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Bucaramanga, 9 de diciembre de 2010

Doctor
Cristhian Omar Lizcano Ortiz
Director Ejecutivo '
Comisiéon de Regulacion de Comunicaciones
.- Carrera 7 No 77-07 Piso 9.
Edificio Torre Siete 77 :
Bogota , -

Asunto: Comentarios a la propuesta regulatoria “Por la cual se establece el
Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios
de Comunicaciones”

Apreciado doctor Lizcano,

De manera atenta, nos permitimos realizar los siguientes comentarios a la

_propuesta regulatoria sefialada en el asunto de la referencia, esperando que
puedan ser tenidos en cuenta por la Comision. de Regulacion de
Comunicaciones: .

1. De acuerdo con la propuesta regulatoria y su documento soporte, se
mantiene la distincion existente actualmente entre los conceptos de
“suscriptor .y/o usuario”, solamente frente a los actos de disposicion del
contrato, adicionando la figura del “usuario autorizado”, estableciéndose al
parecer, tres clases de usuarios: El simple “usuario” (por cuanto puede no
coincidir con la calidad de persona que suscribié el contrato o usuario
autorizado); el usuario suscriptor (persona que suscribié el contrato) y el
usuario autorizado.

Las tres categorias de usuarios que contempla la propuesta regulatoria
puede llevar a confusion en la interpretacion y aplicacién de las normas alli
contenidas, sobre todo en relacion con los-derechos y obligaciones que
tienen el “usuario” “usuario suscriptor del contrato” y “usuario autorizado”
frente a los proveedores de redes y servicios de Telecomunicaciones.
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Lo anterior, por cuanto en el articulo 9 de la propuesta regulatoria se
establecen las obligaciones generales de los usuarios de los servicios de
comunicaciones en general (debe entenderse entonces, usuario, usuario
suscriptor, y usuario autorizado), y en el articulo 11.8 inciso segundo,
establece: “En todo caso el usuario que suscribié el contrato continuara
siendo el unico responsable de todas las obligaciones derivadas del
contrato.” , por lo tanto estas normas resultarian contradictorias, y no seria
claro cuales son los derechos y obligaciones de los usuarios de acuerdo a
cada una de las tres categorias propuestas por la Comision.

Asi mismo, consideramos que no debe eliminarse la posibilidad por parte del
simple usuario de terminar el contrato, toda vez que esto tendria dificultades
tanto para el usuario como para los proveedores de servicios, como por
ejemplo, para usuarios antiguos del servicio de telefonia fija, que nunca
fueron autorizados por el suscriptor y en la actualidad desconocen la
ubicacion o domicilio de esta persona, o un usuario no autorizado por un
suscriptor que ha fallecido.

Al no poder terminar el contrato de prestacion de servicios se generaria una
situacion violatoria de la libre eleccion del usuario tanto para elegir el
proveedor como para elegir el servicio 0 servicios que se ajusten a sus
necesidades de consumo, de igual manera el proyecto regulatorio impondria
una carga a los actuales usuarios (no suscriptores o autorizados) para
obtener la autorizacion, ejercer sus derechos y cumplir con sus obligaciones
como usuario.

Por otra parte, consideramos que la calidad de usuario autorizado, debe ser
notificada al proveedor de los servicios de comunicaciones, fijjando un
termino razonable, para efectos de poder obtener del mismo, entre otras
cosas, la autorizacién contemplada en el articulo 21 de la propuesta, y
realizar el reporte de informacion ante los bancos de datos cuanto éste no
cumpla con las obligaciones derivadas del contrato, pues no resulta claro de
la propuesta regulatoria que este acto (que no requiere formalidad alguna)
sea notificado al proveedor, o la manera en que esta deba ser notificado.

2. La propuesta Regulatoria incluye en el literal w) del articulo 13, dentro de

las condiciones que debe contener el contrato, las "areas de cobertura del
servicio contratado, utilizando mapas interactivos”.
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(A qué se refieren con interactivos? ;Que condiciones debe tener para
cumplir con la norma?

Frente a este punto se propone que este requisito sea cumplido dentro del
deber de informacion al usuario a través de la pagina WEB, con el fin de
evitar impresiones excesivas de documentos, que redundan no solo en un
costo econdmico, sino ambiental, debiéndose hacer uso primordial de las
TIC, para evitar la impresion innecesaria de documentos que pueden ser de
facil consulta y acceso a través de estos medios.

De igual manera se debe priorizar el acceso y uso de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, por parte de los usuarios de las mismas,
en cuanto a la consulta y contenido de los contratos de servicios de
comunicaciones, por lo cual consideramos que el cambio propuesto en
relacion con la obligacion de ofrecer la alternativa de la entrega impresa de
los contratos va en contravia de las politicas del sector y de politicas
ambientales dirigidas a reducir la impresion de documentos de manera
innecesaria, maxime cuando uno de los principios rectores de la propuesta
es la proteccion al medio ambiente.

Consideramos que debe mantenerse la obligacion de entregar copia escrita
(mas no impresa) de los contratos a través de cualquier medio que priorice el
uso de las TIC, tal como lo establece actualmente la Resolucion 1732 de
2007, maxime cuando existe la obligacion de mantener a disposicion de los
usuarios en la pagina WEB las diferentes modalidades de contratos. Por lo
cual, existen todos los mecanismos idéneos para que los usuarios tengan
acceso a los contratos sin necesidad de la entrega impresa por parte de los
proveedores, estableciéndose solo a manera de excepcion la entrega
impresa del contrato cuando el usuario no cuente con los medios necesarios
para hacer uso de las TIC (Ej. Usuario que contrata solo el servicio de
telefonia fija).

3. En relaciéon con el reporte de informacion a los Bancos de Datos, existe
una contradiccion en el articulo 21 de la propuesta regulatoria en relacion con
lo sefialado en el inciso 5 y 7, por cuanto no es claro si frente a la solicitud de
rectificacidon o actualizacion de la informacion por parte del ftitular, el
administrador del banco de datos debe incluir una mencién o deba retirar
inmediatamente dicho reporte hasta que se haya resuelto dicho tramite de
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forma definitiva por las autoridades competentes, pues frente a la misma

situacion se establecen dos consecuencias diferentes, en apartes distintos de
el articulo en mencion.

4. En relacion con las clausulas prohibidas, se establecen como tales
aquellas que presuman la voluntad del usuario, situacion que modifica la
Resolucion 1732 de 2007, en cuando no establece las excepciones
contempladas en el articulo 12.5., de la mencionada Resolucion.

Consideramos que la propuesta regulatoria - deberia mantener las
excepciones contempladas en la Resolucién 1732 de 2007, pues configuran
un elemento de dinamismo en las relaciones contractuales entre el proveedor
y el usuario, en cuanto al ofrecimiento y sugerencia de planes, siempre que
se cumplan con las condiciones establecidas en el actual régimen de
proteccioén al usuario, en cuanto a que se le otorgue al usuario un término de
30 dias para que este se manifieste en forma explicita acerca de la
sugerencia u ofrecimiento de planes, y de igual manera se de a conocer al
usuario por el mismo medio que se realizd el ofrecimiento o sugerencia del
respectivo plan las consecuencias que derivan de su silencio.

Lo anterior aunado al hecho que ni en la parte considerativa del proyecto
regulatorio ni en el documento soporte que lo acompana, se establecié por
parte de la CRC ningun tipo de estudio o consideracion respecto de la
eliminacion de esta herramienta con las que cuentan tanto los usuarios como
los proveedores para manejar de forma mas dinamica y sin tanto formalismo
su relaciéon contractual.

5. En relacién con el ofrecimiento y entrega de informacién de directorio
telefénico, solicitamos se mantenga la redaccion actual contenida en la
Resoluciéon 1732 de 2007, ya que la obligaciéon de ofrecer la informacion de
directorio a los usuarios se viene cumpliendo por los proveedores de
servicios de telefonia fija desde hace mas de 15 anos, a través del directorio
impreso o informaciéon por operadora, teniendo estos medios todas las
garantias frente a los usuarios.

Asi mismo, la nueva redaccion genera confusiones frente a la entrega de la
informacion por la linea de atencién gratuita, t&niendo en cuenta la prestacion
por muchos anos de la linea 113, la cual hoy posee una tarifa regulada
contenida en la Resolucion 087 de 1997, la cual contempla el régimen
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tarifario del esquema 1XY de la modalidad 4 del articulo 29 del Decreto 25 de
2002, existiendo para los usuarios una costumbre de uso para obtener este
tipo de datos. Lo anterior generaria, la realizacion de una campana de
promocion, indicando que en la linea gratuita que hoy poseen los operadores
en cumplimiento del articulo 76 de la Resolucion 1732 de 2007, también se
puede consultar la informacion de directorio telefonico, llevando a confundir a
los usuarios frente a la prestacion del servicio ofrecido en la linea 113, por los
proveedores de telefonia fija que actualmente suministran la informacion
gratuita por directorio impreso. Consideramos que este cambio, generaria
costos adicionales, modificaciones que no se requieren y no da claridad a los
usuarios para recibir la informaciéon en mencion.

Igualmente solicitamos se aclare en el articulo 91, que la entrega de la
informacion es a través de directorio telefonico “impreso”, con el fin de no
generar diversas interpretaciones y a su vez, permita cumplir con el segundo
parrafo que requiere destacar los nimeros de urgencia y/o emergencias, y
toda la informacion contenida en este articulo. Esto permitiria integrar el
articulo 90 con el 91.

Lo anterior aunado al hecho que ni en la parte considerativa del proyecto
regulatorio ni en el documento soporte que lo acompana, se establecié por
parte de la CRC ningun tipo de estudio o consideracion respecto de la
modificacion en el cumplimiento de esta obligacion, ni en la insatisfaccion de
los usuarios en el acceso a la informacion.

Cordial Saludo,

OLGA LUCIA GO SALAZAR
Secretaria General

Proyegto: Helverth Hernandez Rodriguez — Asesor Juridico.K
Luz Eliana Reyes B. — Directora de Facturacion e Interconexion ﬂ
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