Bogota, D.C., 14 de marzo de 2017

Doctor

GERMAN DARIO ARIAS PIMIENTA

Director Ejecutivo

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Calle 59 A bis No. 5 - 53 Edificio LINK Siete Sesenta Piso 9 Bogota D.C.
Ciudad

Ref: Comentarios proyecto de Resolucion CRC “Por la cual se establece el modelo de
contrato sinico de prestaciin de servicios fijos de telefonta, internet y/o television por SHSCIIpCION

oo )

Estimado Dr. Arias

Reconocemos la importancia que reviste para la industria TIC y de TV, el contar con un
modelo simplificado de contrato, de manera que se facilite la relacién usuario — proveedor; y
que el usuario conozca tanto sus derechos como sus deberes.

En este sentido, coincidimos con la Comision en que el objetivo de la regulacién a expedir
debe estar orientado a simplificar el lenguaje, contenido, y forma de los contratos, sin que esto
implique dejar por fuera del modelo de contrato, aspectos relevantes de la relacién los cuales
seran objeto de los presentes comentarios.

Con el propésito de contribuir con el presente proyecto regulatotio, a continuacién enviamos
nuestros comentarios generales al proyecto regulatorio:

1. La CRC debe garantizar la proteccién de los derechos a todos los usuarios

de servicios audiovisuales y de telecomunicaciones a través de cualquier
plataforma

Como se expuso a la CRC en el proyecto de modificacién del Régimen de proteccién de los
derechos de los usuarios, con el auge de la economia digital los servicios de telecomunicaciones

pueden ser prestados por actores tradicionales de TIC (fijos y méviles), de television, y por
algunos OTT.
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Bajo esta perspectiva los usuarios de servicios de telecomunicaciones y audiovisuales, no son
unicamente aquellos que celebran un contrato para la prestacién de servicios de television,
telefonia o internet con operadores tradicionales.

Respetuosamente reiteramos a la CRC nuestra solicitud, de que extienda la proteccién de los
derechos a todos los usuarios de servicios audiovisuales y de telecomunicaciones,
independientemente de la tecnologia y/o plataforma que se implemente para su acceso; en el
presente proyecto echamos de menos la proteccién del usuario de televisién comunitaria, y de
servicios de contenidos en cualquier plataforma (OTT).

2. Consideraciones preliminates frente al modelo de contrato tnico para
servicios fijos.

Luego de realizar una juiciosa revisién del proyecto regulatorio mediante el cual la Comisién
pretende simplificar el contrato de prestacion de servicios fijos, encontramos que en el modelo
de contrato propuesto se omitié la inclusién de algunas cliusulas que resultan fundamentales
para garantizar la informacién y condiciones bajo las cuales se contrata el servicio. En virtud
de lo anterior, nos permitimos relacionar las siguientes cliusulas para que sean consideradas
dentro del proyecto:

e Empaquetamiento: A diferencia del Modelo de contrato de prestacién de servicios
moviles, en el presente modelo no se incluyé la posibilidad de seleccionar los servicios
contratados (television, internet y telefonia fija). Esto dificulta el proceso comercial, en
la medida que se desconoce que la regulacion vigente (res CRC 3066 de 2011 ¥ Res.
CRC 5111 de 2017), admiten expresamente la posibilidad de venta de servicios
individuales, al igual que ofertas empaquetadas en duo play, triple play y muld play.

° Vigencia y prorroga automatica: La ausencia de esta cliusula traslada al usuario
innecesariamente, la carga de suscribir nuevos contratos cada vez que se aproxime la
fecha de vencimiento del contrato de prestacién de servicios.

e Conductas prohibidas: Sugerimos que se incluyan enunciativamente algunas
conductas prohibidas de aquellas consignadas en la regulacién vigente de proteccion a
los usuarios de servicios de telecomunicaciones o en defecto de ello que se incluya en
el modelo una remision expresa a la norma de la regulacion, que las consagra.
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¢ Comodato de los equipos entregados: Se debe tener en cuenta que no es usual
realizar contrato de compraventa de los equipos requeridos para acceder a estos
servicios. Por ello, resulta necesario que se incluya expresamente una cliusula que le
informe al usuario, que la propiedad de los equipos es del PRST y que el usuario tiene
derecho a su uso y goce, bajo un esquema de contrato de comodato.

COMENTARIOS PARTICULARES

A continuacion enviamos nuestros comentarios particulares al proyecto de resolucién, para la
simplificacion del contrato de servicios fijos de telefonia, internet y television:

1. CONSIDERANDO

® “Que la CRC en ¢jercicio de sus competencias, espectficamente con el propésito de maxitmizar el
bienestar de los usuarios2 de los servicios de comunicaciones y regular en materia de profeccion a estos3,
generando un entorno en el cual los usnarios puedan tomar decisiones racionales e informadas de
consumo y ejercer adecnadamente sus derechos, llevé a cabo una revision del contenido y
forma, de los contratos de prestacion de servicios fijos de telefonia, internet y
television por suscripcién que actualmente celebran los operadores con sus
usuarios, atendiendo a que dichos servicios son de caricter piiblico y deben ser
accesibles para toda la poblacion del pais sin distincién de la edad, estrato o
nivel educativo”. (Negrilla fuera de texto)

Debe aclararse que aunque los servicios son accesibles en cuanto a su uso y goce, por toda la
poblacién sin distincion de edad, solo cuentan con capacidad para celebrar un contrato y
obligarse los mayores de edad.

©  “Que a partir de lo anterior, se evidencid que actnalmente los contratos de prestacion de servicios Jijos
de telefonia, infernet y television por suscripcion, presentan deficiencias que dificultan al nsuario, tanto
gercer todos los derechos que le asisten en virtud de la normatividad vigente, como comprender y
recordar las condiciones alli dispuestas.

Que el presente proyecto pretende que los contratos de prestacion de servicios se conviertan en un
verdadero soporte de la relacion operador nsuario, nna herramienta de ejercicio de sus
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derechos, por lo cual se hace necesario formular reglas especificas relacionadas con el contenido ¥
Jormato de los contratos de prestacién de servicios fijos de telefonia, internet y television por suscripeion,
a fin de garantizar que los mismos constituyan una herramienta efectiva a disposicion del nsuario para
entender, consultar y hacer respetar sus derechos”. (Negtilla fuera de texto)

Coincidimos con el Considerando del proyecto de resolucién que se refiere a la simplificacién
del contrato como principal herramienta para el ejercicio de los derechos del usuario. Sin
embargo de manera respetuosa solicitamos a la CRC que paralelo al ejercicio de derechos, se
incluya una referencia expresa al cumplimiento de deberes del usuario; lo anterior en el
entendido de que las relaciones contractuales de este tipo no son unilaterales, sino que
comprenden el ¢jercicio de derechos y deberes por ambas partes que se obligan.

2. ARTICULO 2. AMBITO DE APLICACION.

“Las obligaciones contenidas en la presente Resolucion serdn aplicables a los proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones y a los operadores del servicio de
television por suscripcion, quienes deberdn implementar el modelo de contrato incluido en el
Formato 2.3.2. del Anexo 2.3. del Titulo ““Anexo Titulos II” de la Resoluciin CRC 5050 de
2016”. (Negrilla fuera de texto)

Reiteramos el comentario expuesto en la parte general del presente documento, en el que
solicitamos de manera respetuosa a la CRC que el contrato simplificado aplique no solo para
usuarios de servicios de telecomunicaciones y audiovisuales tradicionales fijos y méviles, sino a
todos aquellos que usuarios acceden a los mismos a través de cualquier plataforma (OTT).

Asimismo, teniendo en cuenta que el régimen de proteccién de usuarios recientemente
expedido cuenta con normas respecto a la prestacion del servicio de televisién comunitaria,
este servicio también debera contar con un modelo de contrato simplificado para su
prestacion.

El modelo de contrato debe aclararse para contemplar servicios empaquetados por parte de
diferentes proveedores, incluyendo servicios fijos y méviles. Tal y como se indicé en las
consideraciones generales, es necesario incluir una cliusula que considere dichas
especificaciones cuando el servicio es empaquetado.

3. ARTICULO 3. CONDICIONES PARA LA IMPLEMENTACION
4
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“ARTICULO 3. CONDICIONES PARA LA IMPLEMENTACION. o5 proveedores de
redes y servicios de telecomnnicaciones y los operadores del servicio de television por suscripcion, deberin
adoptar el formato del contrato de prestacion de servicios fijos de lelefonta, internet y television por
Suseripeion, en los siguientes términos:

3.1. Para nueros usnarios de servicios fijos de telefonta, internet y/o televisiin por suseripcion, de acuerdo
con las obligaciones previstas en el capitulo 1 del Titulo 11 de Resolncion CRC 5050 de 2016 o aquella
norma que la modifigue, adicione o sustituya.

3.2. Para los casos de contratos vigentes, siempre que se presenten sitnaciones gue modifiquen la relacion

Juridica y/ o comercial entre las partes, tales como: i) cambios de plan; ii) renovaciones automdticas
por expiracion o cumplimiento de Ia vigencia pactada o; iii) cnalguier acto gue imipligue la
novacién de las obligaciones contractuales”. (Negrilla fuera de texto)

Es importante destacar que la renovacién automitica por cumplimiento de la vigencia pactada
esta consagrada en los contratos vigentes, motivo por el cual no implicaria una modificacién de
la relaci6n juridica y/o comercial entre las partes.

En este sentido no compartimos la apreciaciéon de la CRC de que esta situacién implica el
cambio de contrato, ya que estaria infringiendo el acuerdo de voluntades vigente entre las
partes. De conformidad con lo expuesto de manera respetuosa solicitamos a la CRC eliminar el
concepto de “renovacion automitica por expiracion o cumplimiento de la vigencia pactada”,
de las causales para la implementacién del contrato simplificado.

Si no se tiene en cuenta lo anterior, por ejemplo, se dejarian sin vigencia las cliusulas de
permanencia vigentes mayores a 1 afio y por conceptos diferentes al cargo por conexion, en
virtud de lo consagrado en el articulo 6 de la Resolucién CRC 4930 de 2016.

4. ARTICULO 4. MODIFICACIONES AL CONTRATO

“ARTICULO 4. Modificar el articulo 2.1.3.2. del capitulo 1 del Titulo II de la Resoluciin CRC
5050 de 2016, el cual quedard de la siguiente manera:

“MODIFICACIONES AL CONTRATO. los operadores no pueden  niodificar las

condiciones acordadas con el usuario, ni pueden inponer o cobrar servicios que no hayan sido aceptados
5
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expresamente por el usuario que celebrg el contrato. Si ocurre algnna de estas situaciones, el usuario
tiene derecho a terminar el contrato, incluso en aquéllos casos en los que el contrato establesca una
clinsula de permanencia minima, sin la obligacion de pagar suma alguna por este conceplo.

Cunando las modificaciones al contrato sean acordadas con el nsnario, a mis tardar durante e/ periodo
de facturacion siguiente a aquél en que se efectuaron, el operador le entregard copia del
contrato en medio fisico o electrénico (segin el usuario elija) con los ajustes
que tengan Iugar.” (Negrilla fuera de texto)

El articulo 2.1.3.2 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 establece en materia de modificacion del
contrato para servicios fijos, lo siguiente:

“(-..) Cuando las modificaciones al contrato sean acordadas con el usnario, a mis tardar durante el periodo de
Jacturaciin signiente a aguel en que se efectuaron, para el caso de Servicios fijos el operador le entregara por
medio fisico o electrénico (segin elija el usuario), constancia de dichas modificaciones
(---)” (Negrilla fuera de texto)

Consideramos que para el usuario de servicios fijos ha sido una buena practica el contar con la
constancia de las modificaciones del contrato, sin que esto implique el envio de todo el
contrato, ya que le permite evidenciar claramente los cambios realizados.

De conformidad con lo expuesto de manera respetuosa solicitamos a la CRC que permita al
operador el envio (por medios fisicos o electrénicos) de la constancia de la modificacién en los
términos de la regulacion vigente, o del contrato, segun elija el usuario.

5. ARTICULO 6. FORMATO DE CONTRATO UNICO

“ARTICULO 6. Adicionar nn Jormato al Anexo 2.3 de “Anexos Titulo 117 de la Resolucicn
CRC 5050 de 2016, el cual guedard de la signiente manera:

“FORMATO 2.3.2. CONTRATO UNICO DE PRESTACION DE SERVICIOS
FIJOS DE TELEFONIA E INTERNET Y TELEVISION POR
SUSCRIPCION

Los proveedores de redes y servicios de teleconmnicaciones y los operadores del servicio de televisiin por

suseripcion se encuentran en la obligacion de emplear el modelo de contrato dispuesto en el presente
6
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Anexo.

° (...) E/ proveedor u operador deberd mantener disponible la versién actnalizada del contrato, asi como
el registro de las modificaciones que hayan surtido a las condiciones inicialmente pactadas, de modo que
el usuario pueda disponer de esta informacion, en formato fisico y/o electrinico, haciendo nso de
diferentes mecanismos de solicitud y/ o consulta. Deberdn incluirse, al menos, los sigiientes niecanismos:

a. Solicitnd de copia fisica o electrinica, a través de cualguiera de los mecanismos de atenciin
deftnidos en la presente resolucidn.

b. El usuario podri acceder a su contrato actualizado a través de consulta en la
pagina web del proveedor u operador, ingresando con su cuenta de
usuario.” (Negrilla fuera de texto)

De manera respetuosa solicitamos a la CRC que permita el acceso al usuario al contrato
actualizado, a través de la pagina web del proveedor y/o de la aplicacién o medio tecnolégico

que para ello disponga el operador, o en su defecto aclarar en el documento de respuesta a
comentarios, que el acceso por la APP equivale a la consulta a través de la pagina Web.

6. MODELO DE CONTRATO UNICO DE SERVICIOS FIJOS

A continuacién enviamos nuestros comentarios frente al modelo tnico de contrato de
servicios fijos:

e ENCABEZADO

=7  Comision de Regulacién
I de Comunicaciones

— . REFUBLACA DE COLOMBILA
CONTRATO UNICO DE
SERVICIOS FUOS

Este contrato explica las condiciones para la prestacidn

los servicios entre usted y por el que pagara
minimo mensualmente S - Este contrato tendra
vigencia de meses, contados a partir del

(fecha firma contrato). El plazo maximo de instalacidn son
15 dias habiles.

Acepto que mi contrato se renueve sucesiva Y automatica-
mente por un plazo igual al inicial -
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De manera respetuosa solicitamos a la CRC que incluya una vigencia estindar del contrato de
12 meses contados a partir de la fecha de instalacién, y no de la firma del contrato, por cuanto
desde la instalacién se materializan la mayoria de obligaciones entre las partes.

Asimismo es necesario que se elimine el campo para colocar fecha de instalacién, y la
afirmacién de que “el plazo maximo es de 15 dias habiles” para evitar confusién al suscriptor,

ya que este término puede variar por caso fortuito o fuerza mayor, o por acuerdo entre las
partes (art. 2.1.10.1 Resolucion CRC 5050 de 2016).

Finalmente, es preciso indicar que todos los servicios publicos tienen incluida una clausula de
renovacion automatica, ya que por su naturaleza es menos riesgoso incluirla, que dar por
terminado el contrato a los 12 meses. Al ser esta una cliusula nueva para los usuarios y
exclusiva para servicios TIC y de TV, podria tener un alto impacto para el usuario que la pacte
y se olvide de su existencia, y a los 12 meses se le cancelen los servicios, o que por un error en
el diligenciamiento no se marque la casilla; la existencia de lo consagrado en el articulo 2.1.8.3
de la Resolucion CRC 5050 de 2016 sobre terminacién del contrato, es una salvaguarda
suficiente para que el usuario cuente con un mecanismo y plazo idéneo para terminar el
contrato (por cualquier medio de atencién y antes de 3 dias habiles al corte de facturacion).

e EL SERVICIO

EL SERVICIO

Con este contrato nos comprometemos a prestarle los
servicios que usted elija*:

Telefonia fija|_| Internet fijo[ | Televisidn

Servicios adicionales

Usted se compromete a pagar oportunamente el precio
acordado.

El servicio se activard a més tardar el dia / /

De manera respetuosa solicitamos modificar el contenido de esta tematica por cuanto es muy
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general, y no permite contar con los elementos esenciales que se requieren por parte del
proveedor y el usuario, para la adecuada contratacién de los servicios.

Asimismo, es preciso indicar que se debe eliminar (i) la afirmacién de “usted se compromete a
pagar oportunamente el precio acordado”, por cuanto esta obligacién se encuentra
contemplada en el item de principales obligaciones del usuario, y (ii) la fecha de activacién del
SEIVicio, ya que como se expuso antetiormente, e término puede variar por caso fortuito o
fuerza mayor, o por acuerdo entre las partes.

A continuacién enviamos una propuesta de TELMEX que contiene los campos e informacién
requerida, para que el usuario cuente con informacién suficiente sobre los servicios que

contrata; a manera de ejemplo, es preciso que la contratacién de servicios adicionales cuente
con mayor espacio y detalle:

SERVICIOS ADQUIRIDOS

Television |
Tipo HDNo.[ | PVRNo.
Otros Servicios
DECOS Arriendo DECOS Total DECOS
sin costo No. con costo No. a instalar No.

Internet fijo Banda Ancha
Hasta Mbps
IPs Fija (Pymes) No.
ncluye Claro Experto (PYMES)
Telefonia Fija
Lineas de telefonia No.
Plan LD
Minutos Plan LD  No.

Otros No.

Condiciones Plan LD en www.clarc.com
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e INFORMACION DEI SUSCRIPTOR

INFORMACION DEL SUSCRIPTOR

Con respecto al presente aparte, de manera respetuosa solicitamos que:

® La numeracion del contrato debe ser un consecutivo pre-impreso, esto facilita la

interaccién y respuesta a diferentes requerimientos de interventorias y de autoridades
competentes.

e Se climine la referencia a la linea o nimero de usuario de Internet, ya que el momento
de la venta no se cuenta con esta informacion.

® Incluir campo Nombres y Apellidos/ Empresa, ya que este formato aplicaria a
personas naturales y juridicas.

® Separar campo con tipo de documento de identidad e independiente del nimero del
documento. En identificacién falta discriminar tipologia del documento de
identificacién (CC —CE-NIT-NE-PP-PD), con su lugar y fecha de expedicion.

® Se solicita cambiar e-mail por correo electrénico, e incluir campo para teléfonos de
10
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Contacto (Mévil — Fijo), y estrato. Es importante contar con el campo de estrato ya
que existen diferentes impuestos, subsidios y demis que dependen de esta variable.

® En el campo de direccion se separare la direccion de instalacién del servicio y de
correspondencia, con su respectivo municipio y departamento.

A continuacién enviamos nuestra propuesta en la materia, la cual solicitamos sea considerada
para la realizacion de los ajustes pertinentes:

oupan FECHA

DATOS DEL SUSCRIPTOR

Nombre/Emproesa

Cuenta No

Documento De Identidac

Numern Fecha Expedicidn
Telefono Fijo Celular

Correo Electrdnico

Direcoion Correspondencia
Direccidn Instalacién

Estrato RED: HFC FO
e CONDICIONES COMERCIALES

CONDICIONES COMERCIALES
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Con respecto al presente aparte, de manera respetuosa solicitamos que:

® Se permita dar cumplimiento al articulo 2.1.7.2 de la Resolucién CRC 5050 de 2016
sobre condiciones del paquete de servicios, donde se le deber4 informar al usuario la
tarifa_del servicio empaquetada. La propuesta actual no permite que el usuario
identifique el valor total del paquete.

® Se debe incluir el campo total a pagar por tarifa plena, total a pagar con promocion o
tarifa especial, observaciones, y promocién y vigencia; esto se evidencia en la propuesta
TELMEX.

Establecer como predeterminada la contratacién de un plan general no caracterizado, y
en caso de que el usuario decida contratar su plan de manera caracterizada, incluir
expresamente los canales que componen dicha oferta caracterizada. Lo anterior
teniendo en cuenta que la regla general es la venta de parrilla general, y la excepcion es
la caracterizacion por parte del usuario. En este sentido la presuncién debe ser que se
compra un plan general, salvo que queden expresamente en el contrato los canales que
implican una oferta caracterizada de la parrilla.

® Se especifiquen los pagos por una sola vez, y los periédicos.

A continuacién enviamos la propuesta TELMEX la cual solicitamos tener en cuenta para
ajustar el formato de la CRC, con los siguientes campos:

TOTAL A PAGAR TARIFA PLENA & TOTAL A PAGAR CON PROMODDON
O TARIA ESPLOALS

Observaciones

Promocion y vigencia:
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e PLAN CARACTERIZADO DE TELEVISION

PLAN CARACTERIZADO DE TELEVISION

Esta redaccion le da a entender al usuario que siempre elige un plan caracterizado de television,
en contraste con lo expuesto en el articulo 2.1.3.6 de la resolucién CRC 5050 de 2016, donde

se establece que el usuario puede elegir la contratacién de una parrilla general o una
caracterizada.

De conformidad con lo anterior, solicitamos a la CRC que modifique la redaccién, para que se
le informe al usuario que lo contenido en este item, solo aplica si contrata un plan con parrilla

caracterizada; para ello se sugiere anteponer la palabra condicional “Si” a la redaccién actual.

e PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

PRINCIPALES OBLIGACIONES DEL USUARIO

Hal rpoar i fvi it lado Ny eno | b

Con respecto al presente aparte, solicitamos que se incluyan como obligaciones:

V" En el numeral primero pagar “oportunamente” por los servicios prestados (...).
V" Reportar oportunamente las fallas del servicio.
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e CALIDAD Y COMPENSACION

CALIDAD Y COMPENSACION

) COMPensaremos mensualmente en su factura

Con respecto al presente aparte, de manera respetuosa solicitamos:

v Aclarar que el valor compensado se reflejara en la facturacion siguiente a la ocurrencia
del evento que la originé.

V" Modificar la redaccién para que no se hable de “deficiencia” (en negativo), sino de

indisponibilidad de la prestacién del servicio, en los términos consagrados en la
Resolucion CRC 5050 de 2016.

e MODIFICACION

MODIFICACION

Con respecto al presente aparte, de manera respetuosa solicitamos:

v' Eliminar la referencia a “este contrato”, ya que la filosofia del mismo articulo es indicar
como el mismo puede ser modificado, hecho que podria realizarse a través de los
diferentes canales de atencién, informando posteriormente las modificaciones.

14

TELMEX COLOMBIA S.A. NIT 830.053.800-4, prestadora del servicio de Internet Banda Ancha y del servicio de telefonia, servicios vigil por la S i dencia de
Industria y Comercio y prestadora del servicio de televisién por suscripcidn, servicio vigilado por la Autoridad Nacional de Televisién-ANTV, con sedes administrativas ubicadas
en: Bogotd: Carrera 7 No. 63-44 PBX: (1) 6500300. Medellin: Calle 16 No.41-210 Edificio La Compafiia. Tel: (4) 5800200. Cali: Carrera 80 No. 10 A-07 Piso 2. Tel: (2)
3700000. Pereira: Av. 30 de Agosto 41-50. Tel: (6) 3440000, Barranquilla: Via 40 No 73-290 Piso § Centro de Negocios Mix. Tel: (5) 3003030, Bucaramanga: Carrera 26 No.
36-14 Edificio Fénix Piso 11. Tel: (7) 6950000. Quejas y Reclamos: lineas de atencién al usuario (1)7500500 - 018003200200, fax (1) 6164082, correo electrénico
solucioneshogar@claro.com.co, pdgina web: www.claro.com.co, redes sociales www.facebook.com/clarohogarcolombia u oficinas de atencién al usuario a nivel nacional




e TERMINACION

TERMINACION

Atendiendo a que al momento de la venta no siempre se cuenta con informacién del dia exacto
de la fecha de corte de facturacion, solicitamos eliminar dicha casilla. El usuario contara con
esta informacion al momento de recibir la primera factura o al contactarse a través de los
mecanismos obligatorios de atencién al usuario.

En el evento en que el contrato sea empaquetado, es necesario se aclare al usuario que de
cancelar el contrato empaquetado perdera los beneficios asociados al paquete y debera cancelar
los servicios de manera individual.

Asimismo, solicitamos que se incluya en la presente informacién que el usuario puede dar por
terminado el contrato, pero cuando tenga una clusula de permanencia vigente, debe pagar los
valores que estén pendientes por dicho concepto.

e PAGO Y FACTURACION

PAGO ¥ FACTURACION

Jas ks vkl T 1
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En la aceptacién de la remisién de la factura por medios electrénicos no se ve como necesario
que se incluya el nimero de cédula, la firma es una sefial de manifestacion expresa.

Asimismo, se solicita a la CRC modificar la redaccion de “si paga luego de este reporte
tenemos un mes para informar su pago y para que ya no aparezca reportado”, ya que los
plazos en los que los usuarios aparecen reportados, son establecidos por la Ley. Es decir que
no se le debe generar al usuario la expectativa de que por realizar el pago, automaticamente
queda fuera de las bases de datos de usuarios morosos.

o COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS
COMO COMUNICARSE CON NOSOTROS
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Es importante que se aclare que la linea gratuita de atencién solo atendera 24x7 horas, algunas
tematicas puntuales, de conformidad con lo establecido en el articulo 2.1.15.3 de la Resolucién
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CRC 5050 de 2016.

Por otra parte, es necesario que se aclare que para el servicio de televisién el usuario cuenta
con la opcién de presentar un reclamo mas no un recurso, en este sentido la redaccién deberia
diferenciar entre reclamo y recurso cuando se trate de estos servicios.

Finalmente de manera respetuosa solicitamos aclarar que los 10 dias habiles para presentar
recurso de reposicion, se cuentan a partir de la fecha de la respuesta de la peticién.

e COBRO POR RECONEXION DEL SERVICIO

COBRO POR RECONEXION DEL SERVICIO

LN CJ50 0e suspension ge 2TVICIO ROr mara en ¢ pago

De manera respetuosa solicitamos que se elimine la diferenciacién de medio alimbrico o
inalimbrico, permitiendo que el operador defina los costos de reconexién de conformidad con
lo establecido en el articulo 2.1.12.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

e FIRMAS

En virtud de lo anterior solicitamos incluir: (i) el campo del nombre del usuario, firma y huella,
y (if) espacio para el nombre del vendedor y documento de identidad, (iii) ampliar el campo de
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la cédula ya que es muy pequefio, en especial para aquellas de 10 digitos.

e CLAUSULA DE PERMANENCIA

2ANC0 un

CLAUSULA DE PERMANENCIA MINIMA
: nsiderac y Que e estamos ot

Suma que e fue descontada o diferida del valor
total del cargo por conoxidn
ima

Fecha de inicio da la permanencia min J

Esta opcién debe ser modificada de manera que se establezca una casilla en la que el usuario
indique si contrata con o sin permanencia. En caso de que la CRC decida no incluir este
campo, debera aclarar que el diligenciamiento de la misma implica que el usuario acepta la
celebracion del contrato con permanencia; a continuacién enviamos una propuesta en la
materia:

CLAUSULA DE PERMANENCIA MINIMA

N NO |

Asimismo, es preciso indicar que la fecha de inicio de la cliusula depende de la fecha de
instalacion del servicio, la cual no se conoce con certeza al momento de la venta, motivo por el
cual se solicita a la CRC eliminar los campos de “fecha de inicio de la permanencia minima” y
“fecha de finalizacion de la permanencia minima”; el suscriptor podri consultar esa
informacién en su factura, o a través de los mecanismos obligatorios de atencién, de
conformidad con lo consagrado en el articulo 2.1.4.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016.
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e ESPACIO EN BLANCO PARA 1.OS OPERADORES

De manera respetuosa solicitamos a la CRC ampliar este espacio ya que resulta insuficiente

para incluir temas como: incremento de tarifas, obligaciones adicionales, condiciones de
empaquetamiento, etc.

7. PLAZO DE IMPLEMENTACION

“ARTICULO 6. PLAZO DE IMPLEMENTACION. E/ modelo de contrato de
prestacion de servicios fijos de felefonia, internet y/o television por suscripcion, en las condiciones
previstas en la presente resolucidn, deberd ser implementado por los proveedores de redes Y Servicios de

telecomunicaciones y por los operadores del servicio de television por suscripcion, a mds tardar el 1 de
septiembre de 2017". (NSFT)

La expedicion del contrato simplificado para servicios fijos se encuentra en fase inicial de
comentarios por parte de los diferentes proveedores, motivo por el cual no se conoce con
certeza cudles seran los cambios finales que se realicen en la materia.

De conformidad con lo expuesto, de manera respetuosa solicitamos a la CRC que otorgue un
plazo de seis (6) meses para realizar su implementacién, contados a partir de la expedicion de
la norma, de manera que los operadores podamos contar con un plazo de tiempo prudencial
para realizar desarrollo técnicos, ajustar sistemas de informacion, aplicaciones, capacitar a la
fuerza de ventas, ajustar procesos vigentes, registrar los contratos, entre otros.

Con lo anterior dejamos sentados nuestros comentarios, esperando que los mismos puedan
aportar al proceso que adelanta la CRC.

Cordial saludo,

%ﬂ@é{;‘%o\

icepresidente de Asuntos Regmclaciones Institucionales
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