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Bogota D.C., 14 de marzo de 2017

Consecutivo: 22017230026174

Doctor )

GERMAN DARIO ARIAS PIMIENTA

Director Ejecutivo

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - CRC
Calle 59 A bis No. 5-53, Edificio Link Siete Sesenta, Piso 9

Bogota D.C.

ASUNTO: Comentarios al Proyecto de Resolucidn "Por fa cual se establece ef modelo de
contrata Unico de prestacion de servicios fijos de telefonia, intemet y/o television por
suscripcion, se modifican los articulos 2.1.3.2 y 2.1,10.3 del Capitulo 1 del Titufo IT y se
adiciona un formato al Anexo 2.3. del Titulo “Anexos Titulo IT” de la Resolucion CRC
5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones ”

Apreciado Doctor German Dario:

Estando dentro del plazo establecido por fa Comisién de Regulacidn de Comunicaciones
— CRC, para remitir comentarios sobre el documento del asunto, publicado el 28 de
febrero det afio en curso, por medio de la presente comunicacién remitimos nuestros
comentarios y observaciones al misma.

De manera previa y como comentario general, proponemos que en el modelo de
contrato Unico de prestacién de servicios fijos de telefonia, internet y/o television por
suscripcidn que se propone, se favorezcan ios medios electronicos sobre jos soportes
fisicos para efectos del intercambic de informacidn y manifestacion de la voluntad entre
proveedores y usuarios, de tal forma que aspectos tales como la celebracidn del
contrato y sus modificaciones, envic de facturacion, entre otros, pueda realizarse y
probarse a través de medios electronicos, aplicaciones mdviles, llamadas telefénicas
junto con su evidencia de registro y servidores que a través de su plataforma establezca
el proveedor del servicio, para la consulta de informacion por parte de sus usuarios, 0 a
través de cualquier otro medio del que disponga et PRST para el efecto.

Por otra parte y entendiendo que las relaciones juridicas entre operadores y usuarios
deben contener condiciones particulares y especificas para cada caso concreto, tales
como caracteristicas de los servicios contratados, valores, fecha de inicio del servicio,
entre otros, se propone a la CRC que el contrato marco para la prestacion de servicios
fijos requle exclusivamente las condiciones que son generales a todas las relaciones
entre operadores y usuarios, bajo el entendide de que estas no son objeto de
modificacion al derivarse directamente de la regulacidn aplicable a la materia y que las
condiciones propias de cada servicio se estipulen por aparte, como anexo al contrato de
prestacion de servicios.
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En tal sentido y retomando lo mencionade anteriormente respecto de favorecer los
medios electronicos como mecanismo para facilitar el intercambio de informacion entre
proveedores y usuarios, se propone que dichas condiciones particutares del servicio
puedan ser acordadas a través de mecanismos alternos a soportes fisicos y que las
condiciones generales establecidas en el contrato marco, sean dadas a conocer a los
usuarios a través de los diferentes medios de atencién al usuario, tales como el sitio
Web, oficinas fisicas, redes sociales, etc.

En cuanto al contenido particular de la propuesta regulatoria en comento, a
continuacion nuestros comentarios:

1. La Resolucidn CRC 5111 de 2017, la Seccién 10 Condiciones de la prestacidn del
servicio articulo 2.1,10.2. TARIFAS, sefiala:

"En el contrato debe indicarse claramente las tarifas y /a forma en que estas se
modificardn, indicando por lo menos los incrementos tarifarios maximos anuales y
los periodos de facturacion. Fstas modificaciones Unicamente aplican una vez se den
a conocer al usuario, para esto deberd ser informado del incremento por ia misma
via en que recibe su factura, al menos 5 dias habiles antes de /a finalizacion def
periode de facturacion, inmediatamente anterior al periodo en que sera aplicada la
modificacion.

En caso que la nueva ltarifa no se ajuste a sus necesidades o posibilidades, el usuario
podra terminar ef contrato, pagando /as sumas que adeude.

Cualquier incremento en /3 tarifa por fuera de lo establecido en el contrato, sin la
autorizacion del usuario, le dard la posibilidad de terminar ef contrato sin tener que
pagar sumas asociadas a la cldusula de permanencia minima.”

En atencion a lo anteriormente expuesto, se observa que el modelo de contrato de
prestacién de servicios propuesto por la CRC en su proyecto regulatorio, no hace
referencia alguna al incremento de tarifas, disposicion sin la cual dicho incremento no
podria ser aplicado cuando proceda la renovacion de los servicios contratados, sin que
medie el consentimiento previo y escrito de los usuarios.

Adicional a esto, es clarc que las disposiciones emanadas de la CRC como ente
reguiador del sector, deben guardar coherencia entre si y por ello resulta a todas luces
necesaric gue el modelo de contrato de prestacion de servicios adopte las disposiciones
que en materia de proteccion al usuario han sido dictadas por la misma autoridad.

Ahora bien, se conciuye de la lectura del articulo 2.1.10.2 de la Resolucién 5111 de
2017, que la metodologia y condiciones para la aplicacién de los incrementos es de libre
disposicién por parte del operador, siempre que sea aceptada por el usuario en el
respectivo contrate de prestacian de servicios.
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En tal sentido y en linea con las recomendaciones generales presentadas al inicio de
este documento, se propone a la CRC que, sin perjuicio de que el contrato marco haga
referencia al derecho que tiene el operador de incrementar las tarifas de sus servicios,
sea en fas condiciones particulares en donde se estipule la metodologia y condiciones
para aplicar los incrementos tarifarios maximos anuales, ddndose de esta manera cabal
cumplimiento a fas disposiciones que a este respecto, se encuentran consagradas en el
Régimen de Proteccién a jos Usuarios de comunicaciones.

2. Respecto al procedimiento de presentacion de PQR dispuesto en e modelo de
contrato, el texto del numeral 4 “COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS (MEDIOS
DE ATENCION) (... ), dispone:

"Tiene la opcion de insistir dentro de los 10 dias habiles siguientes en su reclamo
ante nosolros y pedir que si no flegamos a una solucidn satisfactoria para usted,
enviemos su reclamo directamente a la SIC (Superintendencia de Industria v
Comercio) quien resolverd de manera definitiva la disputa para los temas de Internet
y telefonia. Esto se flama recurso de reposicion y en subsidio apelacion”.

En el sentido recomendamos a la CRC que no se haga referencia a insistencia, como
si se tratare de un recurso de insistencia regulado normativamente para otros
procedimientos, sino que de entrada quede claro que se trata de los recursos de
reposicion y en subsidio apelacion, con el fin de evitar confundir a los usuarios.

3. En cuanto al acépite de TERMINACION del modeio de contrato propuesto, se
cbserva:

« La CRC incluye una disposicion referente a la fecha de corte de facturacién, para
efectos de la contabilizacidn del tiempo dentro del cual el usuario puede solicitar
la terminacion de los servicios contratades. A este respecto y considerando que
la fecha de corte de la facturacién puede ser particular para cada cliente,
recomendamos gue esta indicacion se realice en las condiciones particulares de
cada contrato, de acuerdo con lo comentado en lineas precedentes de este
escrito.

e Se solicita aclarar la redaccion en el sentido de que el usuario puede terminar el
contrato en cualquier momento sin que apliquen penalidades, salvo que se
encuentren vigentes clausulas de permanencia.

* Se solicita que se establezcan de manera clara y precisa, las causales para dar
por terminado el contrato por parte del operador v el procedimiento para dicha
terminacién.

4. El articulo 6 del proyecto de resolucidn propuesto por la CRC, adiciona un formato al
Anexo 2.3 del “Anexo Titulo I1” de la Resolucion CRC 5050 de 2016, en el cual se
indica:

()

Carrera g A No. gg-02, oficina 1001,
Bogota D.C., Colombia

.



HL&&V’

El proveedor u operador deberd mantener disponible la version actualizada del
contrato, asi como el registro de las modificaciones que hayan surtido a las
condiciones inicialmente pactadas, de modo que ef usuario pueda disponer de esta
informacion, en formato fisico y/o electronico, haciendo uso de diferentes
mecanismos de solicitud y/o consulta. Deberdn incluirse, al menos, los siguientes
mecanismos: _

a. Solicitud de copia fisica o electronica, a través de cualguiera de fos mecanismos
de atencion definidos en la presente resolucion.

b. El usuario podrd acceder a su contrato actualizado & través de consufta en Ia
pagina web del proveedor u operador, ingresando con su cuenta de usuario,

De acuerdo con lo anterior y en linea con lo propuesto en este documento, en el
sentido de que las condiciones particulares de cada contrato entre el operador y el
usuario sea tratado como documento aparte y anexo a las condiciones generales,
proponemos lo siguiente:

« Que el literal a. de la disposicién antes anotada, aplique para la solicitud de los
usuarios referidas a fas condiciones particulares de su contrato y las
modificaciones al mismo y estas no deban ser publicadas en la pagina Web,
teniendo en cuenta el volumen de las mismas y dado que contendran
informacién personal de los usuarios que no debe ser expuesta al dominio
plbiico.

» Que las condiciones generales del contrato, estén disponibles permanentemente
a través de todos Jos medios de atencidn a los usuarios, incluida la pagina Web,
de manera abierta y pubtica.

En el modelo de contrato en la seccion “COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS
(MEDIOS DE ATENCION)” numeral 1 donde se indica "Nuestros Medios de Atencion
son: oficinas fisicas, pdgina web, redes sociales y lineas gratuitas de atencion
disponibles las 24 horas todos los dias”, se solicita aclarar que lo que esta disponible
las 24 horas del dia es la linea telefénica de atencion de PQRS, de acuerdo a lo
dispuesto en la Resolucién 5111 de 2017 frente a este tema, en aras de que no se
mal interprete el sentido de la disposicidn, en el sentido de que todos los medios de
atencidn, inclusive las oficinas fisicas, deban estar disponibles las 24 horas del dia,

. De acuerdo a lo estipulado en el Articulo 2 de la Resolucion 5111 de 2017

“CONDICIONES PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION
AUTOMA TCA POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE
TELEFONIA E INTERNET", se solicita que en el modelo de contrato en {a seccién
que se refiere a CALIDAD Y COMPENSACION se establezca que la compensacion por
falta de dispenibilidad en el servicio solo aplica para casos imputables al operador vy
no sera aplicable compensacion alguna en casos de fuerza mayor o caso fortuito o
por situaciones atribuibles al usuario o a terceros,
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7. Lla Resolucién No. 5111 de 2017 SECCION 10. CQNDICIONES DE LA PRESTACION
DEL SERVICIO. Articulo 2.1.10.1. INCIO PRESTACION DEL SERVICIO, a tenor indica:
"El operador debe iniciar /a prestacidn del servicio como méximo dentro de los 15
dias habiles siguientes a que ef usuario contrate el mismo, salvo eventos de fuerza
mayor, caso fortuito, o aquéllos que impidan la instalacion por causa del usuatio.
Este término podrd ser modificado por acuerdo entre el usuario y el operador, en
cuyo caso dicho acuerdo deberd constar en documento separado del contrato. §i ef
operador ne inicia la prestacicn en este tiempo, el usuario puede pedir la restitucion
de la suma de dinero que haya pagado y I3 terminacion del contrato que celebrd. ”

En concordancia con esta disposicidn regulatoria y en refacién con la estipulacion del
plazo maximo para la instalacidn del servicio en el modelo de contrato propuesto por
la CRC, se solicita que en esta ltima se haga especificidad a lo establecide en la
Resolucidn 5111 de 2017, en cuanto a que el plazo de instalacion puede ser superior
a 15 dias habiles, cuando se presenten las situaciones establecidas en la misma
norma.

Ahora bien, teniendo en cuenta que a la luz de la disposicidén antes anotada, entre ef
usuario y el operador puede modificarse el término para la instalacion de Ios
servicios en documento separado del contrato, proponemos que esta disposicidn sea
incluida en el documento de condiciones particulares al que se ha venido haciendo
referencia a manera de propuesta, en este escrito,

8. Por Ultimo y de acuerdo con lo expuesto en el numeral anterior, se solicita que la
vigencia del contrato inicie a partir de la fecha de instalacién y recibo a satisfaccion
del servicio, gue es cuando se comienza a facturar el servicio estando este operativo,
Y no se tome como fecha de inicio de Ia vigencia del contrato fa fecha de la
suscripcion del mismo.

Esperamos de esta forma contribuir positivamente en la definicion del modeio de
contrato Gnico de prestacién de servicios fijos de telefonia, internet y/o tefevision por
suscripcion y quedamos al tanto de las definiciones que frente a este tema sean
adoptadas por el regulador.

Cordialmente,

-

. NES FERNANDO HE EZ CARDENAS
Y Representante Legal Suplente

- AZTECA COMUNICACIONES COLOMBIA S.A.S.

Elabord: L.Gélvez.
Revisd: [, Beltran.
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