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Asunto: Comentarios frente al proyecto de resolucion “Por el cual se establecen
medidas para digitalizar el Régimen de Proteccién de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones y se dictan otras disposiciones”

Respetado doctor Lugo,

Por medio de la presente comunicacion, la Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A.
E.S.P. (ETB) presenta respetuosamente y dentro de la oportunidad prevista sus comentarios
frente el proyecto de resolucion publicado por la Comision de Regulacién de Comunicaciones
(CRC) como resultado del proyecto regulatorio indicado en el asunto.

Compartimos y celebramos la eleccién de la alternativa regulatoria consistente en “establecer
la posibilidad en cabeza de los operadores de migrar algunas de sus interacciones a la
digitalizacion”, pues permite a cada operador realizar la migracién de las interacciones de
manera gradual, de acuerdo con su capacidad de inversion, sus objetivos comerciales, y con
la posibilidad de priorizar la digitalizacién de los tramites que cada uno considere mas
relevantes para mejorar la atencion de sus usuarios. Esto Gltimo permitira, ademas, que los
operadores compitan por los usuarios ofreciendo una mejor la calidad en la atencion a través
del aprovechamiento de las TIC.

Por lo que antes de entrar en el detalle de los comentaros, resumimos las principales
oportunidades de mejora asi:

e Omnicanalidad: Es preciso que la CRC revise la exigencia de que las interacciones que
hayan migrado a digitalizacién deban iniciar y finalizar a través del mismo canal digital,
pues esta exigencia restringe el desarrollo de la omnicanalidad, entendida como la
integracion de todos los canales de atencion, que busca mejorar la experiencia y la
atencion al usuario.

o Excepcion _al deber de contar con oficinas fisicas: la excepcién contemplada debe
ampliarse a los operadores que garanticen que la totalidad de las interacciones puedan
ser adelantadas a través de canales no presenciales, incluida la linea telefonica, dado que
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estos garantizan que el usuario pueda ejercer sus derechos sin necesidad de acudir a una
oficina fisica.

¢ Notificacién de las respuestas a PQR: se requiere una precision respecto de la forma en
gque deben ser notificadas a los usuarios las respuestas a las PQR, de manera que resulte
claro que no es aplicable en ningun escenario la notificacion personal prevista en el Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de la Contencioso Administrativo, que no se compagina
con la digitalizacién de interacciones.

¢ Nuevas obligaciones de los usuarios: Consideramos necesario que la obligacion de los
usuarios respecto de las visitas técnicas preventivas o correctivas, se enfoque en permitir
el agendamiento, la programacién y la realizacion de la visita. Lo anterior para prevenir que
la mala practica de no recibir las visitas agendadas, migre hacia no permitir el
agendamiento y asi justificar su conducta en la imposibilidad para acordar agendas.

e Oftros articulos cuya modificacion es requerida para ser coherentes con la posibilidad de
migrar_las _interacciones con el usuario hacia la digitalizacién: EI RPU actual incluye
multiples disposiciones relacionadas con las posibles interacciones que pueden adelantar
los usuarios a través de los diferentes canales de atencion y que no fueron objeto de
modificacion en el presente proyecto de resolucién. Por lo tanto, se solicita su ajuste con
miras a dar coherencia respecto de la posibilidad de migrar todas las interacciones hacia
la digitalizacion.

e Nuevo articulo sobre la migracion de redes de servicios fijos: se requiere la adicién de un
nuevo articulo en el RPU que permita orientar la relacion usuario - proveedor en los casos
de migracién tecnoldgica, dado que este tema no se limita al régimen de calidad, ni enfocar
a la migracion de las redes méviles, como sucede actualmente.

Entendemos que el objetivo principal de este proyecto regulatorio consiste en promover la
digitalizacion de las interacciones que se adelantan en la relacion entre operador y usuario, de
manera que se impulse la competitividad y el aprovechamiento de las TIC. No obstante, en
virtud del principio de mejora normativa, el presente proyecto regulatorio también comprende
una revision integral del RPU, en aras de optimizar el efectivo ejercicio de los derechos y
deberes por parte de los usuarios. Asi las cosas, los comentarios que presentamos a
continuacién se dividen en dos secciones: la primera relacionada con las medidas tendientes
a promover la digitalizacion de las interacciones y la siguiente relacionada con otras
disposiciones del RPU que consideramos deben ser objeto de revision:

l. MEDIDAS PARA LA DIGITALIZACION DE INTERACCIONES

En esta seccion presentaremos comentarios sobre las modificaciones propuestas por la CRC
tendientes a promover la digitalizacion de las interacciones con el usuario, y sugeriremos otras
modificaciones que consideramos fundamentales a efectos de llevar a cabo la digitalizacion
de forma efectiva y coherente:

07-07.7-F-020-v.6 14/07/2020
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”. Pag. 2



Carrera 8 No 20 — 70 Piso 1 Oficina de Correspondencia ETB
Caddigo Postal: 110311
Conmutador: 242 2000

1. Frente a la adicion del numeral 2.1.1.2.6 al articulo 2.1.1.2 que prevé la posibilidad de
migrar a la digitalizacion alguna(s) o todas las interacciones con el usuario

El numeral adicionado dispone, entre otras que cosas, que las interacciones migradas a la
digitalizacion “se desarrollaran de inicio a fin a través del mismo canal digital’.

Esta disposicion limita las estrategias de omnicanalidad que consisten en la intencion
de unificar todos los canales de atencidén que el operador ofrece al usuario, de tal manera que
este no perciba diferencias entre todos ellos. Lo que se busca con esta modalidad de atencién
es ofrecer al usuario la posibilidad de iniciar su interaccién a través de un canal y continuar a
través de otro canal de su preferencia, sin que se interrumpa la interacciéon. En ese sentido,
no se trata de redireccionar al usuario a un canal diferente en el que tendrd que iniciar
nuevamente su interaccion, sino de ofrecerle alternativas para que continte tramitando la
interaccion ya iniciada a través de otros canales que pueden ofrecerle mayores facilidades y
gque garantizan una atencion integral.

Segun Deloitte, la multicanalidad, entendida como el ofrecimiento de mdltiples canales de
atencion sin integracion de la informacién gestionada por el cliente en cada canal, ha dejado
de ser suficiente puesto la heterogeneidad en la experiencia del cliente genera incomodidad y
desmotiva la adopcién por parte de los usuarios de nuevos canales digitales puestos a su
disposicién. Por lo tanto, “flJa multicanalidad es una experiencia que ha evolucionado hacia la
omnicanalidad para lograr que el cliente experimente una interaccion homogénea e
independiente del canal. Las empresas estan obligadas a brindar una experiencia digital
consistente desde el punto de vista de la informacién y del disefio, mas completa y atractiva

que permita exceder las altas expectativas formadas™.

De acuerdo con lo anterior, la omicanalidad presupone que toda la informacion de la relacién
con el usuario esté actualizada e integrada en todos los sistemas y canales del operador para
poder prestar un servicio adecuado, sin errores ni reprocesos y coordinar a todas partes
implicadas, de manera que la respuesta al cliente sea una sola, aunque detras haya varias
areas de la empresa interactuando.

Por lo tanto, respetuosamente solicitamos a la CRC eliminar la exigencia de que todas las
interacciones deban iniciar y terminar por el mismo canal, con el fin de que los operadores
puedan implementar la estrategia de la omnicanalidad en beneficio del servicio al cliente y la
experiencia de los usuarios.

2. Frente a la adicién del paragrafo sequndo al articulo 2.1.25.2 relacionado con la excepcién
al deber de disponer de oficinas fisicas de atencién al usuario

Destacamos como positiva la inclusion de este nuevo parégrafo que introduce una excepcion
a la obligacion de disponer de oficinas fisicas de atencion al usuario en todas las capitales de
departamento donde el operador preste sus servicios. Sin embargo, consideramos que la
excepcion a este deber regulatorio debe extenderse también a los casos en los que el operador
garantice que los usuarios puedan realizar la totalidad de las interacciones a través de los

L https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/uy/Documents/technology/Articulo%200mnicanalidad.pdf
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canales no presenciales -incluida la linea telefénica de atencién- y no Unicamente a través
de canales digitales. Lo anterior teniendo en cuenta que todos los canales no presenciales son
medios idéneos para que el usuario pueda ejercer sus derechos, a pesar de que el operador
no disponga de una oficina fisica en su municipio de residencia.

Adicionalmente, esta medida fomentar4 la competencia entre los operadores quienes
buscaran diferenciarse de los deméas en cuanto a la calidad de atencion que brinden a sus
usuarios, dado que existir4 un incentivo para migrar la mayor cantidad de interacciones a la
digitalizacién, a fin de brindar a los usuarios la posibilidad de autogestionarse a través de
canales digitales y al mismo tiempo liberar la capacidad de la linea telefénica de atencion.

Por otro lado, consideramos que la redaccién de este paragrafo debe enfocarse en garantizar
gue el operador ofrezca a los usuarios la posibilidad de adelantar todas las interacciones a
través de canales digitales. Sin embargo, no es viable exigir al operador que garantice que
todos los usuarios puedan adelantar las interacciones a través de canales digitales, pues ello
tiene que ver con aspectos que estan por fuera del control del operador como el acceso a un
dispositivo (celular o PC) y a una conexion a internet, el conocimiento sobre el uso de canales
digitales, o incluso la disposicion del usuario a usarlos. De acuerdo con lo anterior, sugerimos
la siguiente modificacion del paragrafo con el fin de evitar interpretaciones erroneas sobre el
alcance de la obligacion a cargo del operador:

“PARAGRAFO SEGUNDO: Los operadores de los servicios de telefonia, internet y television
por suscripcidn, no estan en la obligacion de disponer de estas oficinas, cuando garanticen que

la totalidad de todestos-usuarios-puedan-adelantartoedas de las interacciones con el usuario,

incluidas las solicitudes de cesién del contrato, portacion del niamero celular, garantia y soporte
del equipo terminal, se puedan adelantar a través de medios no presenciales idéneos.”

Sin perjuicio de la inclusién del paragrafo segundo, consideramos que la obligacién de
disponer de oficinas fisicas deberia restringirse a las capitales de departamento en los que el
operador comercialice sus servicios. Lo anterior dado que existen ciertos operadores que
tienen un modelo de negocio orientado a nichos especificos, por ejemplo, determinados por la
ubicacién geogréafica. Es el caso de ETB que, al ser una empresa mayoritariamente de
propiedad del distrito de Bogota, concentra sus operaciones en Bogota-Region. Es por esto
por lo que el 90% de los usuarios de ETB estan ubicados en el departamento de
Cundinamarca, y de los usuarios restantes, el 97% estan ubicados en solo 5 departamentos.
Por lo tanto, la atencién de oficinas fisicas en las 32 capitales departamentales implica para
ETB unos costos de operacion altos e ineficientes. En efecto, la atencién de las oficinas en los
13 departamentos de mas baja utilizacién supone un costo de 734 millones de pesos al afo,
lo cual se traduce en un costo promedio anual de 6 millones por usuario.

3. Solicitud de modificacién de los numerales 2.1.2.1.3 v 2.1.2.1.4 del articulo 2.1.2.1
relacionados con los derechos del usuario a presentar POR vy a terminar el contrato a través
de cualquier medio de atencion

Los numerales referidos disponen actualmente que el usuario tiene derecho a “Presentar
cualquier PQR (peticidon, queja/ reclamo o recurso) a través de cualquiera de los medios
de atencion al usuario (oficinas fisicas, oficinas virtuales, linea telefénica), recibir
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atencion integral y una respuesta oportuna”y a “Terminar el contrato en cualquier momento y
a través de cualquiera de los medios de atencién al usuario (oficinas fisicas, oficinas
virtuales, linea telefénica)” (NFTO).

En la medida que la resolucién en comento permitird que los operadores migren algunas o
todas las interacciones con el usuario hacia la digitalizacion, se requiere la modificacion de
estos numerales en el sentido de aclarar que el derecho de presentar PQR y a terminar el
contrato a través de cualquier medio de atencidn estara sujeto a que la interaccion objeto de
la PQR no haya sido migrada a la digitalizacién.

4. Solicitud de modificacion de los articulos 2.1.3.2, 2.1.10.3 v 2.1.10.5 que permiten al
usuario elegir la entrega fisica del contrato actualizado en caso de modificaciones o
solicitud de servicios adicionales

Actualmente los articulos 2.1.3.2, 2.1.10.3 y 2.1.10.5 disponen que cuando el usuario solicite
o autorice una modificacién en su servicio actual o contrate servicios adicionales, “el operador
entregara copia del contrato en medio fisico o electrénico (segun el usuario elija) con los
ajustes que tengan lugar.”

En la medida que la entrega del contrato actualizado es una interaccion susceptible de ser
migrada a la digitalizacién, caso en el cual el usuario recibird el contrato actualizado
Unicamente a través de canales digitales, atentamente solicitamos la modificacion de los
articulos mencionados en el sentido de incluir la frase “salvo que esta interacciéon haya
migrado a la digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario-".

5. Solicitud de maodificacién de los articulos 2.1.8.3 y 2.1.8.4 relacionados con la terminacién
del contrato vy la cancelacién de servicios a través de cualguier medio de atencién

Las solicitudes de terminacién del contrato y cancelacion de servicios son interacciones que
el usuario puede adelantar ante el operador y por tanto son susceptibles de ser migradas a la
digitalizacion. En esa medida, se requiere la inclusién de la frase “salvo que esta interaccién
haya migrado a la digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario-"en los articulos
2.1.8.3y 2.1.8.4, dado que actualmente dichos articulos disponen que dichas interacciones se
pueden realizar a través de cualquiera de los medios de atencion.

6. Solicitud de madificacién del articulo 2.1.13.1 relacionado con la informacién que debe
contener la factura de servicios

El literal h) del articulo 2.1.13.1 dispone que en la factura de servicios el usuario debe encontrar
informacion sobre los medios de atencién y, puntualmente la oficina fisica mas cercana a la
direccién informada por el usuario.

Teniendo en cuenta que la resolucidon en comento prevé una excepcion al deber regulatorio
de disponer de oficinas fisicas en caso de que el operador garantice que todas las
interacciones se pueden realizar a través de canales digitales o no presenciales, consideramos
gque se requiere una flexibilizacién de este articulo en el sentido de permitir que el operador
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pueda o no incluir en la factura la referencia a las oficinas fisicas, dependiendo de si dispone
0 no de una oficina en el municipio de facturacién del usuario.

7. Frente a las modificaciones de los articulos 2.1.12.1 y 2.1.13.2 relacionados con el pago
oportuno v la entrega de la factura

Entendemos que las modificaciones introducidas en los articulos 2.1.12.1y 2.1.13.2 tienen por
objeto permitir que el operador pueda migrar a la digitalizacion la interaccién consistente en la
entrega de la factura al usuario. Es decir que, si el operador migra dicha interaccién a la
digitalizacién y cumple con el deber de informacion previsto para ello, a partir de ese momento
podra enviar la factura a todos los usuarios solamente a través de medios digitales, sin
necesidad de obtener autorizacién expresa de cada uno.

No obstante, una lectura exegética de los articulos 2.1.12.1 y 2.1.13.2 con las modificaciones
propuestas podria llevar a interpretar que Unicamente se permite migrar a la digitalizacion la
interaccion de entrega de la factura cuando el usuario la haya solicitado, puesto que no se
menciona de manera expresa la posibilidad de que la entrega mensual de la factura -sin que
medie solicitud del usuario- también migre a la digitalizacion.

Asi las cosas, respetuosamente se sugiere precisar el alcance de las modificaciones,
puntualmente la del articulo 2.1.13.2 relacionado con la entrega de la factura, de manera que
resulte claro que el operador podra dejar de enviar facturas fisicas incluso a los usuarios no
hayan autorizado previa y expresamente recibirla por medios electrénicos, una vez cumpla los
requisitos previstos para migrar dicha interaccion a la digitalizacion.

Adicionalmente, teniendo en cuenta que este proyecto regulatorio comprende una revision
integral del RPU, también estimamos conveniente solicitar en esta instancia que la CRC
modifique el articulo 2.1.13.2, en el sentido de permitir que la factura de servicios incluya hasta
dos (2) periodos de facturaciéon. Lo anterior dado que existen circunstancias en las que, para
garantizar el cumplimiento de otras disposiciones de RPU, se hace necesario facturar mas de
1 mes en una misma factura. Por ejemplo, para los casos en los que el usuario incumple su
obligacion de pagar oportunamente la factura, el RPU prevé (i) que el operador tiene la facultad
de suspender el servicio -en cuyo caso debera suspender también la facturacion- y (ii) que el
operador debe reactivar el servicio dentro de los 3 dias habiles siguientes al momento en que
el usuario pague los saldos pendientes. En la aplicacion de estas nhormas puede ocurrir que
en la fecha en la que el operador normalmente genera la facturacion el usuario aun tenga
suspendido su servicio, por lo que no se le genera factura por el periodo de facturaciéon en
curso, y que el usuario realice el pago con posterioridad a esa fecha, debiendo el operador
reconectar el servicio dentro de los 3 dias habiles siguientes, a pesar de que dicho periodo de
facturacion no ha sido cobrado. En ese escenario, en la siguiente factura el operador deberia
tener la posibilidad de cobrar los dias del mes anterior en que el usuario tuvo servicio (contados
desde la fecha de reconexion), y todo el periodo de facturacién siguiente. De no permitirse el
cobro de mas de un periodo de facturacion, el operador se veria conminado en ese escenario
a recurrir a acciones distintas del ejercicio de facturacion connatural del servicio, sin la
posibilidad de suspender el servicio o cobrar intereses, a pesar de no haber incumplido en
ninglin momento su obligacion de facturar en debida forma. Lo mismo puede presentarse en
los casos de suspension voluntaria de los servicios por solicitud del usuario.
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Otra circunstancia excepcional que hace necesario el cobro de mas de un periodo de
facturacion en una misma factura se presenta cuando la factura impresa no puede ser
entregada al cliente con la antelacidon minima que exige el RPU, por causas ajenas al operador
como por ejemplo las restricciones a la movilidad que puedan existir por cualquier motivo en
los territorios, o las afectaciones que puedan tener los operadores postales. En ese caso, se
interpreta como un incumplimiento del operador de servicios de comunicaciones a su deber
de facturar oportunamente, lo cual no le deja otra alternativa que realizar el cobro a través de
una nueva factura que se emita por fuera del ejercicio connatural de facturacion del servicio,
lo cual aumenta el riesgo de cartera. Por el contrario, si se permitiera el cobro de hasta dos
periodos de facturacion en una misma factura, el operador tendria la posibilidad de corregir la
situacion

En ese sentido, a continuaciéon proponemos la redaccién del articulo 2.1.13.2 con los cambios
mencionados anteriormente:

ARTICULO 2.1.13.2. ENTREGA DE LA FACTURA. El usuario recibira su factura como minimo
5 dias habiles antes de la fecha de pago.

SiEl usuario podra elegir si quiere auteriza recibir la factura impresa en su domicilio o por medios
electronicos -salvo que esta interaccion haya migrado a la digitalizacién y se le haya informado
previamente al usuario, en cuyo caso el operador enviari la factura a todos los usuarios
Unicamente a través de canales digitales-. Este-ne-impide-a—-gque El usuario podra solicitar en
cualquier momento copia selicite-la-entrega-impresa—salvo-gue-esta-interaccion-haya-migrade
ala-digitalizaciény-se-le-haya-informado-previamente-al-usuario- de la facturacion detallada de

periodos de facturacion especificos (correspondientes a los 6 periodos anteriores), sin ningin
costo, maximo 1 vez en cada periodo de facturacion.

El periodo de facturamon corresponde a 1 mes. La factura podra incluir hasta 2 perlodos de

Cuando los consumos correspondan a la prestacién de servicios en los cuales participen
terceros operadores (gj: larga distancia, llamadas méviles desde fijo, roaming internacional,
contenidos y aplicaciones), el operador debe facturar este consumo maximo dentro de los 3
periodos de facturacién siguientes.

Si el operador no ha podido generar la factura, debera comunicarle al usuario el nuevo plazo
para hacer el pago, el cual no puede ser inferior a 10 dias habiles contados a partir de la fecha
en que le sea enviada la nueva comunicacion. En este caso el operador no puede suspender el

servicio ni cobrar intereses.”

Finalmente, se solicita a la CRC evaluar la posibilidad de no suspender el proceso de
facturacion cuando el usuario tenga suspendido el servicio, y en su lugar, permitir al operador
seguir facturando, garantizando que el cobro de todo periodo que el usuario no disfrute el
servicio sea reversado posteriormente. Asi, el operador no debera incurrir en los traumatismos
que genera la interrupcion del proceso de facturacidon, pero se garantizara que el usuario no
deba pagar por servicios no disfrutados, mediante la reversion de los cobros correspondientes
a los dias sin servicio.
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8. Solicitud de adicién de un nuevo numeral al articulo 2.1.2.2 que disponga la obligacién a
cargo del usuario de mantener actualizados sus datos personales de contacto

Uno de los aspectos clave para garantizar el éxito de la digitalizacién de las interacciones con
el usuario consiste en que el operador pueda contactar al usuario, no solo para dar respuesta
a sus solicitudes, sino también para brindarle informacién relevante sobre el servicio
contratado. Asi pues, con el fin de garantizar la contactabilidad, consideramos necesario que
se incluya como una obligacion adicional a cargo del usuario, la de suministrar su informacion
de contacto de manera cierta y precisa y actualizar los datos cuando sean objeto de
moadificacién o cuando el operador asi lo requiera.

Esta obligacion, que también se encuentra prevista en la regulacion del sector financiero, es
importante porque no todos los datos de contacto de los usuarios estan disponibles en las
bases generales de informacion.

9. Solicitud de modificacion de los articulos 2.1.24.3, 2.1.24.6 y 2.1.24.9 relacionados con la
notificacion de las respuestas a las POR de los usuarios

El articulo 2.1.24.3 del RPU actual dispone que “el operador dara respuesta a la PQR dentro
de los 15 dias habiles siguientes a su presentacién, a través del mismo medio de atencidn
por el cual fue presentada por el usuario, a menos que este decida que quiere recibirla por
otro medio distinto” (NFTO). Adicionalmente, el articulo 2.1.24.6 establece que “La decision
del operador le sera notificada al usuario a través del mismo medio por el cual present6
la PQR (...)” (NFTO).

De los articulos citados se desprende, en nuestra opinién, que para efectuar la notificacion de
la respuesta a la PQR no se requieren tramites adicionales al envio de esta a través del mismo
medio en que el usuario haya presentado la PQR. No obstante, con el objetivo de precisar la
forma de notificacion de las decisiones y eliminar otras posibles interpretaciones de la norma
actual, consideramos necesaria una modificacion de los articulos 2.1.24.3, 2.1.24.6 y 2.1.24.9
que permita el uso generalizado de canales digitales para enviar y notificar la respuesta a las
PQR, como regla general, siendo la excepcion el uso de medios fisicos.

Asi pues, ETB presenta la siguiente propuesta de modificacion de los articulos referidos:

ARTICULO 2.1.24.3. RESPUESTA A LA PQR, ENVIO Y NOTIFICACION. EI operador
resolveré? la PQR (Pet|C|0n Queja/RecIamo o recurso) dentro de Ios 15 d|as habiles S|gwentes

2 Se debe tener en cuenta que el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009, establece que el plazo de quince (15) dias
hébiles se prevé para resolver la PQR:

“ARTICULO 54. RECURSOS. Proceden los recursos de reposicién y en subsidio de apelacion contra los actos de
negativa del contrato, suspensioén, terminacion, corte y facturacion que realice el proveedor de servicios. El recurso
de apelacion lo resolvera la autoridad que ejerza inspeccion, vigilancia y control en materia de usuarios. Las
solicitudes de los usuarios, asi como los recursos de reposicion y apelacion, deberan resolverse dentro de los
guince (15) dias habiles siguientes a su recibo por el proveedor, o su interposicion o recibo en la autoridad que
ejerza inspeccion, vigilancia y control, respectivamente. (...)”
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respuesta al usuario a través de correo electrénico, mensajes de texto, o cualquier otro medio
digital que garantice la entrega de la respuesta al usuario, sin que se requieran tramites o
requisitos adicionales para que el usuario se entienda notificado. En caso de que no sea posible
realizar la entrega a través de un medio digital, la respuesta a la PQR podra enviarse por medios
fisicos a través de cualquier servicio postal autorizado para el efecto, caso en el cual tampoco
se requeriran tramites o requisitos adicionales para surtir la notificacion al usuario.

En caso de que el operador requiera practicar pruebas, le comunicara esta situacion al usuario,
argumentando las razones por las cuales se requieren practicar, caso en el cual tendra quince
(15) dias, hébiles adicionales, para darrespuesta-a-resolver la PQR.

Si el usdario—no-recibe—respuesta—operador no resuelve la PQR dentro de este término, se

entiende que la PQR ha sido resuelta a su favor (esto se llama Silencio Administrativo Positivo).
Ocurrido lo anterior, el operador debe hacer efectivo lo que el usuario ha solicitado dentro de
las 72 horas siguientes. Sin embargo, el usuario puede exigir de inmediato que el operador haga
efectivo los efectos de dicho silencio.”

ARTICULO 2.1.24.6. CONTENIDO DE LAS DECISIONES. Cuando un operador resuelva una
PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso), la decision debera contener:

a) El resumen de los hechos en que se soporta la PQR;

b) La descripcidon de las acciones adelantadas por el operador para verificar los hechos
presentados por el usuario;

¢) Las razones juridicas, técnicas o econémicas en que se apoya su decision;

d) Si procede recurso y el plazo que tiene para presentarlo.

La decision del operador en relacion con la PQR, le sera enviada y notificada al usuario
conforme lo establemdo en el artlculo 2.1.24. 3 de la presente resolumon Neﬂﬁeadaal—usuaﬂe

ARTICULO 2.1.24.9. POR TRASLADADAS POR EL GOBIERNO NACIONAL. Los operadores
deberan recibir, atender, tramitar y responder todas las PQR (peticidn, queja/ reclamo o recurso)
gue les sean trasladadas por parte del Gobierno nacional, las cuales seran respondidas
directamente al respectivo usuarlo conforme lo estabIeC|do en el articulo 2. 1. 24 3.dela presente
resolumon A—traves

10. Frente a las modificaciones del modelo de contrato Unico de servicios méviles pospago,
modelo de condiciones generales del servicio prepago y modelo de contrato Unico de
prestacion de servicios fijos

En primer lugar, solicitamos que en cada uno de los modelos de contrato se incluya en la
seccion denominada PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO la obligaciéon
consistente en actuar de buena fe durante toda la relacion con el operador.
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En segundo lugar, si bien en el texto previo a los modelos de contratos previstos en los
formatos 2.3.1 y 2.3.2 la CRC dispuso que “(...) en caso de haber digitalizado alguna
interaccion con sus usuarios, [el operador] deberd editar en la cldusula del contrato
correspondiente a la respectiva interaccion el término “cualquiera de nuestros medios de
atencion’, indicando los canales de atencion a través de los cuales se puede adelantar la
misma”, consideramos que adicionalmente se debe modificar el numeral 2 de la seccién
“COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS (MEDIOS DE ATENCION)” de los modelos de
contratos.

Lo anterior dado que actualmente en el numeral 2 de dicha seccion se indica que el usuario
puede presentar cualquier queja, peticién o recurso a través de los medios de atencion listados
en el numeral 1 (oficinas fisicas, pagina web, red social y lineas telefonicas gratuitas), lo cual
dejara de ser cierto en la medida que los operadores empiecen a migrar algunas o todas las
interacciones hacia la digitalizacién. En vista de lo anterior, sugerimos respetuosamente que
en el numeral 2 de dicha secciébn de los contratos se haga referencia al Cddigo de
Transparencia en la Digitalizacion, de tal forma que el usuario sea informado sobre la
existencia de dicho documento desde el momento en que celebre el contrato y pueda consultar
cudles de las interacciones podra adelantar Unicamente a través de los canales digitales de
los que disponga el operador.

En tercer lugar, se solicita a la CRC eliminar el siguiente recuadro que figura antes del espacio
previsto para la firma del usuario de aceptacion del contrato en el modelo de contrato Unico de
servicios moviles pospago:

ENVIE UN SMS GRATUITO CON LA PALABRA “"CONTRATO"
O “CONTRATO DIGITAL"PARA RECIBIR UNA COPIA

FISICA O ELECTRONICA DE ESTE DOCUMENTO AL 85432

Lo anterior toda vez que la posibilidad de solicitar una copia del contrato enviando un SMS al
cbdigo 85432 no se encuentra prevista en el RPU actual y, de hecho, ese recuadro habia sido
eliminado previamente del modelo de contrato regulado dispuesto en la Resolucion CRC 5111
de 2017, por lo que no hace parte del modelo de contrato vigente a la fecha. Incluir nuevamente
ese recuadro en el contrato seria un reproceso e iria en contra de la posibilidad de migrar dicha
interaccion (la solicitud de copia del contrato) a los canales digitales que disponga el operador,
mas aun cuando actualmente el usuario puede solicitar su contrato a través de Mi ETB, chatbot
y demas canales digitales.

En cuarto lugar, se plantea la necesidad de modificar la seccién de “PAGO Y FACTURACION”
de los contratos de servicios moviles pospago y de servicios fijos en el sentido de tener en
cuenta la posibilidad de que el operador migre totalmente a la digitalizacion la interaccion de
entrega de la factura, puesto que en dicho caso no se requerira la firma del usuario para
autorizar la entrega de la factura Gnicamente a través de canales digitales.

En quinto y ultimo lugar, en el marco de la revision integral del RPU, se solicita a la CRC
estudiar la posibilidad de crear un segundo anexo en los contratos de servicios moviles
pospago Yy servicios fijos, destinado a detallar los servicios de valor agregado (SVA) que el
usuario decida contratar, los cuales son adicionales al plan de telefonia, internet y/o television.
Esta solicitud se realiza debido a la gran variedad de SVA a disposicion del usuario y del poco
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espacio disponible en los contratos regulados para detallarlos, asi como la necesidad del
operador de tener una prueba de la aceptacion de estos por parte del usuario, especialmente
en los casos en los que el usuario decide contratar un SVA de forma posterior a la contratacion
de los servicios de su oferta basica.

11. Frente a la modificacion de los Formatos 4.3 y 4.4 de la Seccidn 4 del Capitulo 2 del Titulo
Reportes de Informacion

En las modificaciones propuestas por la CRC respecto de los Formatos 4.3 y 4.4, se
contemplan la aplicacion mévil y los servicios de mensajeria instantdnea como medios de
atencion al usuario, lo cual no resulta conveniente ni compatible con la alternativa regulatoria
elegida por la CRC para este proyecto regulatorio consistente en “establecer la posibilidad
en cabeza de los operadores de migrar algunas de sus interacciones a la digitalizacion”.

En efecto, catalogar de entrada a la aplicacion mévil y a los servicios de mensajeria
instantanea como medios de atencion al usuario, implicaria que desde la fecha de entrada en
vigencia de la resolucion estos canales tendran que cumplir todas las exigencias previstas en
el articulo 2.1.25.1, entre las que se encuentran la posibilidad de recibir y tramitar cualquier
tipo de PQR.

Si bien ETB dispone en la actualidad de una aplicacion mévil y de WhatsApp como servicio de
mensajeria instantdnea, estos canales estan destinados por el momento a interacciones
transaccionales y/o de informacidn que se pueden solucionar en primer contacto, como por
ejemplo la consulta de la factura, el cambio de contrasefia WiFi, entre otros, pero no para la
radicacion de cualquier tipo de PQR, pues aun se esta trabajando en la implementacion de
esta opcidn que requiere inversiones en desarrollos tecnolégicos, asi como disposicion y
capacitacion de personal. En ese sentido, es preciso que la CRC contemple a la aplicacién
movil y a los servicios de mensajeria instantanea como medios de atencién opcionales, o en
su defecto, que otorgue un plazo de implementacibn mas amplio a efectos de que los
operadores puedan cumplir con todas las exigencias que ello acarrea.

Aunado a lo anterior, es preciso sefialar que las modificaciones en los reportes periddicos de
informacion contenidos en los Formatos 4.3 y 4.4 implican costos para los operadores, pues
se requieren adecuaciones y desarrollos en los sistemas de informacién que permitan recopilar
la informacion requerida por tipo de interaccion y por canal, y extraerla de manera oportuna y
compilada a efectos de presentar los reportes.

Puntualmente la modificacion propuesta en el formato 4.4 implica que el nivel de satisfaccion
del usuario ya no se obtendra respecto de cada canal de atencion, sino que debera medirse
para cada tipo interaccion a través de los distintos canales de atencion, lo cual desconoce la
estrategia de omnicanalidad descrita anteriormente hacia la cual deberan migrar los servicios
de atencion al cliente. Ademas, con las modificaciones incluidas en esta resoluciéon ya no se
exigira el reporte de un promedio del nivel de satisfaccién obtenido a partir de la calificacion
asignada por los usuarios encuestados, sino que debera desagregarse la cantidad de usuarios
que hayan elegido cada uno de los cinco niveles de satisfaccion (muy insatisfecho,
insatisfecho, ni insatisfecho ni satisfecho, satisfecho o muy satisfecho). Todo lo anterior
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aumenta la complejidad y el volumen de las mediciones, lo que a su vez aumentaria
significativamente el costo de la certificacién por parte de un auditor externo.

Adicionalmente, se debe tener en cuenta que el hecho de solicitar mediciones de nivel de
satisfaccion del usuario para cada tipologia de interaccién y poa da canal implica que se deben
tomar muestras mas amplias a efectos de lograr que las mismas sean estadisticamente
representativas, lo cual también conlleva un alza en el costo de las mediciones. Asimismo,
incluso aumentando el volumen de muestras, se corre el riesgo de no alcanzar la
representatividad y el margen de error exigidos, dado que hay ciertas tipologias con poco
trafico respecto de las demas.

Por los motivos expuestos, solicitamos a la CRC revaluar la necesidad y pertinencia de incluir
estas modificaciones en los Formatos 4.3 y 4.4, especialmente en un afio en el que la
capacidad de gasto e inversion de los operadores se encuentra limitada por los efectos
econdémicos negativos derivados de la pandemia del Covid-19. En caso de insistir en las
modificaciones, atentamente solicitamos que estas tengan un periodo de implementacion mas
amplio y entren a regir en el mes de enero de 2022.

12. Solicitud de flexibilizacion del formato para presentacion de POR a través de oficinas
virtuales previsto en el Anexo 2.2

Actualmente el formato dispuesto en el Anexo 2.2 para la presentacion de PQR a través de
oficinas virtuales contiene el campo “Objeto de la peticion solicitud o recurso” que corresponde
a un texto libre. Alli el cliente debe especificar el producto o servicio respecto del cual requiere
radicar su PQR y explicar en detalle su necesidad. Esto hace complejo el diligenciamiento por
parte del cliente, asi como el entendimiento de su necesidad por parte de la empresa.

Por lo tanto, con el objeto de facilitar al cliente la manera como diligencia el formato, se requiere
ofrecer alternativas de autogestion guiada mediante el uso de sistemas de inteligencia artificial,
gque permita paso a paso, acompafar al usuario en el diligenciamiento del formulario. Por
ejemplo, el sistema podra mostrar al usuario los productos y servicios que actualmente tiene
contratados, y este podré elegir sobre cual de ellos desea radicar su PQR. Adicionalmente, en
la medida que las diferentes peticiones, quejas o reclamos que puede presentar el usuario
pueden tener diferentes grados de complejidad, el formato debe poder tener menos 0 mas
campos que diligenciar, dependiendo de cada caso, lo cual facilitara el diligenciamiento por
parte del usuario y asegurara que la informacion suministrada sea clara y suficiente a efectos
de que el operador pueda resolver integralmente su solicitud y en menor tiempo. Todo lo
anterior, permitird mejorar la experiencia al cliente al sentirse apoyado en el proceso.

En ese sentido, de manera atenta se propone flexibilizar el formato dispuesto en el formato
2.2, en el sentido de prever algunos datos minimos e indispensables y dejar a los operadores
en libertad para establecer e innovar en otros aspectos del formato que lleven a tener una
informacion mas puntual y de mejor calidad de las necesidades de los usuarios.
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Il. REVISION INTEGRAL DEL RPU

En esta segunda seccién presentaremos comentarios sobre las modificaciones propuestas por
la CRC sobre aspectos no relacionados con la digitalizacion de interacciones, en virtud de la
revision integral del RPU que llevé a cabo en el marco de este proyecto regulatorio, y
sugeriremos la inclusion de nuevos articulos que consideramos que el actual régimen carece
y que podrian optimizar el efectivo ejercicio de los derechos y deberes por parte de los
usuarios:

1. Solicitud de maodificacién de los articulos 2.1.25.4 y 2.1.25.5 en lo relacionado con la
asignacion de CUN

En concordancia con lo dispuesto en la Ley 1978 de 2019, solicitamos la eliminacion de la
frase “(para los servicios de telefonia e internet)” incluida en el texto del articulo 2.1.25.4 y de
la frase “(para los servicios de telefonia e internet) y el niumero de radicacion (para el servicio
de televisién por suscripcion)” del articulo 2.1.25.5, en la medida que la asighacién de CUN
aplica también para los servicios de television.

2. Frente a la adicion de los numerales 2.1.2.2.11, 2.1.2.2.12 v 2.1.2.2.13 al articulo 2.1.2.2
que introducen nuevas obligaciones a cargo del usuario de servicios de comunicaciones

Consideramos muy positiva la inclusion de las obligaciones referidas a cargo de los usuarios,
pues son un primer paso fundamental para hacer frente a la problematica asociada a la
presentacion sistematica y reiterada de PQR por parte de un grupo de usuarios identificados,
por hechos que ya han sido objeto decisién por parte del operador, lo cual afecta gravemente
la capacidad operativa de las areas encargadas de dar respuesta a las PQR.

No obstante, frente a la obligacién consiste en actuar de buena fe, consideramos que se debe
contemplar un rango de tiempo mas amplio. En ese sentido, la exigencia de actuar de buena
fe se deberia extender a la etapa precontractual, contractual y poscontractual.

Por su parte, frente a la obligacién de permitir la ejecucién de labores técnicas por parte del
operador tendientes a garantizar la prestacion continua y eficiente del servicio, es preciso
sefalar que la experiencia nos ha demostrado que los usuarios recurrentes y de mala fe suelen
bloquear la contactabilidad y negarse a la programacion de visitas técnicas, por lo cual, de
sujetarse a la aceptacion del usuario, la obligacién podria terminar no produciendo ningun
efecto. De acuerdo con lo anterior, sugerimos modificar la redaccién del numeral 2.1.2.2.13,
asi:

“2.1.2.2.13 Permitir que el operador ejecute labores tendientes a revisar el funcionamiento de
los servicios, y en especial permitir el agendamiento, la programacion y la realizacion de

revisiones o visitas técnicas previamenteprogramadas-y-aceptadas.”

De otra parte, para resolver de fondo la problematica mencionada, se requiere que el RPU
también prevea expresamente las consecuencias juridicas que derivarian del incumplimiento
por parte de usuarios de las nuevas obligaciones previstas. Por ejemplo, en el caso de
solicitudes reincidentes que versen sobre hechos que ya sido objeto de decision por parte del
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operador se podria prever que estas no deberan ser respondidas por el operador y el
peticionario debera remitirse a la respuesta previa, sin ello configure un silencio administrativo
positivo. De igual forma, para los casos en los que el usuario no permita la realizacion de una
visita técnica, se podria establecer que en esos casos el usuario no podra reclamar
compensacion hasta tanto la visita sea efectiva y se constate falla con causa atribuible al
proveedor y tiempo de indisponibilidad.

Adicionalmente, en linea con lo anterior sugerimos que el articulo 2.1.2.2 disponga que el
incumplimiento del usuario de las obligaciones previstas dara derecho al operador de terminar
el contrato de prestacion de servicios de manera unilateral, conforme con lo previsto en el
numeral 2.1.3.1.3 del articulo 2.1.3.1.

3. Solicitud de adicién de un nuevo articulo sobre la migracién tecnoldgica de redes de
servicios fijos

Como es de conocimiento de la CRC, la migracion tecnol6gica de las actuales redes de cobre
a fibra Gptica resulta fundamental para soportar las crecientes necesidades de conectividad de
los hogares y negocios colombianos, asi como el aumento significativo de dispositivos
conectados que traeran el Internet of Things (IoT) y 5G. Lo anterior, sumado al hecho de que
los proveedores tecnolégicos ya no ofreceran repuestos y soporte para las redes e
infraestructura de cobre, hara que la migracion tecnolégica deba materializarse en el corto
plazo, lo cual beneficiard a los usuarios con mayores velocidades de transmisién y menor
latencia; aspectos que han cobrado especial relevancia durante la coyuntura derivada de la
pandemia, en tanto abren las puertas para estudiar y trabajar a distancia, acceder a servicios
de salud y a servicios de gobierno en linea.

Si bien el actual Régimen de Calidad, compilado en el Titulo V de la Resolucion CRC 5050 de
2016, contiene una disposicion que habilita las migraciones tecnolégicas (numeral 5.1.1.3.8
del articulo 5.1.1.3), consideramos que la exigencia de advertir con por lo menos un afio de
anticipacion a los usuarios que el servicio en la Unica red que soporta su equipo sera apagada,
resulta idonea para las migraciones de redes moviles, pero no se compagina con las
migraciones de redes fijas. En efecto, en las migraciones de redes moviles el usuario debe
asumir el costo de un nuevo equipo terminal mévil para poder continuar haciendo uso del
servicio, de manera que resulta indispensable que cuente con suficiente tiempo para planear
y amortizar la inversion.

Por el contrario, en las migraciones de redes de servicios fijos, el equipo que soporta el servicio
(modem o router), por lo general es entregado por el proveedor al usuario en calidad de
comodato. En ese sentido, para continuar con el servicio en la nueva tecnologia, en la mayoria
de los casos basta con que el usuario autorice el ingreso del personal técnico del operador a
su hogar o negocio, con el fin de realizar las adecuaciones técnicas y la sustitucion del equipo,
todo lo cual corre por cuenta del operador.

Por tal motivo, consideramos que el RPU -y no Unicamente el Régimen de Calidad- deberia
contener los lineamientos para realizar este tipo de migraciones, en la medida que se trata de
una condicién que rige la relacién del proveedor con el usuario. En ese sentido, sugerimos la
inclusién del siguiente articulo en el RPU:
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MIGRACION TECNOLOGICA DE REDES FIJAS. La migracion tecnoldgica de servicios fijos
consiste en el cambio y/o actualizacion del cableado principal y/o tecnologia que soporta la
prestacion de los servicios, por otro(a) mas avanzado(a), eficiente y/o de mejor calidad. Cuando
la migracién no implique ningan costo para el usuario ni desmejore las condiciones del servicio,
el operador debera darle aviso al usuario con minimo un (1) mes de anticipacion y sustituir los
equipos en poder del cliente por otros compatibles con la nueva tecnologia.

En caso de que el cliente no permita el agendamiento, programacién y/o realizacion de la visita
técnica para la sustitucion de los equipos antes de la fecha limite informada, el operador podra
terminar el contrato.

PARAGRAFO. Cuando la migracién tecnolégica conlleve un costo adicional para el usuario, el
operador deberda informarle con 2 meses de anticipacion. En caso de no darse la aceptacion de
la nueva oferta comercial por parte del usuario, el operador y/o el usuario podran dar por
terminado el contrato por imposibilidad técnica de continuar prestando el servicio en la
tecnologia anterior.

Aunado a lo anterior, es preciso tener en cuenta que en el marco de un proceso de migracion
tecnolégica pueden presentarse ciertas situaciones excepcionales que no permitan al
operador cumplir a cabalidad las disposiciones del RPU. Por ejemplo, en los casos en que la
migracion tecnoldgica debe realizarse en el marco del desarrollo de un proyecto de
infraestructura de transporte, es aplicable lo dispuesto en la Ley 1682 de 2013, la cual dispone
en su articulo 47 que la entidad publica responsable del proyecto de infraestructura de
transporte debe determinar la pertinencia de proteger, trasladar o reubicar las redes y activos
de servicios publicos, de la industria del petroleo o de tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones y la consecuente obligacion de los prestadores de dichos servicios de
acogerse a lo que determine dicha entidad con ocasion del desarrollo del proyecto de
transporte.

Por su parte, el paragrafo 4° del articulo 48 de la mencionada ley dispone que el prestador y/u
operador de servicios publicos, debera informar a la Comision de Regulacion y a la
Superintendencia correspondiente sobre el proyecto y el listado de activos y redes
involucrados en el traslado, proteccion y/o reubicacién, para que la inversion sea tenida en
cuenta en la tarifa regulada del servicio en cuestion. Esta disposicion esta alineada con los
servicios publicos domiciliarios, donde la tarifa es regulada y las comisiones de regulacion
correspondientes tienen la facultad de fijarla, para lo cual tienen en cuenta las inversiones
realizadas por los prestadores de los servicios en las labores de traslado o migracion.

Por el contrario, en el caso de los servicios TIC existe libertad de precios, por lo que los
operadores estan en libertad de fijar las tarifas. No obstante, el incremento de tarifas debe
enmarcarse en los incrementos maximos anuales estipulados en el contrato, lo cual no
necesariamente permite cubrir las inversiones que se deben realizar en el marco de una
migracion tecnologica. En ese sentido, los proveedores de redes y servicios de
comunicaciones pueden ver restringida la posibilidad de migrar las redes y ofrecer servicios
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de mayor calidad, por la imposibilidad de incrementar las tarifas o terminar los contratos de los
usuarios que tengan planes cuyas tarifas no permitan soportar las inversiones.

Ante la imposibilidad de prever estas situaciones excepcionales respecto de cada proyecto,
sugerimos incorporar en el RPU una disposicién que permita a los operadores solicitar a la
Superintendencia de Industria y Comercio la flexibilizacion temporal y particular del régimen,
de manera que sea posible llevar a cabo proyectos de importancia estratégica y/o de interés
general, estableciendo un plan de accion tendiente a proteger los derechos de los usuarios.
En ese contexto sugerimos la inclusién del siguiente articulo:

PROYECTOS DE IMPORTANCIA ESTRATEGICA PARA LA NACION O ENTIDADES
TERRITORIALES. La Superintendencia de Industria y Comercio podra, por solicitud de un
operador, flexibilizar o exceptuar la aplicacion de alguna(s) disposicion(es) del Régimen de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones vigente, de forma
temporal y particular, con el objeto de permitir el desarrollo de proyectos de importancia
estratégica y/o que favorezcan el interés general, el cierre de la brecha digital o la evolucion
tecnolégica, bajo el monitoreo y la supervision de la Superintendencia de Industria y Comercio
con miras a garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios.

4. Solicitud de adicibn de un nuevo articulo que prevea un mecanismo alternativo para la
actualizacién de la titularidad del contrato

En el RPU actual, el inico mecanismo previsto para realizar el cambio o actualizacién del titular
del servicio de comunicaciones es la cesién del contrato. Esta figura juridica, sin embargo, no
resulta aplicable a todos los escenarios que se presentan en la realidad. Al respecto, es preciso
recordar que anteriormente los servicios de telecomunicaciones pertenecian a la categoria de
servicios publicos domiciliarios, sujetos a lo previsto en la Ley 142 de 1994, por lo que la
titularidad del servicio estaba en cabeza del propietario del predio en el que éste se encontraba
instalado.

Con la expedicién de la Ley 1341 de 2009, el servicio de telefonia dejé de ser un servicio
publico domiciliario y, en consecuencia, a partir de ese momento se considera que el titular del
servicio es el usuario que suscribe el contrato y no tiene ninguna relacién con el propietario
del predio.

Como consecuencia de esa transicion, operadores antiguos como ETB que lleva 136 afios en
el mercado, evidenciamos en la actualidad multiples casos en los que el usuario que usa y
paga el servicio, no es titular de este y ni conoce a dicha persona. Esto deja al usuario en una
situacion en la que no se le permite solicitar o autorizar cambios de plan, entre ellos autorizar
la migracion tecnoldgica y recibir el nuevo equipo en comodato, en la medida que no figura
como titular del servicio y no es posible realizar en una cesion por imposibilidad de ubicar al
cedente.

Teniendo en cuenta lo anterior, ETB sugiere el planteamiento de una alternativa regulatoria
como la descrita a continuacion, para los usuarios que se encuentran en esta situacion y
quieran figurar como titulares de los servicios que usan y pagan mensualmente.
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MECANISMO ALTERNATIVO PARA LA ACTUALIZACION DE TITULARIDAD DEL
CONTRATO. En caso de que el usuario que usa y paga el servicio no sea la persona que
celebrd el contrato, y este no tenga conocimiento o relacién con aquel, el usuario podra solicitar
al operador la actualizacién de la titularidad del contrato, para lo cual debera presentar una
declaracién mediante la cual manifieste ser el usuario del servicio y/o pruebas que acrediten su
residencia o relacién con el predio en el que se encuentra instalado el servicio.

El operador dara respuesta a la solicitud dentro de los 15 dias habiles siguientes.

Esperamos con estos comentarios contribuir al desarrollo del proyecto regulatorio en cuestion.

Cordialmente,

LUDWIG CHRISTIAN CLAUSEN NAVARRO
Director de Regulacion y relaciones Institucionales

Elaboré: Ana Isabel Ortiz Bermudez. Direccién de Regulacion y Relaciones Institucionales
Revisé:  Ludwig Christian Clausen Navarro. Direccién de Regulacion y Relaciones Institucionales

07-07.7-F-020-v.6 14/07/2020
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”. Pag. 17



