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Doctor

GERMAN DARIO ARIAS PIMIENTA

Director Ejecutivo .

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Calle 59A Bis No. 5-53

Asunto: Proyecto Regulatorio por medio del cual se establece
el modelo de contrato Unico de prestacion de servicios fijos de
telefonia, internet y /o tetevision por suscripcién

Respetado doctor Arias:

Atendiendo la invitacidn extendida por la Comision para realizar comentarios a la propuesta
regulatoria por medio de ia cual se establece el modeio de contrato Gnico de prestacion de
servicios fijos de telefonia, internet y /o television por suscripcion, a continuacion
presentamos los comentarios correspondientes.

En primer lugar vale la pena sefalar que consideramos de vital importancia la iniciativa de
simplificacion que se pretende realizar, sin embargo es importante sefialar |z importancia
de guardar coherencia con ias disposiciones recientemente expedida por Ja Comisidn en la
Resolucién 5111 de 2017 a fin de que se permita la aplicacién y evaluacion de estas
medidas sin que se implementen medidas adicionales a las alli establecidas.

En relacion con el proyecto regulatorio y el modelo de contrato puesto a disposicion nos
permitimos realizar los siguientes comentarios:

Respecto def acapite de “suspensidn”, se establece que para la suspensién voluntaria de
los servicios, el usuario puede efectuar la correspondiente solicitud antes del inicio del ciclo
de facturacion que quiere suspender. Proponemos que frente a la solicitud de suspension
del servicio se tenga en cuenta un plazo de 3 dias habiles de antelacion al corte del ciclo
de facturacion, plazo que ha sido adoptado por la CRC en la resolucion 5111 de 2017 en
los articulos 2.1.8.3 respecto de la terminacién del! contrato: 2.1.8.4 respecto de la
cancelacion de servicios; y 2.1.10.5 respecto de la modificacién de planes tarifarios.

En relacion con ef modulo “cémo comunicarse con nosotros”. El proyecto indica que la
linea gratuita de atencién presta servicio las 24 horas del dia. Sin embargo las horas de
disponibilidad diaria de [a linea gratuita de atencién fueron reducidas por el artfculo 2,1.25.3
de Ja resolucidon 5111 de 2017, por lo que la redaccion de la clausula contractual que
menciona el horario de atencion de la linea de atencion, debe ser ajustado a lo establecido
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en la recientemente expedida resolucion, situacién que también aplica para el modelo de
contrato de servicios moviles.

En et Modulo “si no esta de acuerdo con la respuesta”, pareciera que todas las PQR
son objeto de recurso de apelacion ante Ja SIC, sin embargo, tal recurso resulta procedente
solo en los & casos que menciona el articulo 54 de a ley 1341 de 20089, por o que se solita
que el modelo de clausula sea ajustado a lo establecido en la ley.

Respecto del acapite de larga distancia se solicita eliminar el aparte que sefiala la
posibilidad de definir de manera predeterminada el codigo de larga distancia, lo cuat no
encuentra soporte ni coherencia con la resolucion 5111 de 2017 articulo 2.1.2%.1
recientemente expedida, por lo que se sugiere eliminar esta posibilidad del contraio, tal
como se hizo la CRC al adoptar el modelo de servicios moviles,

Por otra parte, consideramos poco conveniente y confuso dejar una clausula para planes
caracterizados de televisidn, pues la realidad del mercado indica que este tipo de planes
no son ofrecidos de esta manera por la mayoria de operadores de television por suscripcion,
tal y como esta redactado pareciera que la regla general es la oferta caracterizada.
lgualmente consideramos que esta condicion debe dejarse solamente para aquelios
operadores que tengan una oferta en esas condiciones y que las particularidades propias
de dicha oferta, se establezcan en el espacio en blanco dispuesto para los operadores en
el contrato.

En caso de que la CRC considere necesario dejar esta clausula solicitamos se ajuste la
redaccion en el siguiente sentido: “si usted eligid un plan caracterizado...”

Se sugiere que en los recuadros establecidos en las condiciones comerciales se adicione
uno para la descripcién de servicios adicionales tal y como se establecié en el contrato de
servicios movites, por la importancia que tiene esta informacién tanto para los proveedores
como para los usuarios.

Si bien el modelo de contrato sefiala un acapite para la clausula de permanencia minima,
consideramos necesario dejar expresa una salvedad en el acapite de terminacién, pues alli
ne se sefiala nada respecto de los casos en Jos cuales exista clausula de permanencia
vigente. Igualmente consideramos que para claridad y transparencia en la informacién de
cara a |os usuarios de permita replicar el recuadro de clausula de permanencia minima por
cada uno de los servisios contratados.

Es importante precisar, que en el modelo de contrato no se determinan las condiciones para
el incremento tarifario de conformidad con el articulo 2.1.10.2 de la Resolucion 5111 del
2017, en el cual se indica expresamente que éstas condiciones deben quedar en el contrato,
en este sentido se solicita se incluya una clausula de manera que el operador pueda

diligenciar para el procedimiento respectivo.

En item Informacién del Suscriptor, se debe tener en cuenta que para el campo Linea o
numero de usuario de Internet, se desconocen en el momento de la solicitud del cliente,
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después de ingresada la solicitud del producto (linea basica, banda ancha) se asigna el
ntimero de linea gue se le va a instalar al cliente o el usuario internet,

Respecto de la aceptacién del contrato mediante firma o cualquier otro medio valido
consideramos que la CRC debe definir en concordancia con la Resolucién 5111 de 201 7,
que fa suscripcidn o aceptacion de los términos del contrato se circunscriba exclusivamente
para canales fisicos, por lo cual sugerimos que se deje de manera expresa la posibilidad
de obtener dicha autorizacion través de otros medios como los digitales, y a través de
cualguiera de los medios de atencion sefialados en la regulacion vigente.

En tal sentido, es necesario indicar que la firma puede ser sustituida por medios
equivalentes de aceptacion de la voluntad contractual por parte de ios usuarios, como lo
son los formularios electrénicos o grabaciones de audio.

Finalmente vale la pena sefialar que se establece una disposicion segun la cual el usuario
debe acercarse a las oficinas de los operadores con los equipos de telecomunicaciones
que no use, y entregartos alli. Sobre este punto vale la pena sefialar que esta disposicion
contiene una obligacion nueva y excesiva para los operadores que obligaria la
implementacion de infraestructura para recibir {toda clase y en todo momento), equipeos
glectrénicos en desuso.

Adicionalmente consideramos que esto desnaturaliza la actividad principal de las oficinas
de atencion al cliente, en desmedro de fa cafidad en la atencion, de la imagen corporativa

de los operadores, e inclusive en la comodidad y seguridad de los usuarios en las oficinas
de atencidn,

Atentamente,

NATALIA GUERRA CAICEDO
Directora de Regulacion
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