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COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
agenda.regulatoria@crcom.gov.co

Bogota D.C.

Asunto: Comentarios por parte de la Superintendencia
de Industria y Comercio a la Agenda Regulatoria
Convergente 2021-2022 de la CRC.

Apreciados Sefiores,

Nos gustaria agradecerles en nombre de la Superintendencia de Industria y
Comercio su invitacion para contribuir con nuestros comentarios a la Agenda
Regulatoria Convergente 2021-2022, por lo cual, a continuacién expondremos
sugerencias al documento en el marco de nuestras funciones como maxima
autoridad en proteccién al consumidor:

Luego de analizar el proyecto de la referencia, la Superintendencia de Industria y
Comercio destaca la incorporacion del eje estratégico de explotacion de datos, el
cual redundara en una mejora de la politica publica sectorial y de la regulacion que
se expida, de conformidad con las mejores practicas de la OCDE en las que se
propone como bien lo advierte la CRC en el documento, “un sector publico
impulsado por datos™”.

A continuacion, nuestros comentarios particulares al proyecto:

' Documento objeto de los presentes comentarios Pag. 13.
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1. Promocion de la competencia.
1.1 Régimen de acceso uso e interconexion.

Consideramos muy importante continuar con la revision y actualizacion que viene
adelantando la CRC al régimen, sobre todo con una visién de simplificacion
normativa.

1.2 Observatorio de Inversion en Telecomunicaciones.

Sobre el particular, destacamos la importancia de que todos los agentes interesados
tengan acceso a las cifras de inversion calculadas por la CRC, esto ayudara a una
mayor comprension y analisis detallado de la industria.

Esta informacion sera de utilidad para esta Superintendencia, en complemento de
la informacién que ya reposa en el Sistema ColombiaTIC, teniendo en consideracion
sus funciones en materia de vigilancia y control y la Guia de la OEDC para el
cumplimiento regulatorio y las inspecciones de 2019, donde se establece el principio
de Regulacion responsiva, el cual se enfoca en que “el hacer cumplir las normas
debe basarse en principios de ‘“regulacién responsiva”; es decir, las acciones de
promocion del cumplimiento e inspecciones deben ser adecuadas al perfil y al
comportamiento de los sujetos regulados™.

1.3 Analisis del mercado de servicios de envios postales masivos y servicios
de valor agregado.

Destacamos las iniciativas regulatorias que estan enfocadas en revisar las tarifas
de los servicios postales, de manera que esto se traduzca en posibilidades de mayor
acceso a estos servicios por parte de los usuarios de los mismos.

1.4Revision del mercado de giros postales y aprovechamiento de la red de
giros para promover la inclusion financiera en Colombia.

Es de resaltar la importancia que revisten los servicios de giros postales para la
inclusion financiera en nuestro pais. Sobre el particular, se hace énfasis en el
documento “Plan de Modernizacién del sector Postal 2020-2024” del MINTIC, el
cual fue publicado para comentarios de los interesados en el mes de julio del
presente ano. En este documento se identificé que “/a tendencia mundial indica que
muchos operadores postales tradicionales han incursionado y prosperado en los

?Fuente: OECD (2019), Guia de la OCDE para el cumplimiento regulatorio y las inspecciones, OECD Publishing,
Paris, https://doi.org/10.1787/0fe43505-es.
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procesos extendidos hacia el comercio electronico, como marketplaces, pagos,
gestion de pedidos o gestién de envios™.

EIMINTIC en el mismo documento determiné como uno de sus objetivos especificos
la inclusién de los operadores postales en el ecosistema del comercio electronico,
en dicho plan, la linea de accién 6 propuesta establece que: “El MinTIC diserfiara
una estrategia para actualizar la normatividad y promover la innovacién en los
servicios postales de pago, enmarcado en las estrategias nacionales de inclusion
financiera™.

En este sentido, destacamos la importancia de adoptar iniciativas que faciliten el
uso de dichos servicios, a efectos de promover el comercio electrénico y la inclusion
financiera. ‘

1.5Comparticién de infraestructura de otros sectores - Fase II.

Sobre el particular, destacamos la importancia de analizar otros sectores para la
comparticion de infraestructura susceptible de ser utilizada en el sector TIC, de
manera que se puedan prestar mas y mejores servicios a los usuarios.

2. Proteccion de usuarios y audiencias.
2.1Digitalizacion del Régimen de Proteccion a Usuarios.

Desde esta Superintendencia consideramos una necesidad trabajar en una
propuesta de un régimen de proteccion que establezca un marco que facilite las
interacciones y tramites de los usuarios a través de medios digitales, que les permita
a las empresas desarrollar canales y tramites de autogestion para garantizar su
satisfaccién y dar un cumplimiento mas agil y eficiente a los derechos de los
usuarios.

Actualmente, la Direccion de Investigacion de Proteccion a Usuarios de Servicios
de Comunicaciones (en adelante la Direccion), continia implementando el modelo
de vigilancia preventivo “PREVENSIC”, que consiste en un modelo inteligente ex-
post de vigilancia y control con un enfoque preventivo para la efectiva proteccion de
los derechos de los usuarios, a través de la prevencién del incumplimiento de las
obligaciones legales y garantizar de manera efectiva y eficiente los derechos de los
usuarios.

3 MINTIC. Plan de Modernizacion del sector Postal 2020-2024. Pag. 40.
4 MINTIC. Pian de Modernizacién del sector Postal 2020-2024. Pag. 54.
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La ejecucion del modelo nos ha permitido dar cumplimiento a las funciones legales
de vigilancia y control, asi como obtener durante lo corrido del afo, acciones y
avances importantes a favor de los usuarios de servicios TIC y postales en
Colombia. Desde 2019y en lo corrido del presente aiio, se ha trabajado y avanzado
en el cumplimiento de los seis (6) ejes del modelo “PREVENSIC”, lo cual se grafica
en la siguiente imagen y puntualizamos mas adelante:

Grafica No.1 Ejes del modelo PREVENSIC
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Los resultados de “PREVENSIC” nos muestran que ha sido un modelo efectivo y
que ataca el problema que teniamos, ya que se han disminuido los tramites que
ingresan.

Asi las cosas, estas cifras son evidencia de la efectividad del modelo, el cual se
adapta rapidamente a los cambiantes requerimientos de los usuarios.

Por lo tanto, se evidencia en el andlisis de la informacién de las denuncias que se
gestionaron y evaluaron en el 2020, que se presenté un incrementé por la coyuntura
de emergencia sanitaria a nivel mundial, de las mas de 37 mil denuncias tramitadas
con corte a octubre de 2020, en el 99% no hay incumplimiento por parte del
operador, es decir s6lo en menos del 1% se encontrdé mérito para iniciar una
investigacion, lo cual nos reafirma la necesidad de seguir trabajando en pedagogia
a los usuarios.

Sefior cludadano, para hacer seguimienta a su solicliud, la entldad e birece los siguientes carales:
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Se encontré también en las demas denuncias que no_habia mérito para iniciar
investigacion _en 13 mil casos, por lo que en 14 mil casos se trasladé al
operador, y en 10 mil casos se informé el tramite que debe agotar el usuario,
el cual siempre debe acudir primero al operador que le presta el servicio y en mas
de 800 casos se remitié por competencia a otras autoridades.

Tabla No.1 Tramite de denuncias gestionadas (Corte octubre

Traslado operador 14.488
Archivo no merito 13.033
Info tramite 10.615
Traslado a entidad competente 829
Otro (acumulado, desistimientos tacitos y traslados internos 3.940
entre otros)

En otras palabras, identificamos y atacamos las causas, en un trabajo permanente
y en conjunto con la industria, en favor de los usuarios que son nuestra razén de
sery por quienes buscamos mecanismos idoneos para que les solucionen en primer
contacto, les suministren de manera adecuada la informacién que requieren y
tengan acceso facil a los operadores y a la SIC. '

De la analitica de datos se evidencié la necesidad de aumentar el uso de
herramientas pedagogicas que ayudaran a informar y sensibilizar sobre el régimen
de proteccién al usuario, a todos los actores en la relacién de consumo. Asi como
de implementar nuevos canales digitales que les permitan a los usuarios solucién
efectiva en primer contacto.

Lo anterior cobra relevancia, teniendo en consideracién que el nuevo consumidor
en la economia digital tiene un perfil que busca tres caracteristicas principales en la
prestacion de su servicio de telecomunicaciones: i) calidad, ya que quiere que sus
servicios tengan estandares adn mayores a los que establece la regulacion, ii)
inmediatez y efectividad, porque busca soluciones rapidas y en primer contacto, iii)
innovacion, ya que utiliza mecanismos alternos para la solucion de sus
inconvenientes y medios digitales.

Por otra parte, durante el aflo 2019 y lo corrido del afio 2020 hemos recibimos en
total 18.798 tramites cuyo origen proviene de inicamente de 18 usuarios, estas
solicitudes reiteradas, se presentan no obstante ya se han revisado con
detenimiento y rigor juridico las razones por las cuales no prosperan sus solicitudes
de conformidad con el marco legal vigente. En este sentido, de manera respetuosa
sugerimos revisar lo anterior a la luz de este proyecto normativo, con el objetivo de
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que se pueda dar herramientas desde el punto de vista regulatorio para dar solucién
al mismo, para ello proponemos se revise en establecer una consecuencia que
podria, por ejemplo, que se analizara la posibilidad de establecer que es un
incumplimiento del contrato que pueda dar lugar a la terminacién del mismo.

De otra parte, en consideracion a los usuarios de servicios postales, si bien como
se expuso anteriormente, las denuncias recibidas por esta Superintendencia se
refieren principalmente a tramites en los que no se evidencia incumplimiento por
parte del operador. Es preciso advertir que se ha presentado un incremento en las
denuncias correspondientes a la tipologia "suplantacion entrega de giro"”, dado
que en el 2019 se recibieron 43, y en lo corrido de 2020 se han recibido 52. En este
sentido, de manera respetuosa solicitamos a la CRC que incrementen las medidas
regulatorias requeridas para que los operadores postales validen la identidad del
destinatario del giro postal de manera previa a su entrega.

2.2 Pedagogia Ciudadana en el Ecosistema Audiovisual.

Destacamos y apoyamos todas las iniciativas regulatorias que se desplieguen en
materia de pedagogia al usuario. Para ello, es prioritario continuar uniendo
esfuerzos y acciones de manera articulada con la CRC, las demas autoridades, y la
industria, porque al haber desinformacién en los usuarios, se genera como
consecuencia un chogue entre sus expectativas, en su relacién con la industria, y la
realidad en términos de cumplimiento normativo, estandares de calidad, estandares
de atencion y de tiempos de respuesta.

En este sentido, solicitamos de manera respetuosa que la pedagogia dirigida al
usuario no solo se adelante para el ecosistema audiovisual, sino que se extienda
tanto a usuarios de servicios de comunicaciones como postales.

3. Calidad en los servicios de comunicaciones.

3.1Revision integral y actualizacién de indicadores del régimen de calidad de
los servicios postales — Fase Il.

Destacamos las iniciativas regulatorias que estan enfocadas en revisar el servicio
postal en su conjunto. Esto por cuanto al igual que los mercados, es sumamente
importante verificar y evaluar la calidad del servicio que presta esta industria y que
permite a los colombianos un mejor acceso a la inclusién digital.

3.2Ilmplementacioén del RITEL.

Sefior cludadano, para dager segluimisnto a 2u solicltug, la entidad le ofrece Los siguientes canales:
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Destacamos la importancia que tiene la implementacion del RITEL para permitir que
los usuarios ejerzan su derecho a la libre eleccion de su proveedor de servicios. En
este sentido, es primordial la realizacién de actividades de promocion y divulgacion
del RITEL, tal y como lo advierte la CRC, teniendo en consideracion que su periodo
de transicion finaliza el 1° de enero de 2021.

3.3Revisién de las metodologias para la medicion de parametros de calidad
de servicios moviles — Fase Il.

Para la SIC resulta fundamental darle continuidad a este proyecto que busca que la
medicion de la calidad de los servicios moviles esté alineada con la modernizacion
y las tendencias tecnoldgicas que finalmente repercuten en el bienestar de los
usuarios y permiten el fortalecimiento del sector TIC, ademas de generar una mayor
transparencia hacia el usuario final, lo anterior mediante un trabajo conjunto entre
el Estado, la industria y la misma ciudadania.

4. Innovacioén
4.1 Ilmplementacion del Sandbox Regulatorio.

Para esta Superintendencia es prioritario que se implementen Sandbox regulatorios
por parte de la industria, bajo la aprobacién de la CRC y con la participacion nuestra,
de manera que se adopten de manera agil de mecanismos digitales para la atencion
al usuario, diferentes a los canales tradicionales parar la presentacion de PQRs.

En este sentido, esta Superintendencia esta presta a trabajar de manera coordinada
con otras entidades tanto del Estado como de la industria, para que se garanticen
los derechos de los usuarios a través de mecanismos innovadores de atencioén al
usuario.

4.2 Compilacién y simplificacién en materia de Television.

Consideramos importante que la CRC consolide un marco tinico normativo sobre
contenidos audiovisuales, lo cual se debe acompafar con un mecanismo constante
de divulgacion para que los interesados puedan tener claridad de sus obligaciones
y cumplirlas de una forma eficiente.

La consolidacion del inventario normativo le permitird a los operadores y sujetos
obligados tener claridad de las normas que se encuentran vigentes, el ambito de
aplicacion y demas aspectos de cumplimiento.

fudadano, para hacer seguimienta a su solicitud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:
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Lo anterior puede estar soportado en una herramienta tecnologica que, mediante
un sistema de alertas en tiempo real, informe de cambios normativos, incluidas
derogaciones y nuevas normas expedidas. En virtud de lo expuesto, de manera
respetuosa solicitamos que se dé prioridad a la expediciéon del presente proyecto
regulatorio.

5. Explotacion de datos.
5.1Revision del Régimen de Reportes de Informacion.

Esta Superintendencia comparte la importancia estratégica que identifica la CRC
respecto a la relevancia del manejo de los datos convertidos en informacion para la
toma de decisiones y en la misma linea que, dicha informacién se convierta en
conocimiento. Es por ello que, en virtud del principio de colaboracion armoénica entre
entidades, la SIC destaca su compromiso para participar, compartir y evaluar la
informacion que como entidades estatales requerimos para el ejercicio de las
funciones que tenemos bajo nuestra responsabilidad, y en particular para el
desarrollo de modificacién regulatoria.

De otra parte, es importante destacar que la Delegatura para la Protecciéon al
Consumidor, a través de la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios
de Servicios de Comunicaciones, realiza un permanente analisis de los datos con
los que cuenta, a través del seguimiento a las tipologias de los diferentes tramites
gue adelanta, asi:

1. Denuncias recibidas por parte de los usuarios y/o de los prestadores de
servicios.

2. Requerimientos de informacion a los operadores en ejercicio de sus funciones
de vigilancia.

3. Investigaciones administrativas, en cumplimiento de sus funciones de control.

4. Resolviendo los recursos de apelacién, en cumplimiento de su funcion de
segunda instancia de los prestadores frente a las reclamaciones presentadas
por los usuarios en sede de empresa.

5. Ordenes Administrativas, como mecanismo preventivo de incumplimiento.
6. PrevenSIC, que como se menciond previamente, en desarrollo de cada uno de
sus ejes documenta cada accién que se implemente.
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Las anteriores fuentes de informacion, asi como los datos contenidos en el sistema
ColombiaTIC, son el principal insumo que se tiene en consideracién para la toma
de decisiones para el ejercicio de las funciones de vigilancia y control de la
Direccioén.

En consecuencia, estaremos muy atentos sobre los avances que se lleven a cabo
sobre esta revision del régimen. Lo anterior, dado el compromiso misional con la
proteccion de los derechos de los usuarios que la Superintendencia tiene bajo su
potestad.

Finalmente, sobre los plazos de ejecucion para cada uno de los ejes, consideramos
que son adecuados atendiendo el ejercicio meticuloso de estudio, analisis, revision,
generacion de propuestas, consultas publicas y demas que requiere la agenda
regulatoria propuesta por la CRC.

5.2Revision del régimen de reporte de informacion para Contenidos
Audiovisuales.

Reiteramos los comentarios realizados en el numeral anterior, los cuales aplican de
manera general tanto para reportes de informacién para los servicios de
comunicaciones, como para television.

En los términos anteriormente expuestos, presentamos nuestras consideraciones
en relacion con la agenda regulatoria de la CRC para el periodo 2021-2022,
manifestando que siempre es de interés de esta Entidad participar activamente en
el proceso de consolidacién de las entidades del Estado, y procurando el bienestar
de la libre competencia en el pais, y de los derechos de los consumidores
colombianos. En consecuencia, estaremos en completa disposiciéon para trabajar
articuladamente con la CRC y demas entidades publicas y privadas para lograr los
objetivos planteados en el documento.

Cordialmente,

ANDRES BARRETO GONZALEZ .
Superintendente de IndLstria y Comerci
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