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Asunto: Comentarios al Proyecto de Resoluciéon de Simplificacion de Modelos de
Contrato de Telefonia Movil.

Apreciado doctor Marquez:

De manera atenta, presentamos comentarios al proyecto de resolucién por el cual
se establece el modelo del contrato unico de prestacion de servicio provisto a
través de redes moviles.

Inicialmente consideramos, que es importante la iniciativa de realizar una
simplificacion de los contratos para los servicios prestados, sin que ello implique
que se comparte la iniciativa de establecer un formato tnico por servicio. Sin
embargo este es un esfuerzo que debe realizarse a todo el conjunto de normas de la
Resolucion 3066 de 2011. Esta es una de las principales recomendaciones
presentadas por el estudio “Evaluacion Expost de Impacto de la Regulacion de la
Proteccién de Consumidores y Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones en Colombia”,
realizado por ANDESCO en noviembre del afio pasado.

El mencionado estudio realiza un andlisis del Régimen de Proteccion al Usuario
contenido en la Resolucion 3066 de 2011, a la luz de la metodologia regulatoria
conocida como Regulatory Impact Analysis o RIA. Esta metodologia es un proceso
sistematico de identificacién y evaluacion de los efectos esperados de la regulacion,
utilizando un método analitico coherente, como el andlisis de costo/beneficio,
evitando una regulacion de calidad deficiente donde se aumentan los costos de
cumplimiento para las empresas, se genera una complejidad innecesaria e
incertidumbre asociada a las obligaciones reglamentarias y se reduce la capacidad
de los gobiernos para alcanzar sus objetivos.
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El estudio también concluye que situaciones de sobrerregulacién o regulaciones
divergentes sobre una misma materia, actividad o servicio, pueden terminar
generando ineficiencias, costos y efectos no deseados ni por los usuarios, ni por las
empresas, ni por supuesto por parte de las Administraciones Publicas.

Como es de su conocimiento, el desarrollo de la metodologia RIA inicia con la
respuesta exhaustiva a 10 preguntas. De esta forma si se intenta aplicar la
metodologia RIA al desarrollo de este proyecto de resolucién, encontramos que
algunas de las preguntas planteadas por la metodologia se responden tanto por el
mismo texto de la resolucién asi como en el documento que la acompafia, sin
embargo, otras no son revisadas. Especificamente encontramos que a las
preguntas: ;Esta el problema definido correctamente?, ;Justifican los beneficios los
costes de la regulacion? y ;Como se alcanzard su cumplimiento?, es necesario
profundizar en su desarrollo. Por ejemplo, es imprescindible identificar cual es la
causa real del contenido de los contratos actuales que la CRC considera complejo,
maxime cuando la misma Resolucién 3066 es la que impone en diversas
disposiciones incluir dichos asuntos en los contratos.

Si se toman las anteriores preguntas como elementos de analisis de la presente
resolucion, consideramos que, en relacién con la primera pregunta relacionada con
la definicién correcta del problema, existe la necesidad de profundizar en su
justificacion. La definicion del problema parte por identificar y cuantificar la
necesidad de la intervencién. En este caso se deben realizar los estudios necesarios
que permitan, tener la certeza que la simplificacién de lcs contratos para los
servicios moviles es la solucion esperada. Aunque el proyecto de resolucién se
refiera a la simplificacién de los contratos para el servicio mavil, se puede observar
que las modificaciones en articulos de la resolucién 3066 de 2011, tiene una clara
incidencia en la prestacion de los servicios fijos.

En relacién a lo anterior, ANDESCO, ha expresado la necesidad de realizar una
revision de la efectividad de las medidas contenidas en la totalidad del régimen de
proteccidn al usuario, que permitiria que el modelo total se ajuste a las necesidades
del mercado convergente existente. Consideramos que las modificaciones que se
presentan en el proyecto de resolucién cambian la resolucién 3066 de 2011, sin
ningun orden o coherencia, insistiendo en las diferenciacién entre servicios,
mientras que la Ley 1341 de 2009 propende por el tratamiento de mercados
convergentes, donde se pueda beneficiar al usuario con ofertas comerciales como el
empaquetamiento de servicios.
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Un elemento fundamental, contenido en las preguntas mencionadas, es realizar
una medicion y evaluacion de las medidas regulatorias. Para este efecto, se pueden
desarrollar modelos de analisis Costo Beneficio, que permiten establecer con
anterioridad la efectividad de estas. Es importante realizar 1¢s estudios necesarios
que permitan verificar si esta propuesta de simplificacién de contratos y de
modificacién de las demds normas de la Resolucién 3066, genera mayores
beneficios a los usuarios o limita las posibilidades de desarrollar mercados
dinamicos que responda a las necesidades actuales.

De otra parte, mediante este proyecto de resolucién se puede observar que se tratar
de armonizar el Régimen de Proteccién al Usuarios con el Estatuto del
Consumidor, contenido en la Ley 1480 de 2011. Esta situaciéon desconoce que este
ultimo se debe aplicar de manera supletoria. No se puede convertir en norma
general, por ello consideramos necesario precisar que, a _pesar que esta ley
consagra los derechos esenciales de cardcter general para todos los consumidores,
también establece una excepcién en su aplicacién conforme lo establecido en el
articulo segundo de la Ley 1480, frente a los sectores que ostentan una regulacion
especial, como es el caso especifico de los servicios de comunicaciones.

En tal sentido, consideramos que debe mantenerse la especialidad del régimen de
proteccién de usuarios desarrollado en la resolucién 3066 de la CRC y tnicamente
dar paso a las disposiciones de la Ley 1480 de manera suplementaria, es decir
cuando verdaderamente se encuentre un vacio y que la Comisién aplicando los
criterios de razonabilidad y proporcionalidad compruebe la necesidad de hacer el
llamado al Estatuto General de proteccién al consumiddr,f“}"mes de lo contrario,
pretender modificar términos, conceptos y/o definiciones que ya se tienen
dispuestos en el régimen especial, desnaturaliza por completo la particularidad o
especialidad técnica esencial de los servicios de comunicaciones. Esta situacién es
evidente al eliminar la presuncién del silencio que se encuentra regulado.

Por ultimo, creemos que es importante empezar a utilizar estas nuevas formas de
analizar y generar acciones regulatorias, que permitiran a Colombia estar a la par
con paises desarrollados y reiteramos la necesidad de revisar el Régimen de
Proteccién a los Usuarios en su totalidad por parte de la CRC mediante la
aplicacién de la metodologia RIA, permitiendo lograr el objetivo de alcanzar una
“mejor regulacién”, una “buena gobernanza regulatoria”, ademéas de una “calidad
de la regulacién”, de acuerdo con los postulados de la Organizacién para la
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Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE, 2002).

A continuacién se presentan comentarios especificos frente a algunos de los
articulos propuestos por el borrador de resolucién, as:

ARTICULO 2. AMBITO DE APLICACION. PARAGRAFO. Como se menciond
previamente, el titulo de proyecto de resolucién establece quelas modificaciones se
realizan a los contratos para la prestacién de los servicios méviles, sin embargo, el
pardgrafo del este articulo, también establece que los cambios que trae este
proyecto normativo deben ser aplicados por todos los proveedores de servicios de
telecomunicaciones, cambiando de manera sustancial la prestacion de los servicios
fijos. De esta forma, consideramos que se presenta una confusién en el ambito de
aplicacion del proyecto, el cual es necesario corregir.

ARTICULO 3. CONDICIONES PARA LA IMPLEMENTACION. La obligacién de
realizar modificaciones formales del contrato se convierte en un elemento que
limita el dinamismo de la relacién entre el usuario y el operador Adicionalmente
esta obligacién genera cargas innecesarias en términos de gestién documental y
repositorios de informacién con cada una de las modificaciones de cada uno de los
contratos, y no se evidencia un beneficio manifiesto para los usuarios por cuanto el
hecho de dificultar y meter formalidades exageradas en las relacién contractual
dificulta incluso el acceso a los servicios por parte de los usuarios.

ARTICULO 4. MODIFICAR EL NUMERAL 112 DEL ARTICULO 11 DE LA
RESOLUCION CRC 3066 DE 2011. Este articulo desconoce la posibilidad de
realizar contratos mediante la modalidad de callcenter, como lo establece el
numeral 3 del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 generando una posible ilegalidad
de entrar en vigencia la norma. Adicionalmente la redaccién de la resolucion
permite concluir en la imposibilidad de entregar copia escrita del contrato al
momento de su celebracién del mismo. De otra parte, la entrega del contrato
escrito y de manera fisica, va en contra de los avances en temas de conservacién
del medio ambiente mediante el uso de las TIC.

ARTICULO 5. MODIFICAR EL ARTICULO 12 DE LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011. La densidad y complejidad de los contratos es producto de las
obligaciones contenidas en la Resolucién 3066 de 2011, por lo tanto una
modificacién en cuanto al tamario de la letra y el nimero de palabras por reglén no
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atiende a consideraciones de simplificacién de contratos. Asi, no es evidente, la
justificacion y utilidad de estas obligaciones.

ARTICULO 6. MODIFICAR EL ARTICULO 13 DE LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011. Consideramos que un formato aplicable a cada uno de los servicios va en
contra de la realidad de la prestacion de los servicios. Mds aun, la misma Ley 1341
de 2009 elimina la clasificacién de servicios. Continuar con una regulaciéon por
servicios va en contra de las disposiciones legales, de los avances tecnologicos, el
entorno de convergencia en el que hoy se desarrolla el sector y las realidades en
cuanto a comercializacion de los servicios de TIC.

En el Pardgrafo 2 se hace referencia a poner a disposicién del usuario el contrato
para los servicios prepago. Generar un contrato para el servicio prepago
desnaturaliza el servicio, precisamente porque los usuarios que acceden a esta
modalidad buscan precisamente no tener un contrato o por lo menos no una
formalidad tan estricta, en busca facilidades para el acceso a los servicios de
comunicaciones sin que les implique la suscripcién de un contrato. Por lo tanto las
obligaciones de este articulo no armonizan con las condiciones vigentes que existen
en relacion a las tarjetas prepago.

De otra parte, el articulo 16 de la resolucion 3066 de 2011, establece la posibilidad
de introducir clausulas diferentes a las dispuestas en la regulacién y la
normatividad, sin embargo en los formatos propuestos por el presente borrador de
resolucion no existen la posibilidad de incluir las mencionadas clausulas, en la
medida en que se prevé que tnicamente se podran realizar modificaciones a los
modelos de contrato contenidos en el anexo, en lo que tiene que ver con la
identificacidon del proveedor, asi como el color del encabezado de cada modulo, en
todo caso esta ultima modificacién estard sujeta a aprobacién previa por parte de la
CRC. Consideramos que es necesario que no se establezcan formatos unicos, sino
que se deje en libertad a cada operador el disefio de sus cortratos, respetando el
contenido de informacion que defina la Comisidn

ARTICULO 7. MODIFICAR EL ARTICULO 18 DE LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011. Se incluye normatividad sobre clausulado de permanencia minima, que
se eliminaron recientemente para méviles mediante Resolucion 4444 de 2013.
Importante precisar, qué sucede cuando el servicio se vende en paquete con otro
servicio que no sea moévil.
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ARTICULO 8. MODIFICAR EL ARTICULO 26 DE LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011. En este articulo se esta afectando la prestacion de los servicios fijos. La
eliminaciéon de los periodos de prueba para nuevos servicios ofrecidos por un
periodo de facturacion ofrecidos en los servicios fijos, afecta los procesos a los
clientes que hoy cuentan con la posibilidad de hacer pruebas sin costos de los
servicios y en el evento en que no estén de acuerdo la empresa no debe generar
ningun cargo.

ARTICULO 9. MODIFICAR EL ARTICULO 28 DE LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011. Se considera que la modificacién en cuanto a la oportunidad para
informar al usuario sobre la modificacién de las tarifas es innecesaria, ya que el
usuario conoce desde el momento de su contratacién las condiciones que le
aplicaran en relacién con la modificaciéon de las tarifas. De esta forma, los
operadores dentro de la dindmica comercial actual, les informan con posterioridad
a los usuarios las modificaciones pactadas previamente.

ARTICULO 10. MODIFICAR EL ARTICULO 36 DE LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011. Consideramos que existen inconvenientes en la aplicacién del paragrafo
dado que se estd hablando de un potencial hurto de equipos terminales cuando no
existe un tipo penal de tentativa de hurto. Adicionalmente, la legitimacién por
activa en la denuncia, le compete al usuario quien es el tnico que puede tener
conocimiento del hecho punible y quien es el titular de equipo Adicionalmente el
hecho de obligar a denunciar un “potencial hurto” pone en duda la presuncién de
inocencia constitucionalmente protegido.

ARTICULO 12. MODIFICAR EL ARTICULO 65 DE LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011. Este articulo busca disminuir el nimero de dias para hacer efectiva la
suspersion temporal del servicio, lo cual generaria concentracién de solicitudes y
tiempos cortos para atenderlas, afectando los ciclos de facturacién. De otra parte
consideramos que la solicitud de suspensién temporal del servicio se debe
entender como una peticién que realiza el usuario en relacion con la ejecucion de
su contrato y se debe enmarcar dentro del Articulo 54 de la Lev 1341 de 2009.

ARTICULO 13. MODIFICAR EL ARTICULO 66 DE LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011. El cliente que solicita hoy la terminacién del contrato debe hacerlo con 10
dias de anticipacién al vencimiento del periodo de facturacion para que le aplique
la terminacién en dicho periodo. En este proyecto de resolucién se reduce dicho
término a 3 dias antes del vencimiento del periodo de facturacion. Este término es
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demasiado corto para realizar los procesos internos requeridos para dar de baja el
cliente. Este periodo no considera la realidad de sistemas de facturaciéon y los
procesos internos, generando altos costos para las empresas. De otra parte el
cliente se verfa abocado a posibles facturaciones posteriores a la cancelacién del
servicio que generan mayor reclamacion, y desinformacién a los usuarios.

ARTICULO 14. MODIFICAR EL ARTICULO 89 DE LA RESOLUCION CRC 3066
DE 2011. Se eliminan las condiciones cuando se realizan llamadas broma a los
servicios de emergencia lo cual no promueve un uso responsable de este servicio.

ARTICULO 15. ADICIONAR EL ANEXO III A LA RESOLUCION CRC 3066 DE
2011. En el numeral 4a y 4b del formato no se ajusta al debido proceso de la
persona juridica desconociendo el procedimiento de agotarriento de la instancia

- administrativa, teniendo en cuenta que los efectos de la renuncia de los recursos
legalmente reconocidos trae como consecuencia que la decision empresarial quede
en firme, por lo que el efecto resulta siendo absolutamente antijuridico e incluso
inconstitucional por vulnerar el debido proceso y demds herramientas reconocidas
en la Constituciéon y la Ley. Consideramos que la CRC, mediante la redaccién de
esta clausula de contrato proforma, desconoce la Ley 1341 de 2009 y la Ley 1437 de
2011 - CPA.

Por lo anterior consideramos que si bien esta es una buena iniciativa, es necesario
replantear la propuesta regulatoria, en el sentido de no establecer formatos tinicos
y ajustarla no solo en linea con las observaciones aqui presentadas, sino con la real
necesidad de cualquier relacién contractual, que establece derechos y obligaciones
para las partes.

~ Cordialmente,

P
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