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Importancia de la Proteccion de los
Usuarios de Comunicaciones

o ¢Qué seria del desarrollo y crecimiento
economico y social sin TIC?

o ¢Qué nivel de competitividad podria
tener el pais sin las comunicaciones?

o Promover el acceso, uso efectivo y
apropiacion de las TIC mejora la vida de
los usuarios.
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Bajo uso de TIC
Usuario desinformado
Inconformidades en la
proteccion de datos
personales

X Sinumbrales de calidad en
atencion

X Sinnormas de proteccion al
medio ambiente

X Sin aplicacion practica de

compensacion

OPORTUNIDADES DE MEJORA

RESOLUCION
CRC 3066/11

Comisidn de Regulacion
de Comunicaciones
REP{R) ICA DF 0L OMRIA

Masificacion acceso y uso de
TICs

Fortalecimiento deberes de
informacion

Proteccion mas rigurosa de
datos personales (Ley Habeas
Data)

Calidad en la atencion
Proteccion medio ambiente

Reglas compensacion
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FACTURACION CALIDAD EQUIPO

43,7 % 32,1% 11.8%  3,5%

Fuente: Elaboracion propia con datos de SIC, 2015. Informe de peticiones, quejas y reclamos.

Evolucion de las quejas

Q

CONDICIONES DE MECANISMOS DE
PRESTACION DE ATENCION
SERVICIO

2,4% 1,3%
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Evolucion de las quejas

"El % de mejoramiento de una industria debe ser igual o superior al % de crecimiento de la misma para poder

hablar de gestion saludable de la calidad”
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o Meses del ano

Kano, N (2006) TQM Best Practices, Global Quality Conference, University of Chicago.

v

El sector creci6 ano movil cerca de
4% de usuarios entre 2014 y 2015.
Y dejo de recibir cerca de 17% de
quejas entre en el mismo periodo
demostrando una mejoria ano mavil
de 1,3%.
iMejoramos de una forma
desacelerada con respecto a

nuestro crecimiento como sector!
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Analisis OCDE - Principales
Problematicas

10 20 30 40

=
— Y| ‘ \
Principio de Medios de Mecanismos Empaquetamiento
Informacion Atencion al de Control de de Servicios
Usuario Consumo
OCDE, (2015) Protecting Consumers through Behavioural CRC™ vive digital < R
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Analisis OCDE - Principales
Problematicas

o Informacion muy amplia y de dificil

aplicacion L
o Usados de forma indebida por parte del Principio de
operador. Informacion

o Operadores orientan al usuario al
mecanismo gue conviene mas al operador.

o Diferentes medios (Oficinas Fisicas, Linea
Telefonica, Pagina Web, Red Social, SMS.
o Cuellos de botella en algunos canales.
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al Usuario
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Analisis OCDE - Principales
Problematicas

o Usuarios desconocen verdaderos consumos
realizados.

o Los usuarios no tienen un monitorio
adecuado de sus consumaos, desconociendo
en realidad sus necesidades del servicio.

Mecanismos de
Control de
Consumo

o No es claro el precio de cada servicio.

o Promocion de servicios poco demandados y
distorsion de precio.

o Criterios de eleccion de un servicio parten
de las condiciones ofrecidas para otro
servicio que hace parte del paquete.

Empaquetamiento
de Servicios

L
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fedicion de Calidad (2014 — 2015)

Caracterizacion de la medicion

* Tamano Muestra. Mas de 59.900 encuestas anuales, con un
nivel de confianza-del-95% y un margen de error del 3%. Lo
gue permite una alta precision en los resultados

» Cobertura. 16 ciudades, que representan cerca del 40% del
_ total de la poblacion nacional. La muestra tiene

" representacion nacional (DANE) e incluye 3 ciudades de
~* especial interés.

* Continuidad. El estudio se realiza de manera continua lo que
permite analizar el comportamiento de los indicadores mes a
mes y-efectuar analisis comparativos.
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Canales o Peticiones,

Satisfaccién i ; Asistencia
Calidad Facturacién medios de Quejas y scni
General atencién Reclamos Ry
- Trimestre 1/16 7.9 Br2987 8,1 Br2987 /.6 Br2987 7.6 Br-1826 5,9 Br706 -
2 Telefonia fija e g 1 b 4 g 1 | 51 )
«
o
=
= Trimestre 1/16 1.3 l Br2707 1.2 l Br2696 /.4 l Br2653 7.5 I Br2002 58 l Br752 7.4 Br-ti01
A Trimestre4/15 8,5 8.4 8.3 6,6 7.4 7.4 :
Trimestre 1/16 1.5 Br-d 11 1.5 Brd 14 8,0 Br-1647 /7.8 Brdts 54 Br2706 -
Total i estrea/1s 8.3 ! /.9 ! 8,2 ! /.5 1 6./ -
Post Trimestre 1/16 /.2 /2 o.U /.6 5,4 -
Irimestred4/15 /.8 /.9 8,2 /£ 5,/ -
Prep Trimestre 1/16 /.6 4 - 8,0 52 -
Inmestre4/15 /.8 /.8 = v 6.6 -
OMV Trimestre 1/16 8.2 8.1 - 8.8 6,4 -
Inmestred/15 9.3 8, | - /.0 /.8 -
g
3
s Trimestre 1/16 1.3 Br:3106 1.2 Br3107 1.7 Br2366 7.7 Br2439 5,6 Br702 -
2 Total T estre4/15 g3 | 7.7 4 g5 1 75 1 67 i
v] susc IMimestre 1/16 /.2 159 /ot /.0 2,0 =
= internet mévil Trimestre4/15 /7.9 /.6 8,5 /.9 5,6 -
7] pem Ifimesire 1/16 7.7 7.5 - 8,2 &1 -
Inmestre4/15 /.0 /.3 = /.3 6.6 -
OMV Trimestre 1/16 8,0 /.8 - 8,/ L3 -
Irimestred/15 9.3 8, | - /.0 /.8 -
TV por Trimestre 1/16 7.7 ] ez 84 ] |z 79 T s 7.7 Y e 58 1| e 7.7 1 Br703
suU sc[ipcién Irimestred/15 9.3 8.1 8.6 7.2 6,9 6.8
* Asistencia Técnica aplica para Internet fijo y TV por suscripcién. CREAEr{
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Desafios regulatorios

N\

J Convergencia de

el J Informacion
servicios

Reforzamiento de |
procesos

Armonizacién |
normativa

FORTALECIMIENTO RELACION PROVEEDOR - USUARIO
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Nuevo Direccionamiento RPU

Contrato Toma de
decision

DESPLAZAMIENTO DE
Mediosde . Regulacion por LAS POR COMO EJE
atencion incentivos CEN,TRAL DEL

| REGIMEN

|~

- Inspecciony

\\Vigilan(}ia
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¢POR QUE?
Acciones de Desarrollo
Industria Crecimiento

Competitividad

Regulatorias

L PMedidas de
Intervencion

¢ PARA QUE?

Garantizar las
Libertades

MAXIMIZAR EL BIENESTAR SOCIAL Economicas

SERVICIOS DE COMUNICACIONES

|
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Nuevas Herramientas de Analisis

Psicologia del

consumidor y

economia del
comportamiento

Técnicas de
comunicacion
visual y diseno

Método Siegel de
simplificacion

TOMA DE DECISIONES RACIONALES
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WHEN
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WHAT

ES NUESTRA RACIONALTDAD ILIMITADA')
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NEGRO VERDE
AMARILLO
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;QUE TIENEN DE INNOVADORAS LAS NUEVAS
HERRAMIENTAS PARA REGULAR?

|dentifican las relaciones
entre la compresion de las
normas, documentos legales,
informativos, con las
Creencias, percepciones,
expectativas y
comportamientos de los
usuarios, bajo heuristicos y
racionalidad limitada

Linea
Correlacional

CRC
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;COMO LO HICIMOS?

Linea Experimental: se realizaron 7 experimentos, desarrollaron
unicamente en la ciudad de Bogota.

Linea Cualitativa: se llevaron a cabo sesiones focales y entrevistas a

profundidad en 8 ciudades.

Linea  Cuantitativa Descriptiva-Correlacional: se  desarrolld  un
macroestudio nacional de tipo descriptivo que permitid de manera
cuantitativa abordar los objetivos de los 25 gjercicios en las 8 ciudades.

TODOS PORUN
NUEVO PAIS
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Objetivos del Nuevo Régimen

Generar claridad frente al ambito de aplicacion del
TOMA DE RPU - generando medidas convergentes que
beneficien a los clientes denominados corporativos.

Conocimiento de los usuarios de sus consumaos,
claray detalladamente.

Decisiones de consumo que atiendan a las
necesidades de los usuarios.

Precision en condiciones de cumplimiento de
compensacion.

L
SN . .
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Objetivos del Nuevo Régimen

CONTEXTO DE Usuario informado frente a distintas ofertas
DEC'S'ON individuales y empaquetadas.

LT
N ﬁ#
I o,

Mayor satisfaccion de los usuarios en la atencion
recibida.

Atencion efectiva de las solicitudes de los usuarios.

Reduccion de cargas injustificadas impuestas a los
usuarios.

Claridad frente a trdmite y condiciones de portacion.

N \‘
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Estructura del Nuevo

Régimen \ WY AR
DISPOSICIONES DERECHOS Y | CONTRATACION DE |
GENERALES OBLIGACIONES SERVICIOS g

PRESTACION DEL = PORY MEDIOS DE TELEVISION
SERVICIO ATENCION COMUNITARIA

DISPOSICIONES !
FINALES Y

o L

S
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Ambito de Aplicacion

(Confusién frente a )

HOY: Plan

4mbito de aplicacion. — Enfoque .
e No aplicacién del RPU corporativo +
para planes corporativos. e Generar claridad de negociacion
e Se utiliza excepcion para requisitos para excepcion :
desproteger usuarios que de régimen. tOta“dad

no caben dentro de la

i Diagnostic
__

e Beneficiar a clientes condiciones
corporativos de
\_ disposiciones del RPU  /

CRC
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2.  Ambito de Aplicacion

WONIENERY Art. 1. Claridad de requisitas para que resulte inaplicable RPU en
situaciones puntuales.

Inclusién: comercializadores equipos, operadores TV y PCA.

medida | ciariges

- Plan corporativo - Negociado y pactado de mutuo acuerdo caracteristicas de la
red y totalidad de condiciones técnicas, econémicas y juridicas.

- Las disposiciones que se aparten del Régimen: debe expresamente excluirse
de su aplicacion, por lo cual las demas disposiciones seguiran aplicando.

AN
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Mecanismos de Control de Consumo

/

e |nadecuada informacion del
CONSUMO

¢ Imposibilidad del usuario de
analizar sus necesidades.

e Pospago: No conocimiento de
consumo durante periodo de
facturacion. (e,j. plan cerrado).

e Prepago: Falta de claridad en
descuento de recargas.

Jiagnostic
— ..

\

/

f_\

e Conocimiento de los usuarios de
sus consumos (claray
detalladamente)

e Control de consumas,
contratacion de acuerdo con sus

\_ verdaderas necesidades.

nnnnnnnnnnnnnnn
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HOY: Pagina
web, linea
telefonica,

SMS (opcional)
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Mecanismos de Control de Consumo

propuesta

Prepago:

= . e
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Mecanismos de Control de Consumo

Art. 59

propuesta

Art. 2.

® < HISTOGRAMA EN LA FACTURA (6 MESES)

m Bdlda Tu estado de consumo
(Minutos/Voz)
| 434 437 368 381 405
Abr May Jun Jul Ago Sep Prom.
Numeracidon ulon.zadug resolucidn DIAN 310000081842 del 28 de Noviembre de
L. 20 e la Bl 100000000 a la Bl 999999999 _/

=
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Empaquetamiento de Servicios

e Desconocimiento del
usuario de condiciones
de cada servicio de
paguete.

e Eleccion de paquetes
sin atender verdaderas

A AAadAn
NEam

@ Uiagnostic

HOY:

= Informacion

e Usuario informado
frente a las distintas valores
ofertas individuales y individuales en
empaguetadas.

e Decisiones que la oferta.
atiendan a
necesidades-delos
usuarios

' R! S . oo
TODOS PORUN
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*“."* Empaquetamiento de Servicios

Arts. 21y b1.

propuesta
Art. 2.

Caracteristicas de cada servicio.
Valores de cada servicio, si estos fueran prestados individualmente o

si el usuario decide desempaquetar (vigencia del plan)

Valores de cada servicio prestados en paquete.

Descuento a cada servicio.

Valor total del paquete.
Valor individual de cada servicio.

,,_AE‘_()N
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Medios de Atencion al Usuario

e "Peloteo” del usuario.

e Concentracion en
canales tradicionales.

e No se percibe
comunicacion efectivay
eficaz

e Falta de confianza en

Diagnostico

—

¢ Propender por mayor
satisfaccion de los
usuarios frente a la
atencion.

e Mayor competencia.
e [efinicion de
condiciones que

permitan que las
\_ solicitudes se

Enfoque

HOY: Oficinas
fisicas, pagina
web, redes
sociales, linea
gratuita,
85432 con la
palabra “queja

/

lendan de manera
efectiva

TODOS PORUN
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Medios de Atencion al Usuario

propuesta Art. 93 a 99

medida

Disponibilidad de multiples canales de atencion fisicos y virtuales, pero fortaleciendo

condiciones de canales de atencion tradicionales. Tiempos de atencion mas estrictos

N L)
' R! NS o
i TODOS PORUN
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Suspension del Servicio

e Valor costoso de reconexion
(posibles costos
injustificados).

e Cobro de valor por servicio de
reconexion en paquete.

¢ |dentificacion de elementos
que pueden intervenir en costo
de reconexion.

Jiagnostic

—

e Reducir cargas
injustificadas impuestas
a los usuarios por parte
de los operadores

\_

Enfoque

_/

\-/

HOY: Referencia
general a la
obligacion del
usuario a pagar
valor de
reconexion

TODOS PORUN
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o%® Suspension del Servicio

Eliminacion posibilidad cobros de reconexién ante no pago
oportuno.

por la reconexion del servicio

Tiempo reconexion: 3 dias calendario.

S5 o . .
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Portabilidad Numeérica

HOY:

é . ) i
. Desconod0|m|ento del « 3 dias para
tramite de portacion. . s
e Mayor claridad derechosy portam_op
e Posibles alteraciones en obligaciones de los usuarios.  Se solicita al
la base de datos del RNE e (laridad respecto del tramite y PRST
cnn la nnrtariAn condiciones de portacion. receptor
[ ’ . e Beneficio a los usuarios con P _
DlagnOStlco disminucion tiempos de « Con o0 sin
oo clausula de

\_/ permanencia

' R! S . oo
TODOS PORUN
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Portabilidad Numeérica

Seccion |. Capitulo IV. Art. 64.
Art. 2.

Seccion particular: Referencia explicita a de los usuarios,
tramite y condiciones de portacion. Disminucion de tiempos de portacion: 2 dias
en 2016,

e
: P TODOS PORUN
CRE vive digital NUEVO PAIS
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Compensacion Automatica

e Tendencia a la reduccion en
minutos compensados.

e Se exige saldo en prepago para
poder usar los minutos
compensados.

¢ No existe un mecanismo que
permita priorizar su consumo.

e No hay un reporte de informacion
para compensacion por fallas en la

il Uiagnostic |
0

Enfoque

—

e Precisiones en condiciones de
cumplimiento de obligacion de
compensacion.

e Recoleccion de informacion que
permita realizar monitoreo al
cumplimiento de la medida (red).

\_ _/

N
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de Comunicaciones
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HOY:
Compensacion
por falta de
disponibilidad
de laredy por
deficiencias en
la prestacion

del servicio de
voz movil

)
vive digital
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® 2 ° Compensacion Automatica

. Compensacion automatica por indisponibilidad del
Servicio.

. Reduccidn tiempos para compensacion (red) y
nuevas condiciones uso tiempo al aire compensado.

Uso prioritario de tiempo al aire compensado.
Operadores no pueden exigir saldo en prepago para compensar o permitir el
disfrute de la compensacion.

Nuevo reporte de informacion para compensacion por falta de disponibilidad de
la red.

- . -y
vive digital
Colombia
para lajenfe
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CRC™
Comisidn de Regulacion

de Comunicaciones
REPUBLICA DE COLOMBIA

Siganos en: fCRCcol W@CRCcol Yuff® CRCCol [©]dingan CRCCol
WWW.Crcom.gov.Cco
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