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COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Asunto: Comentarios de UNE EPM Telecomunicaciones S.A. y UNE EPM Bogota al Proyecto de
Resolucion Integral sobre proteccidn de usuarios

Apreciado Doctor Lizcano, reciba un afectuoso saludo.

Vemos en esta iniciativa de modificacion del régimen de proteccion al usuario un loable esfuerzo de la
CRC por comprender los temas que deben fortalecerse para facilitar que el usuario comprenda sus
derechos y pueda ejercerlos, y solucionar aguellos que han generado mas reclamaciones en el pasado.

Este régimen propuesto de proteccidn de usuarios comprende el reconocimiento de fallas que se han
presentado en dicha relacidon o necesidades en el sistema, lo que se plasma en un sinndmero de
medidas proyectadas, que tienen nuestro respaldo como son: los principios del régimen de proteccidn
de usuario, el fortalecimiento del principio de libre eleccidn del usuario, normas que impiden que el
usuario utilice las telecomunicaciones para realizar conductas ilicitas, medidas para la concientizacion
sobre la proteccion ambiental, la limitacidon de |a intervencidn a la definicidon de contenido minimo del
contrato y clausulas abusivas, la viabilidad de que se pueda solicitar aprobacidn al regulador para
clausulas de permanencia minima con un periodo mayor a un {1} afio, |a posibilidad que se da para que
el usuario opte por contratos entregados en medios electrdnicos, entre otras.

Resaltamos el extenso analisis realizado y |a evaluacidn de las estadisticas que miden el comportamiento
y asuntos objeto de reclamos, lo que claramente muestra que hay una tendencia de mejora en la
atencidn a los usuarios.

En todo caso, no queremos dejar de recordar la importancia que tiene que el marco normativo de
proteccidn de usuario busque el equilibrio de derechos y obligaciones entre proveedores y usuarios. El
equilibrio que se predica de cualquier relacidon contractual debe ser tenido en cuenta también al
momento en que se intervenga en la relacion proveedor-usuario, ya que la proteccion de los derechos
de los usuarios tampoco puede conllevar a que se desconozcan los derechos de los proveedores de
servicios de telecomunicaciones.



Igualmente debe rescatarse en el proyecto el sentido general de las normas regulatorias, y evitarse
previsiones casuisticas que pueden minar la aplicacidn efectiva de las mismas, mas cuando la misma ley
y regulacion han previsto principios que facilitan su interpretacion.

Al hablar de normas que facilitan el acceso a las TIC, ésta empresa esta alineada con la intencidn del
Gaobierno nacional, el cual, mediante su Plan de Desarrollo 2010 — 2014 pone a las TIC como un sector
trasversal a todos los sectores de la economia y como palanca para jalonar el desarrollo vy la
productividad del pals. Dicha politica de Gobierno esta enmarcada dentro de la vision estratégica pais
con objetivos fundamentales que no pueden perderse de vista como son: el crecimiento econdmico
sostenible, la inclusidn social en un ambiente de igualdad de oportunidades, y la adopcién de medidas
de buen gobierno. Es ahi, donde todo marco regulatorio debe propender por generar un buen ambiente
negocios y medidas que faciliten la reduccién de |la pobreza para impulsar la productividad y la
competitividad del pals.

La promocion de ambiente de negocios y de inclusion social a las TIC ha sido plasmada en el Plan Vive
Digital, con politicas tendientes al desarrollo del ecosistema digital en el cual los usuarios se categorizan
como un elemento fundamental, bajo dos criterios basicos: (i) la necesidad de que se apropien de los
beneficios de las TIC para activar mayor demanda de servicios y poner en movimiento dicho ecosistema
y (ii) sus prerrogativas deben establecerse en un régimen de proteccidn de usuarios convergente.

Los usuarios son asi el pilar fundamental de las telecomunicaciones sobre los cuales recae parte
fundamental de la politica publica, por lo cual los objetivos que no pueden perderse de vista en el marco
regulatorio de proteccidn de usuario, son: (i) incluir normas que faciliten el acceso a las TIC de las
personas de Base de Piramide y MIPYMES vy (ii}) determinar la reduccidon de barreras y costos
innecesarios en la relacidn proveedor cliente, para promover un ambiente de negocios favorable parala
inversion y evitar la distraccion de recursos que pueden utilizarse para la masificacion de banda ancha
mediante negocios inclusivos a los usuarios y la generacidn de aplicaciones y ofertas innovadoras de
servicios por parte de los proveedores.

Con miras a reconocer el enfoque que dispone el Plan Vive Digital para la concrecidn de los fines de
Gobierno, nos permitimos dar una mirada distinta a ciertas propuestas formuladas por la CRC en el
régimen de proteccidn de usuario, y presentar propuestas diversas dirigidas a solucionar las deficiencias
encontradas por la CRC. lgualmente, algunas de nuestras observaciones van dirigidas a que se realice un
analisis de costo-beneficio-impacto de ciertas medidas para revisar la viabilidad y conveniencia de la
intervencion.

La posicion de UNE respecto al proyecto de resolucidn puesto a consideracién, se resume en las
siguientes sclicitudes especificas:

® Revisar la necesidad de contar con documentos “escritos” en la relacidon proveedor usuario. La
realidad de contratacion de los Contact Center ha encontrado formas permitidas por las
normas legales para prescindir de ellos en ciertas actuaciones. Una revision de este tema irfa
en la via de promover el uso y apropiacion de las TIC.

e Eliminar cualquier prevision que tienda a limitar la naturaleza y finalidad de las clausulas de
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terminado el contrato con permanencia minima o aquellas que limitan que el usuario pueda
contratar en dicha modalidad.

® Revisar el alcance de la definicion de servicios de comunicaciones propuesta.

e Eliminar la obligacidn que se propone de entregar al usuario un resumen del contrato.

e Mantener el régimen actual que permite presumir la presuncién de voluntad del usuario,
sometiendo dicha presuncidn a ciertas condiciones.

e Acoplar el principio de libre eleccidon del usuario como una forma de solucionar todas las
situaciones que impiden el ejercicio de dicho derecho (limitaciones copropiedades).

e Descartar la figura propuesta de “usuario autorizado”, en la medida en que la ley no limita los
derechos de los usuarios y su inclusion puede prestarse para fraudes y dispersar la
responsabilidad por el cumplimiento del contrato.

e Establecer expresamente qué conductas no se consideran un “uso adecuado” del servicio por
parte del usuario e incluir este tema en la cartilla de derechos de los usuarios.

® Eliminar la exigencia de pdliza que se pretende establecer para cubrir el cargo por conexién del
servicio, ya que no esta acorde con la realidad de contratacion de los servicios.

® Revisar medidas que no pueden cumplirse para todos los casos como la instalacidn de
servicios (5 dias), tiempos maximos de espera para el contact center (60 segundos) y en las
oficinas (18 minutos).

e Revisar las normas propuestas sobre empaguetamiento ya que: desconocen quién es el
responsable en la gestion del servicio o la operacidn de la red, desestimula la venta de
paguetes multiservicios y no reconoce las razones econdmicas que la fundamentan.

e Eliminar la propuesta de que el rango de numeracion de los radicado de las PQR’S se haga por
la SIC, dado que este sistema generard mas costos, impone barreras para la comunicacion y la
notificacion y por que no se vislumbra la finalidad y beneficio de la norma.

e FEstablecer claramente la posibilidad de utilizar otros mecanismos para demostrar el acuso de
recibo de la comunicacién electrénica por parte del usuario.

e Reconocer que los medios probatorios de las decisiones se incorporan en sistemas
informaticos de los proveedores, acorde con las caracteristicas propias de dichos sistemas.

e FEvaluar la conveniencia y costo beneficio de realizar planes de mejoramiento mensuales.

e Revisar el impacto de las medidas que impiden que el proveedor cobre por la disposicidn de
informacion de usuarios y de establecimientos comerciales (directorios), mas cuando debe
reconocerse gque la entrega de cierta cantidad de informacidn y su disposicion en forma
organizada y actualizada supone la asuncidn de unos costos que deben ser sufragados.

* Mantener el término con el que cuenta el usuario para presentar reclamos {5 meses).

® Revisar el costo beneficio de las medidas de divulgacidon del nuevo régimen que se exigen en
esta nueva propuesta, ya que algunas de ellas pueden resultar onerosas para los beneficios
que pueden traer al cliente.

Adicionalmente, nos permitimos proponer el estudio de ciertas medidas que pueden promover una
mayor apropiacion de los servicios TIC o de otras que pueden eliminarse para reducir barreras y costos
en la provision de servicios:

e Que la CNTV v la CRC determinen un cronograma a corto plazo para la expedicidon de un
régimen armonico de proteccidn de usuarios de servicios de television y comunicaciones, para
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facilitar la atencidn al cliente y eliminar barreras artificiales en la provision de paquetes de
servicios.

e Desarrollar con reglamentacidn y/o regulacion de incentivos, normas dirigidas a garantizar el
derecho de accesibilidad y la atractividad de los servicios, la comprabilidad de equipos
terminales por parte de personas de la BdP, la flexibilizacidn para |a utilizacidon de mecanismos
que faciliten el pago (prepago, consumos fraccionados, cupones).

* Permitir que se puedan pactar nuevas clausulas de permanencia minima para planes de tarifas
especiales y gque se pueda utilizar el mecanismo para permitir el acceso al usuario a facilidades
de apropiacidn como son las capacitaciones dirigidas a |la alfabetizacidn digital.

* Aclarar que estdn excluidos de aplicacidon de este régimen las MIPYMES.

* Proscribir en la medida de lo posible los documentos e informacién que debe suministrarse
por escrito, incentivandose el uso de comunicaciones, notificaciones y acceso virtual de la
informacion, con miras a un menor costo en la provision del servicio.

e Fl| concurso de la CRC para generar y acompafiar propuestas que flexibilicen los requisitos que
se exigen hoy por las normas legales para la facturacidn electrdnica (certificacion de calidad).

e Conceder el derecho al usuario de no recibir informacidon detallada sobre sus consumos, lo
cual irfa en reduccidn de costos, menor uso del papel y en garantia de la proteccidn de la
informacion del usuario.

Esperamos que los siguientes comentarios, sirvan de aporte para adoptar un marco que visualice la
proteccidn de usuarios desde una dptica mas amplia hacia la promocidn de apropiacion de las TICen un
ambiente de equilibrio contractual y de incentivo al desarrollo econdmico y social.

Atentamente,

JAIME ANDRES PLAZA FERNANDEZ
Gerente de Regulacidn

Anexo: Comentarios puntuales al proyecto de resolucidn sobre proteccion de usuarios
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