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COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Asunto: Comentarios al Proyecto de Revisidn del Régimen de Proteccién de los Usuarios (RPU) —
Necesidad de una mejora Regulatoria Estructural frente a la Obsolescencia Normativa.

Respetada doctora Bustamante,

En el marco del proyecto de "Revisién de tematicas especificas del Régimen de Proteccién de los
Usuarios - Fase 1", desde Telefonica Movistar presentamos nuestra postura frente a la propuesta
regulatoria. Si bien reconocemos la intencidn de la Comisiéon de aplicar criterios de mejora
normativa y simplificacidn, consideramos indispensable manifestar nuestra profunda preocupacion
por el alcance limitado y la ausencia de evolucion estructural de la propuesta que refleje la realidad
tecnoldgica y de mercado actual de avanzar hacia una regulacién mas flexible, adaptativa y
orientada a la eliminacién de cargas.

COMENTARIOS GENERALES

A continuacion, exponemos los argumentos que sustentan la necesidad de transitar de un esquema
de revisiones puntuales y esporadicas a una verdadera desregulacion:

1. Estancamiento Normativo.

Al analizar la trazabilidad normativa, desde la expedicion de la Resolucidn CRT 1732 de 2007,
pasando por la Resolucion CRC 3066 de 2011, hasta la compilacién en la Resolucién CRC 5050 de
2016, es evidente que el nucleo dogmatico de la proteccidn al usuario no ha sufrido modificaciones
de fondo en casi dos décadas.

La regulacion actual sigue basandose en un paradigma de intervencidn ex-ante extremadamente

detallado, que maneja y dirige exhaustivamente la relacién operador-usuario desde la etapa
precontractual, pasando por la venta, la ejecucidn, la facturacidn, hasta la terminacién del servicio.
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Se mantienen vigentes obligaciones disefiadas para un mercado de telefonia fija y voz mdvil
predominante, ignorando que hoy nos encontramos en un ecosistema digital de datos y
conectividad. Mantener la estructura rigida de 2007 en el afio 2025 no responde a los principios de
mejora regulatoria, sino que perpetua cargas administrativas anacrdnicas.

Para poner un ejemplo, el extremo detallado de la regulacion del proceso de facturacion a los
usuarios, desde informacidn de cldusulas de permanencia minima, modificacidn tarifaria, contenido
de informacién en la factura, entrega de la factura (5 dias habiles), servicio de Roaming, asi como
informacidn del histograma.

2. Asimetria Regulatoria Injustificable frente a los OTT

El proyecto de simplificacion omite abordar la distorsion mas grande del mercado actual: la
competencia directa con los proveedores de servicios "Over-The-Top" (OTT).

Mientras que a los Operadores de Telecomunicaciones se nos exige el cumplimiento de un RPU con
mas de 1.200 paginas de obligaciones, reportes de indicadores de calidad, tiempos de respuesta
tasados, oficinas fisicas y canales de atencion telefénica 24/7; los OTTs (como WhatsApp, Telegram,
o plataformas de VolP) prestan servicios funcionalmente equivalentes sin ninguna carga regulatoria,
sin contribuir a los fondos del sector y sin un régimen de proteccidn al usuario especifico.

Es necesario entonces, que el marco regulatorio sea tecnolégicamente neutral y competitivamente
equilibrado, evitando asimetrias entre operadores tradicionales y OTT que distorsionan la
competencia.

Como bien lo hemos sefialado anteriormente en comentarios a procesos regulatorios de
simplificacion, respaldados por estudios como el de Analysys Mason, servicios como la mensajeria
SMS estan siendo sustituidos aceleradamente por aplicaciones de mensajeria instantanea. Sin
embargo, la regulacion sobre SMS (cargos, reportes, condiciones) sigue siendo pesada y obsoleta,
mientras que su sustituto directo opera en un vacio regulatorio total. Esta asimetria no solo es
ineficiente, sino que vulnera el principio de neutralidad tecnolégica y competencia leal.

3. Hiper-regulacion vs. Evolucidn Tecnoldgica
La propuesta actual de la CRC se centra en ajustes puntuales (como las reglas de portabilidad o la
gestidn de ofertas conjuntas), pero falla en reconocer que la tecnologia ha empoderado al usuario

de una manera que hace innecesario el paternalismo regulatorio de hace 18 anos.

El usuario digital de hoy tiene acceso inmediato a la informacidn, comparadores de tarifas y canales
digitales de autogestion. No obstante, la regulacidn insiste en regulares excesivamente tramites
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como la facturacién, la presentacién de PQR y la terminacién de contratos, ignorando que la
digitalizacion y la automatizacion deberian permitir una relacién mas fluida y menos normada. La
insistencia en mantener requisitos formales de la era analdgica frena la innovacion en la experiencia
del cliente y la eficiencia operativa.

4. Solicitud: Hacia una Regulacién General y Flexible.

Bajo el esquema de Mejora Normativa, la simplificacion no debe entenderse como la eliminacién de
articulos en desuso, sino como un cambio de filosofia.

Conforme a la politica de mejora regulatoria de la CRC, expresada en diversas sentencias de la Corte
Constitucional (C-150 de 2003, C-186 de 2011) y desarrollada en la Ley 1341 de 2009, la CRC tiene
la facultad y el deber de revisar continuamente su marco normativo para:

e Mantener claridad y accesibilidad de la regulacién

¢ Reflejar evoluciones tecnolégicas y de mercado

e Proteger derechos de usuarios frente a nuevas prdcticas comerciales
e Reducir costos de cumplimiento innecesarios para operadores

e Promover competencia efectiva

En virtud de lo anterior, solicitamos muy respetuosamente a la comisién realizar un analisis integral
del Régimen de Proteccién de usuarios que incluya aspectos tales como:

e Racionalizacién Normativa y Enfoque en Principios: es imperativo evolucionar hacia un
RPU moderno que evite la duplicidad de cargas respecto a las obligaciones ya existentes en
el Estatuto del Consumidor. Solicitamos migrar de un modelo de reglas micro-prescriptivas
y detalladas —que dictan rigidamente el "cdmo" de cada interaccion— hacia una regulacién
basada en principios generales (informacién, transparencia, eleccién). Esto mantendria la
especialidad del régimen de proteccidon al usuario, pero eliminando la redundancia
normativa alli donde los principios generales de consumo ya son suficientes, otorgando al
operador la flexibilidad necesaria para definir los mecanismos mas eficientes de atencion.

e Eliminacion de cargas obsoletas: suprimir regulaciones sobre servicios en declive (como la
regulacién detallada de SMS y Larga Distancia) y eliminar la obligatoriedad de medios de
atencion presenciales en un mundo digital, asi como reduzca la carga operativa y de reporte,
la cual hoy drena recursos técnicos y financieros que deberian destinarse al cierre de
brechas. La evidencia demuestra que existe una correlacion directa entre la eliminacion de
barreras regulatorias y el aumento de la inversidn de capital (CAPEX).

Estudios recientes para la regidn sefiala que un escenario de desregulacion efectiva y
simplificacion normativa tiene el potencial de detonar inversiones adicionales promedio de
5.199 millones de délares y generar un impacto inducido en el PIB de 3.850 millones de
ddlares anuales al liberar a los operadores de costos ineficientes, permitiendo focalizar
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esfuerzos en el despliegue de infraestructura y mejora de la productividad (NERA Economic
Consulting, 2024).

e Enfoque en libertad de mercado: permitir que la competencia dindmica sea la que
discipline la calidad y la atencidn al cliente, interviniendo solo ex-post cuando existan fallas
de mercado comprobadas, en lugar de regular preventivamente cada paso del ciclo de vida
de un usuario.

En conclusién, una verdadera simplificacion regulatoria requiere grandes esfuerzos para desmontar
un andamiaje normativo construido en 2007 que hoy resulta ineficiente y costoso, y que pone en
desventaja a la industria nacional de telecomunicaciones frente a los gigantes globales digitales.

COMENTARIOS ESPECIFICOS

Los ejemplos contenidos en la actual propuesta regulatoria —como la obligacién de canal digital
exclusivo y sin ofertas para cualquier ‘downgrade’ de plan, la eliminacién del ‘precio Unico’ en
paquetes y la creacién de nuevos reportes detallados de ofertas conjuntas y portabilidad— muestran
que, pese al loable esfuerzo de actualizacion, el RPU mantiene un enfoque muy prescriptivo sobre
la relacién operador—usuario. Estas disposiciones, aun bien intencionadas, incrementan la carga
regulatoria especifica del sector en ambitos donde la competencia efectiva y la regulacién general
de proteccion al consumidor podrian ofrecer salvaguardas suficientes, especialmente en un entorno
en el que los servicios OTT prestan funcionalidades sustitutivas sin enfrentar obligaciones
comparables. Ello refuerza la necesidad de una revision integral del RPU que migre hacia un modelo
mas ligero, neutral y basado en principios, alineado con la evolucién tecnoldgica y del mercado.

. Modificacion de planes (disminucion) y terminacion de contrato

La propuesta establece que cualquier cambio de plan que implique una disminucidn en servicios
moviles pospago debe tramitarse obligatoriamente por el canal digital exclusivo del art. 2.1.8.4, el
cual prohibe ofertas de retencion. Esto significa que cuando un usuario solicita reducir su plan por
motivos econdmicos, el operador no puede ofrecerle alternativas de plan con mejor relacién precio-
beneficio.

Consideramos que no debe restringirse la opcién de brindar ofertas, dado que dentro de las
soluciones viables para los clientes es precisamente un cambio de oferta. Ademas, teniendo en
cuenta que uno de los motivos principales desde la visidn del cliente es disminuir el valor de su
factura, lo cual se logra precisamente un cambio de plan segiin necesidad del cliente y seleccionado
por él. Adicionalmente esto constituye una vulneracidn constitucional injustificada a los principios
de libertad de empresa.

Limitacién al comercial versus proteccién del usuario:
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Desde la perspectiva de sobrerregulacién sectorial documentada previamente, esta medida es un
ejemplo paradigmatico de cdmo la propuesta CRC confunde proteccion de derechos con
eliminacion de libertades comerciales legitimas

El usuario que expresa restriccién econémica tiene dos intereses confluyentes:

e Acceso a un servicio de menor costo
e Comparacion de opciones (cambio de plan vs. alternativas con mejor valor)

La normativa propuesta asume que ofrecer una alternativa tarifaria equivale a presionar al usuario
para que no cancele. Sin embargo, la evidencia conductual muestra que:

1. Un usuario que reduce plan por restriccion econdmica necesita exactamente lo que le
ofrece el operador: un plan alternativo con menor costo-beneficio.

2. La prohibicion de "ofertas" no protege derechos fundamentales (integridad, privacidad,
informacidn), sino que limita un proceso comercial legitimo basado en soluciones a medida

3. Lacomparacion de opciones beneficia al usuario mas que la imposicidon de un Unico camino
digital sin informacién de alternativas

Il Canal Digital Exclusivo: Critica de Diseiio Regulatorio

En relacién con la regulacion especifica de una Chat bot como canal digital exclusivo limita el
conocimiento de los PRST respecto de las mejores practicas de atencié al usuario y el conocimiento
propio de estos respecto del uso de estos canales.

Es asi como, es importante tener presente, que un Canal Digital Exclusivo no necesariamente un es
ChatBot. Un canal digital exclusivo puede ser un lugar en la Web, en la App, donde determinemos
gue sea un centralizador del trafico que se pueda generar para ese mismo lugar desde los diferentes
canales digitales. Adicionalmente, esto implica riesgos significativos:

a) Dependencia de Terceros (Meta, WhatsApp, Facebook)
Si el operador implementa el "canal exclusivo" mediante chatbot de Meta/WhatsApp:

e Esta sujeto a indisponibilidad de los servicios de Meta
e Incumple regulacién si Meta cae (fraude técnico involuntario)
e No controla SLA ni tiempos de respuesta

e Periodo de implementacion de al menos 8 meses desde la resolucion definitiva + costos de
licencia.
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b) Validacién de Identidad.

La propuesta establece que con el solo uso de un OTP se genera una verificacion de identidad, sin
embargo, es necesario sefialar que esto no garantiza una verdadera verificacion de identidad, pues
este mecanismo se puede prestar para fraudes y/o procesos generados por terceros ajenos al
usuario, situaciones que ya se han presentado, incluido en procesos de portabilidad numérica.

En virtud de lo anterior, cualquier mecanismo de verificacidn de identidad para estos efectos debe
realizarse a través de mecanismos idéneos tales como mecanismos de biometria.

De igual manera la propuesta establece, la generacién de un certificado respecto de solicitudes
exitosas con un soporte al correo del usuario que incluya: nombre completo, documento de
identificacion, fecha de la solicitud, CUN asignado, servicios terminados y la fecha efectiva de
terminacion. Esto es una muestra de la excesiva regulacion de aspectos muy especificos de la
relacidon operador usuario, que implica cargas y desarrollos costosos para los operadores sin que se
prevea un beneficio tangible para el usuario.

Esta friccién regulatoria es especialmente grave porque:

1. No agrega beneficios reales para los usuarios (ya existe constancia en los sistemas del
operador)

2. Esun requisito redundante con la Ley 1480 de Proteccidn de Consumidor
3. Incrementa carga de desarrollos tecnoldgicos y sus respectivos costos.

En todo caso, es importante sefialar que en caso de que esta medida se mantenga requiere
desarrollos tecnolégicos de al menos 8 meses para su implementacion.

En suma, los comentarios especificos formulados a la propuesta de modificacion del RPU muestran
un patrén consistente: aunque algunas medidas avanzan en transparencia y digitalizacién, el
enfoque sigue siendo marcadamente prescriptivo y de microgestién sobre la relaciéon operador—
usuario, especialmente en materias como el canal digital exclusivo para terminacién y downgrade,
el desglose tarifario exhaustivo en ofertas y facturas, y las nuevas obligaciones técnicas en
portabilidad y reportes de informacion.

Estas disposiciones incrementan de manera significativa la carga operativa y de cumplimiento para
los operadores, sin que siempre exista evidencia clara de fallas de mercado que no puedan ser
atendidas mediante instrumentos mas simples basados en principios generales de informacién
veraz, libre eleccion y proteccién al consumidor. En ese contexto, los comentarios buscan que la CRC
ajuste el diseio de las medidas para preservar los objetivos legitimos de proteccién de usuarios y
competencia, pero reduciendo la sobrerregulacion sectorial y acercando el RPU a un marco mas
ligero, tecnolégicamente neutro y coherente con la convergencia digital y la competencia de
servicios.
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Esperamos que estos comentarios sean tenidos en cuenta por la Comisién a efectos de lograr un
marco regulatorio acorde con la realidad tecnoldgica y de mercado que afronta actualmente el
sector.

Atentamente,

(Original firmado)

MARIA FERNANDA BERNAL CASTILLO
Directora de Asuntos Publicos y Regulatorios
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