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Evaluacion de costos para la reconexion de servicios de
telecomunicaciones

Formulacion del problema y alternativas de solucion

INTRODUCCION

La reconexion de un servicio de telecomunicaciones es el proceso mediante el cual un proveedor de
redes y servicios de telecomunicaciones (PRST) restablece el acceso a servicios como telefonia, internet
o television por suscripcion que previamente habian sido suspendidos, generalmente por el no pago
oportuno de la factura por parte del usuario. Esta situacion ocurre cuando el usuario incumple con su
obligacion de pagar el servicio oportunamente, lo que faculta al operador a suspender el servicio hasta
que se realice el pago correspondiente.

La reconexion sucede después de que el usuario ha saldado la deuda pendiente y, en la mayoria de los
casos, se cobra un cargo adicional por este concepto.

En Colombia, la suspension del servicio no es una facultad auténoma del operador, sino que es
consecuencia directa del incumplimiento en el pago por parte del usuario y debe ejecutarse bajo
condiciones especificas de tiempo y forma previstas en la regulacion, en particular en el Régimen de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Comunicaciones (RPU). La suspension debe estar
precedida de un aviso al usuario, y segun lo dispuesto por dicho régimen, una vez suspendidos, el
operador no puede seguir facturando por la prestacion del servicio, salvo los valores asociados a
cldusulas de permanencia minima en servicios fijos.

En cuanto al cobro por reconexion, la regulacion vigente en Colombia establece que este valor debe
corresponder estrictamente a los costos asociados a la operacion de reconexion. Si los servicios se
prestan empaquetados, solo se permite un cobro de reconexién por cada medio de transmision utilizado,
y este cobro solo procede si efectivamente se realizd la suspension del servicio. Ademas, la regulacion
busca evitar cobros mdltiples en servicios empaquetados y exige que cualquier cobro por reconexion
esté plenamente justificado en costos operativos directamente relacionados con la actividad de
reconexion, prohibiendo cargos adicionales que no tengan esta justificacién o que no estén directamente
vinculados a la reconexion misma. Esta regulacion data del afo 2017, cuando fue expedida la Resolucion
CRC 5111 de ese mismo afio?, en el marco de una revision realizada por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones (CRC) al RPU.

Como parte de las actividades de monitoreo, la CRC llevd a cabo en julio de 2024, un requerimiento de
informacion a los operadores mdviles y fijos en el que se solicitd informacion sobre las caracteristicas,

! «Por la cual se establece el régimen de proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, se modifica
el capitulo 1 del titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones»
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costos involucrados y el cobro a los usuarios finales por la reconexion de servicios por falta de pago
oportunoz.

A partir del andlisis de la informacion recibida, la Comision constatd, preliminarmente, que existe una
amplia variedad de tarifas, actividades y costos que los operadores atribuyen a la operacion de
suspension y reconexion de servicios.

La revision de este requerimiento evidencié también la necesidad de adelantar un analisis mas detallado
sobre la realidad operativa y econdmica de las reconexiones, toda vez que, a la luz de los datos
reportados, se trata de una situacién de alta incidencia, con un nimero significativo de usuarios que
requieren este tramite y que genera importantes ingresos a los operadores.

Los andlisis revelaron, ademas, que existe una importante diversidad en la imputaciéon de costos y
actividades asociadas a la reconexién. Los operadores reportan una variedad de conceptos vy
componentes para justificar las tarifas, incluyendo gastos que no siempre guardan relacion directa con
el restablecimiento técnico del servicio. Esta situacion genera dudas sobre la transparencia y la
pertinencia de las actividades que sustentan los cobros aplicados a los usuarios, quienes carecen de
herramientas para verificar si tales cobros se encuentran respaldados efectivamente por actividades
indispensables para la reconexion o si responden a atribuciones de gastos generales de la operacion de
los PRST.

Reconociendo esta situacion, la CRC incluyd en la Agenda Regulatoria 2025-2026 el proyecto Evaluacion
de costos para la reconexion de servicios de telecomunicaciones con el fin de ponderar la pertinencia
de establecer medidas que eliminen costos injustificados para los usuarios, en caso de que estos sean
identificados, o que brinden mayor transparencia en la estructura de costos relacionados con la
reconexion de servicios por falta de pago.

Paralelamente, el Congreso de la Republica aprobd la Ley 2485 del 16 julio de 2025 (Ley de Reconexion
de Servicios de Telecomunicaciones), «por medio de la cual se establecen medidas de proteccion al
usuario en los procesos de reconexion de servicios de telecomunicaciones»3, que modifica el marco
normativo aplicable y establece medidas adicionales de proteccion al usuario en los procesos de
reconexion de servicios de telecomunicaciones. Esta ley tiene por objeto garantizar condiciones de
acceso equitativas para los usuarios, proteger sus derechos y promover practicas proporcionales,
transparentes y no discriminatorias por parte de los proveedores*. En desarrollo de sus disposiciones,
se faculta expresamente a la CRC para determinar los eventos en los que procederia el cobro por
reconexion, establecer un valor maximo para dicho cobro, y verificar que este corresponda Unicamente
a los costos eficientes directamente asociados a la operacion técnica y operativa de restablecimiento

2 Requerimiento 030-2024.

3 Congreso de la Republica. Ley 2485 de 2025. Por medio de la cual se establecen medidas de proteccion al usuario en los
procesos de reconexion de servicios de telecomunicaciones. Bogota, D.C.: Diario Oficial No. 53.183, Miércoles, 16 de julio de
2025.

4 Articulo 1°. Ibid.
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del servicios. Esta norma también define que la Comision debera implementar esta disposicion en un
plazo maximo de doce (12) meses contados a partir de su entrada en vigor.¢

El presente documento recoge y organiza los analisis desarrollados por la CRC frente a la anterior
cuestion, para lo cual plantea, bajo un enfoque de mejora normativa, el problema identificado, incluido
un diagndstico integral del mismo, y un conjunto de alternativas regulatorias que buscan atender las
causas detectadas con incidencia directa en dicho problema.

El documento se estructura en las secciones principales que a continuacion se describen y que permiten
abordar de manera ordenada la problematica relacionada con los cobros por reconexion de servicios de
telecomunicaciones. En primer lugar, en la Seccion 1 se identifican los antecedentes regulatorios y
técnicos relevantes, asi como lo ordenado en la Ley de Reconexion de Servicios de Telecomunicaciones
recién aprobada por el Congreso de la Republica para comprender el marco normativo actual, asi como
los aspectos econdmicos y de funcionamiento del mercado que inciden en el problema. Esta seccion
también presenta una revision de experiencias internacionales, seguida de un analisis detallado del
problema identificado, sus causas —entre ellas, fallas de mercado y vacios normativos—, y sus
principales consecuencias, incluyendo afectaciones econdmicas y pérdida de bienestar de los usuarios.
La seccion cierra con una sintesis de los hallazgos que respaldarian un intervencion regulatoria sobre la
materia. En la Seccion 2 se plantean los objetivos del proyecto. La Seccién 3 del documento presenta
la alternativa de intervencién regulatoria, y se plantea la posibilidad de establecer cargas u obligaciones
diferenciales. La Seccidén 4 se hace la descripcién de los grupos de valor que posiblemente se veran
aceptadas. Para completar, en la Seccion 5, se presenta una serie de preguntas a manera de consulta
sectorial que tiene por objeto servir de base para la discusién que debe surtirse de manera previa a la
formulacion de una propuesta regulatoria con miras a la adopcién de una decision.

5 Articulo 2°. Ibid.

6 Ibid.
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1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
1.1. Antecedentes de la tematica objeto de analisis

El enfoque regulatorio actualmente vigente sobre el cobro por reconexion fue definido por la CRC en el
marco de la expedicidon de la Resolucion CRC 5111 de 2017. Esta decisidon se sustenté en un analisis
detallado de las condiciones del mercado, las quejas de los usuarios y la informacion técnica y econdmica
recopilada de los operadores, a través de ejercicios de recoleccion de datos y analisis de costo-beneficio.

En particular, la Comision identifico tres problematicas principales: (i) el desconocimiento generalizado
de los usuarios sobre el valor a pagar por la reconexion; (ii) el cobro de valores elevados, que superaban
con creces los costos reales reportados por los operadores; y (iii) la practica de multiplicar el cobro de
reconexion en servicios empaquetados, sin justificacion técnica. Frente a este diagndstico, la CRC evalud
tres alternativas regulatorias: eliminar el cobro por reconexion, mantener la regulacion anterior sin
ajustes, o establecer una regla de conducta que condicionara el cobro a la estricta correspondencia con
los costos de la operacion de reconexion.

Esta ultima fue seleccionada como la opcidon Optima, por representar un equilibrio entre el
reconocimiento de los costos operativos legitimos de los PRST y la proteccion del usuario frente a cobros
desproporcionados. De acuerdo con los resultados del analisis realizado en ese momento, esta
alternativa evitaba transferencias de rentas injustificadas al operador y contribuia a mejorar la eficiencia
del mercado sin distorsionar los incentivos de cumplimiento. En ese contexto, se adoptd el criterio segin
el cual el valor cobrado al usuario debe limitarse a los costos directamente asociados a la reconexién
efectiva del servicio, excluyendo cualquier otro tipo de costo indirecto, administrativo o comercial’.

1.2. Marco legal de la tematica objeto de analisis
e Marco regulatorio vigente

Producto de la revisién del RPU que llevo a cabo la CRC en el aio 2017, quedaron definidas en el articulo
2.1.12.1. de dicho régimen un conjunto de condiciones asociadas a la suspension y al cobro por
reconexion de servicios, las cuales se consignaron junto con las demas disposiciones que desarrollan el
deber de pago oportuno en cabeza de los usuarios. Estas condiciones regulatorias desarrollan el deber
de los usuarios de cumplir con las condiciones libremente pactadas, hacer un uso adecuado de los
servicios recibidos y pagar las tarifas acordadas, previsto de manera general en el paragrafo del articulo
53 de la Ley 1341 de 20098,

El hecho de que el RPU concentre en un solo articulo disposiciones sobre: (i) la obligacién de pago
oportuno, (ii) las consecuencias del no pago (suspension), (iii) el proceso de reconexion, (iv) la
facturacion en casos de suspension y (v) el cobro de la reconexion, comporta una vinculacion directa

7 Ver: https://www.crcom.gov.co/es/proyectos-regulatorios/11000-2-7

8 «Articulo 53 (...) PARAGRAFO. Los usuarios deberan cumplir con las condiciones libremente pactadas que no estén en contra de
la ley o que signifiquen renunciar a alguno de los anteriores derechos en los respectivos contratos, hacer adecuado uso de los
servicios recibidos y pagar las tarifas acordadas.» (SFT)
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entre el incumplimiento de la obligacion de pago y las consecuencias contractuales y econémicas
asociadas.

Esta estructuracion permite también entender que la suspension del servicio no es una facultad
auténoma del operador como se explicé en la parte introductoria, sino una medida que es consecuencia
al incumplimiento del usuario respecto del pago oportuno, y cuya ejecucion se debe cumplir bajo
condiciones especificas de tiempo y forma que garantizan el equilibrio contractual y la proteccion del
usuario.

De acuerdo con ello, la suspension del servicio es una medida condicionada al incumplimiento del pago
y precedida de un aviso. Esto tiene varias consecuencias:

- La suspension no puede aplicarse de manera automatica o arbitraria, sino como resultado de una
situacion especifica en la que incurre el usuario (el no pago antes de la fecha limite o maxima).

- La regulaciéon impone al operador que la suspension esté precedida de un aviso al usuario, sin
establecer, ni un contenido especifico del mensaje a ser comunicado a este Ultimo, ni el canal o
medio a través del cual se comunicara este mensaje.

- En cuanto a las consecuencias en términos de facturacién durante la suspension, la inclusién de la
regla sobre suspension de la facturacion dentro del mismo articulo implica que el operador no puede
continuar generando cobros por prestacion del servicio mientras este se encuentra suspendido y
solo permite que el operador siga cobrando, de manera independiente, los valores estrictamente
asociados a las clausulas de permanencia minima, para el caso de los servicios fijos respecto de los
cuales dichas clausulas aplican.

Ahora, en lo que atafie al cobro por reconexion y la definicion del monto asociado a dicha actividad,
que es el foco de atencion del presente proyecto, en la revision del RPU de 2017 se establecio lo
siguiente:

«El valor por reconexion del servicio correspondera estrictamente a los costos asociados a la
operacion de reconexién. Cuando los servicios se presten empaquetados el operador realizard maximo
un cobro de reconexion por cada medio de transmisién empleado en la prestacion de los servicios
contratados. El valor por reconexion solo podra ser cobrado cuando efectivamente el servicio haya sido
suspendido.» (NFT)

La regulacion sobre el cobro por reconexiéon condiciona su procedencia a que efectivamente haya
existido una suspension del servicio, y, por tanto, limita la posibilidad de cobros indebidos en aquellos
casos en que el servicio nunca se suspendié materialmente; esto es, cuando, a pesar de que el usuario
incumplio la fecha de pago, y aunque el operador estuviera autorizado regulatoriamente para suspender
el servicio, dicha suspension no se llevd a cabo. En términos simples, si el operador no ejecutd las
actividades propias de la suspension, no resulta procedente el cobro.

Del mismo modo, la regulacion del cobro de reconexion por cada medio de transmision empleado en
servicios empaquetados establece una regla de proporcionalidad y razonabilidad en la facturacion de
dicho cobro, que busca reflejar el nivel de convergencia de la red a través de la cual se presta el servicio
al usuario y, en esa medida, restringe la posibilidad de realizar multiples cobros por cada servicio cuando
estos se prestan mediante una misma red de acceso.
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Ahora bien, el RPU especificamente establece que «[e]l valor por reconexion del servicio correspondera
estrictamente a los costos asociados a la operacidn de reconexién». De acuerdo con ello, la CRC adoptd
una regla de conducta de obligatorio cumplimiento, que deben seguir los operadores al momento de
determinar el cobro por esta facilidad. Segun esta regla, solamente es posible trasladar, via cobro por
reconexion, aquellos costos operativos que estén estrictamente asociados a la reconexion.

Como se desprende de la norma, este enfoque no se basa en la estimacion de un precio Unico o valor
tope regulado, sino que permite la determinacién del monto correspondiente por parte de cada
operador, pero con sujecion al criterio de asignacion de costos especificos relacionados con las
actividades propias de la operacion de reconexion, previsto en la regulacién. En ese sentido, al tenor de
la disposicion transcrita, no se consideran admisibles cargos adicionales que no tengan una justificacion
de costos, o que correspondan a costos no operativos, o bien que no exhiban una relacién directa con
la reconexion misma.

A continuacion, se presenta un resumen de las condiciones regulatorias que actualmente rodean la
suspension y la reconexién de servicios asociada a la falta de pago oportuno de parte del usuario:

ASPECTO DESCRIPCION
Principio o regla general Se permite la suspension por falta de pago, con aviso previo al usuario.
El operador debe notificar previamente al usuario antes de proceder con la

Aviso previo de suspension del servicio. Existe libertad en cuanto al canal mediante el cual se
suspension comunica el aviso de suspension y en cuanto al contenido mismo del aviso previo
al usuario.
Cobro durante la No se puede cobrar por el servicio suspendido, excepto valores relacionados con
suspension cldusulas de permanencia minima en servicios fijos.

Cobro de reconexion solo
si hubo suspension
efectiva

El valor por reconexién solo podra ser cobrado cuando efectivamente el servicio
haya sido suspendido.

El cobro de reconexion solo puede incluir costos estrictamente asociados a la
operacién de reconexion.

La regulacién admite el traslado al usuario de los costos de la operaciéon de
reconexion.

No se establece un limite especifico, en términos de la definicion de un valor del
Existen topes definidos cobro de reconexién, solo que debe reflejar costos operativos en los que realmente
incurre el operador al momento de realizar la reconexion del servicio.

Plazo de reanudacion del El operador debe reactivar el servicio dentro de los 3 dias habiles siguientes al pago
servicio de los saldos pendientes.

Cobro de reconexion de Solo se puede realizar un cobro de reconexion por cada medio de transmision
servicios empaquetados empleado en los servicios empaquetados.
Compensacion por Si el servicio se suspende pese al pago oportuno, el usuario tiene derecho a
suspension indebida  compensacion.

Cobro en eventos de
fuerza mayor o caso

Regulacion de cobros

Costos admitidos

No se puede cobrar por el tiempo en que el servicio estuvo interrumpido por fuerza
mayor o caso fortuito.

fortuito
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¢ Ley 2485 de 2025 (Ley de Reconexion de Servicios de Telecomunicaciones)

Como se indicd en la Introduccion, el pasado 16 de julio fue promulgada la Ley 2485 de 2025 por medio
de la cual se establecen medidas de proteccion al usuario en los procesos de reconexion de servicios de
telecomunicaciones. Segun lo sefialado en su articulo 1°, el objeto de esta norma se centra en
«establecer el marco normativo aplicable a la reconexidn de los servicios de telecomunicaciones que
hayan sido suspendidos por falta de pago, con el fin de garantizar condiciones de acceso equitativas
para los usuarios, proteger sus derechos y promover practicas transparentes, proporcionales y no
discriminatorias por parte de los proveedores de servicios de redes y servicios de telecomunicaciones»®.

Adicionalmente, la ley propende por el establecimiento de un valor maximo en el cobro de reconexion
en los casos que determine la CRC como regulador sectorial.

En concreto esta ley introdujo una modificacion al articulo 23 de la Ley 1341 de 2009, mediante la
adicion de un paragrafo que, por un lado, excluye del régimen de libertad de tarifas el valor de
reconexion de servicios suspendidos por falta de pago oportuno del usuario y, por el otro, defiere a la
CRC la posibilidad de determinar los eventos en los cuales los operadores pueden realizar un cobro por
reconexion. El paragrafo afiadido al articulo 23 indica lo siguiente:

«PARAGRAFO. Se exceptia de lo dispuesto en la presente disposicion el valor de reconexion de servicios
suspendidos por falta de pago oportuno de parte del usuario, garantizando asi el acceso equitativo a los
servicios de telecomunicaciones.

La Comision de Regulacién de Comunicaciones (CRC), podra determinar si existen eventos en los que los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones (PRST) puedan aplicar un cobro por reconexion,
para lo cual deberd definir el valor méximo de dicho cobro dentro del término de doce (12) meses a partir
de la vigencia de la presente ley, y revisarlo periddicamente.

En dado caso, este valor correspondera a los costos eficientes directamente asociados a las actividades
técnicas y operativas necesarias para efectuar la reconexion. El valor por reconexion incluye los costos en
que incurran los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones por la suspension de los
Servicios.»

De esta consagracion se destacan los siguientes aspectos:

- Como se indico anteriormente, la nueva ley establece que la CRC podra identificar aquellos casos
en los que sea procedente el cobro directo al usuario por la reconexion. En tales eventos, se admite
que el regulador defina un valor maximo que los operadores podran cobrar. Esto abre la posibilidad
de establecer un esquema tarifario sujeto a costos eficientes y respaldado por aquellas actividades
que tengan relacion directa con el restablecimiento de los servicios suspendidos.

9 «La falta de un tope maximo regulado y la dificultad de que se debe comprender como acciones directas de la reconexion puede
llevar a practicas inequitativas, especialmente si se considera la automatizacion en procesos como la reconexion de servicios, que
reducen significativamente los costos operativos. La ausencia de regulacidn clara puede permitir discrecionalidad en los cobros,
impactando desproporcionadamente a los usuarios mas vulnerables y comprometiendo el principio de acceso universal a los
servicios de telecomunicaciones. (...)» Proyecto de Ley No. 406 de 2024 Camara — 219 de 2024 Senado «Por medio de la cual se
establecen medidas de proteccion al usuario en los procesos de reconexion de servicios de telecomunicaciones» Autor: Julio
Alberto Elias Vidal, Senador de la Republica.
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- En efecto, la norma en comento deja explicito que el valor por reconexiéon que defina la CRC debera
limitarse a los costos directamente asociados a las actividades técnicas y operativas requeridas para
llevar a cabo la reconexién. De esta forma, el ley no solo acoge en este punto el mismo criterio de
costos que hoy esta vigente en la regulacion, segun el cual solo resultan admisibles aquellos costos
directamente relacionados con la operacion de reconexion, sino que ademas reitera como parametro
de evaluacién que tales costos respondan al atributo de eficiencia.

- La norma también incluye, dentro de los criterios para tener en cuenta en la definicion del valor
maximo por concepto de reconexion, el reconocimiento de los costos asociados a las actividades
que conlleva la suspensién del servicio.

- Adicionalmente, dentro de la misma disposicion se sefiala que «dentro del término de doce (12)
meses a partir de la vigencia» de la mencionada ley, la CRC debera definir por primera vez el valor
maximo que pueden aplicar los PRST por cobros por reconexion a los usuarios, al tiempo que se
establece el deber de revisar dicho valor periddicamente.

- Laley citada, en su articulo 4°, dejé establecido un régimen de transicion segun el cual, durante el
periodo estipulado para que la CRC defina el valor maximo para los cobros por reconexion a los
usuarios, los PRST continuaran rigiéndose por lo dispuesto en el articulo 23 de la Ley 1341 de 2009,
bajo los mismos términos aplicables antes de la entrada en vigor de la nueva ley. Esto significa que
hasta tanto la CRC no establezca el valor maximo por reconexion, los PRST se encuentra sometido
al statu quo legal vigente al momento de la promulgacion de la Ley 2485 sobre reconexion de
servicios, es decir, a lo dispuesto en la regulacion.

1.3. Caracterizacion del cobro por reconexion en servicios fijos y moviles

La CRC, mediante el Requerimiento 2024-030, solicitd a los operadores de telecomunicaciones
informacion detallada sobre las reconexiones de servicios en tres anexos con aspectos especificos.

En el Anexo I, la CRC pidio la actualizacién de los costos asociados a la reconexidon de servicios. Los
operadores debian informar cada una de las actividades o recursos directamente relacionados con la
operacion de reconexion, describir en detalle en qué consiste cada actividad, por qué es necesaria, la
tecnologia de acceso utilizada y los recursos involucrados. Ademas, indicar el servicio o paquete de
servicios al que aplica cada actividad y el costo unitario actual por evento. De existir costos diferenciales
segun el municipio, estos debian ser registrados de manera especifica.

El Anexo II se centrd en las tarifas de reconexion y la cantidad de reconexiones en servicios moviles.
Se requirid de los operadores las tarifas por reconexion aplicadas en 2022, 2023 y 2024 para cada
servicio o paquete de servicios, diferenciando los valores sin y con impuestos. Si existian tarifas
diferenciadas por municipio, se debian presentar por cada municipio o grupo de municipios. Asimismo,
los operadores debian informar la cantidad de reconexiones realizadas en servicios méviles entre enero
de 2023 y junio de 2024, junto con los valores facturados por concepto de reconexion discriminados
por afio y trimestre.

El Anexo III abordaba la cantidad de reconexiones en servicios fijos y los aspectos contables asociados.
Los operadores debian reportar, para el periodo comprendido entre enero de 2023 y junio de 2024, la
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cantidad de reconexiones realizadas en lineas o accesos fijos, detallando el municipio, el servicio o
paquete de servicios, la tecnologia de acceso utilizada para cada servicio (telefonia, internet, television),
la cantidad de lineas reconectadas y los valores facturados por reconexién, tanto sin como con
impuestos. Ademas, debieron informar los valores contables relacionados con los ingresos y costos
asociados a la operacion de reconexion.

Los principales hallazgos respecto de los datos histdricos reportados se describen a continuacion.
o Servicios moviles

A partir de la informacion recibida en cumplimiento del Requerimiento de informacién 2024-030, la CRC
pudo constatar la magnitud de las solicitudes de reconexién de servicios en Colombia.

Respecto de las operaciones asociadas a telefonia movil se encontré que, en 2023, se registraron
18.744.213 reconexiones de servicios moviles, y entre ese afo y la primera mitad de 2024 la cifra
ascendio a 29,2 millones, lo que equivale a un promedio de 4.876.000 reconexiones por trimestre. Este
fendmeno evidencia una importante dinamica de suspension y restablecimiento de servicios moviles en
el pais, ilustrada a continuacion.

Ilustracion 1. Reconexiones totales de servicios moviles por trimestre
6,000,000

5,000,000
4,000,000
3,000,000
2,000,000
1,000,000

2023-1  2023-2  2023-3  2023-4 2024-1  2024-2

Fuente: Requerimiento CRC 2024-030 «Reconexion de servicios de telecomunicaciones»

Al analizar el comportamiento por operador, se observa que Movistar lidera el nimero de reconexiones,
seguido por Claro, Tigo y Wom. Sin embargo, la distribucion de las reconexiones no refleja
necesariamente la participacion de mercado de cada operador. Por ejemplo, Movistar posee el 25% de
la cuota de mercado, pero concentra el 42% de las reconexiones moviles. En contraste, Claro, que
cuenta con el 45% de los abonados, representa el 29% de las reconexiones. Tigo, con el 17% de los
abonados, acumula el 20% de las reconexiones.

En cuanto a los costos, actualmente los usuarios pagan en promedio $6.800 por la reconexion del
servicio movil. Movistar es el operador que cobra la tarifa mas alta ($10.990), en contraste con Tigo
que no realiza ninguin cobro por este concepto. Entre 2022 y 2024, Claro y ETB mantuvieron sus tarifas
constantes, mientras que Movistar incremento su tarifa en un 57%. Por su parte, Wom, que no cobraba
por la reconexion en 2022, en 2024 paso a cobrar $6.000 pesos. Los mencionados cobros se resumen,
a continuacion.
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Cuadro 1. Tarifa de reconexié_n de servicios m_6vi|es por operador
PRSTM 2022 2023 2024

@  MoOwISTAR | 6900 = 8900 | 10.990

S CLARO | 6190 6190 | 6190
@ WOM _ 0 - 2.000 | 6.000
@ ETB | 3.900 - 3.900 | 3.900
ico) neo o o | o

Fuente: Requerimiento CRC 2024-030 «Reconexion de servicios de telecomunicaciones»

El impacto econdmico de las reconexiones es considerable. En 2023, estas generaron ingresos por $82
mil millones de pesos para la industria, y tan solo en el primer semestre de 2024 la cifra alcanzd $53,6
mil millones. Movistar es el operador que mas ingresos obtiene por este concepto, seguido por Claro,
Wom y ETB. Es importante destacar que Tigo no obtiene ingresos por este rubro, pues, como se
menciono, no cobra por la reconexion.

De lo anterior se desprende que, el alto nimero de reconexiones mdviles en Colombia refleja una
problematica persistente que afecta a millones de usuarios y genera ingresos significativos para los
operadores. Existen diferencias notables entre los operadores en cuanto a la frecuencia de reconexiones
y las tarifas aplicadas, lo que repercute en la experiencia del usuario y en la estructura de ingresos de
la industria.

e Servicios fijos

Por otra parte, respecto de los servicios fijos (telefonia, internet residencial y television por suscripcion),
durante 2023 y el primer semestre de 2024, se registraron en promedio 1,5 millones de reconexiones
de usuarios fijos por trimestre, lo que equivale a 5,9 millones de reconexiones en 2023 y 3,3 millones
en los primeros seis meses de 2024. El 98% de estas reconexiones se concentraron en cinco operadores
principales: Claro, Movistar, UNE, ETB y Edatel.
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Ilustracion 2. Reconexiones totales de servicios fijos por trimestre
1,750,000
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Fuente: Requerimiento CRC 2024-030 «Reconexion de servicios de telecomunicaciones»

Al igual que se expuso para los servicios moviles, la distribucidon de las reconexiones de servicios fijos
no necesariamente corresponde con la cuota de mercado de cada operador. Movistar, por ejemplo,
tiene solo el 16% del mercado de internet fijo, pero representa el 41% de las reconexiones de servicios
fijos. Claro, con el 37% de los accesos de internet fijo del pais, concentra el 32% de las reconexiones,
mientras que UNE, con el 18% de los accesos, representa el 17% de las reconexiones.

Geograficamente, cerca del 40% de las reconexiones se concentran en Bogota y Antioquia, lo que indica
que la problematica es particularmente marcada en estas regiones. En cuanto al tipo de paquete de
servicio, el 62% de los accesos corresponden Unicamente a Internet, el 22% a paquetes duo play
(Internet y telefonia fija) y el 11% a planes triple play (internet, television y telefonia fija).

Ilustracion 3. Porcentaje de reconexiones de servicios fijos por departamento

Mas de 156%
Entre 11y 14%
Entre 4y 10%
Entre 2y 3%
Hasta el 2%

Fuente: Requerimiento CRC 2024-030 «Reconexion de servicios de telecomunicaciones»
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Respecto a las tarifas, el 30% de los operadores consultados por la CRC afirma no cobrar por el concepto
de reconexion. La mitad de las tarifas reportadas es inferior a $17.760, y el 86% de las tarifas no supera
los $30.760. Solo tres operadores reportan tarifas superiores a este valor. Algunos operadores pequenos
discriminan las tarifas por municipio, aunque esta practica no es generalizada y fue identificada solo en
cinco operadores de menor tamano.

La Comision pudo constatar, adicionalmente, cobros mayores cuando la reconexion incluye mas de un
servicio fijo. En el caso de internet vendido independiente de otros servicios fijos, los usuarios pagan
en promedio $33.750 por reconexion, siendo Claro el operador con la tarifa mas alta y ETB con la mas
baja. Entre 2022 y 2024, Claro y ETB mantuvieron sus tarifas estables, mientras que Movistar
incrementd su tarifa en un 19% y UNE en un 14%. Para los paquetes duo play, la tarifa promedio de
reconexion es de $35.750. Claro, Movistar y UNE tienen las mismas tarifas para duoplay que las del
servicio que incluye solo internet. A diferencia de estos operadores, ETB cuenta con una tarifa 44% mas
alta para la reconexion en paquetes duoplay respecto del internet ofrecido independiente. En los
paquetes triple play, la tarifa promedio es de $39.750. Claro cobra la misma tarifa que en duoplay o
internet individual. Movistar, UNE y ETB cobran tarifas mas altas para la reconexién de servicios triple
play que las ofrecidas para usuarios con paquetes duplay o que solamente tienen el servicio de internet

fijo.
Cuadro 2. Comparacion de tarifas de reconexion de internet y de triple play
@ waf
PRSTM 2022 2023 2024 PRSTM 2022 2023 2024
CLARO | 45.300 - 45.000 - 45000 | @ CLARO | 45300 - 45.000 . 45000

UNE EPM 35.000 40.000 | 40.000 @ MOVISTAR 39.180 41.400 | 45.000
MOVISTAR 27.090 28700 | 32.300 @ UNE EPM 35.000 40.000 | 40.000

© 000

ETB 18.000 = 18.000 | 18.000 @ ETB 29.000 @ 29.000 | 29.000

Fuentei Requerimiénto CRC 2024-030 «Reconexion de servicios de telecomunicaciones»

En términos de ingresos, las reconexiones de servicios fijos representaron para la industria $175.650
millones de pesos en 2023 y $99.100 millones en el primer semestre de 2024. Claro es el operador que
mas ingresos obtiene por este concepto, seguido por Movistar, UNE y ETB, mientras que el resto de los
operadores fijos representa menos del 2% de los ingresos por reconexion.

En conclusion, la reconexion de servicios fijos en Colombia es un fendmeno masivo que afecta
principalmente a usuarios de los operadores mas grandes y se concentra en las principales ciudades.
Las tarifas varian considerablemente entre operadores y tipos de paquetes, y aunque una parte de los
operadores no cobra por este concepto, la reconexion sigue siendo una fuente significativa de ingresos
para la industria.

e  FEstructura tarifaria

Como parte del Requerimiento 2024-030, la CRC expresamente solicitd a los operadores identificar las
actividades directamente relacionadas con la operacidn de reconexion y sus respectivos costos unitarios.
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Los operadores reportaron diferentes componentes que explican la estructura de estas tarifas y que
reflejan una diversidad de procesos internos.

Movistar sefialdé que, para el servicio movil, los principales costos asociados a la reconexion
corresponden a la gestion de cartera, la garantia de disponibilidad de red para el usuario, asi como
impuestos y contribuciones. En el caso de los servicios fijos, este mismo operador destacé la garantia
de disponibilidad de red, los costos de programacion y la gestion de cartera como los rubros mas
relevantes. Asi, identifico actividades como la gestion de clientes, el equipo fullstack (incluyendo gestion
y licencias), la disponibilidad de contenidos de television y la disponibilidad de la fibra como
componentes de la tarifa.

Por su parte, Tigo-UNE explicd que sus tarifas de reconexion estan relacionadas principalmente con el
traslado de instaladores y materiales basicos. Especificamente, Tigo-UNE detallé que los costos incluyen
mano de obra y materiales, atencién a clientes y la asistencia remota a los técnicos encargados de la
reconexion de sus servicios fijos.

Claro, en cuanto a las reconexiones moviles, indicd que los costos se explican principalmente por
actividades de cobranza, operacion de call center, gastos generales (overhead) y contribuciones. Para
los servicios fijos, Claro identifico como principales actividades los gastos de capital (capex), overhead
y cobranzas, asi como costo de programacioén y contribuciones.

ETB, por su parte, atribuyd la tarifa de reconexion a los costos operativos relacionados con tecnologia
e infraestructura, atencion a clientes, facturacion y gestion de cartera.

En conclusion, se observa una gran diversidad de criterios y componentes que cada operador considera
relevantes para la determinacién de los costos a trasladar al usuario mediante los cobros por reconexion.
Las actividades varian desde la gestion de cartera, atencion al cliente e incluso costos de programacion,
hasta aspectos técnicos como la disponibilidad de red, materiales, mano de obra y soporte técnico.

e Hallazgos preliminares

A continuacion, se presenta una sintesis de los hallazgos mas relevantes a partir de la informacion
analizada.

Se evidencio que algunos operadores aplican mayores tarifas en paquetes de mdltiples servicios asi ellos
compartan una misma tecnologia de acceso.

Por otra parte, es de indicar que los usuarios carecen de herramientas para identificar si las tarifas por
reconexion obedecen a actividades directamente relacionadas con la reconexion o son atribuciones
improcedentes de gastos generales. La opacidad en la imputacién de costos y actividades se agrava
porque los usuarios desconocen como se calculan estos cargos.

Se identificd que los operadores imputan procesos y costos asociados a la reconexion que no guardan
relacién directa con el restablecimiento técnico del servicio. Por ejemplo, la inclusiéon de conceptos como
«disponibilidad de red», «costo de programacion», «licencias de software» y «gestion de cartera» en
sus costos o gastos de overheady «cobranzas». Estas actividades, aunque forman parte de su operacion
general, no son inherentes a la reconexion.
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La regulacion exige que los cobros por reconexion correspondan estrictamente a los costos asociados a
dicha operacion. A su vez, la Ley 2485 de 2025 —recientemente promulgada— enfatiza que estos costos
deben ser eficientesy estar directamente vinculados con las actividades técnicas y operativas necesarias
para restablecer el servicio. Sin embargo, los analisis realizados evidencian que los operadores
interpretan este mandato de manera amplia, y en su aplicacion incorporan gastos administrativos y de
infraestructura asociados a la operacion de otras areas del negocio.

Los ingresos por reconexion de los operadores son una transferencia inelastica e ineludible desde los
usuarios morosos hacia a los operadores. La combinacion de exclusividad para llevar a cabo esta
operacion técnica y poder contractual convierte la reconexion en una fuente de rentas excedentarias, y
no en un reembolso de un costo especifico como se encuentra previsto en la regulacion vigente. Este
aspecto se ampliara con mas detalle en la seccién 1.6.

1.4. Marco conceptual y operativo para el analisis de la reconexion de servicios

1.4.1. Procesos y actividades para la suspension y reactivacion de los servicios
suspendidos por la falta de pago

Para identificar los procesos y actividades que deben llevar a cabo los proveedores de redes y servicios
de telecomunicaciones se tomdé como referencia el modelo eTOM (Enhanced Telecom Operations
Map®) desarrollado por el TM Forum (TeleManagement Forum)?©.

El eTOM es un modelo o marco de procesos de negocio que describe todos los procesos empresariales
que debe implementar un proveedor de servicios del sector de las telecomunicaciones y los analiza con
diferentes niveles de detalle segin su importancia y prioridad para el negocio. La serie de
Recomendaciones UIT-T M.3050.x de la Unién Internacional de las Telecomunicaciones (UIT) realiza
una descripcion del modelo eTOM V7.0, El modelo eTOM esta definido de forma genérica de manera
tal que el marco de procesos definidos pueda ser aplicable independientemente de la organizacion, la
tecnologia y el servicio'?.

10 Informacion extraida de la recomendacion UIT-T M.3050.1 “Enhanced Telecom Operations Map (eTOM) —The business
process framework”; Union Internacional de las Telecomunicaciones; marzo de 2007.

1 Tbidem.
12 Tbidem.
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Ilustracion 4. Procesos de Nivel 1
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Informacion publica

El modelo eTOM define tres areas de proceso principales, denominados Procesos de Nivel 0: (i)
Estrategia, Infraestructura y Producto; (ii) Operaciones; v (iii) Gestion empresarial. Cada una de estas
areas de proceso de Nivel 0, a su vez se descomponen en procesos de Nivel 1, como se presentan

graficamente en la Ilustracion 4.

A partir de una primera aproximacién, los procesos relacionados directa e indirectamente con la
suspension y reactivacion de los servicios se ubican en los procesos de Nivel 1 relacionados con la
Gestidn de Relacion con el Cliente (Custumer Relationship Management) y la Gestidn y Operacién de
los Servicios (Service Management and Operations) **.

Estos procesos de Nivel 1 a su vez se descomponen en procesos de Nivel 2, que corresponde a la matriz
resultante de la interseccién de las filas y columnas de los procesos de Nivel 1, presentados en la
Ilustracion 4. De manera genérica, a continuacion, se presenta una primera aproximacion de las
actividades relacionadas con la desconexion y restablecimiento de los servicios suspendidos por falta de
pago, las cuales se desarrollarian en los procesos eTOM de Nivel 2 que se describen a continuacion:

e Manejo de Ordenes ( Order handling): Este proceso es responsable de aceptar y emitir las diferentes
ordenes de servicio. Se encargan de determinar la viabilidad de la orden, autorizar créditos, enviar
las 6rdenes a los procesos responsables de su ejecucion, realizar seguimiento al estado de la orden

13 1d.
“1d.
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e informar al cliente sobre el estado de la orden y notificarle su finalizacion. Dentro de las
responsabilidades de los procesos de manejo de drdenes se incluyen, entre otras:

- Emitir nuevas 6rdenes de acuerdo con las solicitudes de los clientes;

- Modificar o cancelar las 6rdenes abiertas;

- Verificar si las ofertas solicitadas por los clientes son viables y sostenibles;

- Comprobar la solvencia crediticia de los clientes;

- Actualizar la base de datos del inventario del cliente para establecer el estado de los servicios
contratados por el cliente (asignaciones, modificaciones, suspensiones, cancelaciones, etc.);

- Asignar y realizar el seguimiento de las actividades de aprovisionamiento de los clientes;

- Gestionar las condiciones de riesgo del aprovisionamiento de clientes; e

- Informar sobre el progreso de las érdenes a los clientes y a los otros procesos involucrados en
su ejecucion.

Este proceso se encargaria de tramitar y gestionar el estado de las érdenes relacionadas con la
suspension y reconexion de los servicios suspendidos.

e Gestion de la Facturacion (Bil invoice management): Estos procesos garantizan que la factura se
genere, se produzca fisica o electrénicamente y que se distribuya a los clientes, aplicando los
impuestos, descuentos, ajustes, bonificaciones y créditos correspondientes a los productos y
servicios prestados. Estos procesos garantizan la facturacion de los ingresos de la empresa vy la
entrega correcta de las facturas a los clientes y son responsables, entre otros aspectos, de:

- La aplicacion de impuestos y cargos a los servicios prestados a los clientes;

- La generacion de facturas precisas, incluyendo todos los ajustes, bonificaciones, descuentos,
créditos, etc.;

- La generacion y distribucion de facturas fisicas o electrdnicas a los clientes, de acuerdo con el
ciclo de facturacion;

- La prevision de los recursos fisicos asociados a la produccién de facturas, tales como la cantidad
de papel, sobres o0 mecanismos digitales de envio;

- La alineacién y gestion de la inserciéon de material promocional en las facturas distribuidas; y

- El establecimiento y gestion de acuerdos con terceros para respaldar la generacion, produccion
y distribucion de facturas.

Este proceso se encargaria de la generacion de facturas y en particular de la inclusion de los cargos
por la reconexion de los servicios.

e Gestion del Pago de las Facturas y Cuentas por Cobrar (Bill payments and receivables management):
El objetivo de estos procesos es garantizar que los ingresos de la empresa se recauden a través de
canales de cobro preestablecidos e implementar procedimientos para recuperar los pagos vencidos.
Estos procesos se encargan de gestionar la cuenta de facturacion de un cliente, procesar sus pagos,
realizar los cobros y supervisar el estado del saldo de la cuenta. Estos procesos son responsables,
entre otros aspectos, de:

- El establecimiento y la gestion de los procesos y canales de pago de los clientes;

- El establecimiento y la gestién de los procesos de cobro de deudas; y

- El establecimiento y la gestion de acuerdos con terceros para facilitar el cobro y la recuperacion
de los pagos vencidos.
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Estos procesos se encargarian del recaudo de los valores cobrados en las facturas y la facturacion
de los cargos de reconexion de los servicios.

e Manejo de consultas de facturas (Bill inquiry handling): Estos procesos tienen como fin garantizar
la atencidn oportuna y eficaz de todas las consultas y quejas de los clientes. Este proceso gestiona
la interaccion con el cliente frente a su facturacion con el proveedor de servicios. Esto incluye la
creacion de consultas en las cuentas de facturacion del cliente, la gestion de cambios en la
estructura y los detalles de la cuenta, la gestion de todo el ciclo de vida de las consultas, la
generacion de informes de cambios y actualizaciones, y el cierre de la consulta una vez finalizadas
todas las actividades.

Este proceso tendria como fin atender los reclamos generados por la suspension de los servicios
relacionados con el impago de las facturas.

e Configuracion y activacion de los servicios (Service configuration and activation): Estos procesos
abarcan la asignacion, implementacion, configuracion, activacion y prueba de servicios especificos
para satisfacer las necesidades del cliente o en respuesta a solicitudes de otros procesos para
mitigar riesgos y deficiencias en la capacidad de servicio, problemas de disponibilidad o condiciones
de falla. Cuando se incluyen en la oferta del proveedor de servicios, estos procesos se extienden a
los equipos de las instalaciones del cliente. Estos procesos son responsables, entre otros aspectos,
de:

- Verificar si las 6rdenes de servicios especificas solicitadas por los clientes u otros procesos son
viables;

- Asignar los parametros de servicios para dar soporte a las solicitudes de los clientes o de otros
procesos;

- Implementar, configurar y activar servicios especificos, segin corresponda;

- Probar los servicios especificos para garantizar su correcto funcionamiento;

- Recuperar servicios especificos;

- Actualizar la base de datos del inventario de servicios para registrar que el servicio especifico
se ha asignado, modificado o recuperado;

- Asignar y hacer seguimiento de las actividades de prestacion de servicios;

- Gestionar las condiciones de riesgo en la prestacion de servicios; e

- Informar a otros procesos sobre el progreso o estado de las érdenes de servicio.

Este proceso tendria como fin la suspension y activacion de los servicios.
La implementacion de estos procesos se realiza de manera automatica a través de herramientas de

gestién tales como CRM (Gestién de Relaciones con el Cliente) y BSS/OSS (Business Support Systems
and Operations Support Systems)®.

15 Informacion extraida de la recomendacion UIT-T M.3050.0 “Enhanced Telecom Operations Map (€TOM) — Introduction”;
Unidn Internacional de las Telecomunicaciones; marzo de 2007, y del documento disponible en el siguiente vinculo:
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/7069269/6081301 -informe-n-185-dprc-2024.pdf?v=1728677970.
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El CRM es un conjunto de tecnologias integradas que se utilizan para documentar, rastrear y gestionar
las relaciones e interacciones de una organizacion con clientes existentes y potenciales?®.

Por su parte los OSS y BSS son herramientas de hardware y software que apoyan la ejecucion de los
procesos de las empresas de telecomunicaciones!’:

* EI 0SS es un conjunto de programas informaticos disefiados para apoyar las labores de supervision,
analisis y gestion de las redes de telecomunicaciones en el ambito operativo. EI OSS comprende
tanto la infraestructura de red, como el software utilizado para controlarla. El OSS permite a los
proveedores de servicios de telecomunicaciones supervisar diversas funciones operativas, como:

- Inventario de red;

- Gestion de fallos;

- Aprovisionamiento de servicios;
- Configuracion;

- Garantia de servicio; y

- Planificacion de red.

e ElI BSS se refiere al conjunto de programas de software que ayudan las empresas de
telecomunicaciones a gestionar y optimizar todas las actividades de cara al cliente. Estos sistemas
abarcan los aspectos comerciales de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones.

El BSS permite a los proveedores los servicios de telecomunicaciones supervisar y simplificar los
procesos asociados con actividades comerciales y relacionadas con la gestion de los clientes,
incluyendo:

- Facturacion;

- Pedidos de clientes;

- Suscripciones;

- Notificaciones a clientes;

- Cumplimiento del servicio;

- Gestion de ingresos;

- Marketing de productos; v,

- Gestion de relaciones con los clientes (CRM).

La revision del modelo eTOM y de los procesos que describe se presentan como una referencia
conceptual general, Util para ilustrar las distintas actividades que podrian estar involucradas en la
suspension y reconexion de servicios de telecomunicaciones. Sin embargo, serd en la seccion de analisis
de alternativas donde se realizara un examen mas detallado y profundo sobre cudles de estas
actividades pueden considerarse efectivamente como parte de la operacién de reconexion, desde una
perspectiva técnica, operativa y de costos. Este analisis se desarrollara teniendo en cuenta lo previsto
en la nueva ley sobre reconexion de servicios y el principio regulatorio vigente, segin los cuales

16 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo https://www.ibm.com/think/topics/crm.

17 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo https://www.microsoft.com/en-
us/industry/telecommunications/discover-oss-bss-solutions#: ~:text=7%20minutes-
,0S5%20and%20BSS%20definition,scaling%?20operations%20and%?20driving%20growth.
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Unicamente pueden trasladarse al usuario, a través del cobro por reconexion, aquellos costos
estrictamente asociados a la operacion de restablecimiento del servicio, excluyendo cualquier otro
concepto que no guarde relacion directa con dicha actividad.

1.4.2. Analisis de lineas de acceso y suscriptores

En el contexto de la regulacion del cobro por reconexién, resulta fundamental identificar en qué medida
los accesos a servicios fijos en Colombia se encuentran soportados en tecnologias que permiten o no
una reconexion remota. Esta distincion es relevante porque la necesidad de realizar una reconexion
fisica implica costos operativos diferenciados —como el desplazamiento de personal técnico— que no
se presentan cuando el servicio puede ser restablecido de forma automatizada. A partir de los reportes
de informacion periddica que realizan los operadores, es posible aproximarse a esta proporcion mediante
la clasificacion de lineas de acceso y suscriptores segun las tecnologias utilizadas, lo que permite
identificar aquellas que, por sus caracteristicas, requieren un proceso de reconexidn con
desplazamiento. El analisis que se presenta a continuacion parte de dicha clasificacion tecnoldgica, y
permite estimar el porcentaje de accesos en los que no existe una justificacién operativa para la adicion
de costos asociados al restablecimiento del servicio por estar plenamente digitalizado o automatizado,
diferenciandolos de aquellos donde el proceso podria comportar desplazamiento a terreno para llevar a
cabo la reactivacion del servicio.

En esta seccidon se presenta la distribucién de las lineas de acceso y de suscriptores por servicio y
operador, identificando aquellas que requieren desconexion fisica y calculando su proporcion respecto
al total de las lineas de acceso y de suscriptores.

Como fuente de los datos del analisis que se presenta a continuacion fueron tomados los siguientes
formatos:

a. Empaquetamiento de servicios fijos!®: Contiene informacién sobre los operadores, la
tecnologia utilizada y la cantidad de lineas de acceso de servicios empaquetados e individuales
(telefonia fija, television por suscripcidn e Internet).

b. Suscriptores de TV por suscripcion'’: Contiene informacion sobre el servicio de TV por
suscripcion, las tecnologias utilizadas y la cantidad de suscriptores.

Las bases de datos incluyen la tecnologia utilizada en la provisién de los servicios, ya sea de forma
individual o de forma empaquetada. Los PRST proveen dicha informacién de acuerdo con las categorias
establecidas. En el caso de la base de datos de empaquetamiento de servicios fijos se tienen las
siguientes categorias:

Cable

Fiber to the Antenna (FTTA)

Fiber to the Building or Basement (FTTB)
Fiber to the Curb (FTTC)

18 Base de datos disponible en: https://postdata.gov.co/dataset/empaguetamiento-de-servicios-fijos.

19 Base de datos disponible en: https://postdata.gov.co/dataset/suscriptores-e-ingresos-de-television-por-
suscripcion/resource/0c4b69a7-734d-432c-9d9b#{}.
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Fiber to the Home (FTTH)
Fiber to the Node (FTTN)
Fiber to the premesis

Hybrid fiber coaxial (HFC)

NA (No Aplica)

Otras tecnologias de fibra (FTTx)
Otras tecnologias fijas

Otras tecnologias inaldmbricas
Satelital

WiMAX

WiFi

xDSL

En el caso de la base de datos de suscriptores de TV por suscripcion se tienen las siguientes categorias:

HFC Analdgica
HFC Digital
IPTV

IPTV por Fibra
Otro

Satelital

De acuerdo con las anteriores categorias, se asume que las tecnologias que requieren desconexion
fisica?® para la base de datos de empaquetamiento de servicios fijos son las siguientes:

e Base de datos: Empaquetamiento de servicios fijo
- Cable
- NA (No Aplica)
- Otras tecnologias fijas

e Base de datos: Suscriptores de TV por suscripcion
- HFC Analdgica
- Otro

En particular, tecnologias como Cable, NA (No Aplica) y Otras tecnologias fijas en la base de datos de
empaquetamiento de servicios fijos, asi como HFC Analogica'y Otro en la base de suscriptores de TV
por suscripcion se tomaran, a los efectos del presente analisis, como esquemas en los que la prestacion
del servicio se realiza generalmente mediante redes fisicas cableadas sin capacidad de gestion remota
centralizada o automatizada. Estas tecnologias, a diferencia de soluciones mas modernas como IPTV o
redes completamente dpticas, no cuentan con sistemas que permitan habilitar o suspender el servicio
de forma remota, por lo que es razonable asumir que requieren una desconexion fisica en campo por
parte de personal técnico, ya sea a nivel de acometida, nodo intermedio o equipo terminal.

20 Tecnologias analdgicas o que no se tiene conocimiento si son analdgicas o digitales. Las tecnologias inalambricas o las
digitales, se asume que se pueden desconectar de forma remota.
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Adicionalmente, se considera que las «lineas de acceso» reportadas en la base de empaquetamiento
son comparables con los «suscriptores» reportados en la base de datos de suscriptores.

La diferencia entre las dos bases de datos con relacion a los suscriptores de TV por suscripcion y las
lineas de acceso del servicio de television a finales de 2024, es muy baja: 40.292 lineas de acceso o
suscriptores?!, es decir, una participacion menor al 0,7%?? del total de lineas de acceso o suscriptores.
Por lo tanto, es plausible asumir que estas dos fuentes de informacion son equivalentes en cuanto al
numero de suscriptores en el mercado de TV por suscripcion?3.

Por otra parte, depurando las tecnologias que incluye cada una de las bases de datos, en la base de
datos de empaquetamiento de servicios fijos todos los servicios de television por suscripcion se
categorizan como tecnologia NA (No Aplica). En contraste, la base de suscriptores de TV por suscripcion
si distingue entre varias tecnologias como HFC Digital, HFC Analdgica, entre otras. Por lo tanto, la base
de datos de suscriptores de TV por suscripcion permite realizar un analisis mas detallado de las
desconexiones fisicas en el mercado de correspondiente a esta modalidad del servicio de television.

Considerando que la base de suscriptores de TV por suscripcién tiene mayor informacién respecto a la
tecnologia utilizada por cada suscriptor, el analisis que se presenta en las siguientes secciones se divide
en dos partes:

i Analisis del mercado de TV por suscripcidon con base en la base de datos de suscriptores de
TV por suscripcion.

ii. Anadlisis de los mercados fijos, telefonia e Internet, con base en la base de datos de
empaquetamiento de servicios fijos.

Para el segundo caso, analisis de los mercados fijos, se elimind de la base de datos las lineas de acceso
correspondientes a TV por suscripcién en plan individual dado que estas se consideran en el andlisis del
mercado de TV por suscripcion.

¢ Analisis de lineas de acceso o suscriptores que podrian requerir desconexion fisica

i Anadlisis a partir de los datos de empaguetamiento de servicios fijos

De acuerdo con la explicacion de la seccién anterior, y una vez descartadas las lineas de acceso
correspondientes al servicio de TV por suscripcion plan individual de la base de datos de
empaquetamiento de servicios fijos, y filtrados los datos con el fin de obtener los Ultimos datos
disponibles, i.e., al cuarto trimestre de 2024, se obtiene un total de 9.832.056 lineas de acceso.

21 Se asume que lineas de acceso o suscriptores tienen la misma definicion.

2 | a base de datos de empaquetamiento de servicios fijos cuenta con 6.107.023 lineas de acceso de television por suscripcion
(esto incluye lineas de acceso de television por suscripcion individuales o empaquetadas con otros servicios), al cuarto trimestre
de 2024. La base de datos de suscriptores de TV por suscripcion cuenta con 6.066.731 suscriptores a diciembre de 2024.

2 Hay una diferencia en el nimero de operadores significativa. En la base de datos de empaquetamiento de servicios fijos hay
1178 operadores que proveen el servicio de TV por suscripcion, mientras que en la base de datos de suscriptores de TV por
suscripcion hay 169. Sin embargo, la diferencia corresponde a empresas pequefias que reportan lineas de acceso muy bajas,
entre 1y 10, y en total suman cerca de 40.000 lineas de acceso.
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Cuadro 3. Cantidad de lineas de acceso por servicio individual o empaquetado al 4T-2024

Servicio individual o empaquetado Cantidad lineas de
acceso

Triple Play (Telefonia fija + Internet fijo + TV por suscripcion) 4.427.396
Internet fijo 2.826.961
Duo Play 1 (Telefonia fija + Internet fijo) 1.148.773
Telefonia fija 722.222
Duo Play 2 (Internet fijo y TV por suscripcion) 689.128
Duo Play 3 (Telefonia fija y TV por suscripcion) 17.576
Total 9.832.056

Fuente: Elaboracion CRC con base Formato T.1.3. de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Posteriormente, se filtraron las lineas de acceso que corresponden a tecnologias que podrian requerir
desconexion fisica, es decir, las tecnologias por Cable, Otras tecnologias fijasy NA (No Aplica). Como
resultado, se obtuvo un total de 801.003 lineas de acceso que podrian requerir desconexion fisica, las
cuales representan apenas un 8,1% del total de lineas de acceso de la base de datos de
empaquetamiento de servicios fijos.

ii. Anadlisis a partir de los datos de usuarios de TV por suscripcion

Las tecnologias identificadas en la base de datos de usuarios de TV por suscripcion, y su distribuciéon en
cantidad de suscriptores a diciembre de 2024 se presentan en el siguiente cuadro.

Cuadro 4. Cantidad de suscriptores de TV por suscripcion a diciembre de 2024

Tecnologia Suscriptores
HFC Digital 3.271.481
IPTV por Fibra 1.524.490
Satelital 703.613
IPTV 395.992
HFC Analdgica 158.423
Otro 12.732

Total 6.066.731

Fuente: Elaboracién CRC con base Formatos 5 y 6 de la Resolucién MINTIC 175 de 2021

Las tecnologias HFC Analdgicay Otro se asumen como tecnologias que requieren desconexion fisica. La
suma de estas dos categorias da como resultado 171.155 suscriptores que podrian requerir desconexion
fisica lo cual representa apenas el 2.8% del total de los suscriptores para el periodo analizado.

De acuerdo con la base de datos de empaquetamiento de servicios fijos, excluyendo el servicio de
television por suscripcion en plan individual, se identificaron 801.003 lineas de acceso correspondientes
a tecnologias que requieren desconexion fisica, lo que representa el 8.1% del total de lineas registradas.
En el caso del servicio de TV por suscripcion, se encontraron 171.155 suscriptores bajo tecnologias que
requieren desconexion fisica, equivalentes al 2,8% del total de suscriptores.

Con base en los resultados obtenidos, puede concluirse que la tecnologia predominante en Colombia
para la provisién de servicios fijos corresponde a modalidades que no requieren desconexion ni
reconexion fisica, sino que permiten la ejecucién remota de estas operaciones mediante sistemas
automatizados.
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En efecto, de un total de 9,83 millones de lineas de acceso y 6,07 millones de suscriptores de TV por
suscripcién, unicamente 801.003 lineas y 171.155 suscriptores —es decir, el 8,1% vy el 2,8%
respectivamente— corresponden a tecnologias que podrian requerir el desplazamiento de personal para
la suspension o restablecimiento del servicio. Esto indica que mas del 90% del total de accesos en el
pais se podrian encontrar digitalizados y habilitados para la gestion remota de eventos de reconexion,
lo que reduce de manera significativa los costos operativos asociados a estos procesos y tiene
implicaciones relevantes frente a la regulacion del cobro por dicho concepto.

1.5. Experiencias internacionales

A continuacion, se presenta un cuadro que recoge la sintesis de una muestra de paises de la region y
Espafia y sus respectivas regulaciones realizada en torno al corte y la reconexion de servicios de
telecomunicaciones. En el Anexo 1 al presente documento se expone el detalle de la revision llevada a
cabo de las condiciones regulatorias vigentes en los paises analizados.

Cuadro 5. Experiencias internacionales en materia de regulacion de suspension y
reconexion de servicios

PAIS DESCRIPCION
Argentina: | La normatividad permite a los prestadores de servicios de tecnologias de la informacion y
E’ las comunicaciones el cobro de cargos de reconexion a sus clientes por la suspension de

los servicios asociados con demoras en el pago de sus facturas.

Brasil: Esta expresamente prohibido realizar cobros por la reconexidn de los servicios suspendidos
S por la falta de pago de las facturas.

Chile: Se regulan Unicamente los cobros de desconexidn y reconexién de los servicios publicos

telefonicos local y de larga distancia y su valor se establece sobre la base de los costos

& incrementales o costos marginales de largo plazo para una empresa eficiente. Para los

demas servicios de telecomunicaciones, en los que no se aplica la regulacién tarifaria, los
proveedores de servicios tienen libertad para establecer los cobros de reconexiéon de
servicios.
El cobro por la reconexidn del servicio solamente se permite con la aprobacion, por parte
Ecuador: del director ejecutivo de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones
r (ARCOTEL), de la solicitud, debidamente justificada, presentada por el proveedor de
o

servicios interesado en aplicar estos cargos. El establecimiento del valor del cobro de
reconexion se realiza con base en los costos directos relacionados con la gestion de la
cobranza administrativa y el valor promedio de los valores de reconexion de servicio
aprobados para los otros prestadores.

Mediante Resolucion 00217-2024-CD/OSIPTEL, el regulador establecid topes tarifarios
maximos para el cobro de reactivacion de servicios suspendidos, diferenciando entre

Peru: componentes de red y gestion de clientes. La metodologia se basé en el modelo eTOM, el
*{ . uso del operador de referencia (Telefénica del Pert S.A.A.) y la clasificacién de eventos por
' tipo de actividad. El cdlculo se sustentd en la estimacidn de costos eficientes asociados a

eventos recurrentes, con tarifas maximas aplicables por operador y tipo de oferta. Las
empresas pueden fijar libremente sus tarifas siempre que no excedan los topes definidos

por OSIPTEL.
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Espaiia: No establece condiciones, obligaciones ni prohibiciones relacionadas con cobros asociados
—— con la reconexion de los servicios.

Como puede observarse en el cuadro anterior, de la muestra analizada puede concluirse que no existe
un enfoque Unico ni uniforme frente al tratamiento regulatorio de los cobros por reconexién de servicios
de telecomunicaciones. Sin embargo, es posible identificar algunas lineas generales que orientan este
tipo de regulacion, en relacion con lo cual se procede a ubicar la regulacién colombiana para determinar
dentro de cual de estos enfoques se adscribe.

¢ Prohibicion expresa del cobro de reconexion

Paises como Brasil han optado por prohibir de forma explicita cualquier cobro por reconexion,
trasladando estos costos al prestador como parte de la operacion general del servicio. Este enfoque
busca eliminar barreras econdmicas al restablecimiento del servicio y garantizar el acceso continuo a
servicios esenciales, especialmente en contextos de vulnerabilidad. Como se detalla en el Anexo 1 de
este documento, la regulacion brasilefia, incluso bajo la nueva Resolucion 765/2023 (vigente desde
septiembre de 2025), mantiene esta restriccion.

¢ Autorizacion sujeta a criterios de costos o aprobacion

Otros paises, como Chile, Ecuador, Perd y México, permiten el cobro por reconexién, pero bajo
reglas estrictas de justificacion técnica y proporcionalidad:

- En Ecuador, el valor debe ser aprobado previamente por ARCOTEL y sustentarse en costos
directos asociados a la gestidn de cobranza y reconexion.

- En Chile, para la telefonia fija, el valor se calcula con base en modelos de costos de largo plazo
para una empresa eficiente, definidos cada cinco afios por SUBTEL.

- Peru establecid un tope maximo de PEN 3,88 (alrededor de USD 1) para la reconexion, con
aplicacion uniforme para todos los servicios empaquetados.

- En México, los contratos deben ser aprobados por PROFECO y cualquier tarifa de reconexion
debe ser proporcional y razonable conforme a lo establecido en la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor y normas como la NOM-184-SCFI-2018.

Este modelo regulatorio apunta a restringir los margenes de discrecionalidad tarifaria, y asegura que
los cobros por reconexion correspondan efectivamente a una prestacién operativa concreta y no se
conviertan en una fuente de ingreso adicional desproporcionada.

¢ Régimen de libertad tarifaria o ausencia de regulacion especifica

En paises como Argentina y Espafa, el cobro de reconexion no esta prohibido ni limitado
mediante topes, aunque se exige transparencia contractual, esto es que el usuario conozca de
antemano los condiciones relativas a la suspension y a la baja del servicio. En el caso argentino, los
cargos deben estar previstos en el contrato de servicio y aplicarse bajo ciertas condiciones. En Espafia,
si bien no existe regulacion especifica, no es una practica comun en el mercado, y rigen principios
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generales de proteccion al consumidor, como la obligacion de mantener ciertos servicios basicos durante
la suspension.

¢ Regulacion colombiana en perspectiva comparada

La regulacién vigente en Colombia, establecida en el articulo 2.1.12.1 del RPU, se alinea con los
enfoques que permiten el cobro de reconexion condicionado a criterios estrictos de costo. En particular,
se exige que el valor trasladado al usuario:

- Corresponda estrictamente a los costos directamente asociados a la operacion técnica de
reconexion.

- No incluya conceptos ajenos o indirectos (como costos administrativos generales o asociados a
la facturacion).

- Solo se aplique cuando efectivamente haya ocurrido una suspension del servicio.

En este contexto, hasta la promulgacién de la Ley sobre Reconexién de Servicios de
Telecomunicaciones, la normatividad colombiana se ubicaba en un punto medio, conforme a lo
establecido en el RPU. Este régimen no prohibe el cobro por reconexion, pero deja a discrecion del PRST
su aplicacion. En caso de que se decida efectuar el cobro, la regulaciéon impone una condicion clara:
solo puede cobrarse la reconexion cuando efectivamente se haya realizado esta operacion, y el valor
debe corresponder estrictamente a los costos asociados de forma directa a dicha actividad. Esta regla,
prevista en el articulo 2.1.12.1 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016, busca proteger al usuario frente a
cobros que excedan lo estrictamente operativo y, al mismo tiempo, reconoce que la reconexion puede
dar lugar a un cobro legitimo, siempre que esté sustentado en costos directos relacionados con la
operacion de reconexion, los cuales pueden ser trasladados directamente al usuario.

Con la entrada en vigor de la Ley sobre Reconexidn, el legislador modifico el esquema vigente, al prever
que, en los eventos que determine la CRC, los PRST ya no podran fijar libremente el valor de la
reconexion. En su lugar, si aquellos deciden aplicar este cobro, deberan sujetarse a los valores maximos
que defina la CRC, con base en criterios de costos eficientes, y Unicamente cuando tales costos estén
directamente relacionados con las actividades técnicas y operativas necesarias para restablecer el
servicio.

Esta aproximacion guarda similitudes con los modelos adoptados por Chile, Ecuador y Per(, y se
distancia de los esquemas de libertad plena (como en Argentina o Espafa) y de la prohibicion total
(como en Brasil).

Aunque a partir de la muestra se puede afirmar que no existe un consenso sobre una Unica forma de
regular el cobro por reconexion, la tendencia predominante entre los paises que han intervenido
normativamente la materia es la de vincular dicho cobro a costos reales, verificables y técnicamente
justificados, como mecanismo para evitar abusos y proteger el acceso efectivo de los usuarios a los
servicios. Esta orientacion coincidia con el enfoque adoptado previamente por la CRC, que, bajo un
esquema de libertad tarifaria condicionada por el criterio explicito incluido en el RPU, exige que el cobro
por reconexion se limite a los costos directamente asociados a la operacion técnica. Sin embargo, con
la entrada en vigor de la Ley 2485 de 2025, se introduce un cambio estructural en el modelo regulatorio,
al imponer al regulador la obligacion de intervenir, mediante la determinacién de valores maximos de
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cobro y la definicion de los eventos en los que estos son procedentes, bajo el criterios de eficiencia,
proporcionalidad y justificacion técnica.

Este nuevo marco legal, sumado a la evidencia recopilada por la CRC en el marco de las actividades de
monitoreo, sugiere que, aunque la regulacion vigente se alineaba conceptualmente con buenas
practicas, persisten riesgos de aplicacion inadecuada en el mercado que podian derivar en cobros
excesivos, falta de transparencia y pérdida de bienestar al usuario. En este contexto, el proyecto
regulatorio actualmente en curso no solo constituye una oportunidad para revisar y ajustar las
disposiciones vigentes, sino que responde al cumplimiento de un mandato legal expreso. Ademas,
permite implementar el transito de un esquema de regla de conducta a uno de intervencion tarifaria
como el que prevé la modificacion legal, que reduce la discrecionalidad de los operadores, promueve
mayor transparencia en los cobros y podria proporcionar condiciones mas equilibradas en la relacion
entre usuarios y operadores.

1.6. Problema identificado

El problema central que se abordara en este analisis parte de la situacion que se identifica a raiz de la
existencia de cobros por reconexion del servicio de telecomunicaciones que no obedecen estrictamente
a los costos asociados a la operacién de reconexion.

Como se indicd en la seccién 1.2., el RPU actualmente determina que «[e]l valor por reconexion del
servicio correspondera estrictamente a los costos asociados a la operacion de reconexion», con lo cual
la regulacion instaurd un criterio obligatorio que deben seguir los operadores a la hora de definir el
cobro por reconectar los servicios suspendidos por falta de pago, segln el cual solo pueden ser
trasladados a los usuarios por via de este cobro aquellos costos de tipo operativo que surjan con ocasion
de la reconexién de servicios, sin que sea posible imputar por cuenta de este concepto actividades que
no tengan una relacion directa con este proceso. A lo anterior, se suma lo dispuesto en la Ley 2485 de
2025, que a su turno impuso a la CRC la obligacion de determinar los valores maximos de cobro por
reconexion y de definir los eventos en los que son procedentes tales cobros, segin los criterios
establecidos en la misma ley. Lo anterior, en sustitucion del escenario anterior, en el cual la definicion
de los eventos y el monto de los cobros por reconexion al usuarios le correspondia hacerlos al propio
PRST.

En términos generales, de la revision de los cobros que actualmente realizan varios operadores se
observan algunas tarifas que oscilan entre los $18.000 y los $45.000, para redes fijas y entre los $3.900
y $10.990 para redes moviles que, no solo podrian considerarse altas, si se compara con el valor
mensual que en promedio pagan los usuarios, sino que, ademas dentro de algunos de los conceptos de
costos reportados por los varios agentes se observa que ciertas actividades atribuidas al proceso de
reconexion no guardan una relacién directa con esta operacion, esto Ultimo, en posible contravencién
con el postulado establecido en la regulacién sobre la materia.

Esta situacion propicia un entorno en el cual los usuarios podrian estar asumiendo pagos que exceden
los costos directamente relacionados con la reconexién de servicios de telecomunicaciones (PRST), lo
que puede generar una pérdida de bienestar del usuario, entre otras consecuencias, como se abordara
a continuacion.
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A partir de este contexto, se identifica el siguiente problema:

«Existencia de cobros por reconexién del servicio de telecomunicaciones que no corresponden
estrictamente a los costos asociados a la operacion de reconexion».

Esta premisa central estd acompafada de las causas y consecuencias que se describiran en las
secciones subsiguientes:

1.6.1. Arbol del problema

Ilustracion 5. Arbol del problema del proyecto

A Potencial restr_n;qon del uso Pl de bienectar dal Aproplaqon de rentas
de servicios de x excedentarias por parte de
S usuario
telecomunicaciones los PRST

Consecuencias

Existencia de cobros por reconexion del servicio que no corresponden estrictamente a los

costos asociados a la operacion de reconexion

Los operadores interpretan arbitrariamente el criterio de atribucion de costos
Existendia de fallas de mercado asociados a la operacion de reconexion previsto en la regulacion

Falta de lineamientos especificos sobre qué costos pueden ser trasladados a los
usuarios via cobro de reconexion.

Exclusividad de la
reconexién
Asimetria de
informacion
Incertidumbre del
usuario en el
future

Causas

Fuente: CRC

1.6.1.1. Causas — Existencia de fallas de mercado:

El problema presentado es el resultado de la convergencia de tres fallas de mercado que se refuerzan
entre si. En primer lugar, la exclusividad de la reconexion otorga a los operadores un control absoluto
sobre el restablecimiento del servicio, eliminando cualquier competencia en este tramo especifico de la
relacion contractual. A ello se suma la asimetria de informacién, que impide a los usuarios conocer y
verificar los procesos y costos reales asociados a la reconexion, lo que limita su capacidad para
controvertir las tarifas impuestas. Y, finalmente, el fenémeno de incertidumbre respecto del futuro que
hace que los usuarios estimen como improbable la posibilidad de suspensiéon por no pago, luego no
ponderan el valor de las tarifas por reconexion. Estas tres fallas, al operar de manera conjunta,
configuran una causa del problema que afecta a los usuarios que se detalla, a continuacion.

o FExclusividad de la reconexion

El problema de la exclusividad en la reconexion de los servicios de telecomunicaciones es una
consecuencia directa del poder contractual que ejercen los operadores sobre los usuarios. Este
fendmeno impide que el usuario recurra a un tercero para restablecer su servicio, quedando obligado a
aceptar las condiciones y tarifas impuestas unilateralmente por su proveedor, lo que puede derivar en
cobros elevados e incluso abusivos por la reconexién.
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El poder contractual es la capacidad que tiene una de las partes de una relacion —en este caso, el
PRST— para imponer condiciones a la otra —el usuario—, debido a la falta de alternativas viables en
situaciones especificas del contrato. En el contexto de la reconexién, este poder se manifiesta cuando
el usuario, tras la suspension del servicio por incumplimiento en el pago, no puede acudir a otro
proveedor para restablecerlo, ya que solo el mismo operador con el que mantiene el contrato vigente
es quien puede realizar la reconexion.

A diferencia del poder de mercado, que se refiere al dominio de un actor sobre el intercambio de un
conjunto de bienes y servicios relacionados, el poder contractual se ejerce dentro de la relacién
individual entre proveedor y usuario. La situacion derivada a partir de la suspension por falta de pago
se presenta en este Ultimo ambito. La dificultad en este punto se origina por dos motivos.

Primero, por la exclusividad técnica: el operador es el Unico que puede reconectar el servicio, ya que
controla la infraestructura y los sistemas de gestion de sus clientes. No existe la posibilidad de que un
tercero realice la reconexion, ni siquiera en mercados minoristas con competencia en la oferta del
servicio. Segundo, por exclusividad contractual: el contrato establece que la relaciéon se mantiene hasta
que el usuario la termine, pero mientras tanto, solo el operador puede administrar el corte y la
reconexion, operaciones que afectan la continuidad del suministro del servicio. Estas especificidades
impiden que terceros ofrezcan el servicio, anulando las presiones competitivas.

Asi, cuando un usuario incurre en mora y su servicio es suspendido, enfrenta una doble limitacion: no
puede cambiar de operador para reconectar el servicio de inmediato, ya que primero debe saldar su
deuda o cancelar el contrato, lo que toma tiempo y puede implicar condicionamientos de salida (por
ejemplo, las clausulas de permanencia minima para el caso de los servicios fijos); y no puede negociar
el precio de la reconexion, pues la tarifa es definida unilateralmente por el operador en el contrato, sin
posibilidad de negociacion individual.

Aunqgue un mercado de telecomunicaciones pueda ser competitivo en la contratacion inicial, en lo que
respecta a la reconexion, el usuario enfrenta altas barreras y no tiene opcion de buscar un mejor precio
0 servicio para reconectar sus servicios, lo que elimina cualquier presion competitiva sobre el operador
para moderar sus tarifas o0 mejorar su servicio en este aspecto especifico.

o Asimetria de informacion

La asimetria de informacion en la reconexién de servicios de telecomunicaciones se manifiesta en dos
dimensiones: por un lado, los usuarios desconocen las actividades técnicas y administrativas que realiza
el operador durante la reconexion; por otro, ignoran los costos reales asociados a estas tareas, lo que
les impide evaluar la razonabilidad de las tarifas cobradas. Este doble desconocimiento genera un
desequilibrio de poder que los operadores aprovechan para imponer cobros elevados, consolidando asi
una falla de mercado con importantes implicaciones microecondémicas.

24 Por tratarse de un contrato de adhesion, entendido como aquel en el que implica la ausencia de negociacion, pues la suscripcion
del mismo se limita a la aceptacion de todo el clausulado formulado por una sola de las partes. CRC. Concepto 2018711953. [en
linea]. Bogota: CRC, 2018. [Consultado: 16 de mayo de 2025]. Disponible en:
https://www.crcom.gov.co/sites/default/files/normatividad/2018515621.pdf
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Los operadores no suelen describir el proceso de reconexion en los contratos o facturas con los usuarios,
quienes, en la mayoria de los casos, desconocen de la existencia de procedimientos automatizados y
remotos en la aplicacién de la reconexion. En efecto, en la mayoria de los casos documentados por la
Comisidn no se requiere despliegue técnico presencial ni se generan costos significativos. Sin embargo,
los usuarios pueden proyectar la idea de un proceso complejo que termina justificando la presencia de
tarifas elevadas. Los costos resultan inverificables, ya que los cargos por reconexion se imputan bajo
conceptos genéricos como «gastos administrativos», «costos logisticos» o «tarifas por gestidn especial».

Esto configura lo que en microeconomia se conoce como una de las principales consecuencias de la
falla de informacion asimétrica: el riesgo moral.

El riesgo moral es un concepto central en economia que describe situaciones donde un agente
econdmico incrementa su exposicion al riesgo al no internalizar los costos completos de sus acciones.
Este fendmeno surge de asimetrias de informacion y afecta mercados como seguros, finanzas y servicios
publicos.

El riesgo moral surge cuando los operadores trasladan costos generales a las tarifas de reconexion,
aprovechando que los usuarios no pueden auditar estos gastos. Segun Holmstrém, este
comportamiento refleja un desalineamiento de incentivos: los operadores maximizan beneficios al
externalizar costos, mientras los usuarios asumen pagos elevados. El riesgo moral surge cuando los
operadores trasladan costos generales a las tarifas de reconexion, aprovechando que los usuarios no
pueden auditar estos gastos.

o Incertidumbre del usuario respecto del futuro®

Si bien las tarifas de reconexion se encuentran dentro de los elementos de la oferta minorista que son
informados a los usuarios antes de adquirir un servicio, la suspension por no pago es un evento cuya
probabilidad de ocurrencia podria ser subestimada por el usuario.

Dicho fendmeno llevaria a los consumidores a tomar decisiones suboptimas que no maximizan su
bienestar a largo plazo. Esta circunstancia hace que las personas tiendan a darle mas peso o valor a la
utilidad o costos inmediatos (v.g. tarifa mensual, velocidad del servicio, nimero de canales de TV,
cantidad de GB incluidas) que, a los futuros (v.g. tiempo de reactivacion del servicio, cobros por
reconexion, y su monto) incluso cuando la ldgica econdmica sugeriria que deberian considerar ambos
de manera mas equilibrada.

Esta miopia temporal implica que los consumidores pueden elegir opciones de menor costo en el corto
plazo, aunque tengan costos futuros mas elevados, lo que no maximiza su utilidad a largo plazo.

25 Homstrém, B. Moral Hazard and Observability. En: The Bell Journal of Economics. Spring 1979, 10(1), 74-91.

% Es de indicar que en el marco del proyecto «Revisidn Integral del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de
Comunicaciones», de 2016, la CRC identificd esta falla como uno de los principios de la economia del comportamiento aplicables
a los usuarios del sector TIC y lo documentd, en particular, con las clausulas de permanencia minima. El documento soporte del
proyecto puede consultarse en: https://www.crcom.gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/11000-2-
7/Propuestas/documento_soporte_rpu_2016.pdf

Evaluacion de costos para la reconexién— Documento de Cddigo: 2000-41-7-4 Pagina 31 de 57
formulacion del problema y alternativas regulatorias
Revisado por: Disefio Regulatorio Fecha de revision:
24/07/2025

Cddigo: GPR-F-02 Documento Formulacion del Problema Versién No. 4 Aprobado por: Coordinacion de Disefio Regulatorio Fecha de vigencia: 11/02/2025



Informacién publica

‘= COMISION
te 7 DE REGULACION

\\ DE COMUNICACIONES
YAt

e
5

Si una gran parte de los consumidores se enfrentan a esta situacion, los proveedores pueden explotar
este fendomeno ofreciendo tarifas bajas de entrada y costos futuros elevados, como tarifas de reconexion
altas. Esto reduce la presidn competitiva en el mercado, ya que los consumidores no responden
adecuadamente a la estructura completa de precios. En este sentido, esta circunstancia distorsiona el
proceso competitivo y permite que los operadores cobren precios mas altos en el futuro sin perder
demasiados clientes.

Debido a este fendmeno, los recursos pueden no ser asignados de la manera mas eficiente. Los usuarios
que subestiman los costos futuros podrian optar por servicios que no les convienen realmente a largo
plazo, lo que lleva a una mala asignacion de recursos en el mercado. Esta situacion reduce la eficiencia
econdmica global.

Lo anterior también puede generar externalidades de comportamiento: si un gran nimero de
consumidores toma decisiones irracionales o miopes, esto puede influir en las estrategias de los
operadores y en como se disefian los productos y precios en el mercado. Esta interaccion afecta la
eficiencia del mercado y puede llevar a un ciclo en el que se favorecen ofertas con precios futuros altos.

O’Donoghue y Rabin” describen la tendencia humana a sobrevalorar recompensas inmediatas y
subestimar costos futuros. En telecomunicaciones, esto se manifiesta cuando los usuarios priorizan
tarifas mensuales bajas al contratar servicios, ignorando clausulas sobre cobros por reconexion. Y
cuando subestiman la probabilidad de suspensién por mora, asumiendo que siempre pagaran a tiempo
(sesgo de optimismo).

Por su parte, Laibson® explica este comportamiento bajo el concepto de utilidad hiperbdlica en el cual
los agentes descuentan fuertemente el futuro cercano, pero no el lejano. Por ejemplo, un usuario podria
aceptar un plan con una alta tarifa de reconexion, creyendo que nunca llegara a necesitarla.

1.6.1.2. Causas - Potenciales vacios normativos:

s Ausencia de lineamientos normativos actualizados y explicitos sobre los costos trasladables al
usuario en el cobro por reconexion.

Como se explicd en la seccion 1.2, la regulacién del cobro por reconexion no optd por la definicion de
un valor especifico ni un valor tope de referencia, sino que incorpord una regla de conducta obligatoria
dirigida al operador segun la cual el valor por reconexion del servicio correspondera estrictamente a los
costos asociados a la operacion de reconexién. Dicho criterio comporta una restriccion expresa en la
atribucion de costos que impide incluir dentro del cobro por reconexion costos operativos que no

27 0'Donoghue, T., & Rabin, M. Doing It Now of Later. En: The American Economic Review. Marzo 1999, 89(1), 103-124.
28 Laibson, D. Golden Eggs and Hyperbolic Discounting. En: The Quarterly Journal of Economics. Mayo 1997, 112(2), 443-477.

2 En la economia del comportamiento y la teoria de la utilidad inter temporal, el término «descuento hiperbdlico» se refiere a
cémo los individuos valoran las recompensas futuras. A diferencia del descuento exponencial clasico (en el que el valor de una
recompensa futura disminuye a una tasa constante), el descuento hiperbdlico implica que los individuos descuentan el futuro de
manera mas pronunciada en el corto plazo y menos en el largo plazo. Este modelo explica fendmenos como la «inconsistencia
temporal» o las «preferencias reversibles», donde una persona puede preferir una recompensa inmediata menor sobre una mayor
en el futuro cercano, pero esta preferencia puede revertirse si ambas opciones se sitlan en el futuro lejano.
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obedezcan estrictamente a dicho proceso. Esta regla, si bien constituye un limite a la hora de atribuir
los costos en los que incurre los operadores con ocasion de la reconexion, de todas formas, les reservaba
cierto margen de discrecionalidad para definir los costos de las actividades que trasladaran al usuario a
través del cobro directo por la reactivacion de los servicios suspendidos.

Ahora, en vigencia de la Ley 2485 de 2025, el esquema regulatorio debe transitar hacia un escenario
de intervencion tarifaria, en el que la CRC debera que determinar los eventos en los que son procedentes
los cobros por reconexion y fijar los valores tope de dichos cobros, en atencién al mandato establecido
en dicha ley. Esto debera hacerse bajo el criterio establecido en la mencionada ley, segun el cual tales
valores reconozcan los «costos eficientes directamente asociados a las actividades técnicas y operativas
necesarias para efectuar la reconexion», criterio que resulta coincidente con el estatuido actualmente
en la regulacién vigente.

Ahora bien, de cara a los sintomas que tienen origen en la problematica identificada (asociados a la
atribucion de actividades que no necesariamente tienen relacion directa con la reconexion de servicios),
es posible concluir que, a la luz del comportamiento del mercado, los parametros regulatorios actuales
no cuentan con lineamientos suficientemente concretos y no permiten identificar cuales son aquellas
actividades cuyos costos pueden ser efectivamente trasladados al usuario por medio del cobro por
reconexion y cuales no. A esto se suma la necesidad —ahora explicita en la ley— de contar con una
definicion de los eventos en los que procede aplicar cobros por reconexién al usuario, asi como de los
valores tope respectivos, conforme a lo previsto en la nueva ley, que encarga la definicién de estos
extremos a la CRC en un plazo perentorio.

Esta situacion se ve agravada por el hecho de que las reglas vigentes fueron adoptadas (a través de la
Resolucion CRC 5111 de 2017*) en un momento anterior a la exigencia normativa de aplicar
herramientas de analisis de impacto normativo (AIN), razon por la cual no han sido objeto de evaluacion
ex post bajo los estandares actualmente vigentes, lo que limita la disponibilidad de evidencia e
informacion estructurada sobre su efectividad y dificulta la identificacion de ajustes normativos
requeridos para garantizar su cumplimiento y efectividad.

o Los operadores aplican a su libre arbitrio el criterio de atribucion de costos asociados a la operacion
de reconexion previsto en la regulacion.

La carencia de parametros suficientemente especificos para identificar las actividades consideradas
como admisibles para ser trasladadas al usuario a través del cobro por reconexion propicia que los
operadores apliquen, a su libre criterio, el principio de atribucién de costos establecido en la regulacién
al momento de definir el valor a cobrar por la reconexion de servicios. Esto se traduce, como ya se ha
expuesto, en cobros que reflejan actividades que no tienen necesariamente una relacion directa con la
reconexion de servicios, y que presentan gran dispersion en sus valores.

Aunado a lo anterior, se identifican casos en los que los operadores incluyen en sus estructuras de
costos conceptos como «gestion de cartera», «cobranzas», «costos de programacions» o «disponibilidad
de red», los cuales, si bien pueden estar vinculados indirectamente a la operacion general del servicio,

30 «[PJor la cual se establece el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, se
modifica el Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones».
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no guardan una relacion exclusiva con la reconexion y, por tanto, no cumplen con el criterio de
atribuibilidad directa requerido por la regulacion.

Ademas, esta practica se ve facilitada por la limitada capacidad disuasoria del esquema de vigilancia y
control vigente. Tal como se evidencidé en el marco del presente proyecto, entre 2017 y 2024, la
Superintendencia de Industria y Comercio impuso apenas nueve (9) sanciones relacionadas con
incumplimientos del articulo 2.1.12.1 del RPU. Esta baja frecuencia sancionatoria contrasta con la
magnitud y persistencia de las practicas documentadas, lo que sugiere que los mecanismos de
supervision actuales no han sido suficientes para desalentar a los operadores de trasladar, a través de
cobros directos al usuario, costos que no son directamente atribuibles a la operacion de reconexidn.
Asi, persiste una brecha entre el mandato normativo y su cumplimiento efectivo, que habilita un espacio
de discrecionalidad para los operadores en la determinacion de cobros al usuario.

1.6.2. Consecuencias del problema
1.6.2.1. Potencial restriccion en el uso de servicios de telecomunicaciones

La existencia de cobros por reconexion que no guardan relacion con los costos reales de las actividades
técnicas y administrativas requeridas para este proceso propicia, a su vez, la existencia de precios
elevados de reconexion con un impacto relativo mayor sobre los hogares con menores ingresos que
sobre aquellos con mayores ingresos.

Esto significa que, aunque el valor absoluto de la tarifa sea igual para todos los usuarios, representa
una proporcién mucho mayor del ingreso disponible para las familias de menores ingresos. Por ejemplo,
si una tarifa equivale al 5% del ingreso mensual de un hogar vulnerable, pero solo al 0,5% del ingreso
de un hogar de altos ingresos, esa tarifa es considerada regresiva. La regresividad implica que el
esfuerzo econdmico requerido para asumir ese pago es significativamente mayor para quienes cuentan
con menos recursos, lo que profundiza las desigualdades y limita la capacidad de consumo y bienestar
de los sectores mas vulnerables de la poblacién.

Adicionalmente, los hogares de bajos ingresos suelen estar mas expuestos a contingencias econdmicas,
en el ingreso, como la pérdida de empleo o gastos inesperados, debido a que, por lo general, carecen
de un nivel de ahorro que les permita afrontar estos imprevistos. Esta falta de respaldo econédmico los
deja en una situacion de vulnerabilidad, ya que cualquier disminucién en sus ingresos puede afectar su
capacidad de pago. Por ello, es mas probable que estos hogares incurran en mora y enfrenten la
suspension del servicio.

La reconexion, como Unica via para recuperar el servicio, impone un nuevo umbral econdmico que los
hogares vulnerables deben superar para restablecer su acceso a las telecomunicaciones, que se agrava
por la existencia de tarifas elevadas, que no guardan relacién con los costos reales de las actividades
técnicas y administrativas requeridas.

En ese sentido, cuando un hogar de bajos ingresos no paga a tiempo la factura, ademas de asumir el
costo adicional de la reconexion, enfrenta la suspension del servicio. Para estos hogares salir de la
condicion de «desconectado por moras es relativamente mas dificil, tanto en términos econémicos como
en el tiempo que esto toma (para ahorrar y ponerse al dia con la deuda y pagar la reconexion), lo que
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supone una restriccion en el uso de los servicios de telecomunicaciones y, por ende, una limitacion al
acceso a servicios en linea que profundiza la exclusion digital.

1.6.2.2. Pérdida de bienestar del usuario y apropiacion de rentas excedentarias por parte
de los PRST

Las tarifas de reconexion de servicios de telecomunicaciones, cuando superan los costos eficientes,
generan una pérdida de bienestar social que se manifiesta en la reduccién del excedente del
consumidor. Desde la perspectiva microecondmica, este fendmeno se explica por dos factores
interrelacionados: la inexistencia de competencia en la actividad de reconexion y la alta inelasticidad-
precio de la demanda derivada de esta exclusividad.

El excedente del consumidor representa la diferencia entre lo que los usuarios estan dispuestos a pagar
por un servicio y lo que realmente pagan. Cuando las tarifas de reconexién se fijan por encima de los
costos marginales, se produce una transferencia coercitiva de excedente hacia el operador. Por ejemplo,
si un usuario esta dispuesto a pagar hasta $15.000 por reconectar su internet, pero el costo eficiente
es $3.900, un cobro de $10.990 implica una pérdida de $6.090 en su excedente.

En los mercados competitivos, el bienestar social aumenta en la medida que los precios se acercan a
los costos marginales. Sin embargo, la autonomia en la fijacion de las tarifas de interconexion por parte
del PRST genera dos efectos: i) una transferencia de excedente de los consumidores hacia las firmas y
ii) pérdida irrecuperable de eficiencia por las transacciones que no pudieron efectuarse por la presencia
de precios elevados.

Asi, la presencia de tarifas elevadas para la reconexion de servicios de telecomunicaciones, al exceder
los costos eficientes, configura una distorsion microecondmica que reduce el bienestar social. La
exclusividad técnica del operador, como Unico proveedor habilitado para reactivar el servicio, genera
una demanda inelastica, que permite la fijacion de precios elevados que trasladan excedente del
consumidor al productor.

1.7. Conclusiones

En suma, el andlisis de las causas estructurales y sus efectos asociados detectados en el monitoreo
realizado permite concluir que si existe una problematica que justifican una intervencion regulatoria por
parte de la CRC, y que ahora se refrenda con la reciente modificacion legislativa ya comentada.

La convergencia de fallas de mercado —como la exclusividad en la reconexion, la asimetria de
informacion vy la incertidumbre del usuario respecto de los costos en el largo plazo— junto con la
amplitud de los términos bajo los cuales se encuentra consagrado el criterio de asignacion de costos via
cobros de reconexion actualmente en la regulacion y la limitada capacidad de disuasién que ha tenido
la funcion de vigilancia y control sobre la materia, han generado un entorno que permite practicas de
cobro que no siempre reflejan los costos estrictamente asociados a la operacion de reconexion. Esta
situacion no solo vulnera el principio regulatorio vigente, sino que afecta el bienestar de los usuarios,
en especial de aquellos en condicion de mayor vulnerabilidad. A todo esto, se agrega la necesidad de
implementar los cambios introducidos por la Ley de Reconexion en cuanto a la determinacion de los
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supuestos de cobro por reconexion y la definicion de los valores tope de tales cobros bajo criterios de
costo eficiencia y estimacion de costos directos asociados a esta operacion.

Por tanto, corresponde a la Comision evaluar alternativas que permitan complementar el marco
regulatorio, seglin el mandato antes mencionado, y garantizar que los cobros por reconexion se realicen
bajo condiciones econdmicas eficientes que respondan al interés general.

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Ajustar, el marco regulatorio vigente aplicable al cobro por reconexién de los servicios de
telecomunicaciones suspendidos por falta de pago oportuno con el fin de dar cumplimiento al mandato
establecido en la Ley de Reconexion de Servicios de Telecomunicaciones asi como a los parametros
definidos en dicha ley en cuanto a la determinacion de los supuestos de cobro por reconexion y la
definicion de los valores tope de tales cobros bajo criterios de costo eficiencia y estimacion de costos
directos asociados a esta operacion.

2.2. Objetivos especificos

1. Caracterizar el estado actual de los cobros por reconexion aplicados por los PRST, identificando
los conceptos incluidos, los rangos de precios que presentan dichos cobros y los procesos
operativos asociados, tanto para redes fijas como moviles.

2. Evaluar la correspondencia entre los costos reportados por los PRST como asociados a la
reconexion y las actividades que realmente hacen parte de esta operacién, a la luz del criterio
de asignacion de costos especificos relacionados con las actividades propias de la operacion de
reconexion, previsto en la regulacion.

3. Analizar los impactos econdmicos que genera sobre los usuarios el cobro de valores que no se
relacionan directamente con la reconexion.

4. Proponer, la modificacion regulatoria necesaria que permita cumplir con el mandato legal
establecido en el articulo 2 de la Ley 2485 de 2025, mediante la identificacién de los eventos
en los que los PRST estan autorizados a realizar cobros por reconexion, y la definicion de los
valores maximos permitidos para tales cobros, garantizando que estos correspondan a los
costos eficientes directamente asociados a las actividades técnicas y operativas necesarias para
efectuar la reconexion.

5. Definir las metodologias de costeo, acordes con los criterios legales vigentes, asi como disefiar
e incorporar un nuevo mddulo dentro de modelo movil y fijo actual de empresa eficiente
utilizado por la CRC que permita el calculo paramétrico de los costos asociados a las actividades
de corte y reconexion de servicios de telecomunicaciones.
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3. ALTERNATIVA DE INTERVENCION

3.1 Topes regulados para los cobros por la reconexion de servicios de
telecomunicaciones

Existencia de cobros por reconexion de servicios de telecomunicaciones|
ue no obedecen estrictamente a los costos asociados a la operacion de
reconexion, pese a que la regulacion Gnicamente autoriza el traslado al
usuario de costos directamente asociados a esta operacion.

e Ausencia de lineamientos normativos actualizados y explicitos sobre
los costos trasladables al usuario en el cobro por reconexion
o Falla del mercado derivada del monopolio de la reconexion.

Establecer un tope tarifario al cobro que pueden realizar los PRST respecto
e la reconexion, segln se trate de servicios moviles o servicios fijos, el
ual correspondera a los costos eficientes directamente asociados a las
ctividades técnicas y operativas necesarias para efectuar la reconexion,)
onforme a lo previsto en la Ley de Reconexion.

El articulo 2° de la Ley sobre Reconexion modificd el esquema vigente en materia de cobros por
reconexion sustentado en una regla de conducta que viene siendo aplicada directamente por los
operadores, segun la cual solamente es posible trasladar al usuario, via cobro por reconexion, aquellos
costos operativos que estén estrictamente asociados a la reconexion. El cambio introducido por la ley
supone que la CRC debe determinar los eventos en los cuales los PRST pueden aplicar un cobro por
reconexion y definir, para tales eventos, el valor maximo de dicho cobro dentro del término de doce
(12) meses a partir de la vigencia de la citada ley. Como se indicd, esto implica que los PRST ya no
podran fijar libremente el valor de la reconexion. En su lugar, si estos deciden aplicar este cobro,
deberan sujetarse a los valores maximos que defina la CRC, dentro del plazo previsto, con base en
criterios de costos eficientes, y Unicamente cuando tales costos estén directamente relacionados con
las actividades técnicas y operativas necesarias para restablecer el servicio.

De acuerdo con lo dispuesto en esta ley, la alternativa de intervencion que se propone analizar en este
documento se centra en establecer dos topes tarifarios al cobro que pueden realizar los PRST con
ocasion de la reconexion de servicios suspendidos por falta de pago por parte del usuario, segun el tipo
de servicios a reconectar (servicios moviles o servicios fijos). Estos topes corresponden a los eventos
determinados por la CRC en los que los PRST estaran autorizados a aplicar dichos cobros de reconexion,
conforme a lo previsto en la ley. Las demas condiciones regulatorias de aplicacion asociadas al cobro
permanecerian inalteradas.

Preliminarmente, cabe sefalar que no se consideran alternativas adicionales, en tanto que la norma es
clara al establecer que, una vez determinados los eventos en los cuales es procedente el cobro directo
al usuario, la CRC debe definir los valores maximos de dichos cobros que podran aplicar los operadores,
teniendo en cuenta que estos deben corresponder a los costos eficientes directamente asociados a las
actividades técnicas y operativas necesarias para efectuar los eventos de reconexion identificados.
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Para la construccion de estas tarifas, se tomd como punto de partida el criterio establecido en el inciso
3° del nuevo paragrafo al articulo 23 de la Ley 1341 de 2009, introducido por el articulo 2° de la Ley
2485 de 20253!, que establece lo siguiente:

«PARAGRAFO. Se excepttia de lo dispuesto en la presente disposicion el valor de reconexién de servicios
suspendidos por falta de pago oportuno de parte del usuario, garantizando asi el acceso equitativo a los
servicios de telecomunicaciones.

La Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC), podra determinar si existen eventos en los que los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones (PRST) puedan aplicar un cobro por reconexion,
para lo cual debera definir el valor maximo de dicho cobro dentro del término de doce (12) meses a partir
de la vigencia de la presente ley, y revisarlo periddicamente.

En dado caso, este valor correspondera a los costos eficientes directamente asociados a las
actividades técnicas y operativas necesarias para efectuar la reconexion. El valor por
reconexion incluye los costos en que incurran los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones por la suspension de los servicios.» (NFT)

Teniendo en cuenta que la ley prevé que el valor que pueden cobrar los operadores a los usuarios por
concepto de reconexion corresponde a los costos eficientes directamente asociados a las actividades
técnicas y operativas necesarias para efectuar la reconexion, el primer paso consiste en la identificacion,
justamente, de los costos que tienen una relacion directa con la suspension y la reconexién de servicios
de telecomunicaciones.

La literatura econdmica relacionada con el tratamiento de los costos es extensa®?, en ella pueden
encontrarse diversas definiciones y clasificaciones que permiten comprender los costos y su asociacion
con la prestacion de servicios.

La clasificacion mas utilizada de costos en economia separa los costos entre fijos y variables. Los costos
fijos son aquellos que no varian con el nivel de produccion, y los costos variables son aquellos que
cambian directamente con el nivel de produccion. Esta clasificacién permite establecer costos medios,
incrementales y marginales con claridad, por lo que es la aproximacién mas utilizada en economia.

Por otra parte, desde la perspectiva de la regulacion econdmica, para distribuir costos al interior de las
empresas es relevante la asignacion que se pueda hacer a los servicios, por esta razon la clasificacion
asociada a costos directos e indirectos aparece con una clasificacion relevante en materia econémica.
Los costos directos son aquellos que se pueden atribuir directamente a la produccion de un bien o
servicio especifico, por ello son facilmente identificables y medibles. Mientras que los costos indirectos,
son aquellos que, en términos generales, no se pueden atribuir a un servicio directamente.

Dentro de los costos indirectos se pueden reconocer dos tipos principales, los costos comunes y los
costos conjuntos. Los costos comunes y conjuntos son costos indirectos, y su diferencia radica en cémo

31 El cual, como ha sido analizado en apartes previos, coincide con el que se encuentra previsto en el articulo 2.1.12.1. de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, segun el cual: «El valor por reconexion del servicio corresponderd estrictamente a los costos
asociados a la operacion de reconexion. Cuando los servicios se presten empaquetados el operador realizard maximo un cobro
de reconexion por cada medio de transmision empleado en la prestacion de los servicios contratados.» (NFT)

32 Ver: Coase, R.H. The Nature of the Firm. En: Economica. 1937, 4, 386-405 sobre la naturaleza de las empresas y las
asignaciones de costos relacionadas con los precios.
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pueden ser estos asignados a los distintos servicios. Los costos conjuntos deben repartirse de manera
proporcional a los servicios que los generan, utilizando métodos de asignacion que reflejen la
contribucion de cada servicio al costo total®, ya que son costos inherentes a la produccidn conjunta de
Servicios.

En este sentido, lo relevante en la identificacion de los costos eficientes directamente asociados a las
actividades técnicas y operativas necesarias para efectuar la reconexion, son los costos estrictamente
vinculados con esta operacion.

Los costos directos estan estrechamente relacionados con los costos incrementales, los cuales son la
base del método de costeo LRIC puro*, del cual a su vez emanan tarifas eficientes. Esta metodologia
se basa en el principio de que los costos atribuibles son aquellos que existen Unicamente mientras el
servicio estd siendo prestado; si el servicio no se brinda, los costos asociados a este servicio
desaparecen. Esta metodologia es la que se ha utilizado por mas de diez anos en la regulacion de
servicios de telecomunicaciones en Colombia, en particular para la determinacion de los topes a los
cargos de acceso fijo y movil.

Ahora bien, desde el punto de vista metodoldgico, para imputar un costo de forma directa, es necesario
determinar si dicho costo persiste cuando el servicio no es brindado. Si éste persiste, no se considerara
un costo directo.

En resumen, todo servicio prestado bajo un esquema de costos directos debe cubrir Unicamente los
costos identificables y atribuibles de manera exclusiva a las actividades especificas del servicio,
excluyendo expresamente aquellos costos indirectos, comunes o generales que no puedan ser asignados
de forma inequivoca a dicho servicio.

En particular, para la operacion de suspension y reconexion de servicios de telecomunicaciones, existe
un conjunto de actividades basicas directas que se llevan a cabo. Asi, las actividades necesarias para
una suspension y reconexion incluyen lo siguiente:

Cuadro 6. Actividades asociadas directamente a la operacion de corte y reconexion de
servicios de telecomunicaciones
ACTIVIDAD DESCRIPCION

Comunicacion formal de incumplimiento y advertencia de suspension del
servicio que corresponde al aviso previo segun lo previsto en la regulacion. De
acuerdo con lo previsto 2.1.12.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el usuario
Aviso de suspension al esta en la obligacién de pagar su factura como méximo hasta la fecha de pago

cliente oportuno y que «en caso de que el usuario no pague en esta fecha, el servicio
podra ser suspendido, previo aviso del operador». Por tanto, comprende
Unicamente las actividades asociadas al aviso de suspension realizadas después
de la fecha de pago oportuno y antes de la ejecucion efectiva de la suspension
del servicio. Este aviso tiene un caracter informativo y no incluye las gestiones

33 Tirole, J. The Theory of Industrial Organization. MIT Press. 1988.

34 Metodologia para el calculo de los costos de un servicio a partir de la diferencia entre los costos totales de largo plazo de un
operador que ofrece un conjunto de servicios (v.g. SMS, voz y datos) y los costos totales de largo plazo de otro operador que
ofrece los mismos servicios menos el que se esta costeando. Bajo el enfoque LRIC puro solo se tienen en cuenta los costos
incrementales que dependen del trafico. Es la metodologia usada en Colombia para el calculo de tarifas eficientes fijas y moviles.
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de cobranza, las cuales corresponden a actividades ordinarias de la prestacion
de servicios de telecomunicaciones y del riesgo propio del negocio.

Suspension del servicio

Implica la ejecucion administrativa de la suspensién mediante cambios de
estado del usuario en el sistema de gestion de clientes (CRM), asi como
modificaciones técnicas en los sistemas de control de acceso a la red que varian
segun la tecnologia utilizada.

Por ejemplo, en redes mdviles, se realizan ajustes de parametros en el
HLR/HSS; en servicios de internet fijo o television, se modifican configuraciones
en las plataformas OLT para fibra Optica y CMTS para cable; mientras que en
telefonia fija (conmutada o IP) se aplican cambios en los softswitches o en las
plataformas de voz IP.

Verificacion de estado
de pago

Confirmacion a través de los sistemas de facturacion y recaudacion del
cumplimiento de la obligacién de pago por parte del client.e

Actualizacion de los
sistemas
administrativos

Registro y actualizacién en los sistemas de gestion comercial del inicio del
proceso de reconexion.

Reconexion del servicio

Aprobacidn y ejecucion de la reactivacion administrativa y técnica del servicio
suspendido.

Validacion del servicio

Realizacion de pruebas remotas que aseguren la correcta activacion y
funcionamiento del servicio reconectado.

Fuente: CRC

Asimismo, existen tareas que, si bien pueden estar relacionadas indirectamente con el proceso de
suspension y reconexion, no son atribuibles de manera exclusiva a dicha operacion, y, por lo tanto, no
pueden ser consideradas como costos directos. A continuacion, se listan algunos ejemplos.

Cuadro 7. Ejemplos de actividades que no hacen parte exclusiva del corte y reconexion de
servicios de telecomunicaciones

PROCESO DESCRIPCION
Actividad comun para cualquier cliente. Consiste en identificar usuarios con
Deteccion pagos pendientes de acuerdo con la fecha oportuna prevista en la facturacion.

Es el evento que desencadena el inicio del proceso de suspension.

La verificacion del estado de facturacion y cobranza de clientes es una actividad
general y recurrente para toda la base de clientes, independiente de si se
encuentran incursos en situacion de no pago y, por ende, candidatos a la
suspension, lo cual no constituye un costo exclusivo atribuible al proceso de
suspension.

Monitoreo general de
facturacion y gestion de
cartera

Las actividades de facturacion y cobranza son comunes a toda la base de
clientes (activos, suspendidos, dados de baja, promocionales, etc.), y no
corresponden exclusivamente a la gestién de la reconexion.

Proceso de facturacion
y cobranza

El alta o baja de clientes puede requerir visitas técnicas y uso de materiales,
segun la tecnologia implementada. Sin embargo, en la mayoria de los casos de
suspension temporal y posterior reconexién, estas acciones no son necesarias,
ya que la gestion se realiza a nivel de nlcleo de red, sin desplazamiento e
intervencion en terreno.

Visitas técnicas de altas
o bajas de clientes
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Riesgos operativos de
provision del servicio

Aspectos como la morosidad, los gastos de cobranza, la disponibilidad de red
o los costos asociados a contenidos (programacion) son riesgos propios del
mercado de telecomunicaciones y de la provision del servicio en general. Estos
costos no son exclusivos del proceso de suspension y reconexidn, y deben ser
considerados dentro de la tarifa global del servicio prestado.

Fuente: CRC

Para el calculo de las tarifas se propone una metodologia bottom-up —como la implementada para el
costeo de los valores fijos y mdviles regulados en Colombia—, mediante la cual se determinan los costos
unitarios para la construccion del costo total final.

En el caso particular del modelo utilizado, los costos se construyen a partir de los modelos eficientes
moviles y fijos desarrollados por la CRC, ya que estos cuentan con informacion el tipo de red y no solo
de un servicio en particular. Ambos modelos fueron elaborados con datos que representan la realidad
del mercado colombiano. Por otra parte, la informacion reportada por los operadores en los
requerimientos del proyecto® se utilizd para identificar los drivers de algunos de estos costos. Dicha
informacién, ademas, permitié verificar la coherencia de los niveles de costos alcanzados.

Las actividades involucradas en la prestacion del servicio permiten establecer en términos metodoldgicos
el diagrama que se puede apreciar a continuacion.

Ilustracion 6. Diagrama de flujo de las operaciones de corte y reconexion de servicios de
telecomunicaciones

Notificacion
Suspension

v N
Suspension Recoleccion de
Técnico informacion
Administrativa SEEELS
+ Validacién Técnica
A
Control de
Saldos
; Reconexion
Reglstr? .. Reconexién en
Facturacién y Técnica CORE
Recaudacion
Suspension en Aprobacion
CORE Reconexion
A
Y Actualizacion
Verificacion de pago 2dministrativa
Fuente: CRC

35 Requerimiento CRC 2024-030 y 2025-023
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La implementacion practica del modelo bottom-up se realiza a través de nuevos modulos de
«Suspensidn y reconexion» incorporados a los modelos Empresa Eficiente Mdvil* y Empresa Eficiente
Fija®.

Las actividades involucradas en la prestacion del servicio en cada etapa, a su vez, se subdividen en las
siguientes actividades:

¢ Notificacion de suspensién: Se realiza un Aviso Previo a la Suspension del Cliente.
e Suspension técnica y administrativa: esta etapa involucra una serie de tareas, que se detallan
a continuacion:
o Recoleccion de informacion del cliente en los sistemas.
o Control de saldos en los sistemas de gestion de relacion con el cliente.
o Registro en los sistemas de billing-facturacion y recaudacion.
o Ejecucidn de la suspension de Servicio en el CORE.
o Solo en los casos que aplique ejecutar suspension de servicio en terreno.
¢ Verificacion de pago:
o Controlar y Capturar el pago, en el sistema de billing-facturaciéon y recaudacion.
e Actualizacion administrativa:
o Actualizar el sistema de gestion de relacién con el cliente.
e Reconexion técnica:
o Aprobacion de la reconexion técnica.
o Ejecucién de la reconexion en el CORE.
o Solo en los casos que aplique ejecutar la reconexion de servicio en terreno.
Validacion técnica:
o Ejecucidn de prueba de validacion técnica.

Los costos directos involucrados en la prestacion del servicio de suspensién y reconexién que provienen
de las actividades descritas se descomponen en los siguientes tipos de costos:

Costos de Transacciones — TI
Costos de Remuneraciones

Costo Aviso previo de Suspensién
Costo Aprobacion Reconexion

Para determinar los costos directos de las transacciones por uso de tecnologias de informacion se
determina el uso de las diferentes sistemas o plataformas en la ejecucion de las distintas actividades
involucradas.

e Actividades Involucradas:

Gestion de ordenes

Activacion conmutacion & Workflow de provision
Datawarehouse - Administracién de informacién
Billing - Facturacion y recaudacion de clientes

O O O O

3 Disponible en: https://www.crcom.gov.co/es/proyectos-regulatorios/2000-38-3-2

37 Disponible en: https://www.crcom.gov.co/es/proyectos-regulatorios/2000-38-3-20
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Cobranza y morosidad, crédito y riesg
Inventario de red, Housing y Planta Externa
Gestion de Relacion con el Cliente - CRM

Tecnologias de Informacion:

O O OO0 0O O OO0 OO O0OO0o0OO0O OO O00OO0OO0

Plataforma BSS Full Stack

Web

Movil/Fijo

Catalogo de productos

Gestion de productos y servicios
Gestién de cuenta e informacion del cliente
Gestion de problemas

Gestién de contratos
Inteligencia de negocio

Gestion de datos

Motor de facturacion

Motor de emisién

Pagos y recaudacion

Mediacion y recoleccion

Gestidn de activos

Contabilidad de gestion
Reportes estratégicos

Seguridad

Informacién publica

Cada actividad demanda distintos usos de sistemas, cuyo costo total de largo plazo de la empresa
eficiente, tanto como para la operacion fija como para la movil son conocidos, permite obtener el costo
directo por transaccion en proporcion de la tasa de uso de las tecnologias de informacion.

Del mismo modo, todas las actividades consideradas requieren distintos costos directos de personal de
la empresa eficiente, cuyas remuneraciones, tanto como para empresa fija como para movil se
encuentran identificados, lo que permite obtener el costo directo por demanda de las distintas
actividades.

Costos de remuneraciones: Remuneracion obtenida por tipo de Cargo de RRHH, y Costo Unitario
correspondiente de la hoja RRHH, respectivamente.

Los costos de remuneraciones permiten determinar el costo directo del personal involucrado en
el desarrollo de las actividades, correspondientes a:

o

Costo aviso previo de suspension: en este caso se determina el costo de cada canal
utilizado y su uso efectivo para dar aviso al cliente (IVR, Call Center, Email, SMS,
Whatsapp), lo que involucra costos directo de los recursos humanos en las labores.

Costo aprobacion reconexion: en este caso se determina el costo de ejecutar
aprobacion reconexion para dar de alta los servicios suspendidos lo que involucra costos

directo del asesor y aprobacion de supervision.

Reconocidas las actividades involucradas en las operaciones de suspension y reconexion y los valores
para su remuneracion, se encuentra que las tarifas eficientes son: (i) $274,40 para servicios moviles y

(ii) $870,40 para servicios fijos.
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En ese sentido, bajo esta alternativa se propone establecer un tope tarifario de $275 para el cobro de
la suspension y reconexion de servicios moéviles y de $871 por la misma operacion para servicios fijos
(valores expresados en pesos constantes de diciembre de 2024), a partir del mes siguiente contado
desde la publicacion en el Diario Oficial del acto administrativo a través del cual se adopten los valores
maximos antes mencionados.

Estos valores se actualizaran el 1° de enero de cada ano en la proporcidn que varie el indice de
actualizacion tarifaria del Anexo 4.2. de la Resolucién CRC 5050 de 2016.

3.2 Posibilidad de establecer cargas u obligaciones diferenciales

Debe recordarse que el Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2022-2026 «Colombia Potencia Mundial de
la Vida» modificé el articulo 31 de la Ley 1978 de 2019 para incluir una cladusula de evaluaciéon de
medidas diferenciales, segun la cual MINTIC y CRC deben «siempre evaluar la pertinencia de establecer
medidas o reglas diferenciales para los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones que
tengan menos de treinta mil (30.000) accesos...» para promover el acceso universal.

Bajo este contexto, con la modificacion al articulo 31 de la Ley 1978 de 2019, el legislador introdujo un
mecanismo para la alineacion del ejercicio de las competencias a cargo del MinTIC y de la CRC en torno
a la promocién del acceso universal. Dicho mecanismo consiste en el deber de evaluar, durante el
desarrollo de cualquier tipo de proyecto normativo, la posibilidad de establecer medidas o reglas
diferenciales para de este modo considerar esquemas regulatorios adaptados para pequefios
proveedores.

Como parte del presente proyecto se evaluara la pertinencia de establecer medidas diferenciales
asociadas a la regulacion del cobro por la reconexion de servicios. Para estos efectos como parte de la
consulta se propondran preguntas con el fin de recabar insumos para la estructuracién de medidas
diferenciales relacionadas con la materia del proyecto.

4. GRUPOS DE VALOR

De acuerdo con lo expuesto en relacion con el alcance y objetivos del presente proyecto, el problema
identificado impacta a los grupos de valor de la CRC definidos asi:

Cuadro 8. Impacto e interés de los grupos de valor del proyecto regulatorio
Grupo de valor

No. identificado Descripcion Interés en el proyecto Impacto del proyecto
Alto. Dado que la CRC debe
Persona juridica, debidamente | Alto. Los cobros derivados de los | complementar o maodificar la
Proveedores de

habilitada, que ofrece servicios | por reconexion son una fuente de | regulacion vigente, es posible
de telecomunicaciones en el |ingresos importante para los |que sobre estos agentes se
segmento residencial. PRST. presente una disminucién de
ingresos.

Medio. A pesar de que son
interlocutores ante la CRC, y no
destinatarios directos de las

1 Redes y Servicios de
Telecomunicaciones

Medio. Agrupan los intereses de

i73ci sus agremiados, por lo que buscan
Organizaciones 9 , P q

3 . ANDESCO, ASOMOVIL propiciar cambios regulatorios que S -
Gremiales - obligaciones regulatorias que
resulten convenientes para ellos. : -
) - - pudieran ser modificadas. Su
Asi, los cambios regulatorios ! ;
papel aglutinador podria ayudar
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Grupo de valor

No. identificado

Descripcion Interés en el proyecto Impacto del proyecto

asociados a, son de igual interés | a lograr consenso entre sus
para sus agremiados. agremiados frente a
recomendaciones y facilitar el
acceso a informacion relevante
para el proyecto.

Institucion gubernamental
encargada del disefio,
formulacion, adopcién y | Bajo. Desde la perspectiva de la | Bajo. Si bien MINTIC tiene a su
promocion de la politica general | politica publica, puede tener | cargo competencias en materia
del sector de | interés en tanto que el proyecto | de Inspeccion, Vigilancia vy
telecomunicaciones y postal; y | podria contener medidas que | Control, estas no se refieren a
facultada como Autoridad de |tienen incidencia que afecta el | derechos de los usuarios, sin
Inspeccion, Control y Vigilancia | excedente del consumidor. embargo.

de la regulacién vigente para
estos sectores.

Entidad gubernamental que vela
por el buen funcionamiento de
los mercados por medio de la
Superintendencia proteccion y vigilancia de la libre
5 de Industria y |competencia econémica, de los

Ministerio de las
Tecnologias de la
4 | Informacion vy las
Comunicaciones —
MINTIC

Alto. Al ser la autoridad que vigila | Alto. En caso de que se
y controla, por un lado, los |introduzcan cambios en la
derechos de los consumidores, es | regulacion orientada a la
la receptora de peticiones, quejas, | proteccién de los derechos de
reclamos y denuncias por |los usuarios de servicios de

Comercio — SIC derechos de los consumidores " e
afectacion a los derechos de los | telecomunicaciones, se
en los sectores de ] . h . .
L usuarios de  servicios de |impactaran sus funciones de
telecomunicaciones y postal y de L . PRSI
telecomunicaciones. inspeccion, vigilancia y control.

proteccion de datos personales.

Alto. En la medida en que los | Alto. Son los beneficiarios
usuarios finales de estos servicios | directos del establecimiento de
y se encuentran expuestos a los | medidas tendientes a moderar
cobros por reconexion. los cobros por reconexion.

Usuarios de | Persona natural consumidora de
6 servicios de | los servicios de
telecomunicaciones | telecomunicaciones.

Medio. En la medida en que los
usuarios finales de los servicios de
ONG vy organizaciones privadas | telecomunicaciones han sido los
Agremiaciones de | que trabajan para el adecuado | directamente afectados con los
7 | consumidores y | desarrollo de politicas publicas y | cobros por reconexion, el foco de
sociedad civil regulatorias para los | atencidn se centrara en iniciativas
ciudadanos. que busquen promover el
bienestar de los consumidores a
sus asociados.

Medio. En caso de que se
introduzcan cambios en la
regulacion se impactara
positivamente a las personas
naturales que representan y
cuyos intereses defienden.
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5. CONSULTA SECTORIAL

Teniendo en cuenta la metodologia del Analisis de Impacto Normativo, con esta consulta la CRC busca
validar con los agentes interesados el problema identificado, asi como la pertinencia de sus causas y
consecuencias, y los grupos de valor identificados, al igual que indicar las diferentes alternativas que
consideran deben hacer parte de los analisis que se llevaran a cabo en el marco de este proyecto para
solucionar el problema.

Con el objetivo de orientar esta consulta, solicitamos contestar las preguntas que se indican a
continuacién. Los comentarios frente al presente documento se recibiran hasta el 29 de agosto de 2025
a través del correo electronico reconexion@crcom.gov.co.

1. En cuanto al problema identificado «Existencia de cobros por reconexién del servicio de
telecomunicaciones que no corresponden estrictamente a los costos asociados a la operacion de
reconexion».

1.1 ¢Estd de acuerdo con el problema identificado en este documento? En caso de no estar de
acuerdo, justifique sus motivos, aporte evidencia al respecto y proponga un problema
alternativo con sus respectivas causas y consecuencias.

1.2 Frente al problema planteado, {Considera que las causas presentadas en este documento son
las que generan el problema definido? En caso negativo, indicar las razones por las cuales no
esta de acuerdo con la relacion que se establece entre tales causas y el problema definido.

1.3 Frente al problema planteado, ¢Adicionaria una causa? En caso afirmativo, por favor indicarla y
justificarla.

1.4 Dentro de las causas que tienen una relacién directa con el problema a ser abordado se
identifico (Subseccion 1.6.1.1) un conjunto de causas asociadas a fallas de mercado (i)
Exclusividad de la reconexion, (ii) Asimetria de informacién, (iii) Incertidumbre del usuario
respecto del futuro. A la luz de lo previsto en el articulo 2.1.12.1. del RPU en materia de
reconexion y la Ley de Reconexion de Servicios, recientemente promulgada, qué modificaciones
introduciria a dicha regulacion.

Tematica a modificar Justificacion Redaccion propuesta Causa a atender
(Falla de mercado)
Exclusividad de la

reconexion

(...)

Asimetria de informacién
(...)

Incertidumbre del
usuario respecto del
futuro

(...)

Nota: Cada una de las modificaciones propuestas debe tener relacion directa con alguna de las fallas de mercado enunciadas
como causas. Una causa puede ameritar mas de una tematica a modificar, afiada las que considere.
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1.5 Frente al problema planteado, ¢Considera que las consecuencias expuestas en el presente
documento tienen relacion directa con la materializacion del problema? En caso negativo, indicar
las razones por las cuales no esta de acuerdo con la relacion que se establece entre el problema
definido y las consecuencias descritas.

1.6 Frente al problema planteado, ¢Adicionaria una consecuencia? En caso afirmativo, por favor
indicarla y justificarla.

1.7 Frente al conjunto de alternativas, ¢Adicionaria alguna otra que tenga la aptitud de resolver el
problema identificado? En caso afirmativo, por favor indicarla y justifique de qué manera dicha
alternativa seria compatible con el mandato establecido en el articulo 2° de la Ley 2485 de
2025.

1.8 ¢Considera que existen otros grupos de valor que deben tenerse en cuenta en el desarrollo del
presente proyecto regulatorio? En caso afirmativo, por favor indiquelos, indicando la razén que
tendria para ser incluidos.

1.9 ¢Qué actividades adicionales directamente relacionadas con la operacién de reconexion de
servicios de telecomunicaciones deberian estar consideradas dentro del calculo de tarifas tope
para esta operacion?

1.10 ¢Qué mecanismos o herramientas considera que deberia incluir la regulacion para que los
usuarios puedan verificar la justificacion de los cobros por reconexion aplicados por los
operadores?

1.11 ¢Considera que las medidas diferenciales deberian estar orientadas a que los municipios
pequenos puedan cobrar mayores tarifas por la reconexion? Desde la perspectiva del operador
¢Cual seria el efecto esperado en el nivel de cartera tendiendo en consideracion el nivel de
ingresos de los usuarios atendidos?

2. En cuanto a la evaluacién de medidas diferenciales para para los proveedores de redes y servicios
de telecomunicaciones que tengan menos de treinta mil (30.000) accesos de acuerdo a lo previsto
en el primer inciso del articulo 31 de la Ley 1978 de 2019.

2.1 ¢Especificamente en qué condiciones considera justificable la inclusion de excepciones o
medidas diferenciables a la regulacion de una tarifa tope para la reconexion de servicios?

2.2 ¢A qué variables o circunstancias deberia estar condicionada la inclusion de excepciones o
medidas diferenciables a la inclusién de tarifa tope para la reconexion de servicios? Por ejemplo:
tecnologias en desuso, usuarios apartados, municipios pequefios, etc.

Indique las observaciones y/o comentarios adicionales que considere pertinente mencionar en relacion
con el alcance del proyecto de Evaluacion de costos para la reconexion de servicios de

telecomunicaciones.
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Anexo
Experiencias internacionales

Este capitulo presenta el andlisis detallado por pais de las experiencias internacionales revisadas, con el
objetivo de identificar las medidas adoptadas para regular los cargos de reconexién cuando se suspende
y luego se reconecta un servicio de telecomunicaciones.

Argentina

En Argentina, mediante la Resolucion 733-E/2017 del Ministerio de Modernizacion, entrdé en vigor el
“Reglamento de Clientes de los Servicios de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones’™8. Con
respecto a la suspension y baja del servicio, el reglamento estipuld las siguientes reglamentaciones:

* En el articulo 3 se incorpord las siguientes definiciones:

“[...] Articulo 3°: A los efectos de una correcta y adecuada interpretacion de este reglamento se define

como:

L[]

€) Baja de la relacion contractual: desactivacion definitiva del servicio
[.]

y) Suspension del servicio: desactivacion temporal del servicio [...]'.

= El literal j del articulo 27 establecié que los contratos celebrados con los clientes deben contener
como minimo, entre otros aspectos, las condiciones y los plazos relativos a la suspension y a la baja
del servicio:

“[...] Articulo 27: El contrato debera contener, como minimo, la siguiente informacion.

[.]
i) Las condiciones y los plazos relativos a la suspension y a la baja del servicio [...]".

» El articulo 43, establecié que el prestador podra suspender el servicio cuando las facturas no sean
abonadas o pagadas dentro de los plazos de vencimiento pactados. Adicionalmente indicd que para
los servicios suspendidos por falta de pago, el cliente debera abonar el monto adeudado, los
intereses, los cargos por mora que se hubiesen generado y el cargo de reconexion vigente, segin
lo establecido en las condiciones del contrato:

“[...] Articulo 43: En caso que las facturas emitidas por el prestador no fueren abonadas dentro de los
plazos de vencimiento pactados, €l prestador podrd proceder a la suspension del servicio.

[.]

Suspendido el servicio por falta de pago de tales facturas, el cliente debera abonar el monto adeudado,
los intereses, los cargos por mora que se hubiesen generado y el cargo de reconexion vigente, segun
lo establecido en las condiciones del contrato [...]' (NSFT).

Se concluye que los prestadores de servicios de tecnologias de la informacion y las comunicaciones
podran cobrar cargos de reconexion a sus clientes causados por la suspension de los servicios asociados

38 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo:
https://www.argentina.gob.ar/normativa/nacional/resolucién-733-2017-305484/texto.
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con demoras en el pago de sus facturas, cumpliendo con las condiciones establecidas en el contrato.
No se discrimina si estos cobros deben diferenciarse por redes, servicios o tecnologias. Tampoco hace
referencia si para los servicios empaquetados se paga un cargo de reconexion proporcional a los
servicios suspendidos ni los parametros y condiciones que se deben tener en cuenta en la definicion del
valor del cargo.

Brasil

El articulo 90 de la Resolucion 632 de 20143, mediante la cual se promulga el Reglamento General de
los Derechos del Consumidor en Servicios de Telecomunicaciones por la Agencia Nacional de
Telecomunicaciones (ANATEL), vigente hasta el 31 de agosto de 2025, establece que el proveedor podra
suspender los servicios después de transcurridos quince (15) dias, contados a partir de la notificacion
de la deuda al abonado. El articulo 97 de la mencionada resolucion establece que pasados treinta (30)
dias de la suspensién parcial, se podra rescindir el contrato y retirar de manera definitiva los servicios
al abonado. El articulo 100 establece que si el abonado cancela la deuda antes del retiro definitivo de
los servicios, se le debera reestablecer al usuario la prestaciéon de los servicios; por su parte el articulo
102 establece la prohibicion de realizar cobros asociados con su restablecimiento.

El 6 de noviembre de 2023, la ANATEL expidi6 la Resolucion 765 de 20234, que aprueba el nuevo
Reglamento General de los Derechos del Consumidor en Servicios de Telecomunicaciones, que
reemplazara a partir del 1 de septiembre de 2025, el reglamento adoptado mediante la Resolucion 632
de 2014. Entre las modificaciones contenidas, el articulo 73 amplia el plazo para rescindir el contrato a
sesenta (60) dias previa notificacion al usuario y el inciso 2 del articulo 78 mantiene la prohibicion de
realizar cobros asociados con su restablecimiento.

En conclusion, la normatividad no permite que se realicen cobros relacionados con la reconexion de
servicios suspendidos por la falta de pago del abonado.

Chile

El articulo 14 del Decreto 18 de 2014*! del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, establece
los elementos minimos que se deben incluir en los contratos de suministro de los servicios de
telecomunicaciones con sus respectivo precios o tarifas, cuando estas apliquen. Dentro de lo elementos
listados que se deben incluir en los contratos, se encuentra los relacionados con el corte y la reposicion
del servicio. De manera concordante el articulo 64 del mencionado Decreto establece que, dentro del
contrato de suministro de servicio, el proveedor debe definir los criterios aplicables para la suspension
o el corte del servicio.

Con respeto a los valores de los cobros por corte y reposicion del servicio, estos ser rigen de acuerdo
con lo establecido desde el articulo 29 hasta el articulo 30K de la Ley 18168 de 19824,

3 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo:
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632.

40 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo:
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2023/1900-resolucao-765.

41 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo:
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1059429.

42 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo: https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=29591.

Evaluacion de costos para la reconexién— Documento de Cddigo: 2000-41-7-4 Pagina 50 de 57
formulacion del problema y alternativas regulatorias
Revisado por: Disefio Regulatorio Fecha de revision:
24/07/2025

Cddigo: GPR-F-02 Documento Formulacion del Problema Versién No. 4 Aprobado por: Coordinacion de Disefio Regulatorio Fecha de vigencia: 11/02/2025


https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632
https://informacoes.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2023/1900-resolucao-765
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1059429
https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=29591

Informacién publica

‘= COMISION
te 7 DE REGULACION

\\ DE COMUNICACIONES
YAt

e
5

EL articulo 29 establece que los precios de los servicios de telecomunicaciones son libremente
establecidos por los proveedores, excepto para los servicios publicos telefénicos local y de larga distancia
internacional donde los valores cobrados a los usuarios se regulan cuando las condiciones del mercado
no garantizan un régimen de libertad tarifaria. Este articulo hace claridad explicita que la regulacién
tarifaria no aplica para los servicios de telefonia mdvil y de conmutacion y/o transmision de sefiales
provistas como servicio intermedio o bien como circuitos privados.

El procedimiento seguido para fijar de manera general las tarifas para los servicios publicos telefénicos
local y de larga distancia internacional, se encuentra contenido en los articulos 30 a 30K*3. El articulo
30I establece que la concesionaria del servicio debe realizar directamente, o contratando a una entidad
consultora especializada, un estudio especial que incorpore la estructura, el nivel y las formulas de
indexacion para el calculo de las tarifas. Igualmente, el articulo establece que el mencionado estudio se
debe realizar cada cinco (5) anos, para cada servicio al que le aplique la regulacién tarifaria.

El articulo 30 indica que la estructura, nivel y mecanismo de indexacién de las tarifas de los servicios se
establecen por un periodo de cinco (5) afios. Asimismo, las tarifas se fijan a partir de las siguientes
consideraciones**:

» Las tarifas se fijan sobre la base de costos incrementales resultantes de los planes de expansion a
cinco (5) afios, elaborados por las empresas de acuerdo con la demanda prevista;

» El costo incremental se definira como el monto equivalente a la recaudacion promedio anual que,
de acuerdo con los costos de inversion y de explotacion, y en consideracion a la vida util de los
activos asociados con la expansion, las tasas de tributacion y de costo de capital, sea equivalente a
un Valor Presente Neto del proyecto de expansion igual a cero;

= A falta de un plan de expansién, previa autorizacion de la Subsecretaria de Telecomunicaciones, la
estructura y nivel de las tarifas se fijaran sobre la base de los costos marginales de largo plazo;

»= El costo marginal de largo plazo de un servicio corresponde al incremento del costo total de largo
plazo de proveer el servicio, considerando el aumento de una unidad en la cantidad provista;

= Los costos marginales de largo plazo se obtienen a partir de la curva que se genera de los costos
medio de largo plazo, calculados para distintos volimenes de prestacion de servicios. El costo medio
de largo plazo para un servicio es igual a la recaudacion anual promedio que se debe cobrar para
que el valor presente neto sea igual a cero del proyecto correspondiente a un servicio dado.

El articulo 30A establece que los célculos de los costos para la fijacidn tarifaria se realizaran considerando
una empresa eficiente. Por su parte el articulo 30B indica que la tasa de costo de capital, utilizada para
calcular los costos incrementales de desarrollo o los costos marginales de largo plazo, sera determinada
por los estudios de costos descritos en el articulo 30I%.

$1d.
“1d.

4 Id. Adicionalmente, los decretos de fijacion tarifaria vigentes pueden ser consultados en el siguiente vinculo:
https://www.subtel.gob.cl/inicio-concesionario/procesos-tarifarios/resumen-decretos-tarifarios/decretos-vigentes/. Asimismo, en
el siguiente vinculo se pueden consultar las tarifas fijadas por los Ministerios de Transportes y Telecomunicaciones y de
Economia, Fomento y Turismo para los cobros de corte y reposicion del servicio: https://www.subtel.gob.cl/wp-
content/uploads/2025/05/Tarifas Reguladas 05 2025.xlsx. Ultima consulta realizada: 10 de junio de 2025.
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A partir de la revision realizada no se encontrd un procedimiento especifico o detallado para el calculo
de los cobros de corte y la reposicion del servicio.

En cumplimiento de la normatividad, los proveedores de servicios de telecomunicaciones incluyen dentro
de los contratos de prestacion las condiciones y los cobros por corte y reposicion cuando el servicio se
ha suspendido por el impago de la factura. A partir de una revision a los cobros de corte y reposicion
del servicio, a las empresas Claro*®, ENTELY y Telefonica*®, se evidencid que los cobros de corte y
reposicion del servicio varian por proveedor y cada proveedor puede establecer tarifas diferenciadas
tanto por servicio como por plan de telecomunicaciones ofrecido.

En conclusion, en Chile solo se regulan los cobros de corte y reposicion para los servicios publicos
telefénicos local y de larga distancia internacional excluyendo los servicios de telefonia movil y de
conmutacion y/o transmision de sefiales provistas como servicio intermedio o como circuitos privados.
La fijacion tarifaria de los servicios de publicos telefénicos local y de larga distancia internacional se
realizan sobre la base de los costos incrementales o costos marginales de largo plazo para una empresa
eficiente. Por otra parte, los proveedores tienen libertad para establecer los cobros de corte y reposicion
para los servicios cuya tarifa no esté regulada y se encuentran facultados para establecer valores
diferenciados de corte y reposicion discriminados por servicio y por plan ofertado.

Ecuador

El numeral 20 del articulo 4 de la Resolucion 716 de 2018 de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones (ARCOTEL)*® establece las causas por las cuales se puede suspender el servicio al
abonado, entre las cuales se encuentra el impago de la factura por parte del cliente y donde la
suspension se hara efectiva a partir del vencimiento de la fecha maxima de pago.

Con respecto al cobro por la reactivacion del servicio, este articulo establece que, a peticion justificada
del prestador de servicios de telecomunicaciones o de audio y video por suscripcion, el Director Ejecutivo
de la ARCOTEL podra aprobar un pago por este concepto. Este pago sera aplicado por los prestadores
a sus clientes, cuando la suspension del servicio se haya producido por impagos o por hechos imputables

4 Ver informacion contenida en el vinculo https://centrodeayudaonline.clarochile.cl/contenido/cuales-son-los-cobros-de-
reposicion-por-corte-de-servicio/.

47 Ver informacion contenida en los siguientes vinculos:

= Servicios Moviles: https://www.entel.cl/contratos/visualizador/contrato-de-suministro-de-servicios-movil

= Servicios Fijos: https://www.entel.cl/contratos/visualizador/anexo-de-planes-hogar-inalambrico-v2;
https://www.entel.cl/contratos/visualizador/anexo-pack-contratado-fibra-v2;
https://www.entel.cl/contratos/visualizador/anexo-tv-lite-no-paquetizado.

48 Ver informacion contenida en los siguientes vinculos:

. Servicios Moviles: https://ww2.movistar.cl/terminos-regulaciones/condiciones-comerciales-y-contractuales-
movil/pdf/ListadoServiciosCobrosProductosMoviles28032024. pdf

= Servicios Fijos: https://ww2.movistar.cl/terminos-regulaciones/condiciones-comerciales-y-contractuales-
hogar/pdf/Listado-de-Servicios-y-Cobros.pdf?v=4.2.

4 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo:
https://www.gob.ec/sites/default/files/regulations/2018-10/Resolucion-ARCOTEL-2018-0716-
condiciones%?20generales%?20adhesién. pdf.
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al abonado o cliente. Asimismo, establece que este cobro no es recurrente y solo se realiza por una sola

ocasion,

cada vez que se reactive el servicio.

Para la fijacidn del valor de la reactivacidn del servicio, se tienen en cuenta las siguientes variables:

A\ ['. ..]

a) Costos directos relacionados con la gestion de cobranza administrativa, a través de mensajes de
texto o de voz de cobranza o llamadas telefonicas, en un ndmero y con periodicidad razonable, en
proporcion al tiempo promedio de gestion hasta la reactivacion de clientes que dejaron de estar en
mora.

b) Valor promedio por reactivacion del servicio, aprobado para otros prestadores del mismo servicio
LT
No se incluiran dentro del valor de la reactivacion del servicio los siguientes componentes:
A\ ['. ..]

a) Mensajes o llamadas informativas o recordatorias de pago, que son propias de la gestion de
recaudacion, no vinculadas con el periodo en el cual incurrio en mora, la suspension del servicio y
la reactivacion.

b) Gestion judicial de recaudacion o de ser el caso, coactiva.
c) Valores administrativos vinculados con la contratacion a terceros para la gestion de cobranza [...J'

A partir de la revision realizada, se identificaron tres (3) resoluciones del Director Ejecutivo de ARCOTEL
donde se aprueban a los siguientes operadores, pagos para la reactivacion de los servicios:

OTECEL S.A.: Se aprobd un valor de USD 3,40 mas impuestos por concepto de reactivacion del
servicio movil avanzado por falta de pago (mora) del abonado/cliente para los segmentos tanto
individual como empresas®’;

CONECEL S.A.: Se aprobd un valor de USD 2,20 mas impuesto para el segmento masivo
(personal) y USD 3,00 mas impuestos para el segmento PYME o Corporativo por concepto de
reactivacion del servicio movil avanzado por falta de pago (mora) del abonado/cliente para los
segmentos individual y empresas®!;

MEGADATOS S.A.: Se aprobd un valor de USD 2,76 mas impuestos por concepto de reactivacion
del servicio de acceso a Internet por falta de pago (mora) del abonado/cliente. Dentro de los
costos considerados para determinar este valor se encuentran, entre otros, los siguientes: (i)
Valor Promedio SMS informativo y SMS de cobranza; (ii) Valor Promedio mensaje de texto
WhatsApp; (iii) Valor promedio llamada de cobranzas interna; (iv)Valor promedio llamada de
cobranzas externa; y (iv) Valor promedio mensajes de voz (Previo Suspension) *2;

%0 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo: https://www.arcotel.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2024/03/tel-202-0049 valor para la reac servicio por falta de pago por mora otecel s.a sma-

signed-signed.pdf.

5! Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo: https://www.arcotel.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2023/12/arcotel-2023-02870171513001703179058.pdf.

>2 Informacién extraida del documento disponible en el siguiente vinculo: https://www.arcotel.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2024/07/resoluciOn_arcotel-2024-0145 valor por mora sai megadatos mfr ab da en-signed.pdf.
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En suma, el cobro por la reactivacion del servicio solamente se permite con la aprobacion, por parte del
Director Ejecutivo de ARCOTEL, de la solicitud, debidamente justificada, presentada por el proveedor
de servicios interesado en aplicar estos cargos. Para su cdlculo Unicamente se tendran en cuenta los
costos directos relacionados con la gestién de la cobranza administrativa y el valor promedio de los
valores de reactivacion de servicio aprobados para los otros prestadores.

Espaiia

En Espafia las condiciones para la suspension del servicio estan contenidas en el articulo 19 del Real
Decreto 899/2009. En este articulo se faculta a los operadores a suspender Unicamente los servicios
impagos; los demas servicios deberan quedar activos. La regulacion no establece condiciones,
obligaciones ni prohibiciones relacionadas con cobros asociados con la reactivacién de los servicios.

México

Las reglamentaciones relacionadas con el pago por conceptos relacionados con la reactivacion de los
servicios de telecomunicaciones estan establecidas en el articulo 181 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusién®*. De acuerdo con el Inciso V del mencionado articulo, la
Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECOQ) verificara que en los Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones se incluyan penas razonables para los casos de cancelacién anticipada del contrato
por parte del consumidor y de suspensién temporal por impagos de los servicios. Igualmente esta
entidad verificara que dichas penas sean razonables y proporcionales al incumplimiento de la respectiva
obligacidn, teniendo en cuenta las particularidades de los paquetes y planes comerciales ofertados por
el proveedor.

En concordancia con lo anterior, en el afio 2021 la PROFECO publicé el “Acuerdo mediante el cual la
Procuraduria Federal del Consumidor y el Instituto Federal de Telecomunicaciones, determinan los
derechos minimos que deben incluirse en la carta a que hace referencia el articulo 191 de la Ley Federal
de Telecomunicaciones y Radiodifusiorn’™™®, donde en el numeral 48 del inciso “III. Condiciones de
Contratacion, Claras, Justas y Equitativas” se establecid que los consumidores tienen derecho a que las
penas por suspension temporal del servicio por falta de pago, incluidas dentro de los contratos de
adhesidn, sean razonables, reciprocas, equitativas y proporcionales y en ninglin caso superen el monto
adeudado por la obligacién principal. Asimismo establecié que el proveedor no podra exigir doble
penalizacion por el mismo incumplimiento. Por su parte, el numeral 8 del inciso “/I. ACCESO A LA
INFORMACION' de este acuerdo, establece que el consumidor tiene el derecho a que antes de la
suscripcion del contrato, el proveedor le informe, a través de medios fisicos o electronicos o digitales o
de cualquier otra tecnologia que lo permita, los términos y condiciones del contrato tales como:

53 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo: https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2009-
89614#:~:text=E|%20abonado%?20tiene%20derecho%20a%20solicitar%20y,caso%2C%20de%2090%20dias%20por%20aiio%
20natural.

54 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo:
https://www.sct.gob.mx/fileadmin/Comunicaciones/LFTR.pdf.

%5 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo:
https://acolectivastelecom.profeco.gob.mx/documentos/Carta%?20de%20Derechos%20Minimos%20del%?20Consumidor%?20de
%?20Telecomunicaciones%202022.pdf

Evaluacion de costos para la reconexién— Documento de Cddigo: 2000-41-7-4 Pagina 54 de 57
formulacion del problema y alternativas regulatorias
Revisado por: Disefio Regulatorio Fecha de revision:
24/07/2025

Cddigo: GPR-F-02 Documento Formulacion del Problema Versién No. 4 Aprobado por: Coordinacion de Disefio Regulatorio Fecha de vigencia: 11/02/2025


https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2009-8961#:~:text=El%20abonado%20tiene%20derecho%20a%20solicitar%20y,caso%2C%20de%2090%20días%20por%20año%20natural
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2009-8961#:~:text=El%20abonado%20tiene%20derecho%20a%20solicitar%20y,caso%2C%20de%2090%20días%20por%20año%20natural
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2009-8961#:~:text=El%20abonado%20tiene%20derecho%20a%20solicitar%20y,caso%2C%20de%2090%20días%20por%20año%20natural
https://www.sct.gob.mx/fileadmin/Comunicaciones/LFTR.pdf
https://acolectivastelecom.profeco.gob.mx/documentos/Carta%20de%20Derechos%20Minimos%20del%20Consumidor%20de%20Telecomunicaciones%202022.pdf
https://acolectivastelecom.profeco.gob.mx/documentos/Carta%20de%20Derechos%20Minimos%20del%20Consumidor%20de%20Telecomunicaciones%202022.pdf

P :
=5 COMISION

Informacion publica

=tz DE REGULACION
\\!:':..,l/ DE COMUNICACIONES
AL

penalidades, calidad, tarifa, opciones de pago, cancelacién anticipada y politicas de uso para la
utilizacion de los servicios.

Peru

Mediante Resolucién 00217-2024-CD/OSIPTEL®®, el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL), establecid las tarifas maximas para los componentes de reactivacion
por suspension del servicio, reactivacion por suspension temporal del servicio solicitada por el abonado
y reactivacién por corte, para las ofertas comerciales empaquetadas y no empaquetadas de las
empresas Telefonica del Per( S.A.A., América Movil Pert S.A.C., Entel Pert S.A., Wow Tel S.A.C., Wi-
Net Telecom S.A.C. y Directv Peru S.R.L. Las tarifas maximas definidas en la mencionada resolucion y
los servicios para las cuales estas aplican se presentan respectivamente en la Tabla 1 y en la Tabla 2:

Tabla 1: Tarifas maximas por reactivacion de los servicios

Valor

Prestacion (en S/ sin IGV) Aplicacion
Reactivacién por suspension del 388 La tarifa es aplicable por cada ocasion
servicio . en que se ejecute la prestacion.

Reactivacién por  suspensién
temporal del servicio solicitada
por el abonado

3.88 La tarifa es aplicable por cada ocasion
: en que se ejecute la prestacion.

La tarifa es aplicable por cada ocasion

Reactivacién por corte 3.88 en que se ejecute la prestacion.

Fuente: Extraido directamente de la Resolucién 00217-2024-CD/OSIPTEL”

Tabla 2: Operadores y ofertas para las que aplican el tope tarifario por reactivacion de los
servicios

Empresa operadora Servicios

Telef6nica del Perti S.AA. Acceso a Internet fug, _TV de paga, te'le_foma fija,

acceso a Internet moévil y telefonia mévil.
Acceso a Internet fijo, TV de paga, telefonia fija,
acceso a Internet mévil y telefonia movil.

Ameérica Mévil Pera S.A.C.

Entel Pera S.A. Acceso a Internet movil y telefonia mévil
Viettel Pert S.A.C. Acceso a Internet movil y telefonia movil
Wow Tel S.A.C. Acceso a Internet fijo

Wi-Net Telecom S.A.C. Acceso a Internet fijo

Directv Perd S.R.L. TV de paga

Fuente: Extraido directamente de la Resolucién 00217-2024-CD/OSIPTEL®®

Por su parte el articulo 2 de la citada resolucion establecid que las empresas operadoras podian
establecer libremente los valores de las tarifas de los servicios listados en la Tabla 2, sin exceder los
valores definidos en la Tabla 1, sujetandose a lo dispuesto en el Reglamento General de Tarifas.

% Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo:
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/7069268/6081301-n-217-2024-cd-osiptel.pdf?v=1728677969

7 1d.
58 Id.
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Para el calculo del tope tarifario, el regulador tuvo en cuenta las siguientes consideraciones:

1.- Uso el modelo eTOM como marco de referencia para revisar las actividades asociadas con la
suspension y activacién de servicios.

2.- Se tomo6 como operador de referencia a Telefonica del Perd S.A.A. en razdn a que “/...] su
estadia en el mercado peruano la posiciona como la empresa operadora mas consolidada por
lo que reflejara mejor el concepto de eficiencia para la provision de la prestacion de reconexion
y otras actividades relacionadas con la gestion de red y atencion al cliente [...]™°.

A partir de estas dos consideraciones, se establecieron los componentes de los costos asociados con la
ejecucion de estas actividades®®,

Utilizando esta metodologia, el regulador considero “/...] razonable tomar los elementos involucrados
en el conjunto de actividades asociadas a la atencion de los clientes [...]"®* a partir de las cuales estimo
unos costos generales para posteriormente, establecer el costo asociado a la ejecucion de las actividades
gue estaban siendo consideradas para el establecimiento de topes tarifarios.

Para establecer los costos particulares para cada actividad, el regulador establecid una “unidad de
medida de referencid’ definida como “evento” para reflejar “/...] la cantidad de veces que ha sido
gjecutada una actividad que ha comprometido el uso de los recursos asociados a los costos generales
[...J'. El regulador dividid estos eventos en dos (2) categorias: “/...] (i) los eventos asociados a la red
de telecomunicaciones (relacionados al uso de la misma); y (i) los eventos asociados a la gestion de
clientes [...]'.

La estimacion de los “eventos’ anuales asociados con la gestién de red, se realizd en funciéon de la
cantidad de suscriptores de cada uno de los servicios, como se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3: Eventos relacionados con la red

Voz fija 12 876 852

Voz TUP 398 832
Voz movil 149 988 252
Mensajes de texto movil 149 988 252
Internet fijo 20 404 140
Internet movil 102 868 140
TV de paga 12 530 724

Total 449 055 1922

Nota: Se asume que el nimero de eventos anuales se corresponde
con el numero lineas multiplicado por los 12 meses en el ano.
Fuente: Informacién de las empresas operadoras.

Elaboracién: DPRC-Osiptel.

%9 Informacion extraida del documento disponible en el siguiente vinculo:
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/7069269/6081301 -informe-n-185-dprc-2024.pdf?v=1728677970

60 1d.
6 1d.
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Fuente: Extraido directamente de la Resolucion 00217-2024-CD/OSIPTEL®2,

Los eventos asociados con la gestion de clientes el regulador se estimaron con base en los reportes
presentados por las empresas operadoras relacionados con la cantidad de “/...] reclamos presentados,
ventas de equipos, facturacion de los servicios, mantenimiento de las lineas, o la atencion de
Interrupciones, entre otros [... [, tal como se muestra en la Tabla 4

Tabla 4 Eventos relacionados con la gestion de clientes

Concepto Eventos

Reclamos 1660 003
Averias reportadas 343 037
Quejas 40 293
Consultas (1% de lineas) 1967 473
Equipos vendidos 1651 733
Facturacion (lineas) 196 747 332
Altas 19 812 380
Bajas 8 630 763
Mantenimiento (lineas) 196 747 332
Interrupciones 7 280
Total 427 607 627

Fuente: Informacion de las empresas operadoras.
Elaboracion: DPRC-Osiptel.

Fuente: Extraido directamente de la Resolucion 00217-2024-CD/OSIPTEL®.

Los costos generales se obtuvieron a partir de los reportes contables del operador de referencia
(Telefénica del Pert S.A.A.), considerando las siguientes categorias de CapEx y OpEx:

A\} ['. ) .]
a) CAPEX (inversiones en activos)
a. Sistemas de gestion de red, equipos de sistemas informaticos y licencias de software cuyo
costo se considera al 100%.
b.  Equipos de fuerza, terrenos y edificios, cuyos costos se asignan en proporcion a los activos
relacionados a los sistemas de gestion de red (2%).
b) OPEX (gastos en operacion)

a. Energia, gastos de atencion al cliente y mantenimiento y reparaciones, cuyos costos se
consideran al 2%, 100% y 14%, respectivamente [...]'.

Con base en lo anterior, el regulador estimd el CapEx y OpEx para el operador de referencia indexado
para el afio de promulgacion de la resolucion y, para obtener el costo por actividad, que se utilizara
para establecer el tope tarifario para la reactivacion de los servicios, los clasificO como costos asociados
con eventos relacionados con la red o como costos asociados con eventos relacionados con la gestién
de clientes®.

62 Id.
& 1d.

64 El modelo utilizado para el célculo del tope tarifario para la reactivacion de los servicios puede descargarse del siguiente vinculo:
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/7069273/6081301-modelo-tarifario.xlsx?v=1728677974.
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