obligaciones de los usuarios y los
esfuerzos realizados por los proveedores. La evidencia aportada por la CRC demuestra
que las quejas por este concepto han venido disminuyendo, lo que indicaria que la
regulacion vigente es suficiente para modificar el comportamiento de los operadores
frente a este tema.

» Compensar por fallas de una duracién menor supera todas las obligaciones sobre la
materia impuestas en las experiencias internacionales consultadas.

* Tener presente que el usuario ya recibe en su factura un descuento por los servicios no
prestados con lo cual la compensacion se convierte en una sancién con caracter
resarcitorio que ameritaria la sujecién a un debido proceso.

* Sobre este particular consultar “La Propuesta”, puntos 5.1.4y 6.3.2.1.

¢ Se requerira modificar los parametros de los sistemas y de los procesos, para que se
identifique y compensen fallas de una menor duracién.

e El tiempo de falla de 2.5 horas no permitiria la reparacién en zonas de dificil acceso o
para la solucién de deficiencias en servicios anélogos.

* No existe evidencia de que la norma del Acuerdo CNTV 11/06 que dispone que sélo se
genera compensacion en TV por una falla de 16 horas, no se esté cumpliendo o haya
generado quejas de los usuarios. Igualmente hay correccién de fallas que dependen de
acuerdos de niveles de servicio con programadores internacionales. Por tanto, debe
mantenerse el numero de 16 horas como minimo para que proceda compensacién por
fallas de Tv.

Adicionalmente, se ha insistido a la Comisién que es necesario que el usuario informe la
ocurrencia de la falla, en tanto existen muchas situaciones por las cuales no es factible conocer
que ésta se presenta.

La obligacion de compensar automaticamente por indisponibilidad del servicio cuando se
presenta una falla en el equipo terminal provisto para el usuario, genera la duplicidad de
funciones de vigilancia y control por diferentes delegaturas de la SIC, una que conoce por la
garantia del equipo y otra por la compensacién del servicio originada en la falla del equipo.

3.5 Incorporacién de planes corporativos a la aplicacion del RPU

La CRC busca invertir la regla para que el RPU aplique a las relaciones con clientes corporativos,
obligando a que los aspectos que no apliquen de dicho régimen se establezcan en los contratos.

En ninguno de los documentos presentados por la CRC se presenta cual es la evidencia de falla
que se tiene de aplicacién de la regla actual. En el desarrollo de la mesa dicho organismo sefiald
que la excepcidn se convirti6 en la regla general, y que a los clientes corporativos se les estd
aplicando contratos proforma.

Consideramos que la propuesta no considera la realidad de la negociacién de las condiciones
con clientes corporativos que realizan los PRST, con los que se acuerdan los principales aspectos
del contrato, y por el contrario, impone una norma que generaria traumatismo en los contratos
ya negociados, y en su control por parte de la SIC, entidad que advirtio en las mesas la dificultad
que tendria para aplicar la regla propuesta.

3.6 Facturacion detallada




No existe ninguna justificacién para eliminar el cobro de la impresion de facturacion detailada,
que esta dispuesta en la norma actual.

En su oportunidad, los operadores argumentaron la relacion costo eficiencia de la obligacidn de
facturacién detallada para servicios de telefonia, lo cual parece reconocerse en esta norma. No
obstante, pareciera que se modifica el concepto de lo que debe entenderse como facturacion
detallada en telefonia, nocion que debe aclararse.

Se estd haciendo mds rigurosa la obligacién en tanto la norma esta obligando a que se le
entregue en cualquier tiempo la facturacion detallada a cada usuario, cuando lo solicite, sin
ninguin costo para éste.

Se considera que la CRC debe realizar una medicién de la relacidn costo eficiencia de establecer
obligaciones ilimitadas frente a los usuarios en relacién con aspectos de facturaciéon detallada,
mas cuando los reprocesos y desperdicio del papel pueden generar costos adicionales a los
proveedores, que no estan justificados.

3.7 Normas del RPU para Television

En la “Propuesta”, nos hemos detenido en la necesidad de que se considere un capitulo especial
en asuntos de television. La evidencia mostrada por la CRC da cuenta de que los servicios de
television por suscripcion son los que tienen una mejor valoracién por parte de los usuarios, lo
que puede servir de indicio que a menor nimero de normas, mejor percepcion del servicio.

Es importante revisar con detenimiento las normas a incluir sobre proteccién de usuarios de
television paga partiendo de una disminucion de las obligaciones y requisitos que faciliten la
competencia con Over The Top Services (OTT's). Se debe evitar la dualidad del régimen de
proteccidn de usuarios de televisidn y telecomunicaciones, pero sin perderse de vista que hay
aspectos que ameritan una regulacion especial en materia de proteccidon de usuarios de
television tales como: peticiones y quejas, compensacion por fallas, cobertura como elemento
esencial del contrato, posibilidad de ofertas de contenidos generalizadas o caracterizadas,
servicios de TV prepago, conductas prohibidas a los usuarios, entre otros.

En relacién con las normas dispuestas, se observa que en varios articulos relacionados con TV
por suscripcidn, se han cambiado las reglas actualmente dispuestas, por ejemplo, en materia de
oferta caracterizada, compensacion de servicios, terminacion del contrato por imposibilidad del
servicio. Igualmente, la propuesta del RPU busca derogar el Acuerdo 11/06, sin que se revise
con dicha entidad cudl es el efecto de dicha derogatoria en las facultades de control y vigilancia
en materia de proteccién de usuarios que auin permanece en dicha autoridad.

3.8 Duplicidad de reportes y tipologia de reclamos

La propuesta de la CRC busca incluir en el Anexo 4, nuevos reportes de informacién de PQRS,
distinto a los incluidos en la Circular Unica SIC, sobre a) informe global de solicitudes de los
usuarios (numeral 4.2.2.1 de la Circular Unica); b) informe especifico de inconformidades
(numeral 4.2.2.2.); c) informe de compensaciones (numeral 4.2.2.3.), o que pone de presente
que se generaria una duplicidad de reportes para los PRST.

Importante mencionar que la CRC busca modificar la tipologia de reclamos, pero no obstante
todavia se incluyen 44 motivos de PQRS, sin que se definan cada uno de esos tipos.
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En “La Propuesta” habiamos advertido sobre las dificultades que tiene la tipologia actual
establecida por la SIC, ver punto 6.1., por lo cual esta Consultoria recomienda revisar la
problematica advertida en dicho documento.

Sobre el particular, es importante eliminar al méximo la dualidad entre ciertos tipos de quejasy
peticiones, y reducir los tipos propuestos (de forma que éstos lleguen al minimo numero de
tipos relevantes para que en el contexto de la metodologia RIA se puedan efectuar diagndsticos
que asocien inconformidades que perciben los usuarios con los problemas que las causan).

Facilitaria la reduccién que se agrupe los tipos de PQR’s dependiendo de si se trata de procesos
comerciales, administrativos, problemas de facturacién y cobro de servicios.

Este es el camino indicado para mejorar la confiabilidad de los datos que sirvan de base para
construir un sistema de informacién confiable.

Se resalta la necesidad de que incluyan descripciones de cada tipo o causal, asi como
definiciones que permitan la diferenciacién entre interacciones, peticiones y quejas. Las
interacciones con los clientes no pueden considerarse siempre como peticiones o quejas.

3.8 Presuncidn Tacita

Frente a la eliminacién de la viabilidad de presumir la voluntad del usuario dispuesta en el
numeral 6.10 (impuesta con anterioridad), se considera que no existe suficiente evidencia para
afirmar que la utilizacién de este mecanismo se esté utilizando en forma indebida para todos los
servicios'. Por lo general se ha evidenciado algunos problemas, sin hacerse referencia a su
escala, con servicios ofrecidos por proveedores de contenidos y aplicaciones. Por el contrario,
su eliminacion, puede reducir los beneficios que puede obtener el usuario por servicios ofrecidos
bajo esa modalidad. Por ejemplo, se considera que cuando los servicios generen un beneficio
para el usuario, deberian permitirse bajo ciertos requisitos.

La medicién de impacto propuesto por la consultoria con base a las metodologias RIA estudiadas
y de la (OECD, Consumer Policy Toolkit, 2011), parten del supuesto de la identificacién del
problema y alertan sobre el riesgo de asumir situaciones individuales o de percepcién como la
base de la existencia del problema. Debe determinarse la envergadura del detrimento, su causa
y determinar su verdadera escala, para justificar una intervencion. Especial referencia en el
numeral 2.2. y en las tablas 15 y 18 de “La Propuesta”.

Por lo anterior, consideramos que debe permitirse, la presuncién de la voluntad cuando se trate
de servicios o modificaciones que beneficien al usuario, con lo cual se facilita su acceso para el
usuario y se facilita la relacién de servicio al cliente. Por ejemplo, si el proveedor dispone una
oferta para que los clientes por el mismo valor de su servicio actual dispongan de servicios,
canales o facilidades adicionales, puede ser que el usuario no los autorice expresamente y no

19 En el documento soporte la CRC presenta tnicamente ésta evidencia:

“Caso 4. Eleccién por defecto @ De los estudios de psicologia del consumidor se evidencia que la suscripcién a servicios
de contenidos y aplicaciones es una de las causas 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 palabras “SI”, “ACEPTO”, “JUEGO”, “HOROSCOPO”, etc. Para la 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 regulacién actual el usuario puede solicitar la inscripcion
al Registro de Numeros Excluidos (RNE)”. {...)

“Por dltimo, la problematica 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”.




disponga del tiempo o dedicacién para mandar una manifestacién expresa. La pregunta aqui,
es: ¢debe excluirse al usuario del beneficio? De esta forma, consideramos que la presuncién de
voluntad debe permitirse tratdndose de ofertas a su favor o que le generan un valor agregado
del servicio, y no necesariamente un costo.

Permitir la presuncidon de voluntad para este tipo de ofertas, seria consecuente con las
preferencias de los usuarios que valoran cada vez més que las empresas sean proactivas y les
faciliten la interaccién y la modificacién de sus planes (INSIGHTS, 2015).

El impacto de impedir presuncién de voluntad para este tipo de ofertas son las siguientes:

e Se excluye la posibilidad de que el cliente reciba ofertas de servicios gratuitos por un
tiempo, en tanto para recibirlos el usuario debe contar con su consentimiento. Con
base a la sicologia del consumidor es claro que este no siempre toma las mejores
decisiones para si mismo o incluso no se detiene hay veces a tomar decisiones que le
generan costo o un esfuerzo adicional para el estudio de la informacién
correspondiente. Partiendo de esta falencia, también debe darsele herramientas para
gue el cliente acceda a ofertas especiales.

e Se complejiza la relacién proveedor usuario para el acceso a nuevos servicios.

e Se aumentan los costos para los proveedores en el lanzamiento de servicios
adicionales o ventajosos para los usuarios.

¢ No se permite el movimiento dinamico de los servicios, desincentiva el lanzamiento
de ofertas que promueven la competencia y profundiza la aversion al cambio del
usuario.

3.10 Inicio de Prestacion del Servicio

No deben descartarse las razones por las cuales no opera el plazo de inicio de prestacion del
servicio, debido a que por razones no imputables al operador puede no cumplirse. Existen
soluciones técnicas que pueden requerir mas de los 15 dias para la instalacién del servicio.

La regulacién debe reconocer la realidad de la operacion de los servicios Tics y no imponer
condiciones que no se pueden cumplir y que, por ende, no se puede perseguir su cumplimiento.

Considerando lo anterior, se propone mantener las causas por las cuales no procede la
instalacion en 15 dias a la vez que incluir una excepciéon cuando por razones técnicas
comprobadas dicho término no procede. Adicionalmente, deben prevalecer mecanismos para
gue las partes solucionen sus controversias, por lo cual se sugiere mantener la posibilidad de
que las partes acuerden plazos de activaciéon como lo dispone el articulo 11 del Acuerdo CNTV
11 de 2006.

3.11 Fraude

El articulo 40 de la propuesta de RPU descarta que se puedan negar PQRS ante la existencia de
fraude que pueda sea imputable al usuario o0 que no sean predicables del proveedor. El deber
de diligencia del operador hace relacion a que le informe cudles son los asuntos que debe
prevenir para que no ocurran fraudes en la red interna, o para detectar fraudes que
efectivamente ocurran en la red de prestacién del servicio de comunicaciones. Por tanto,
imponer el deber de que los operadores se abstengan de cobrar consumos realizados ante la
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presencia de fraude imputable a la negligencia del usuario, ademas de desproporcionado,
rompe con todas las reglas de responsabilidad establecidas en las normas colombianas.

Fraudes como el Phishing, el hacking, el robo de identidad o la suplantacién, la violacién de
claves de usuario, etc., pueden presentarse, pues estos riesgos son inherentes al negocio. Los
proveedores ponen en conocimiento de sus clientes estos comportamientos a través de
campafias educativas y de despliegue en nuestros medios de comunicacién como la pagina web,
la factura y otros que tiene implementados la empresa.

La norma propuesta genera una sobrecarga para las empresas en los aspectos de seguridad, y
no plantea medidas que respondan a la verdadera causa del fraude.

La formulacién correcta del problema conlleva a que se establezcan obligaciones precisas al
usuario respecto a la prevencion del fraude. En el tema de equipos y de redes internas no se
puede responsabilizar del todo al operador por las fallas de seguridad puestos que en la mayoria
de los casos es el usuario quien elige el tipo de terminal para tener acceso o utilizar el servicio,
por razones de precios o gustos, o incluso este le cambia configuraciones al equipo sin que el
operador tenga control sobre ello.

Las empresas han sido objeto de multas cuantiosas por parte de la SIC, quien responsabiliza al
operador por no realizar una deteccién temprana del fraude, desconociéndose que estos
servicios pueden prestarse por varias empresas o contratarse directamente por el cliente.

Por todo lo anterior, proponemos que en el RPU se establezca expresamente que el control
sobre equipos e instalaciones que pertenecen al cliente recaen sobre éste. Los proveedores de
servicios sOlo estdn obligados a informar y advertir sobre las condiciones de seguridad en
relacion con los equipos terminales y los servicios provistos por éste. Los estandares de
seguridad y cuidado de cédigos de acceso sobre equipos y la adecuacién y mantenimiento de
las redes internas, son responsabilidad del usuario, y asi debe establecerse expresamente en el
RPU.

4 Enfoque del nuevo RPU frente al escenario de mercado y la
regulacion existente

Dado el incremento de la rivalidad efectiva entre operadores que la CRC ha estimulado en los
ultimos tres afios mediante la expedicion de normas de promocién de competencia, el servicio
al cliente se ha convertido en un atributo importante de diferenciacién de los proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones. La informacién publica sobre estrategia competitiva de
los operadores evidencia que en general éstos conceden al servicio el rol de factor clave para
retener a sus clientes actuales y para incrementar su base de usuarios. Se observa que en general
los operadores estan focalizando sus esfuerzos en mejorar la experiencia de servicio al cliente.
La esencia de un proveedor de redes y servicios es la interaccién con el cliente siendo su mayor
incentivo poder obtener resultados positivos en dicha relacion.

Por su parte, los indicadores de competencia efectiva en el mercado han tenido una mejora, en
servicios como telefonia mévil y servicios de banda ancha, aspecto que deberia ser reconocido
por la regulacién de usuarios, en tanto la mejor herramienta para promover el bienestar del
usuario es la existencia de mayor competencia en el mercado.




Las particularidades del RPU vigente y de la propuesta presentada por la CRC, incorporan
pardametros estandarizados de servicio al cliente, por ejemplo en diferentes materias ( por
ejemplo, en menu de IVRS, tiempos de atencién en oficinas y lineas, lenguaje estandarizado de
proveedores de contenidos y aplicaciones, contratos parametrizados, obligaciones de
informacidn con textos obligatorios para roaming internacional), con lo cual se restringe a los
proveedores en su capacidad competitiva y su habilidad de maniobra para la captacion de
clientes, generando costos innecesarios e ineficientes. La estandarizacidon puede obstaculizar la
diferenciacién en las propuestas de valor que ofrecen los operadores, y reducir los incentivos y
la habilidad de competencia entre proveedores.

Sobre estos aspectos, hemos profundizado en los puntos 6.1, pagina 84 y siguientes, y 6.5.1 de
“La Propuesta”, asuntos que recomendados a la Comisién retomar para su analisis.

Los proveedores tradicionales de servicios de telecomunicaciones y audiovisuales, hoy se
enfrentan a nuevos agentes que prestan servicios sustitutos sobre la nube, caracterizados por
un menor costo y su facil accesibilidad. Esto alerta sobre la inconveniencia para el desarrollo de
la industria de telecomunicaciones, el que se incurra en cargas innecesarias o una sobre-
regulacion que complejice la interaccién proveedor-usuarios, puesto que su consecuencia
evidente es el aumento de los costos de operacion del servicio y ia disminucion de las habilidades
de los proveedores para concurrir al mercado.

4.1 Anadiisis comparativo de la regulacién vigente frente al RPU propuesto

La Consultoria quiere llamar la atencién del avance que ha tenido la Comision en la revision del
RPU, al incorporar metodologias regulatorias como la de economia del comportamiento, y por
la inclusion de propuestas realizadas desde la industria en “La Propuesta”, referentes a: (i)
Eliminacion de textos obligatorios para los usuarios; (ii) Establecimiento de mecanismos aiternos
de notificacion de decisiones, eliminando la notificacion con base a la normatividad
administrativa; (iii) Simplificacidn de texto del régimen; (iv) Generacidn de informacion confiable
respecto a la relacién Proveedor- usuario como insumo para evaluar el RPU, (v) Necesidad de
revision de tipologias de reclamos, y (vi) Eliminacién de grabacién de las solicitudes de los
clientes.

En las tablas siguientes, se resume el analisis general de las propuestas presentadas por {a CRC,
asi como las contrapropuestas que se realizan sobre el particular: (pasa a pagina siguiente).
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Considerar fallas entre 6 am y 11 pm.

Mantener nimero de horas que ameritan compensacion.
Mantener regla de numero de horas que generan
compensacién en TV.

Experiencia consultada: De los paises consultados (8) en “La Propuesta”, la regla
general es que el usuario recibe un descuento en su
factura por servicios no prestados. En los que se aplica
compensacion procede por fallas en un nimero de horas
mayor al establecido en Colombia o en horarios de alto
trafico.

Beneficio esperado: Disminuir cargas regulatorias, reconocer esfuerzos de la
industria en mejorar la calidad de servicios.

D 5.3 Eliminacion de oficinas fisicas en municipios para acordar entre CRC y PRST

Problema identificado: Costos ineficientes de operacidn de estas oficinas en
regiones donde su nivel de utilizacion es bajo debido al
reducido nimero de usuarios en esa area. La operacién de
oficinas en dichas dreas estaria representando a la
industria un costo ineficiente de casi $3.000 millones
anuales. Esta cifra amerita por si sola la revisién de esta
obligacién con miras a flexibilizar las condiciones que
deben cumplirse para abrir oficinas en regiones donde los
PRST no tengan estimulo comercial para operarlas.
Propuesta: Eliminar obligacion de oficinas fisicas en capitales de
departamento segun criterio a definir con CRC.
Promocionar tineas de atencién y otros mecanismos
alternativos.

Experiencia Consultada: De los 8 paises consultados en “La Propuesta” sélo 3 paises
establecen la obligatoriedad de oficinas fisicas, mientras
que los otros establecen que la atencién de usuarios se
realiza por oficinas virtuales. En ninguno de esos paises se
exige una oficina de atencidn fisica para cada localidad en
la que se presta el servicio.

En el caso de Espafia por orden ministerial se puede
establecer una excepcidn de oficina fisica considerando el
numero de trabajadores del proveedor o el numero de
clientes que atiende.

Habitos de utilizacién: (CRC, 2016) muestra preferencia de usuarios por linea de
atencién!* y por mecanismos de atencién auto
gestionados. Segun (INSIGHTS, 2015), todas fas edades
utilizan todos los canales®2.

11 Ver “Presentacion CRC, Mesa 5 Proteccién de Usuarios, Medios de Atencidn, Julio 27 2016

12 1z0 Insights, Whitepaper, Multicanalidad, IT 2015, Portal BCX, “Los canales ya no entienden de edades. Cada vez
hay menos diferencias de uso por generaciones, tanto en canales “on” como “off”. “El uso de canales por parte de
los mayores... jha bajado drasticamente!. Especialmente en el teléfono y la oficina”. “El call center es lo que més
impacta en KPIs. Al ser un canal tanto reactivo como proactivo. Le

siguen la web y la oficina”.
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5 Enfoques alternativos: las propuestas de la Industria

En “La Propuesta” de evaluacidn sobre régimen de proteccién de usuarios con metodologias de
impacto, se presentaron medidas alternativas que parten del conocimiento que tiene la
Consultoria y la industria sobre remedios que pueden adoptarse acorde con criterios de
regulacion eficiente. Propuestas muy importantes para el sector, no han sido incorporadas por
la Comision, por lo cual se recomienda sean consideradas por el Regulador para modificar en
este sentido el Régimen de Proteccion de usuarios.

Como se ha mencionado por la Comunidad Europea (COMMISSION, COMMISSION STAFF
WORKING DOCUMENT, Better Regulation Guidelines, 2015), al plantearse opciones regulatorias

deben considerarse aquellas que han sido propuestas por los diferentes agentes y no ¢
descartarse en forma a priori las que cuentan con bajo apoyo o que enfrentan una fuerte
oposicion.

En las siguientes tablas se presentan en forma resumida las principales propuestas planteadas y
su justificacion:

5.1 Aplicacién de metodologia de medicion de impacto para RPU

Problema identificado: El RPU ha establecido obligaciones a PRST, sin tener
certeza de fallas a solucionar ni del impacto de las
medidas.

Propuesta: Aplicar metodologia de impacto recomendada en “la

Propuesta” para obligaciones identificadas por la

industria (ver numeral 6.2.).

Evidencia consultada: e Better Regulation Guidelines de la Comision
Europea (version en revision por dicho organismo).

e Circular A 4 utilizada en Estados Unidos para
medicion de impacto

e Guia para evaluar el impacto de la regulacion,
Volumen | Métodos y Metodologias, Comisién
Federal de Mejora Regulatoria (COFEMER).11

e Estudio contratado por ANDESCO denominado
“Evaluacién ex post de Impacto de la regulacién de
la proteccion de consumidores y usuarios de ¢
servicios de telecomunicaciones en Colombia.”

e OECD, Consumer Toolkit Protection {(2011)

Beneficio: Regulacién eficiente, evitar fallas regulatorias,

obligaciones de alto impacto vy cargas

innecesarias.

5.2 Flexibilizaciéon reglas sobre Compensacion de servicios por indisponibilidad

Problema identificado: La compensaciéon de usuarios se ha convertido en una
sancion excesiva para PRST. Debe revaluarse
considerando mejoras de la industria en solucién de PQRS
relacionadas con falla en el servicio. La norma de
compensacion en TV ha funcionado efectivamente.
Propuestas: Eliminacidn del multiplicador (2) en formula.
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Beneficio esperado:

Regulacién eficiente, eliminar costos ineficientes, mejorar
accountability™, promover inversién en mecanismos auto
gestionados, igualdad de obligaciones con OMVN
(obligacion eliminada dado su menor escala de
operacion).

5.4 Flexibilizacidn de horarios de funcionamiento de la Linea de atencién al

usuario

Problema detectado:

El costo anual para la industria de ofrecer atencién en call
centers entre 11 PM y 6 AM supera los $2.000 millones
anuales y el volumen de trafico recibido en esa franja es
extremadamente bajo. Este hecho amerita la revaluacién
de los horarios de atencién obligatoria, al menos en la
mencionada franja.

Propuesta:

La linea de atenci6n al usuario sélo operara entre las 6 am
y las 11 pm. Se atenderan sélo llamadas por fraude o para
bloqueo de lineas.

Experiencia consultada:

La evidencia internacional muestra que la tendencia de
atencion al usuario es por linea telefénica y no por oficinas
fisicas. CRC muestra preferencia de utilizacién de lineas y
mecanismos auto gestionados. Ningin sector en Colombia
tiene obligacién de lineas de atencién 7*24 (solo
emergencias).

Habito de utilizacién:

PRST muestran que la utilizacién de la linea es del 2% al
6% del total de las llamadas realizadas en horario no
prime.

Beneficio esperado:

Reduccién de costos ineficientes, promocién de inversién
en multicanalidad™ y de mecanismos alternativos auto
gestionados que son preferidos por los usuarios segun
datos suministrados por CRC, y que pueden presentar atin
desarrollo incipiente en  Telecomunicaciones vy
television®®,

5.5 Indicadores de atencién en linea telefénica y oficinas:

Problema identificado:

Las obligaciones actuales son de dificil cumplimiento,
estandarizan la atencion al cliente de todos los PRST e
impiden que estos compitan programando su servicio al

13 1zo Insights, Whitepaper, Multicanalidad, IT 2015, Portal BCX, sobre la muestra de paises en Iberoamérica, que
incluye el sector de telco, muestra que los canales mas valorados son precisamente los que tienen mejores
puntuaciones en Proactividad y Accountability (resolucién del problema en el mismo canal). Los PRST tienen
centralizado sus procesos y operacion por lo cual una oficina en ciudades pequefias no puede resolver el caso de los
clientes. Se puede dar solucién mas efectiva en linea de atencidn al cliente.

14 Izo Insights (2015) “Cudntos mds canales utiliza el cliente, mas satisfecho estd, menos esfuerzo hace y mas nos
recomienda. También es mayor su confianza en la marca y su satisfaccién con el producto”.

15 120 Insights, Whitepaper, Multicanalidad, IT 2015, Portal BCX, sobre la muestra de paises en Iberoamérica, que
incluye el sector de telco, muestra que” Energfa, Telco y TV son los SECTORES més “analdgicos” en medios de atencién
ON (auto gestionados), registrando ademas tasas negativas de crecimiento (TV un -17%).




cliente. CRC da relevancia a atencién en un tiempo
determinado, que a solucion efectiva de la PQR.
Propuesta: Ver punto 6.3.2.3. “La Propuesta”. No volver mas estrictos
los indicadores, y enfocarlos hacia solucién efectiva y
otros parametros de experiencia para usuarios que
puedan consultarse por los usuarios (6.4.2. de Ila
Propuesta).

Experiencia consultada: En 8 paises consultados, los indicadores de servicio al
cliente se implementan considerando un periodo de
transicion, para asegurar su cumplimiento. Estudios de
otros factores de evaluacién del servicio al cliente (UIT,
Espafia, México y Costa Rica)®. Evidencia mostrada por
PRST y CRC muestra que los indicadores en Colombia son
mas estrictos que en la mayoria de los paises (CRC, 2016).
(INSIGHTS, 2015)" da cuenta que para los usuarios lo mas
importante es la solucién efectiva.

Beneficio esperado: Regulacién eficiente que migra hacia obligaciones
cumplibles segun recomendacién (OECD, Estudio OECD
sobre la politica regulatoria en Colombia, 2015)*, atender
preferencias de los usuarios y promocion de inversion en
mecanismos de autogestion.

5.6 Potenciar la utilizacion de la factura web

Problema evidenciado: Someter el recibo de factura por medio electrdnico a la
autorizacién del cliente, hace dispendioso el manejo de
dicha posibilidad y la gestién de la relacién y el proceso.
Factura en papel es contraria a la proteccién del medio
ambiente. No se incentiva el uso de las Tics.

Propuesta: La factura remitida por correo electrdnico sera obligatoria
para usuarios que tienen contratado el servicio de banda
ancha.

Evidencia encontrada: Seglin CRC, se han disminuido las quejas por
inconformidad con la entrega de la factura.

Beneficio esperado: El sector promocionara el uso de las TIC, se disminuiran

costos ineficientes, y los recursos pueden utilizarse para
mejorar proceso y sistemas de facturacion.

5.7 Eliminaciéon de mecanismo queja al #85432

16 “L 3 Propuesta” (2016}, punto 5.1.10.

17 |z0 Insights, Whitepaper, Multicanalidad, IT 2015, Portal BCX. Dicho estudio muestra que en el ranking de
atributos mas valorados por los clientes respecto a los canales de atencion, el trato y “First Call resolution” (solucion
efectiva) sigue siendo los mas valorados.

18 Segun dicho estudio: “Una regulacién debe cumplirse a fin de lograr sus objetivos”. Como sefiala la OECD la mejor
forma de evaluar la normatividad es el grado de cumplimiento que genera, siendo cada vez mds, la evaluacion ex ante
del cumplimiento, parte del proceso regulatorio en los paises que conforman dicho organismo. Si la norma no se
cumple o tiene bajo nivel de cumplimiento, puede estar mal disefiada o debe revaluarse.
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Problema identificado: Obligacién ha incrementado enormemente el envio de SMS
con la palabra QUEJA en llamadas donde el usuario busca
obtener informacién general, asesoria u otros asuntos distintos
de interponer una PQR. Un porcentaje importante de usuarios
no contesta la llamada que obligatoriamente debe realizarles
el operador.

No se realiza trazabilidad dado que el mecanismo en si mismo
No es una queja. Genera reprocesos y comunicaciones
innecesarias. La mayor cantidad de usuarios se van a buzoén
cuando se realiza la llamada por parte del proveedor. Mas de
la mitad de los contactos alcanzados corresponden a consultas
normales y no a quejas. Sélo un bajo porcentaje corresponde a
quejas. Una situacién similar se presenta en el mensaje con la
palabra " contrato" y "condiciones digitales".

Propuesta: Eliminar obligacién.

Habito de utilizacién: Para uno de los operadores encuestados las llamadas
realizadas en respuesta al mensaje al #85432 se van a buzén en
un 32%. Un 58% de las llamadas corresponden a consultas
normales que realizan los clientes y no a quejas. Sélo el 15% de
las llamadas corresponden a quejas.

Beneficio esperado: Eliminar procesos y costos ineficientes. Dar claridad al usuario.
Inversién de recursos en canales alternativos que prefieren los
usuarios.

5.8 Carta de derechos online

Problema identificado: Algunas estipulaciones del RPU son complejas y resultan de
dificil comprensién para el usuario. Los usuarios conocen sus
derechos, pero aun les genera dificultad ciertos temas.
Propuesta: Disefiar entre CRC y proveedores una carta de derechos on line
con links donde el usuario encuentre explicaciones simples
sobre los asuntos de la relacién Operador-Usuario.

Experiencia Consultada: México, Espaiia y Australia que se pueden revisar en “La
Propuesta”.

Beneficio esperado: Facilitar la toma de decisiones de los usuarios y reducir costos
de divulgacion que pueden tener baja receptividad por los
usuarios.

6 Conclusiones

* Se encuentra un avance de la Comisién para la formulacién del RPU en tanto se
incorpora la metodologia de economia del comportamiento del consumidor, se han
realizado sesiones de trabajo para la retroalimentacién del sector e incluido algunos
remedios recomendados por la industria en “la Propuesta”.

* Sibien son conocidos los beneficios de la utilizacién de la metodologia de economia del
comportamiento, el ejercicio realizado por la CRC debe tomar con precaucién los
resultados que arroje su utilizacién por cuanto si bien pueden servir de base para
determinar una falencia en la aplicacién de las normas del RPU o en la relacién




proveedor usuario, los resultados pueden conllevar a generalizaciones, y a que no se
identifique una falla que no tiene una envergadura tal, que no amerite una intervencién
regulatoria.

importante también que la CRC testee en forma previa a su adopcion, los pardmetros
de las medidas propuestas por el regulador como por la industria, acorde con las
recomendaciones dadas por la OCDE, organismo que se ha pronunciado sobre la
necesidad de efectuar verificaciones adicionales sobre las alternativas regulatorias,
antes de hacer obligatoria su implementacién enel mercado, con el objeto de minimizar
los costos sobre los operadores, facilitar el cumplimiento de las nuevas obligaciones y
corroborar que la intervencion regulatoria desencadena comportamientos esperados
por parte de los usuarios. Las medidas que se adopten deben ser justificadas y
proporcionadas.

La Consultoria recomienda complementar la formulacién del RPU con la aplicacion de
metodologias de medicién de impacto que han sido recomendadas en “La Propuesta” y
cuya importancia reconoce la misma OECD, ya que buscan determinar en forma mas
especifica la problemdtica que origina la medida propuesta, los objetivos de la
intervencién y los efectos de las medidas considerando todos los agentes involucrados.
El testeo de los costos y beneficios de las soluciones propuestas es vital para lograr
regulacién eficiente que no desmejore la relacién proveedor-usuario, para evitar las
falencias que puede conllevar la utilizacién de la percepcién del usuario como unico
fundamento de la intervencién regulatoria o para no incurrir en los riesgos de intervenir
el marco normativo sin atender criterios de regulacion eficiente. Se presentan factores
clave de anélisis que pueden ayudar en este cometido a la Comision.

Se hace necesario una revision de ciertas medidas propuestas por la Comisién, en tanto
(i) parte importante de ellas establecen cargas mas gravosas u obligaciones adicionales
a los PRST (de los 111 articulos, 46 articulos las imponen); (i) de las medidas con mayor
impacto (6), en ninguna se ha realizado medicion de impacto en costos ni se muestra
evidencia de cudl ha sido el resultado de adoptar soluciones similares en otros paises;
(iii) 25 de las normas con cargas adicionales no presentan evaluacion de la problematica,
o de su escala, que justifique la imposicién de remedios para la proteccion del usuario.
A partir de la medicién de impacto cualitativo aportado, se concluye que es necesario
que la Comision revalué a su vez las medidas de eliminacion de cargo de reconexion, la
gratuidad de tramites, el recrudecimiento de la obligacién de compensacion de
indisponibilidad del servicio, disposiciones sobre fraude, cambio de reglas para
aplicacién del RPU en planes corporativos, duplicidad de reportes y tipologia de
reclamos, normas para proteccién de usuarios de TV, entre otras.

La mejora en los indicadores de competencia en el mercado, indefectiblemente, deberia
conllevar a una disminucién de las cargas regulatorias para los proveedores, o a la
migracién hacia mecanismos de autorregulacién de los agentes o de una menor
intervencién del Estado en la actividad privada. La regulacién de proteccion de usuarios
debe ser cauta en imponer remedios que conlieven una disminucién de las habilidades
de competir de los operadores, que impidan innovacién en su estrategia comercial y de
experiencia al usuario o que pongan en riesgo el cumplimiento de objetivos de politica
publica y regulatorias igualmente relevantes.

Los remedios que se proponen para indicadores de servicio al cliente en oficinas y lineas
de atencién al usuario arrojan un impacto econdmico considerable para ia industria, asi
como el mantener obligaciones como la linea 7*24. Los habitos de utilizacion vy la
ineficiencia de ciertas medidas como el #85432, y la opcion 1 queja en el IVR, son
fundamento suficiente para su revisién. De mantenerse la limitacion a la industria para
realizar cambios tarifarios, los impactos serian enormes, lo que denota la imposibilidad
de su incorporacion.
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* LaConsultoria quiere llamar la atencién sobre la necesidad de que la Comisidn considere
medidas alternativas descritas en “la Propuesta”, que pueden adoptarse acorde con
criterios de regulacion eficiente y segun las recomendaciones realizadas por la
metodologia de medicion de impacto. Entre estas estan, la medicién de costos de las
medidas de alto impacto, la eliminacién de la obligacién de oficinas con base a criterios
a acordar con la CRC, la flexibilizacién de los indicadores de servicio al cliente y la
medicién de factores diferentes a los que hoy se miden, la eliminacién del mecanismo
de #85432, la disminucién del tiempo de atencion de las lineas de servicio al cliente, la
promocién del mecanismo de factura por correo electrénico para usuarios de internet,
la morigeracién de la obligacién de compensacién por indisponibilidad y la carta de
derechos online para los usuarios.
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