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COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES-CRC
Calle 59 A bis No. 5-53, Edificio Link Siete Sesenta, Piso 9.
Bogota D.C.

E.5.M,

ASUNTO: Comentarios a la propuesta regulatoria “Por la cual se establece ef Nuevo Régimen de
Proteccidn al Usuario de Servicios de Comunicaciones”

Respetado Doctor:

Estando dentro del plazo establecido por la Comisidn de Regulacién de Comunicaciones-CRC, para
remitir comentarios sobre la propuesta regulatoria delf asunto, publicada el 4 de mayo del afio en
curse, por madio de la presente comunicacién remitimos nuestros comentarios y cbservaciones a la
misma.

Para efectos de lo anterior, nuestros comentarios sobre esta propuesta seran divididos en Titulos y
Capitulos, de acuerdo con el orden en que los mismos se encuentran definidos en la propuesta del
Nuevo Régimen de Proteccién al Usuario. No obstante lo anterior, de manera previa y como
comentario general, proponemos que en el nuevo régimen se favorezca a los medios electrénicos
sabre los soportes fisicos, para efectos del intercambio de informacidn entre proveedor y usuario,
de tal forma que aspectos tales como la celebracién del contrato y sus modificaciones, envio de
facturacion, aceptacion de ctausulas de permanencia, entre otros, pueda realizarse y probarse a
través de medios electrdnicos, aplicaciones mdviles y servidores que a través de su plataforma
establezca ef Proveedor del Servicio, para la consulta de informacién por parte de sus usuarios, 0 a
través de cualquier otro medio del que disponga el PRST para el efecto.

En relacién con los comentarios particulares de cada Titulo, presentamos a consideracién de la CRC
las siguientes observadiones:

1. TITULO I — DISPOSICIONES GENERALES
1.1.  ARTICULO 1. AMBITO DE APLICACION

ARTICULO 1. AMBITO DE APLICACION. Fste régimen aplica o todas Ias relaciones surgidas
entre jos usuarios y los operadores (entendidos estos en la presente Resolucion como: 1os
proveedores de redes y servicios de telefonia movil y fija, datos moviles y fijos y operadores de
television cerrada), en el ofrecimiento de servicios de comunicaciones, en la celebracion del
contrato, durante su elecucion y en /a terminacion del mismo.

Este régimen es aplicable a los planes corporativos salve cuando las partes negocien las
caracteristicas del servicio, de la red y [a totalidad de las_condiciones, técnicas,
economicas y juridicas. En estos casos, se podrin establecer disposiciones que se
aparten de _este Régimen, siempre que tales excepciones especificas _sean
expresamente acepltadas por el usuario en el contrato. En todo fo no excluido
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exprasamente, se aplicardn fas disposiciones de fa presente Resolucion. No se
podrd pactar la exclusion general a este Régimen.

Para la relacidn entre usuario de televisidn comunitaria y comuridad organizada apficaran
sofamente las disposiciones contenidas en f TITULO VI de la presente Resolucion.

Para la relacion entre usuario y proveedor de contenidos y aplicaciones aplicaran solamente las
disposiciones contenidas en /a SECCION 2 del CAPITULO IV del TITULO IV de la presente
Resofucion.

Para los comercializadores de equipos terminales mdviles, aplicaré este Régimen frente a Ia
adquisicin de estos por parte del usuario, de acuerdo con ef CAPITULO VIT del TITULO I de fa
presante resolucion.

Pardgrafo: Se exceptian del presente Régimen, los servicios de radiodifusion sonora de que trata la
Ley 1341 de 2009, los servicios postales previstos por /a Ley 1369 de 2009 y en materia de
television por suscripcion, los aspectos relacionados con la regulacion de franjas y contenido de Iz
programacion, publicidad y comercializacion, en los términos del articulo 12 de la Ley 1507 de
2012, (Destacado fuera de texto)

Observacion: En relacidn con el texto resaltado, el cual hace referencia a los “planes
corporatives”, sea lo primero manifestar que entendemos que, en este caso, si bien se hace
referencia a “planes”, debe entenderse que se trata de los contratos corporativos o empresariales
que celebren los PRST con sus clientes con los cuales se negocien las condiciones técnicas,
econdmicas y juridicas entre las partes.

Bajo este entendido, consideramos que la excepcion del régi'men de proteccion a los usuarios en
este tipo de contratas no debe ser parcial (unas disposiciones si y otras no), como quiera que tal
situacion complicaria en la pract:ca la negociacién de los contratos y |2 dimision de los conflictos o
situaciones que en la ejecucion se pudieran presentar, ya que, para aquellas clausulas
expresamente aceptadas como exentas del régimen el competente seria el juez contractual,
mientras que para los demas casos, se deberia recurrit directamente a la SIC.

De acuerdo con nuestro entender, en esta disposicion la CRC parte de la base de una. presunta
posicion de superioridad de PRST sobre el cliente, lo cual claramente para el caso de este tipo de
contratos no tiene ningun tipo de sustento, ya que se trata de clientes del sector corporativo (e
incluso de otros PRST), quienes determinan las condiciones técnicas, econdmicas y juridicas base
de la negociacion entre las partes.

En este sentido, solicitamos a la CRC gque se mantenga la excepcion general del régimen de
protecuon al usuario a los contratos con clientes corporativos o empresarlales en los cuales las
caracteristicas propias de la prestac:on del servicio vy las condiciones técnicas, econdmicas y
juridicas son objeto de negociacidn entre fas partes, siempre que asi lo dispongan expresamente
los contratantes.

2, Tle.!LO II1-DE LA CONTRATACION DEL SERVICIO.
CAPITULO I. CONTRATO

2.1. El articule 7 sobre modificaciones al contrato, establece lo siguiente:

“ARTICULO 7, MODIFICACIONES AL CONTRATO: (...
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Cuando las modificaciones al contrato sean acordadas con el usuario, a més tardar
durante el periodo de facturacion siguiente a aquel en que se efectuaron, el operador le entregard
por medio fisico o electronico (segun elfja ef usuario) constancia de dichas modificaciones”,

Observacion: En relacion con lo dispuesto en este articulo, como complemento a lo mencicnado
anteriormente, se sugiere que las constancias a las modificaciones efectuadas al contrato, se
proporcionen a traves de cualquier tipo de medio probatorio idéneo diferente al medio fisico, como
por ejemplo, a través de grabaciones de voz, mensajes de texto, correo electrénico o de un link al
que el usuvario pueda acceder y encontrar las constancias de dichas modificaciones.

1.2. El articulo 8 de fa propuesta regulatoria, establece lo siguiente:

"ARTICULO 8. REGISTRO DE USUARIOS PREPAGO: Cusndo el usuario adguiera tn servicio
en modalidad prepage, e Operador deberd registrar ef norbre completo de dicho usuatio, su
documento de tdentidad y el niimero de su linea telefonica”

Observacmn. En primer lugar y teniendo en cuenta que el articulo propuesto hace referencia al

“numero de linea telefdnica’ del usuario prepago, se solicita aclarar si este registro de usuarios en
prepago aplica Unicamente a servicios de voz 0 si se hace extensivo a otros servicios de
telecomunicaciones diferentes & este prestados en la modalidad de prepago.

Par otra parte, se solicita aclarar cdmo se haria la recoleccién y el tratamiento de datos en este
caso, teniendo en cuenta que, por definicidn, en los servicios prepago no existe un contrato entre
el usuario y el proveedor del servicio v el usuario puede adquirir el servicio a través de pines o
tarjetas prepago en diferentes puntos de venta, en los que no son registrados los datos del usuario.

1.3. CAPITULO III-DATOS PERSONALES.

En relacion con las disposiciones previstas en el Capitulo III del proyecto de resolucién, en las
cuales se establecen los parametros para la recoleccidn y el tratamiento de datos personales de los
usuarios y para el reporte a Centrales de Riesgo, se considera que las mismas deben ser excliidas
de este Régimen, como quiera que en la normatividad colombiana existen Leyes Estatutarias
especificas gue regulan la materia de manera completa y suficiente, en desarrollo del derecho
constitucional fundamental del Habeas Data.

En ese sentido, los aspectos relacionados con el tratamiento de datos personales y consuita a
Centrales de Riesgo, debe regirse por lo dispuesto en tales disposiciones y por lo tanto, ser
consultado en las mismas.

Adicionalmente, es importante tener en cuenta que incluir esta normatividad en el Régimen de
Proteccidn de los Derechos de los Usuarios, no solamente conlleva una duplicidad de la
normatividad, sino que ademas implicarfa que, en el caso de una modificacion de las leyes
estatutarias correspondientes, necesariamente se deba cambiar el RPU para ajustarse a la nueva
legistacion.

Por lo anterior, consideramos que tado lo referente a la proteccién de datos personales debe ser
eliminado del régimen de proteccidn al usuario, sin perjuicio de que se pueda hacer una remisién
expresa a la normatividad de caracter general (leyes y decretos reglamentarios) aplicables a la
materia.
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1.4. El articulo 20 previsto en el Capituio IV del mismo Titulo, establece lo siguiente

en relacién con las Promaciones y Ofertas:

'HRTICULO 20. PROMOCIONES Y OFERTAS. Antes de que ef usuario aceple una promocion u
oferta, ef operador le deberd informar las condiciones y restricciones de ia misma, y almacenard
esta informacion, por lo menos por 6 meses, para que el usuario pueda consultaria en cualquier
momento.

(..~

Observacién: Teniendo en cuenta lo dispuesto en este articulo, se considera gue existe una
contradiccién con el principio de "Recoleccion de evidencia”, previsto.en el mismo Regimen, toda
vez que dicho principio menciona gue el Operador debera guardar evidencia de las ofertas v
promocicnes, entre otros aspectos, de acuerdo con las reglas dispuestas en el Codigo de
Comercio v en la Ley 962 de 2005 o aquellas normas que las modifiquen o sustituyan, términos
que son mucho mayores al dispuesto en este articulo.

Por lo anterior, para efectos de evitar contradicciones que generen inseguridad juridica, se solicita
a la CRC definir un Gnico término dentro de toda la Resolucion, para determinar por cuanto
tiempo debe ser conservada la informacion retacionada con “promociones y ofertas”y en general
cualquier tipo de informacion.

1.5. Fl numeral 21.7 del articulo 21 previsto en el Capitulo V de!l mismo Titulo, establece lo
siguiente:

MARTICULO 21. CONDICIONES DEL PAQUETE DE SERVICIOS. Cuando el usuario decida
que distintos servicios de comunicaciones le sean prestados en un paqguele, aplicaran las
Siguientes reglas:

(..

21.7. El usuario puede consultar Jos distintos planes y ltarifas de los paqueles de servicios
ofrecidas por cada uno de los operadores a través del comparador que estos dispondrdn en su
pdgina web, el cual debe atender como minimo las siguientes condiciones:

(.~

Observacién: En refacidn con este articulo, se solicita 2 la CRC que se defina el alcance del
comparador de planes y tarifas, Ginicamente a los ofrecidos por el mismo operador, excluyendo
de plano la comparacion de ofertas de los demas operadores del mercado.

2. TITULO IV-PRESTACION DEL SERVICIO
CAPITULO I- CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO.

2.1.  El articulo 34, establece {o siguiente:
“"ARTICULO 34. INICIO PRESTACION DEL SERVICIO: El operador debe iniciar la prestacion

del servicic como maximo dentro de los 15 dias siguientes a aguel que ef usuario contrate el
mismo.
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Si el gperador no jnicia la prestacion en este Hempo, ef usuatio puede pedir 1a restitucion de s
suma de dinero que haya pagado v la terminacidn dal contrato que celebrd”,

Observacion: En relacion con esta disposicién, se solicita a la CRC que, en desarrollo del principio
de autonomia de la voluntad de las partes, se establezca la posibilidad de que de mutuo acuerdo, el
proveedor y et usuaric puedan modificar el plazo de instalacion, de tal forma cue sea prerrogativa
tanto del usuario como del proveedor del servicio, la definicién det término para la instalacién del
servicio.

Debe tenerse en cuenta a este respecto, que en zonas apartadas del pais el término de 15 dias
puede resultar insuficiente para la instalacién e inicio de operacién del servicio, por o que en tales
casos el usuario y el proveedor pueden acordar plazos diferentes, para que de esta forma se pueda
garantizar al usuario la prestacion efectiva de los servicios contratados en un plazo ajustado a la
realidad,

Hacerlo de otra manera, esto es, imponiendo plazos (nicos y perentorios para el inicio de la
prestacion del servicio, solamente redunda en perjuicio del usuario, en la medida en que podria
quedarse sin la provision de los servicios que requiera, por imposibilidad de los operadores de
cumplir con el término impuesto por ia CRC.

2.2. El articulo 36 del mismo Capitulo, sobre "Soficitud de otros servicios”, sefiala lo siguiente:

"ARTICULO 36, SOLICITUD DE OTROS SER VICIOS: Cuando el usuario solicite fa prestacion
de un servicio distinto al iniclalmente contratado, o modifique las condiciones inicialmente pactadas,
gentre del periodo de facturacion siguiente, e operador le entregard copia del contrato en medio
fisico o electrcnico (segun el usuario elifa) con los ajustes que tengan lugar”.

Observacion: Como se observa, ef contenido de este articulo hace referencia a modificaciones al
contrato iniciel, tema al cual hace alusion ef articulo 7° del mismo proyecto, mencionado en frases
anteriores, por lo que no se entiende la razén de que se incluyan dos articulos sobre la misma
temética,

Por lo anterfor, sugerimos a la CRC unificar estas dos disposiciones (Articulo 7° y Articulo 36), en
aras de evitar la duplicidad normativa,

Adicionalmente, se sugiere eliminar la obiigacidn del operador de remitir copiz del contrato af
usuario, cuando se solicite una modificacidn a las condicionies iniciaimente pactadas. En ese ese
sentido, se propone que dichas modificaciones puedan ser remitidas al usuario no solamente por
medios fisicos sino electrénicos a eleccién del usuario y que baste con enviarle alguna constancia
en la que se establezcan las nuevas condiciones contratadas por el usuario.

Sin perjuicio de lo anterior, el usuario podrd consultar su contrato cuands lo requiera o solicitar
copia de este cuande lo considere pertinente.

2.3. El articulo 45 sobre "Imposibilidad Técnica de prestar ef servicio”establece lo siguiente:

"ARTICULO 45, IMPOSIBILIDAD TECNICA DF PRESTAR EL SERVICIO: Cuando ef usuarip
cambie su domicilio y por razones técnicas el operador no puedz sequir prestandole ef servicio
contratado, se dara la terminacion del contrato, salvo cuando el usuario decida ceder su contrato a
una tercera persona”
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Observacién: En relacion con lo dispuesto en este articulo, se solicita a la CRC que quede
dispuesto claramente en el régimen, que en caso de gue no se pueda seguir prestando el servicio
en el nuevo domicilio del usuario por imposibilidad técnica, se dard por terminado el contrato y
podran hacerse efectivas por parte del operador, las cldusulas de permanencia que hayan side
pactadas con el usuario, de acuerdo con las regias definidas para el efecto,

Considerarlo de otra manera, es dedir, sin que el operador tenga la posibilidad de exigir el pago de
las cldusulas de permanencia pactadas ante la ocurrencia de estos eventos, atenta directamente en
confra del negocio del operador, en os casos en que haya incurrido en costos para la conexién e
instalacién del servicio.

2.4. El articulo 46 "Reparacion de dafios” del mismo Capitulo, establece lo siguiente:

"ARTICULO 46. REPARA CION DE DANOS. Cuando con ocasion de la instalacion del servicio o
de una revision técnica, el operador ocasione dafios materiales en el domicilio del usuario, este
puede obteper la reparacion de los mismos, presentando una PQR (peticion, queja/reclamo 0
recurso)”.

Observacién: Consideramos que esta disposicion debe ser excluida del régimen de proteccion al
ustuario, como quiera que las reclamaciones por reparacion de dafios por disposicion legal, son
competencia de la justicia ordinaria

Siendo asi, las reclamaciones por dafios no pueden ser tratadas en instancia de PQR como quiera
que existe un proceso legalmente definido para el efecto; de igual manera, es claro que, via
recurso de apefacion, la Superintendencia de Industria y Comercio no estd dotada de competencia
para ordenar a un PRST el reconocimiento de dafios y perjuicios, ya que como antes se anoto, este
particular corresponde a la justicia ordinaria.

Por lo anterior, una disposicion en este sentido en el régimen de proteccion a los usuarios, seria
ineficaz, por ser contrario a la ley.

2.4. CAPITULO II-DEFICIENCIAS EN LA PRESTACION DEL SERVICIO:
El articulo 47 previsto en dicho Capitulo, establece lo siguiente:

"ARTICULO 47, COMPENSACION AUTOMATICA POR DEFICIENCIAS EN LA PRESTA CION
DE LOS SERVICIOS. £ usuario tene derecho a recibir una compensacion automatica por
deficiencias en la prestacion de los servicios, de acuerdo con /as condiciones descritas en el ANEXO
1, bajo las siguientes reglas:

47.1. Ante I3 falta de continuidad del servicio, el usuario recibird una compensacion automatica por
el tiempo en que &l mismo no estuvo disponible. El usuario puede terminar el contrato sin gue
tenga que pagar [as sumas asociadas a /a cldusula de permanencia minima, de acuerdo con fas
condiciones dispuestas en el numeral 1 del Anexo I.

47.2. Cuando se presenten eventos de llamadas caidas en el use de su servicio de telefonia movil,
sea bajo la modalidad prepago o pospago, € operador deberd compensar mensualmente de
acuerdo con 3 metodologia definida en el numeral 2 del ANEXO 1, atendiendo las siguientes reglas:
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a. El operador compensard mensualmente con el total de tiempo al aire (minutos o sequndos,
segun corresporda).

b. £l operador le enviard mensualmente al usuario un SMS indicando el total de tiempo que fe serd
COMPEnsado.

¢ Ef tiempo al aire compensado podrd ser consumido por el usuario de manera inmediata al recibo
del SMS, asi no cuente con saldo bajo la modalidad prepago o haya consumido 13 fotalidad del
tiempo al aire de su plan bajo la modalidad pospago.

47.3. La compensacidn automatica por parte del operador, no limita el derecho del usuario de
presentar en cualquier momento una PQR (pelicidn, queja/ reclamo o recurso) a través de los
distintos medios de atencion por falta de disponibilidad de los servicios que ha contratado,
incluyendo la inconformidad con ef tiempo que le fue compensado”

Observacion; Se solicita a fa CRC excluir del cdlculo de las indisponibilidades para efectos de
compensacion a ios usuarios, aquellas suspensiones derivadas de mantenimientos preventivos o
correctivos que sea necesario realizar en las redes del operador, asi como las relacionadas con
hechos de fuerza mavyor, caso fortuito o actos de terceros (como el vandalismo), que no dependen
de la voluntad del PRST y que escapen al control de este.

Por otra parte y para efectos de las adecuaciones técnicas a que hubiere lugar, se solicita a la CRC
definir un régimen de transicién para la aplicacién de esta disposicidn para los operadores de
servicios fijos.

2.5. CAPITULO ITI-SECCION 1. PAGO OPORTUNO.
El articulo 48 previsto en este Capitulo, establece lo siguiente:

"ARTICULO 48, PAGO OPORTUNO: ! usuario estd en Ia obligacion de pagar su factura como
maximo hasta la fecha de pago oportuno, Si no recibe la factura puede solicitarls a través de
cualquier medio de atencion al operador.

Cuando no pague a esta fecha, previe aviso del operador, el servicio podrd ser suspendido. £
operador activard su servicio dentro de los tres (3) dias calendario siguientes al momento en que
el usuario pague los saldos pendientes, sin que haya lugar al cobro de valores adicionales por 13
Feconexion.

(..)"

Observacién: En este caso se sugiere que sea eliminado el previo aviso del operador al usuaric, el
cual, seglin lo dispuesto en este articulo, es requerido para efectuar la suspension del servicio
cuando el usuario no haya pagado oportunamente.

Lo anterior, toda vez que dentro de las obligaciones del usuario se encuentra la de pagar
oportunamente fas facturas correspondientes a los servicios prestados por el operador, por lo que
el no pago de la mismas, constituye por si solo un incumplimiento del usuario frente a sus
obligaciones. En ese sentido, se considera que el operador no debe asumir la carga de dar aviso
previo al usuario para suspender el servicio, cuando este ha incumplido una obligacion que legal y
regulatoriamente le corresponde.
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2.6. El articulo 50 del mismo Capftulo y Titulo, establece lo siguiente:

"ARTICULO 50. NO PROCEDF EL COBRO: Cuando se den eventos de fuerza mayor o caso
fortuito, como desastres naturales o hechaos terroristas, que impidan que el servicio sea prestado, ef
operador no puede cobrar por el tiempo en que él servicio fue interrumpido”.

Observacién: Dentro del mismo articulo, se sugiere a la CRC especificar que, en estos casos de
fuerza mayor y caso fortuito, no procedera ni €l cobro del servicio en el tiempo interrumpidc por
parte del operador, ni tampoco procedera la compensacion a favor del usuario, en concordancia
con el articulo 47 del proyecto regulatorio en cuestidn.

7. En la Seccidn 2 del mismo Capitulo, sobre "Facturacion’,; el articulo 52 establece lo siguiente:

"ARTICULO 52, ENTREGA DE LA FACTURA.

()

Si el usuario al momento de fa celebracion del contrato, autoriza recibir la factura por medios
electronicos, esto. no impide a que en cualquier momento solicite la entrega impresa de fa
facturacion detaliada de periodos de facturacion especificos, sin ningtin costo.

(‘")//

Observacién: Frente a lo dispuesto en este articulo, se sugiere a la CRC aclarar que el usuario
podré autorizar el recibo de la factura por medics electrdnicos, tanto al momento de la celebracion
del contrato como en cualquier otro momento de su ejecucion cuando este asi lo desee, toda vez
que la redaccidn actual limita la opcién que tiene ef usuario de escoger el medio a través del cual
desea recibir s5u factura a un Unico momento que es el de la celebracion del contrate, sin gue dicha
eleccién pueda extenderse a cualquier etapa del desarrollo del contrate.

Por otra parte, cabe anotar que la Resolucion 3086 de 2011, dentro de su articuio 58, establecid el
momento de “oportunidad de entrega de la factura”. Particularmente, dentro de su contenido
definid lo siguiente:

"ARTICULO 58. OPORTUNIDAD DE ENTREGA DE LA FACTURA.
()

Los proveedores estdn obligados a expedir y entregar sus facturas a mas tardar en el periodo de
facturacion siguiente a aquél en que se hubieren causado los cargos correspondientes a 1a
prestacion del servicio, salvo que se presenten inconsistencias en la facturacion, respecto de las
cuales el proveedor deberd conservar evidencia prabatoria, originadas por los diferentes tpos de
solicitudies que pueden realizar los usuarios, caso en ef cual el proveedor con tard con un periodo de
facturacion adicional para facturar dichos consumos.

()

£n relacién con el articuio en comento, se encuentra que el parrafo citado no fue incluido dentro
de lo dispuesto en el proyecto regulatorio, En ese orden de ideas, se solicita a la CRC que el mismo
se comprenda dentro del texto propuesto, toda vez que este proporciona una mavor claridad entre
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el proveedor y el usuario, en relacidn con los pardmetros que debe tener en cuenta el

proveedor del servicio, al momento de efectuar el cobro de servicios prestados, en los que se

encuentre alguna inconsistencia que tenga algln impacto en la facturacidn y por ende, ante al
usuario.

Asimismo, se encuentra que el articulo 59 sobre “Pago Oportuno” previsto en la Resolucion 3066
de 2011, tampoco fue incluido dentro de la propuesta regulatoria. Teniendo en cuenta que el
objetivo de esta propuesta regulatoria es lograr una mejor comunicacidn entre el proveedor del
servicio y el usuario y la simplificacion de las condiciones contractuales que rigen su refacion, se
considera necesario que el nuevo Régimen contemple esta disposicidn, toda vez que esta evitard
controversias entre dichos actores, especialmente si se tiene en cuenta que en muchas ocasiones,
los conflictos que se presentan entre proveedores y usuarios, se derivan de aspectos relacionados
con fa facturacién del servicio. Por lo anterior, se sugiere que el texto del articulo 59 de le
Resolucién 3066 de 2011, se mantenga en esta propuesta regulatoria, tal como se transcribe a
continuacién:

"ARTICULO 59. PAGO OPORTUNO. L0s usuarios estsn obiigados a efectuar ef pago oportuno de
la factura, es decir, dentro del plazo sefialado por el proveedor en I3 misma. Cuando el usuario no
recibe la factura, no se libera de su obligacion de pagar, para lo cual podrd solicitar un duplicado
que serd suministrado por el proveedor de manera inmediata, o solicitar mediante la Inea gratuita
de atencion af usuario los datos de su factura necesarios pata efectuar ef pago correspondiente,
para cuyo efecto Jos proveedores deben implementar mecanismos tecnoldgicos gue faciliten ef pago
de la factura en linea, Asi mismo, podrén implementar mecanismos qgue permitan el pago de la
factura sin la presentacicn def recibo impreso, a través de medios tecnologicos u otros similares. El
primer duplicado correspondiente a un periode de facturacion serd entregado gratuitamente. En los
€asos en que €/ proveedor por causas que le sean imputables, no haya enviado la factura con
suficiente antelacion, o entregado el duplicado al usuario, o suministrade Ia informacion a que hace
referencia e inciso anterior, deberd comunicar al usuario el nueve plazo correspondiente al pago, ef
cual no podrd ser inferior a diez (10) dias hébiles contados a partir de la fecha de envio de Iz
comunicacion, para que aquel pueda realizar el pago oportuno de los cargos correspondientes a la
prestacion del servicio. Fn este evento, ef proveedor no podrd cobrar intereses moratorios, i
podrd realizar la suspension del servicio, hasta tante no se venzan los nuevos plazos fijados”

5. TITULO V. TRI\M‘ITES DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS © RECURSOS-PQR Y
MERIOS DE ATENCION.

CAPITULO I.TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS/RECLAMOS O RECURSOS:

5.1. El ARTICULO 85 previsto en este Capitulo establece lo siguiente:

"ARTICULO 85. PETI CIONES, QUEIAS/RECLAMOS O RECURSOS-PQR. Se entiende por:

(.

85.3. Recurso: Manifestacion de inconformidad del usuario en relacion con la decision tomadsa por
el operador de telefonia y/o de datos frente a una queja presentada (relacionada con actos de
negativa del contrato, suspension del servicio, terminacidn del contrato, corte y facturacion), y
mediante la cual soficita la revision por parte del operador (recurso de reposicion) y en forma

subsidiaria la revision y decision de la Superintendencia de Industria y Comercio (rectitso en
subsidio de apelacion}”.
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Observacién: En concordancia con lo dispuesto en este articulo, se sugiere incluir ia competencia
de 1a ANTV en materia de televisidn, para efectos de emitir las decisiones que en virtud del recurso
de apelacién resulten procedentes. Lo anterior, teniendo en cuenta que la expedicion de este nuevo
régimen pretende simplificar y unificar disposiciones relacionadas  con los sectores de
Telecomunicaciones y Televisién, frente a lo cual, resulta esencial determinar la competencia de la
ANTY frente a los recursos que se presenten en materia de Television.

5.2. El articulo 86 scbre "presentacion de PQR”establece lo siguiente:

"ARTICULO 86. PRESENTACION DE PQR:

()

Cuando el usuario presente una PQR de forma verbal, basta con que informe su nombre completo,
ef numero de su idantificacion y e motivo de su soficitud.

(")ﬂ'

Observacién: En refacién con esta disposicidn sugerimos incluir el correo electrénico, la direccion
y el medio a través del cual, el usuario desea que se le conteste su PQR. Lo anterior se considera
necesario, toda vez que el usuario no siempre desea ser contactado en la direccion fisica y/o
electrénica que el operador tiene registrada en su base de datos. Adicionalmente, es importante
tener en cuenta que en algunas ocasiones se presentan cambios sobre estos datos, que el usuario
no reporta oportunamente ante el operador.

Por otra parte, es importante sefialar que, el usuario no siempre desea ser contactado a través del
mismo medio por el que presentd su PQR, por lo tanto, resulta necesario que este manifieste &l
medio por el cual desea obtener respuesta.

5.3. El articulo 87 sobre "Respuesta PQR’, establece lo siguiente:

“ARTICULO 87, RESPUESTA PQR. El operador dara respuesta a la PQR (peticidn queja/reciamo
o recurso) dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion, a travds del mismo medio de
atencion por el cual fue presentada por el usuario, @ menos que este dlecida que guiere recibirla por
otro medio distinto. (...}".

Observacion: Teniendo en cuenta lo dispuesto en este articulo, se sugiere aclarar que el término
de 15 dias héabiles siguientes a la presentacidn de la PQR con los que cuenta el operador para dar
respuesta al usuario, empiezan a contarse a partir del dia siguiente a su presentacion. Se considera
hecesario incluir esta precision, toda vez que no tedes los usuarios tienen claro a partir de guée
momento empieza a contarse el término mencionado. Cabe anotar que esta precision ya se
encontraba definida en et articulo 40 de la Resolucién 3066 de 2011 y resulta importante
mantenetla en la nueva propuesta.

Asimismo, el parrafo segundo del articulo en comento, establece lo siguiente:
"Si ef usuario no recibe respuesta frente a los servicios de teleforia y/o datos dentro de este

término, se entiende que fa PQR ha sido resuelta a su favor (esto se flama Sitencio Administrativo
Positive). Ocurrido lo anterior, el operador debe hacer efectivo lo que ef usuario ha soficitado
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dentro de las 72 horas siguientes. Sin embargo, &l usuario puede exigir de_inmediato
gue el operador haga efectivg los efectos de dicho sifencio”, (Subrayado fuera de texto).

Observacién: Frente a lo anterior, cabe anotar gue, si bien el aparte subrayado habiz sido
definido de la misma manera en el articulo 40 de la Resolucién 3066 de 2011, se sugiere a la CRC
que este sea eliminado de la disposicidn en comento, teniendo en cuenta que el operador debe
realizar diferentes gestiones para dar respuesta al usuario, las cuales en muchas ocasiones no
pueden resolverse con caracter inmediato. En ese orden de ideas, es importante tener en cuenta
gue el mismo articulo ya establece un término de 72 horas para que el operador otorgue lo
solicitado al usuario, cuando dicho operador no le haya proporcionado una respuesta dentro del
término establecido en la primera parte de este articulo.

Finalmente, en refacion con el dltima pérrafo del articulo en comento, el cual establece io siguignte:

'Si el ususrio no recibe respuesta frente al servicio de television dentro de este término o I3
respuesta no es favorable, podrd acudir ante I3 Autoridad Nacional de Televisidn-ANTV, o cual no
fe impide que desde el inicio acuda a la misma”,

Observacion: Sugerimos a la CRC aclarar en concordancia con el articulo 85.3 de la propuesta
regulatoria, que si la respuesta en este caso no resulta favorable parz el usuario, este también
podra acudir ante la Autoridad Nacional de Televisién-ANTV, para interponer recurso de apelacién
como subsidio al de reposicidn.

6. CAPITULO 11-MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO.
6.1. Elarticulo 93 sobre “Requisitos de los medios de atencidn”, establece lo siguiente:

"ARTICULO 93, REQUISITOS DE LOS MEDIOS DE ATENCION, F usuario puede acudir 3
cuslquiera de los medios de atencion descritos en el presente capitulo o a los gue disponga ef
operador. Cualquiera de effos debe cumplir las siguientes condiciones:

(...)

93.3. & usuario puede acceder de forma gratuita a cualquier medio de atencion, en cualquier
momenta {salvo las oficinas fisicas).

()

Observacion: En relacién con lo dispuesto en este articulo, se sugiere a la CRC aclarar la
redaccién del mismo, toda vez gue de su lectura, se entiende que el usuario podrd acceder de
forma gratuita a cualquier medio de atencidn det que disponga el operador para atender sus
solicitudes, salvo cuando se trate de oficinas fisicas, lo cual no resulta concordante con el deber
que tiene el operador de atender al usuario de forma gratuita, a través de cualquier medio de
atencion al usuario,

Asimismo, ef misme articulo en su numeral 93.5 establece lo siguiente:

"La identidad del usuario debe ser verificada por el aperador a través de mecanismos confiables
ve autenticacion”,
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Observacién: En relacidén con o dispuesto en este numeral, solicitamos a 1a CRC

definir qué tipo de mecanismos de autenticacion son los que se consideran confiables, toda vez
que, en este caso, la referencia a los mismos es subjetiva, 1o cual no permite determinar cual
es el criterio que debe adoptarse para considerar que un mecanismo de autenticacion es
confiable,

6.2, El articulo 94 sobre “"Offcinas fisicas” estabiece lo siguiente:

YARTICULO 94. OFICINAS FISICAS. En fodas las capitales de departamento en que los
operadores presten sus servicios, deben tener una oficina fisica de atencidn al usuario, para
recibir, atender y responder las PQR (peticion, queja/reciamo o recurso). La informacion en
relacion con la ubicacion de dichas oficinas deberd estar disponible a través de los distintos
medios de atencion.

Estas oficinas deben ser claramente_identificables de los puntos de venta o de pago del
operador. _(Subrayado fuera def texto)”.

Qbservaciones:

a. El articulo 44 de la Resolucién 3066 de 2011, establecid la posibilidad para el operador o
proveedor, de suscribir acuerdos con otros proveedores de servicios de comunicaciones
que puedan brindar la atencidn requerida en las oficinas fisicas de atencidn al usuario,
cuando tal operador no cuente con la posibilidad de establecer dichas oficinas. En ese
sentido, se sugiere a la CRC que a través de esta propuesta, se le proporcione la misma
posibilidad al operador, teniendo en cuenta que en algunas capitales de departamento,
este no cuenta con un nimero suficiente de usuarios que soporten los recursos econdmicos
en los que debe incurrir tal operador para establecer oficinas fisicas de atencidn al usuario.

b. Por otra parte, se solicita a la CRC aclarar la redaccion del aparte subrayado, con el fin de
poder determinar si bajo este entendid, las oficinas fisicas de atencién al usuario deben
ser diferentes e independientes de las oficinas de los puntos de ventas o de pago del
operador.

6.3.  El articulo 97 sobre “Red Social” establece lo siguiente:

“ARTICULO 97. RED SOCIAL: El usuario podrd presentar cuslquier PQR (peticiin,
queja/reclamo o recurso) a través de cualguiera de las 3 redes sociales que tengan mayor
ndmero de usuarios activos en Colombia, Nenando el formato (Anexo 2 de la presente
Resolucion) que estara alli publicado (...)".

Observacién: En relacidn con el articulo en comento, se sugiere a la CRC que, en el
contenido de este articuio, se incluya cudl entidad va a definir las 3 redes sociales que
tienen mayor nimero de usuarios o que se defina el procedimiento a través del cual serd
determinado tal criterio.

6.4. E} articulo 99 sobre "Calidad en /2 atencion”; establece los criterios en virtud de ios cuales,
los operadores deben medir y publicar mensualmente los indicadores que en dicho articulo
se mencionan,

En ese orden de ideas, esta disposicién establece, por ejemplo, que en las oficinas fisicas,
el tiempo de asignacién de un turno a los usuarios debe ser en el 90% de los casos,
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méximo de 3 minutos. Para el caso de la linea telefdnica, e tiempo de
navegacion en el mentl interactivo debe permitir que el 95% de jos usuarios encuentren a
opcion de atencidn en méaximo 30 segundos. De la misma forma, el articulo en comento
establece diferentes indicadores que deben cumplirse por parte de los operadores, en el
porcentaje y tlempo que alli se indica.

Observacién: En relacion con esta disposicién, se considera importante conocer los
criterios que fueron adoptados por fa CRC para determinar los porcentajes y tiempes de los
indicadores previstos en este articulo, los cuales constituyen una obligacidn en cabeza de
los operadores, Adicionalmente, se solicita a la CRC, considerar que no siempre es posible
dar cumplimiento estricto a los tiempos y porcentajes indicados, toda vez que €l resultado
de los mismos depende en gran medida del tipo de solicitud presentada por el cliente y de
la cantidad de requerimientos que se presenten en cada caso.

Esperamos de esta forma contribuir positivamente en la definicién del nuevo Régimen de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones y quedamos al tanto de
las definiciones que frente a este tema sean adoptadas por el regulador.

Cordialmente,

. Elabard; A.Ospina,
% J Revisé: D.Beltran,
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