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Respetado doctor Marquez:
A continuacion encontrarda los comentarios generales y particulares de
COMCEL S.A. al documento soporte y a la propuesta regulatoria mediante la
cual se propone establecer un modelo de contrato Unico de prestacion de
servicios provistos a través de redes moviles:

. COMENTARIOS GENERALES DOCUMENTO SOPORTE
En primer lugar, queremos manifestar a la CRC que en nuestra condicién de

prestador de servicios compartimos el propésito del regulador de simplificar el
contrato y con este fin presentamos los siguientes comentarios:

I.l. Extensién del contrato actual

El estudio realiza un andlisis de los contractos actuales de los operadores
moviles, concluyendo que los mismos son extensos e incomprensibles; sin
embargo, es preciso advertir que la extension de dichos contratos en gran
medida obedece a la inclusién de muiltiples disposiciones exigidas por parte de
la Comisién, especialmente aquellas contenidas en la Resolucién CRC 3066 de
2011, como se indica a continuacion:
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“(...) De esta forma, el nuevo régimen se constituye en garantia para el usuario
que busca evitar el abuso de posiciéon dominante de los proveedores respecto
de los usuarios, desde la perspectiva de regulacién ex ante a cargo de esta
Comisién, para lo cual se ha hecho un ejercicio de simplificar la terminologia
utilizada en el régimen, haciéndolo mas sencillo y de facil comprensién para la
ciudadania en general para que el usuario conozca sus derechos y haga uso
efectivo de los mismos, en tal sentido se han contemplado medidas que
fortalecen los deberes de informacién de los proveedores respecto de sus
usuarios, desde el momento del ofrecimiento de los servicios y de la
celebracion del contrato y durante su ejecuciéon, asi como se hizo una
revision general de los derechos a la luz del principio de favorabilidad del
usuario, segun el cual cualquier duda en la interpretacion de las normas
vigentes y las contenidas en los contratos celebrados por los usuarios, sera
entendida a favor de los mismos. (...)”" (Negrilla fuera de texto)

En virtud de lo anterior, la Comisién consideré necesario incluir en el contrato
toda la informacién relativa al contenido de los derechos de los usuarios,
incluso con textos obligatorios exigidos en el Régimen de Proteccién de
Usuarios.

Asi las cosas, desde la expedicién de dicho régimen, los operadores hemos

manifestado la necesidad de simplificar el contrato y eliminar disposiciones que
aumentan su extensién.

L.Il. Autonomia de la Voluntad Privada y Libertad Contractual

Con la evolucion del Estado Social de Derecho, se reconoce un creciente poder
de intervencion estatal en la economia para proteger el interés general, razén
por la cual se han establecido limitaciones al principio de autonomia de la
voluntad y a la libertad contractual, dentro de ciertos lineamientos
constitucional y legalmente establecidos.

' Comision de Regulacién de Comunicaciones. Documento respuestas a comentarios propuesta de
régimen de proteccion de los derechos de los usuarios. Mayo de 201 1. P4gina 20.




Reconociendo la procedencia de limitaciones al principio de la autonomia de la
voluntad privada en las relaciones entre particulares, no podemos dejar de
transmitir nuestra preocupacién por la creciente intervencion del Estado y de
los organismos reguladores en todos los ambitos de la actividad de
telecomunicaciones que desarrollamos.

Como se menciond en el punto anterior, por disposicion regulatoria se han
introducido multiples disposiciones en el texto de los contratos para la
prestacion de servicios. Sin embargo, el presente proyecto, podria tener como
resultado la total eliminacion de la autonomia contractual, en la medida en que
propone el texto integro del contrato a suscribir, delimitando de forma
imperativa el marco del acuerdo de voluntades.

El proyecto elimina asi la posibilidad de ofrecer condiciones esenciales que
permiten a cada operador caracterizar su propuesta de servicio, incluyendo
condiciones de servicios de valor agregado, de roaming internacional, de
servicios de voz, contenidos y aplicaciones, entre otros. Asi mismo, establece
imperativamente las condiciones comerciales de ejecucién del contrato, como
las condiciones para la Cesion del Contrato, aspectos que deberian ser del
resorte exclusivo del operador y no del regulador.

De igual manera, el proyecto se limita a incluir dentro de la propuesta de
contrato, los derechos de los usuarios contenidos en el régimen de proteccién
de usuarios, omitiendo injustificadamente toda mencién a las condiciones
técnicas, politicas de uso, prevencion de fraudes y otras especificaciones
definidas por el proveedor, que procuran garantizar la efectiva prestacién de los
servicios en condiciones técnica y comercialmente apropiadas.

Asi mismo, es pertinente aclarar que el usuario también tiene obligaciones
generadas dentro del acuerdo, que sin razén alguna han sido excluidas del
modelo propuesto, lo cual hace que el operador no pueda exigir el
cumplimiento de las mismas. A manera de ejemplo, se resaltan el pago de
obligaciones, el suministro de informacion veraz y actualizada, la
responsabilidad por actuaciones ilicitas o fraudulentas, el cumplimiento de
obligaciones para evitar violacién de normas asociadas a la pornografia
infantil, los derechos de autor, seguridad de la red etc.




En virtud de lo anteriormente expuesto, es pertinente que el regulador tome en
consideracion que este proyecto se traduce en la completa eliminacién de la ,
autonomia de la voluntad en una relacién entre particulares, hecho que a
nuestro juicio, puede trascender las facultades contenidas en la Ley 1341 de
2009 y puede tener un efecto adverso en la competencia al unificar muchos
elementos que podrian caracterizar la oferta de los distintos proveedores de
servicios.

LIIl. Restricciéon del Mercado

El proyecto contiene disposiciones que desconocen la realidad del mercado
actual, impactando directamente el normal flujo de las relaciones comerciales
entre proveedor y usuario, tales como:

v Contrato Fisico

La Ley 1341 de 2009, dispone en su Titulo VI denominado Régimen de
Proteccion al Usuario, la posibilidad de pactar condiciones contractuales a
través de sistemas como Call Center, de la siguiente manera:

‘(...) 3. Las condiciones pactadas a través de sistemas como Call Center, serén
confirmadas por escrito a los usuarios, en un plazo no superior a 30 dias. El
usuario podra presentar objeciones a las mismas, durante los 15 dias
siguientes a la notificacion. (...)”

El proyecto pareciera proponer la entrega fisica de un contrato, eliminando la
posibilidad de utilizar mecanismos tecnoldgicos para pactar condiciones
contractuales.

De igual manera, el proyecto pareciera establecer la obligacién de suscribir el
nuevo formato de contrato, cada vez que el usuario solicite cualquier
modificacion, lo cual obstaculizaria injustificadamente el flujo de la relacion
comercial con el usuario, eliminando las distintas alternativas actualmente
existentes para realizar el acuerdo de voluntades.




v/ Condiciones de contrato Prepago

Uno de los mayores impactos que se identifican en el proyecto, se encuentra
en la aparente obligacién de entrega de contrato en una relacion prepago,
apartandose de la realidad mundial en la cual dicha modalidad se caracteriza
por su alta flexibilidad reflejada en la ausencia de contrato (entendido este
como el documento fisico que vincula al usuario con el operador) y la ausencia
de factura.

No existe en el estudio publicado, argumentacion alguna que permita concluir
que se debe establecer la obligacion de suscribir contratos en la modalidad
prepago, afectando las condiciones actuales de comercializacion de servicios
de manera sustancial especialmente en lo relativo a los siguientes aspectos:

v Facilidad de acceso y masificacion del Servicio

v Incremento del costo de adquisicion del usuario prepago y potencial
impacto en el precio del servicio

v Incremento innecesario del flujo de personas en Centros de Atencion
Presencial

v Obstaculos innecesarios en la comercializacién del servicio

v' Tramite adicional para el usuarios

Los anteriores aspectos, deben ser cuidadosamente considerados por la
Comisién, pues resultan abiertamente contrarios a la intencién de “simplificar”
la relacién con el usuario.

De igual manera, no existe en el estudio el soporte alguno de experiencias
internacionales que fundamenten dicha disposicién, teniendo en cuenta que la
tendencia mundial es precisamente que dichas formalidades en contratos
~ prepago sean eliminadas.

L.IV. Afectacién de la unidad contractual

La eliminacién de la clasificacion por servicios de la Ley 1341 de 2009,
encaminada a reconocer la convergencia de servicios prestados por el mismo
proveedor, generé modificaciones contractuales en todos los operadores. Sin
embargo, el proyecto pareceria retroceder en el tiempo, estableciendo un




contrato especial circunscrito a servicios méviles, desconociendo la existencia
de un contrato marco para la prestacién de distintos servicios soportados sobre
la misma plataforma tecnolégica. En este punto, el documento también adolece
de un analisis o soporte que justifique la limitacion del alcance del contrato
propuesto a servicios moéviles o evalle el impacto que dicha definicién tendria
en la relacién con el cliente.

L.VI. Modificacién del Régimen de Proteccién a Usuarios y
otras disposiciones

En afios recientes la Comisién ha sido especialmente activa en la expedicién
de regulacién que de manera imperativa debié introducirse en los contratos,
incluyendo disposiciones relacionadas con la proteccién de usuarios, al igual
que disposiciones relativas a la calidad de los servicios, neutralidad
tecnologica, seguridad, entre otros. En virtud de lo anterior, la propuesta debe
aclarar la forma como se armoniza la propuesta simplificada de contrato con las
muiltiples disposiciones normativas que hacian parte y desaparecen del formato
contractual.

Il. COMENTARIOS PARTICULARES DEL ACTO ADMINISTRATIVO

Aunado a los comentarios generales anteriormente expuestos, es pertinente
hacer mencién especifica a las modificaciones propuestas en el acto
administrativo que incluyen disposiciones que modifican y afectan el esquema
actual:

IL.I. Forma del Contrato de Prestacién de Servicios — Articulo 9

“ARTICULO 12. FORMA DEL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS. Los contratos deberan seguir estrictamente los formatos que para
el efecto defina la Comisién de Regulacién de Comunicaciones. Hasta tanto se
defina el formato aplicable a cada servicio, todo contrato, asi como
cualquier otra informacién suministrada por el proveedor sobre servicios
adicionales a los originalmente pactados y a las que se sujeten los
servicios prestados, deben ser elaborados con letra no inferior a seis (6)




milimetros, y no ha de incluir mas de 14 palabras por reglén, de tal manera
que sea facilmente legible, a través del medio que haya sido elegido por el
usuario para recibirlo.

PARAGRAFO. Para los servicios provistos a través de redes méviles, deberén
emplearse los modelos de contrato dispuestos en el Anexo /Il de la presente
Resolucion.” (Negrilla fuera de texto)

Si bien el proyecto se presentd como modificatorio de condiciones en servicios
méviles, es claro que el mismo afecta a todos los servicios de
telecomunicaciones, proponiendo disposiciones excesivas y sin precedentes,
tales como exigir el nUmero maximo de palabras por renglon y tamafio de letra
minimo, que podria generar que en los otros servicios de telecomunicaciones,
los contratos se extiendan aun mas, dado que subsisten las obligaciones
regulatorias de inclusién de textos obligatorios en los contratos, para dichos
servicios.

ILIl. Contenido del Contrato — Articulo 6.

“ARTICULO 13. CONTENIDO DEL CONTRATO. Los contratos deberén seguir
estrictamente los formatos que para el efecto defina la Comisién de Regulacion
de Comunicaciones. Hasta tanto se defina el formato aplicable a cada servicio,
y sin perjuicio de las condiciones expresamente sefialadas en el régimen
juridico de cada uno de éstos, los contratos de prestacion de los servicios de
comunicaciones deben contener lo siguiente:

(...)

PARAGRAFO 2. Los proveedores de servicios de comunicaciones que
presten servicios en la modalidad de prepago deberan poner a
disposicién del usuario el contrato al momento de adquirir el servicio.

PARAGRAFO 3. Para los servicios provistos a través de redes moéviles,
deberan emplearse los modelos de contrato dispuestos en el Anexo lll de
la presente Resolucién.” (Negrilla fuera de texto)

Sobre el particular, se reitera lo manifestado respecto a que las modificaciones
recaen sobre todos los servicios de telecomunicaciones sin que exista soporte
o estudio alguno al respecto.




De igual manera, se reitera la necesidad de aclarar que los proveedores que
presten el servicio en la modalidad de prepago, deberan poner a disposicion
del usuario por cualquier medio idéneo, las condiciones de prestacion del
servicio.

De otra parte, en la propuesta de formato quedan excluidas ademas de las
obligaciones de los usuarios, clausulas de alta importancia que obedecen a
normas de caracter civil y general como la autorizacion de consulta y reporte a
centrales de riesgo y manejo de datos personales, derivadas de la Ley 1581 de
2012 y 1266 de 2008.

Asi mismo, no contempla disposiciones que permitan a los proveedores realizar
el cobro ejecutivo de obligaciones con fundamento en el contrato y los demas
documentos soportes de la relacion con el cliente para poder exigir por via
judicial el cumplimiento de las obligaciones dinerarias a cargo del usuario.
También es de importancia que se mantenga la clausula que presta mérito
ejecutivo del contrato, con la finalidad de hacer exigibles las obligaciones y
prestaciones contenidas en el mismo.

Lo anterior es de alta relevancia, toda vez que las exclusiones de estas

clausulas, dejan sin herramientas juridicas a los operadores, para perseguir de
forma eficiente el cumplimiento de las obligaciones a cargo del usuario.

ILIIl. Solicitud de Servicios — Articulo 8

“ARTICULO 26. SOLICITUD DE SERVICIOS. Cuando los proveedores de
servicios de comunicaciones inicien la prestacién de un servicio adicional al
originalmente contratado, por solicitud expresa del usuario que celebré el
contrato, efectuada a través de cualquier medio verbal o escrito, los
proveedores entregaréan durante el periodo de facturacién siguiente a la
solicitud, un escrito a través del medio fisico y/o electrénico que elija el usuario,
en el cual se deje constancia de tal situacién y se indiquen las condiciones que
rigen la prestacién del nuevo servicio o la modificacién del servicio, las cuales
constituyen una modificacién del contrato.

Para el caso de los servicios de telefonia mévil e internet movil, el proveedor
entregara, durante el periodo de facturacién siguiente a la solicitud, copia del




contrato con los ajustes que tengan lugar con ocasién de la activacién de
cualquier nuevo servicio.

PARAGRAFO. En caso de ser solicitada por el usuario que celebré el
contrato, los proveedores de servicios de comunicaciones debersn
suministrar la informacién relacionada con los soportes de las solicitudes
de servicios o modificaciones al servicio inicialmente contratado, a través
de los mecanismos obligatorios de atencién al usuario previstos en la
presente resolucioén.

Las evidencias de las solicitudes de servicios deberan ser conservadas por el
proveedor de conformidad con los términos previstos en el articulo 28 de la Ley
962 de 2005, o las normas que lo adicionen, modifiquen o sustituyan.

Lo anterior, ademas, aplica para los casos en los que el usuario titular de varios
numeros de un mismo contrato haya efectuado la portacién de uno o varios de
estos numeros, segun lo establecido en la Resolucién CRC 2355 de 2010 y sus
modificaciones.” (Negrilla fuera de texto)

Consideramos que los servicios de telefonia mévil e internet mévil no deberian
ser objeto de un trato distinto de los demas servicios de comunicaciones, no
resultando procedente incluir una obligacién de entrega de una copia de
contrato sin mediar solicitud expresa del usuario, contrario a lo establecido de
manera general en el primer parrafo del articulo propuesto. En relacién con
este punto, es pertinente reiterar que la mayoria de las modificaciones
contractuales se hacen de forma verbal y remota por los usuarios, resultando
contrario al interés de simplificacion, la exigencia de suministrar escritos de
dichas transacciones.

ILIV. Modificaciéon de Tarifas — Articulo 9

“ARTICULO 28. MODIFICACION DE LAS TARIFAS. Los cambios de tarifas
y de planes, unicamente entraran a regir si el usuario es informado con al
menos treinta (30) dias de anticipacion.

En los contratos de prestacién de servicios debe indicarse claramente la forma
en que se modificaréan las tarifas, especificando, por lo menos, los incrementos




tarifarios maximos anuales, los periodos de aplicacion de los mismos y la
vigencia del plan. En los casos en que se incluyan cléusulas de permanencia
minima, la vigencia del plan tarifario no podré ser inferior al periodo de la
clausula.

En caso que el usuario no esté de acuerdo con el incremento o el
proveedor incumpla con las condiciones para la modificacién de las
tarifas, el usuario tendrd derecho a dar por terminado el contrato de forma
unilateral, dentro de los treinta (30) dfas siguientes a la facturacién donde se dé
a conocer las modificaciones.

No habra lugar a pagos diferentes de los directamente asociados al consumo
del plan, cuando se trate del incumplimiento de las obligaciones de informacion
para la modificacion del contrato.” (Negrilla fuera de texto)

La disposicion propuesta es contradictoria, en la medida que propone incluir en
en los contratos la forma de modificacion de las tarifas y los incrementos
tarifarios maximos anuales, sin embargo en el segundo inciso dispone que
con la simple manifestacion de no estar de acuerdo con el incremento por parte
del usuario, se puede dar por terminado el contrato unilateralmente, razén por
la cual sugerimos se elimine la expresion “En caso que el usuario no esté de
acuerdo con el incremento” y se mantenga exclusivamente que procede la
terminacion unilateral, cuando no se cumpla con los incrementos o
modificaciones acordadas contractualmente.

De otra parte, consideramos que al incluir el contracto las especificaciones de
modificacion de tarifas e incrementos, hace innecesario que previo a la
modificacion de las tarifas se deba informar al usuario con 30 dias de
anticipacion, dado que debido al nimero de usuarios y a los impactos que se
generan en la operacién cuando se realiza el proceso de incremento tarifario,
dicha medida puede resultar altamente perjudicial para el proceso, maxime
cuando dichas condiciones fueron acordadas y conocidas previamente por las
partes.

ILV. Derecho de Peticiones, Quejas y Recursos — Articulo 11

“(...) ¢. En caso que el usuario que solicita atencién, luego de al menos cinco
(5) intentos, no responda la llamada del proveedor, realizados en intervalos de

10




tiempo no menores a treinta (30) minutos, el proveedor deberéd informar al
usuario tal situacion, a través del buzén de mensajes de voz o de mensajes de
texto, y daréa por cerrada la solicitud de atencién del usuario. (...)"

La propuesta regulatoria aumenta injustificadamente el nimero de intentos de
tres (3) a cinco (5), cuando el usuario envia el SMS QUEJA, lo cual a nuestro
juicio resulta excesivo, maxime cuando se ha manifestado a la Comisién, los
inconvenientes y la falta de efectividad de las condiciones actuales del SMS
QUEJA.

lL.VI. Terminaciéon de Contrato — Articulo 13

“(...) El proveedor debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de
facturacion en que se conozca la solicitud de terminacién del contrato, siempre
y cuando el usuario que celebro el contrato haya presentado dicha solicitud
con una anticipacién de tres (3) dias habiles a la fecha de vencimiento del
periodo de facturacién. En el evento en que la solicitud de terminacién se
presente con una anticipacién menor, la interrupcién se efectuars en el periodo
siguiente. (...)"

El proyecto modifica el término actual de 10 dias calendario a tres (3) dias
habiles para tramitar la desactivacién; sin embargo en el formato de contrato
indica que son tres (3) dias Calendario. No obstante lo anterior, en cualquiera
de los dos eventos, estamos frente a una reduccion de término que genera
dificultades operativas y administrativas para cumplir con la terminacién del
contrato, teniendo en cuenta que tres (3) dias habiles resultan un plazo muy
corto, para que dentro de la operacion se haga efectiva la solicitud, generando
un altor riesgo que se genere el cobro en el ciclo de facturacion siguiente.

Razon por la cual se solicita se mantenga el término actual, maxime cuando
dicho término fue ampliamente discutido por el sector con la Comisién y la
Superintendencia, para que se mantuviera en diez (10) dias.
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lll. ANEXOS

En lo relacionado con la propuesta de los Anexos, se reiteran los comentarios
anteriores y se relacionan los siguientes:

»

El modelo propuesto no permite modificaciones al contrato, ni al color del
encabezado, excepto con previa autorizacién de la Comision, lo cual va
en contravia de la autonomia contractual, para establecer aspectos
necesarios dentro de cualquier relacién contractual con el usuario. Asi
mismo consideramos que el manejo de imagen y marca es discrecional
del operador y no debe ser autorizado por el regulador.

Exige que el numero del contrato corresponda al nimero de la
linea. Este requerimiento no reconoce la operatividad de las empresas,
afecta los actuales procesos y procedimientos previamente establecidos
por cada operador. Es pertinente aclarar que el recurso numérico que es
un recurso escaso y por tanto es de alta rotaciéon, principalmente en los
servicios prepago.

En virtud de lo anterior, el recurso numérico es continuamente asignado
a un nuevo usuario, lo cual generara entonces, multiplicidad de usuarios
con un mismo numero de contrato.

De igual manera, se resalta que no es un mecanismo que permita
efectivamente individualizar cada relacién contractual con un usuario,
razon por la cual, es pertinente que dicha numeracién se mantenga
dentro del resorte de cada operador.

» Los mecanismos minimos que deben incluirse para la
entrega de contratos y nuevas condiciones:

i. Pareciera establecer la solicitud de copia fisica a través
de todos los mecanismos de atencién definidos en Ia
resolucién. La Comisién con dicha exigencia, estaria
retrocediendo al esquema de entrega fisica del contrato,
aun cuando existen otros mecanismos de atencién al
usuario como lo son los medios electrénicos y/o
tecnologicos como Facebook, pagina web, Call Center,
que impiden que dicha entrega se materialice fisicamente.
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ii. Solicitud de copia fisica o electrénica a través de SMS
al cédigo 857889. El proyecto de acto administrativo crea el
siguiente mecanismo para solicitar el contrato: “Solicitud de
copia fisica o electrénica, mediante un Mensaje Corto de
Texto (SMS) enviado por el usuario al Cédigo 85789. Para
solicitar el contrato en medio fisico el usuario debera enviar
la palabra “contrato”, y en caso de requerir copia
electrénica debera enviar la frase “contrato digital”.

Sobre el particular, es pertinente aclarar que por parte de
la industria, se han realizado altas inversiones econémicas
y humanas para tener disponibles la multiplicidad de
canales actuales de atencion al usuario, que a nuestro
juicio, se considera que dichos canales son suficientes,
para las necesidades de los usuarios. Asi las cosas, es
necesario que para la inclusidon de este mecanismo se
cuente con el estudio que fundamente dicha necesidad,
dados los impactos que se desprenden de su
implementacién.

iii. Aplicacion gratuita disponible para su acceso desde
terminales moviles inteligentes, desarrollada e
implementada por el proveedor. Es una medida
desproporcionada, desequilibrada y por fuera del alcance
de las facultades del Regulador, teniendo en cuenta que el
objeto de los PRSTM es prestar servicios de
telecomunicaciones y no desarrollar aplicaciones vy
contenidos, maxime cuando el usuario ya cuenta con
multiples canales de atencion efectivos.

» Modelo Contrato bajo modalidad Prepago.

v' En primer lugar es necesario aclarar que se estd generando
una carga y a la vez un tramite adicional para el usuario de
servicios en modalidad prepago, donde actualmente no se
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encuentra diferenciado un contrato particular para servicios
prepago.

v Se esta limitando en el aparte “Contrato en la Modalidad
Prepago” a los servicios de voz, SMS e Internet, quedando por
fuera otros servicios como los de contenido, adicionales y de
valor agregado. '

v Al prohibir el ofrecimiento de planes limitados en velocidad y
acceso, se esta eliminando la posibilidad de diferenciar la
oferta comercial, aspecto que va en contra de la libre oferta,
libre competencia y libre eleccién del usuario del plan que
desea contratar. Es pertinente resaltar que estas condiciones
son las que caracterizan la oferta de cada operador, lo cual
afecta la autonomia contractual, mencionada anteriormente.

v Frente a la Prohibiciéon de desactivacion por no uso, es
preciso aclarar que el nimero no es del usuario y que por
tratarse de un recurso escaso puede disponerse de €l cuando
no se haya generado trafico entrante y saliente de voz y datos,
ni active tarjetas prepago y no tenga saldos vigentes a su
favor, por lo tanto dicha prohibicién afecta el uso eficiente de
los recursos escasos contemplada en la Ley 1341 de 2009.

v En Calidad y Compensacion. Es necesario precisar que el
envio de mensaje al usuario informando los minutos con los
cuales se compensara al cliente, sélo aplica para el escenario
de llamadas caidas.

> Modelo Contrato bajo modalidad Pospago.

v Terminacién. Se estad realizando una modificacion al
régimen de proteccion al consumidor. El término de tres (3)
dias calendario no es suficiente para que el operador
valide las causas que generan la decisién del usuario de
terminar el contrato; asi mismo desde el punto de vista
operativo, no es posible que dicha terminacion sea
excluida del ciclo de facturacién en un término tan corto,
como se indic6 anteriormente.
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v’ Cesién. Este es un elemento propio de la relacion
contractual usuario-empresa, que no tiene relaciéon directa
con el servicio, y por tanto debe ser libertad del operador
ofrecer las condiciones en las que permite o0 no la cesidn
de contrato de usuario, incluida la facultad del operador
para ceder el mismo.

v' Modelo Contratos Multiples Lineas. Se desconoce la
razon para establecer un contrato especifico para varias
lineas. Este aspecto de lineas adicionales debe
simplemente ser incorporado por el operador bajo el
modelo que requiera segln su necesidad comercial.

v No es entendible la razén por la cual se elimina la
posibilidad de que el usuario utilice el servicio de roaming
internacional.

> En médulo 4 para proveedores de Telefonia Mévil diferentes a
Operadores Moviles Virtuales:

v Respecto a la denominada “renuncia al recurso de
reposicion”:

Si bien es facultativo del usuario renunciar a dicho recurso, el proyecto
pareciera inducir al usuario para que no solucione en primera instancia sus
diferencias en sede de empresa, generando que dicha reclamacion llegue
directamente a la Superintendencia, impidiéndole al operador su derecho de
solucionar en su instancia, las diferencias contractuales surgidas con sus
usuarios.

Esta exigencia adicionalmente va en contravia del proyecto de autorregulacion
que de manera conjunta y voluntaria los operadores junto con Ia
Superintendencia, venimos adelantando para disminuir el nimero de recursos
de apelacion a trasladar. Asi mismo consideramos que tal disposicién contraria
lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009, en el que se dispone la
procedencia del Recurso de Reposicion.
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Impresion

[ (W

En vitud de lo anteriormente expuesto, se exponen los comentarios y
observaciones realizadas al proyecto publicado, esperando que sean de recibo
para el regulador y por tanto analizados previo a la toma de decision por parte
de la Comision, dado los impactos que la misma van a generar en el mercado
movil y en los usuarios.

Cordial saludo,

CRC
. Radicacion :  *201431733*
Fecha : 28/04/2014 03:23:58 P.M.

Remitente : CLARO
Anexos :

Asunto : COMENTARIOS AL PROYECTO
REGULATORIO SIMPLIFICACION DE
MODELOS DE CONTRATO DE
TELEFONIA MOVIL.
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