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Asunto: Proyecto regulatorio “Simplificacién de modelos de contratos de telefonia
movil”- Nuestros comentarios al proyecto de resolucion y al documento
soporte publicados por la CRC

Respetado doctor Marquez:

Dentro de la oportunidad prevista y en atencion al proyecto regulatorio denominado
“Simplificacion de modelos de contratos de telefonia mévil”, Colombia Mévil S.A. E.S.P.
(en adelante Colombia Mdvil) se permite presentar sus comentarios en relacion con (i) el
proyecto de resolucion “Por la cual se establece el modelo del contrato Unico de
prestacién de servicios provistos a través de redes moviles, se modifica la Resolucién
CRC 3066 de 2011 y se dictan otras disposiciones” (en adelante el “Proyecto de
Resolucion”) y (ii) el documento soporte denominado “SIMPLIFICACION DE MODELOS DE
CONTRATO DE TELEFONIA MOVIL - Documento Soporte - Regulacién de Proteccion a
Usuarios” (en adelante el “Documento Soporte”), ambos documentos publicados por la
Comision de Regulacion de Comunicaciones - CRC el pasado 25 de marzo de 2014.

En primer lugar, Colombia Mdvil considera un paso importante que la CRC haya iniciado
el proceso que busca simplificar los modelos de los contratos de telefonia moévil que se
suscriben con los usuarios, lo anterior con el objetivo de brindar una mayor
transparencia y claridad a favor del usuario y en relacion con los servicios pactados, en
la medida en que es una oportunidad para que se eliminen la cantidad de previsiones
que deben estar en los contratos y que han sido establecidas por la misma CRC en
anteriores modificaciones al régimen de proteccién a usuarios, las cuales han generado
que dicho contrato tenga tanta informacion que no permite que el mismo sea mas
sencillo.

Colombia Movil esta de acuerdo con brindar mayor transparencia a la relacion juridica
que se establece con los usuarios, puesto que esto redunda en beneficios del sector, sin
embargo, resulta necesario, que la propuesta incluya aspectos esenciales de la relacion
contractual puesto que no puede olvidarse por el regulador que el usuario también es
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sujeto de obligaciones frente a la prestacion de los servicios de telecomunicaciones que
se contratan, lo cual es esencial no sélo para asegurar el respeto a las normas del
derecho en materia de contratos aplicables a la relacién juridica entre el usuario y los
PRSTMs, sino también para comenzar a construir usuarios responsables y educados en
materia de telecomunicaciones. En este sentido, a continuacién nuestros comentarios:

A. COMENTARIOS GENERALES

Una vez analizados los documentos que componen esta propuesta, surgen ciertas

inquietudes que consideramos deben ser expresadas dada la oportunidad que ofrece la
CRC.

Al respecto, si bien la bisqueda de mayores nivel de transparencia en la relacién
contractual entre usuario y PRSTM es un objetivo valido y propende por el bienestar de
los usuarios, dicho fin no puede justificar la imposicion de medidas que limiten la
libertad que tienen las partes de acordar lo que consideren mas adecuado segiin sus
intereses, ni tampoco generar consecuencias negativas frente a los servicios a ser
prestados.

Ahora bien, como se menciono anteriormente, gran parte de la estructura y condiciones
de los contratos actuales son resultado de acoger todas y cada una de las exigencias que
la propia CRC ha dispuesto a través de la Resolucién CRC 3066 de 2011 y sus
modificaciones y que, respetuosamente consideramos en la mayoria de las ocasiones no
han logrado el objetivo deseado. Por el contrario, dichos elementos han ocasionado que
aumente el volumen de informacién presente en los contratos, generando de este modo
que el usuario no haga una lectura adecuada de los términos y condiciones relevantes
del contrato. En este sentido, la propuesta debe ir enfocada a eliminar gran parte de
dichas condiciones.

De otra parte, si bien mediante este proyecto se dispone la aplicacion de una
simplificaciéon de contratos, vemos con preocupacion que se plantee en el proyecto una
modificacion implicita de otros aspectos contenidos en el régimen de proteccién de
usuarios, en relacion con los plazos para terminacién, modificacion o suspension de
servicios, entre otros.

Teniendo en cuenta el impacto de realizar una modificacién al régimen de proteccién de
usuarios, es importante mencionar que no existe soporte o estudios técnicos que
sustenten adecuadamente la necesidad actual para que el regulador tome las medidas
propuestas en este proyecto regulatorio relacionadas con esos aspectos. Adicionalmente,
consideramos que lo que se debe perseguir por parte de la regulacion, es la adecuada
difusion del régimen para que los usuarios de los servicios de telecomunicaciones
conozcan sus derechos y hagan uso de todos y cada uno de los mecanismos contemplados
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en dicho régimen, antes que disminuir tiempos ya establecidos impidiendo una adecuada
atencion a los usuarios por parte de los operadores.

El proyecto también ha incluido ciertas medidas que buscan crear incentivos para que
los usuarios se acerquen a los centros de atencion presencial, lo cual puede llegar a
afectar la atencién eficiente que se presta en los mismos e incentivar que los usuarios no
utilicen los otros medios de atencion disponibles que pueden resultar mas eficientes y
efectivos, con menores costos Para el mismo usuario, ya que no se tiene que trasladar.
Dicha medida consideramos va en contravia del principio previsto en la Ley 1341 de
masificacion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones que busca
incentivar el uso de nuevas tecnologias. Al respecto, debe tenerse en Ccuenta que el
sector de las telecomunicaciones méviles en Colombia ha buscado y debe seguir
buscando las herramientas que permitan al usuario obtener una atencién de sus
solicitudes a través del uso de las TIC, de forma que se evite su traslado a la sede fisica
de su PRSTM y de tal forma que peticiones en general sean solucionadas a través de las
multiples soluciones tecnoldgicas disponibles actualmente.

En el mismo sentido, en relacién con la obligacién dispuesta en el Proyecto de
Resolucién que pretende que se haga entrega fisica al usuario del contrato del servicio
Prepago, no existe soporte que evidencie la necesidad de exigir la entrega fisica de
dicho documento, dado que existen otros mecanismos como la pagina web del operador
para que el usuario conozca sus derechos y obligaciones y las condiciones del servicio en
estos casos.

B. COMENTARIOS PARTICULARES AL PROYECTO DE RESOLUCION

1. Articulo 1 del Proyecto de Resolucién

El articulo 1 del Proyecto de Resolucién estipula lo siguiente:

“ARTICULO 1. OBJETO. La presente resolucion tiene por objeto regular el contenido y
formato de los contratos de servicios provistos a través de redes moviles, a fin de
garantizar que los mismos constituyan una herramienta efectiva a disposicién del usuario
para entender, consultar y hacer respetar sus derechos.
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Los formatos adoptados mediante la presente resolucion recogen los principales aspectos
de la relacién proveedor-usuario, respetando la autonomia de la voluntad de las partes,
en cuanto a la posibilidad de establecer los elementos esenciales del contrato vy las
condiciones particulares del servicio, las cuales pueden ser elegidas por el usuario v
ofrecidas libremente por el proveedor de acuerdo con la ley y la regulacién”. (NFT)

En primer lugar, de la lectura del articulo anterior es posible identificar que el objeto
del Proyecto de Resolucion difiere sustancialmente del resto del contenido del mismo
proyecto, teniendo en cuenta que éste pretende regular, no sélo el contenido y el
formato de los contratos que se suscriben con los usuarios, sino que también busca
realizar una modificacién a otros aspectos del régimen de proteccién de usuarios
consagrados en la Resolucién CRC 3066 de 2011, sin que se evidencie estudios y soportes
técnicos que sustenten cambios en relacién con estos aspectos.

En segundo lugar, es importante mencionar que, el contrato de prestacién de servicios
de telecomunicaciones moviles es (y debe seguir siendo) un documento que contenga un
acuerdo bilateral de las partes sobre las condiciones del servicio contratado. Dicho
documento debe contener, no sélo los derechos de una de las partes, sino también las
obligaciones pertinentes a cada uno de los sujetos contractuales, lo anterior con el fin
de brindar claridad a ambas partes, promoviendo el mejor ejercicio de los derechos pero
también el cumplimiento de los deberes.

Asi las cosas, no es cierto que los formatos adoptados por la CRC en el proyecto
regulatorio recojan los principales aspectos de la relacion contractual entre usuario y
PRSTM, ya que Unicamente establece los derechos de los usuarios y las obligaciones
PRSTM, dejando por fuera las obligaciones de los usuarios que se derivan de la relacion
juridica que surge con la celebracion del contrato para la prestacion del servicio, en
contravia de lo previsto en el régimen legal colombiano segun el cual el contrato es un
acto por el cual una parte se obliga para con otra a dar, hacer o no hacer alguna cosa, o
por el cual ambas partes contratantes se obligan reciprocamente.

Igualmente, es necesario mencionar que los formatos que la CRC pretende establecer a
través del Proyecto de Resolucién, en ningln sentido reconocen las diferentes
condiciones cada uno de los PRSTM puede ofrecer a sus usuarios en determinado
momento, lo anterior debido a que pretende imponer un solo modelo o formato para
todos.

2. Articulo 2 del Proyecto de Resolucién - Ambito de aplicacion

El articulo 2 del proyecto de Resolucion dispone lo siguiente:

“ARTICULO 2. AMBITO DE APLICACION. Las obligaciones contenidas en la presente
resolucion serdn aplicables a los proveedores de redes vy servicios de telecomunicaciones

COLOMBIAMOVILSA. ESP + Cra. 9A No. 99 - 02, Piso § Edificio Citibank , PBX : 330 3000, Bogots, Colombia,
Fax: 618 2712, www.tigo.com.co



moyviles -PRSTM-, quienes deberdn implementar los modelos contractuales incluidos en el

Anexo Ill de la Resolucién CRC 3066 de 2011, (SFTO)

(..)

En relacién con el articulo antes citado, consideramos necesario mencionar que no
existen argumentos o alguin tipo de soporte que permita determinar la necesidad realizar
un trato diferencial de los servicios de telecomunicaciones maviles en relacion con los
otros servicios de telecomunicaciones, mas aun cuando el mercado busca que los

servicios se presten de manera empaquetada para asi lograr mayores beneficios para los
usuarios.

3. Articulo 3 del Proyecto de Resolucién - Condiciones para la implementacién

El texto contenido en el articulo 3 del Proyecto de Resolucién estipula:

“ARTICULO 3. CONDICIONES PARA LA IMPLEMENTACION. Los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones moviles deberdn adoptar los formatos de los contratos
de servicios provistos a través de sus redes, en los siguientes términos:

2.1. Para nuevos usuarios de servicios moviles, en la modalidad de pospago o prepago,
de acuerdo con las obligaciones previstas en la Resolucién CRC 3066 de 2011 o aquella
norma que la modifique, adicione o sustituya.

2.2. Siempre que se presenten situaciones que modifiquen la relacién Jjuridica y/o
comercial entre las partes, tales como: i) cambios de plan; i) renovaciones automdticas
por expiracién o cumplimiento de la vigencia pactada; y iii) cualquier acto que implique
la novacioén de las obligaciones contractuales”. (SFTO)

Para efectos de la implementacion de los nuevos formatos, consideramos que el plazo
previsto en el articulo 16 del proyecto no es suficiente, toda vez que dicha
implementacién supone la modificacion de ciertos elementos y procesos técnicos,
logisticos administrativos al interior de la compaiiia. Por lo tanto, solicitamos que el
tiempo de implementacion no sea inferior a ocho (8) meses, lo anterior de modo que se
pueda garantizar el cumplimiento de la obligacion y que no existiran efectos negativos
de cara a los usuarios.

Por otra parte, de la lectura de lo dispuesto en el numeral 2.2 del citado articulo se
desprende que se impone la obligacion que el usuario suscriba un nuevo contrato en el
evento en que se den renovaciones automaticas de los mismos, cuando ya tiene un
contrato suscrito. Dado que la regulacién permite las renovaciones automaticas y las
mismas suponen la continuidad del contrato sin la necesidad de contar con la suscripcion
de un nuevo contrato y la presencia fisica del usuario como al inicio del contrato, con
esta medida, vemos que la renovacion perderia su caracter de automatico o tenderia a
desaparecer. Esto iria en contra de la autonomia de la voluntad de las partes, asi como
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en contra del principio de libre eleccién que tanto predica el régimen de proteccién de
usuarios.

Generalmente los usuarios no se presentan a los centros de servicio para renovar los
contratos, entonces los siguientes interrogantes, qué pasa si no es posible lograr el
cambio del formato tal como lo indica la medida? Se debe dejar de prestar el servicio al
usuario? Lo que busca la CRC es eliminar implicitamente las renovaciones automaticas?

Sobre lo anterior consideramos que, en el evento en que la CRC pretenda establecer
medidas que impliquen la novacion de las obligaciones contractuales de las partes, dicha
entidad deberia ser mas exacta en la descripcion del fin que busca dicha medida.

4. Articulo 5 del Proyecto de Resolucion - Forma del contrato de prestacion de
servicios

El articulo 5 del Proyecto de Resolucién dispone:

ARTICULO 5. Modificar el articulo 12 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual quedard
de la siguiente manera:

“ARTICULO 12. FORMA DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS. Los
contratos deberdn seguir estrictamente los formatos que para el efecto defina la
Comision 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, v no ha de incluir mds de 14 palabras por
reglon, de tal manera que sea fécilmente legible, a través del medio que haya
sido elegido por el usuario para recibirlo.

PARAGRAFO. Para los servicios provistos a través de redes moviles, deberdn
emplearse los modelos de contrato dispuestos en el Anexo il de la presente
Resolucion.” (SFTQ)

Al respecto, establecer que la letra minima para la elaboracién de los contratos y de
cualquier otra informacién suministrada a los usuarios debe ser de émm y/o que un solo
reglon no puede contener mas de 14 palabras, son medidas que no contribuyen al objeto
mismo del proyecto, que es la simplificacion del contrato, puesto que no disminuirian la
cantidad de hojas del mismo. Si bien el documento soporte senala que se evaluaron los
contratos en relacion con la cantidad de palabras usadas y otros aspectos de forma,
senalando que:

“La densidad del contenido se refiere a la cantidad de palabras usadas en una
seccion del documento, es lo que mayor impacto tiene en términos de
legibilidad. Este indicador lo dan la combinacion de factores como altura de
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linea, interletrado, tamaia de la fuente y longitud de la linea. Es vital encontrar
un balance de estos tres elementos para el funcionamiento adecuado del
contenido.

En este caso existe una relacién matemdtica basada en la proporcién aurea que
determina de manera cientifica la relacién perfecta de estos elementos.”

Es importante sefalar que cualquier decision del aumento de letras y limite de palabras
por renglon debe considerar el gran contenido exigido en la regulacion que obliga a los
operadores a plasmar un sinnimero de clausulas que hacen mucho denso el contrato.
Por lo tanto, el citado analisis no puede ser el Unico sustento para implementar esta
medida, el mismo debe ser analizado de forma integral de modo que se tengan en
cuenta todas las variables que exige la misma regulacion.

Igualmente, observamos que el estudio se baso solo en el contrato, por lo que no
comprendemos cual es la razon por la que se extiende la medida sobre el tamafo de
letra y limite de palabras por renglén a toda la otra informacion que se suministre a los
usuarios, lo cual es imposible de cumplir por las caracteristicas propias de los otros
tramites.

Sobre este punto es importante aclarar que, el tamafno de la letra no genera un
incentivo para que el usuario haga una lectura detallada y/o comprensiva del contrato.
Igualmente, que el tamafo de dicha letra en ningln sentido constituye una herramienta
para que los usuarios puedan hacer valer sus derechos en relacion derivados de la
relacion juridica con el PRSTM. En el pasado la CRC ha regulado el tamano de la letra de
ciertos documentos o textos de los contratos (clausula de permanencia minima, planes
tarifarios, etc.) y dichas medidas no han generado un beneficios a favor de los usuarios,
lo anterior debido que la lectura de los contratos por parte dichos usuarios no depende
del tamafno de la letra, elemento que en ocasiones pasa desapercibido. Las mismas
consideraciones pueden realizarse en relacion con el limite de 14 palabras por renglén
dispuesto en el articulo antes citado, lo anterior debido a que es un tema netamente
formal que varia Unicamente de la configuracion del formato del contrato usado por
cada uno de los PRSTM.

Consideramos que ambas medidas pueden resultar exageradas y excesivas, y ademas
vemos que no tienen fundamento o soporte técnico adecuado. Ademas, como ya se
mencion6 anteriormente, dichas medidas son ineficientes en el proposito de dotar al
usuario de herramientas que le permitan conocer sus derechos, y en consecuencia,
tampoco configuran un mecanismo que le permita defender dichos derechos.
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5. Articulo 6 del Proyecto de Resolucién - Contenido del contrato

El articulo 6 del Proyecto de Resolucion dispone que “Los contratos deberdn seguir
estrictamente los formatos que para el efecto defina la Comision de Regulaciéon de
Comunicaciones.” {...)

Adicionalmente, como ya fue mencionado anteriormente en este documento, establecer
un modelo o formato de contrato Para la prestacién de servicios de telecomunicaciones
moéviles vulnera el principio de autonomia de la voluntad y desconoce las condiciones
comerciales que pueden ofrecer los PRSTM, asi como las herramientas de proteccion de
los derechos de los usuarios no establecidas en el régimen.

Ahora bien, respetuosamente consideramos que la CRC debe evaluar detalladamente el
contenido del contrato que se propone bajo el Proyecto de Resolucién, esto con el
objetivo de verificar que dicho contenido no sea idéntico (o guarde gran parecido) con el
contenido que actualmente esti presente en los contratos y que se deriva de la gran
cantidad de disposiciones de obligatorio cumplimiento impuestas por la propia CRC. Asi
mismo, es importante que dicha evaluacion se realice con el objetivo que la regulacién
obedezca a la realidad de la industria, circunstancia que no se cumple con el Proyecto
de Resolucion actual toda vez que, por ejemplo en el caso de la obligacion de
suscripcion de un contrato pPrepago, la CRC esta desconociendo la esencia de los
servicios bajo dicha modalidad, en los cuales no se acostumbra suscribir un contrato
escrito ya que se celebra un contrato verbal perfectamente vélido y que elimina por
completo la necesidad de suscripcion de un documento fisico.

Sobre el punto anterior, es importante destacar que a la fecha ninguno de los usuarios
prepago de Colombia Mévil ha presentado inconformidades relacionadas por la forma en
que actualmente se celebra el contrato de prestacion de servicios de este tipo. Si bien
estos contratos no son celebrados con la suscripcion de un documento fisico, los usuarios
prepago estan protegidos y gozan de todos los derechos contemplados en el régimen de
proteccion de usuarios, por lo tanto no existe fundamento que amerite la existencia de
un contrato prepago que deba ser suscrito por los usuarios.
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6. Articulo 7 del Proyecto de Resoluciéon - Redaccion clara y expresa de clausulas de

permanencia minima

Por favor tenga en cuenta que, en virtud de la Resolucion CRC 4444 del 26 de marzo de
2014, la propia CRC prohibié a los PRST moviles el ofrecimiento y/o establecimiento de
clausulas de permanencia en los contratos de servicios de telecomunicaciones méviles
celebrados con los usuarios. En este sentido, el Proyecto de Resolucion y las medidas
regulatorias que se deriven del mismo deben ser coherente con lo establecido en la
Resolucién 4444 de 2014 y por ende no tiene sentido incluir una disposicion sobre la
redaccion clara y expresa de las mismas.

7. Articulo 8 del Proyecto de Resolucion - Solicitud de servicios

El articulo 8 del Proyecto de Resolucion estipula:

“ARTICULO 8. Modificar el articulo 26 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual
quedara de la siguiente manera:

“ARTICULO 26. SOLICITUD DE SERVICIOS. Cuando los proveedores de servicios
de comunicaciones inicien la prestacion 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 entregardn durante
el periodo de facturacion siguiente a la solicitud, un escrito a través del medio
fisico yv/o electronico que elija el usuario, en el cual se deje constancia de tal
situacion y se indiquen las condiciones que rigen la prestacion del nuevo servicio
o la modificacién del servicio, las cuales constituyen una modificacion del
contrato”. (SFTO)

(...)

En relacion con la obligacion antes descrita, debido a que siempre existird una solicitud
de servicio expresa de parte del usuario, la cual contiene las condiciones aplicables a
dicho servicio, el usuario conoce dichas condiciones al momento de presentar la
solicitud del servicio. En este sentido, la obligaciéon de enviar un nuevo documento con
la condiciones del nuevo servicio solicitado por el mismo usuario resulta innecesario y
por ende no genera ningin beneficio adicional o sustancial. Por el contrario, el
cumplimiento de esta obligacion podria conllevar a que los usuarios se vean obligados en
ciertos casos a desplazarse hasta a una oficina fisica del PRSTM, lo que supondria la
imposicion de un obstaculo al acceso de los servicios de telecomunicaciones, situacion
que va en contra de los postulados del Plan Vive Digital del Gobierno Nacional.

En virtud de lo anterior, se solicita a la CRC la eliminacion de esta obligacion del
Proyecto de Resolucion.
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8. Articulo 9 del Proyecto de Resolucién - Modificacién de las tarifas

El articulo 9 del Proyecto de Resolucion estipula:

ARTICULO 9. Moadificar el articulo 28 de la Resoluciéon CRC 3066 de 2011 , el cual quedarad
de la siguiente manera:

“ARTICULO 28. MODIFICACION DE LAS TARIFAS. Los cambios de tarifas y de
planes, unicamente entrardn 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 modificardn las tarifas, especificando, por lo menos, los incrementos
tarifarios maximos anuales, los periodos de aplicacién de los mismos v la vigencia
del plan. En los casos en que se incluyan cldusulas de permanencia minima, la
vigencia del plan tarifario no podrd ser inferior al periodo de la cldusula.

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
tendra derecho a dar por terminado el contrato de forma unilateral, dentro de
los treinta (30) dias 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 modificacién del contrato.”

Mediante el articulo antes citado, la CRC busca eliminar los incrementos tarifarios que
actualmente se pactan en los contratos de prestacion de servicios de
telecomunicaciones y que permiten dar dinamismo a las modificaciones econdmicas que
los PRSTM deben realizar de acuerdo con las condiciones de sus ofertas en el mercado.
Colombia Modvil considera que esta eliminacion es excesiva y no cuenta con el sustento
necesario para establecerse, toda vez que de acuerdo con la autonomia de la voluntad
que debe prevalecer en este tipo de relaciones juridicas, los incrementos tarifarios
pactados entre las partes en el contrato de prestacion de servicios de
telecomunicaciones méviles, son viables juridicamente y en ningiin sentido suponen un
aspecto negativo de cara a los usuarios. Este tipo de practicas son ampliamente usadas
desde el punto de vista comercial y obedecen a una necesidad propia de los negocios
que propicia elementos que permiten competir en el mercado. Por ende, la eliminacion
de dichos incrementos generaria un obstaculo a la competencia del mercado, situacion
que la propia CRC debe prevenir y evitar.

Por su parte, mediante el articulo en comento la CRC igualmente adiciona obligaciones
en cabeza de los PRSTM las cuales no tienen ningln tipo de fundamento y crean una
nueva carga administrativa que tampoco crean un beneficio sustancial a favor de los
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usuarios. Este es el caso de la obligacion de informar a los usuarios (con al menos 30 dias
de anticipacion) los cambios tarifarios a ser aplicados, obligacién que no tiene sustento y
que no tiene un beneficio particular a ser valorado. Medidas como estas podrian tener
efectos negativos en el normal desarrollo de la competencia en los mercados, toda vez
que podrian distorsionar dicha competencia y beneficiar a alguno de los actores del
mercado.

9. Articulo 10 del Proyecto de Resolucién - Prevencion de fraudes

El articulo 10 del Proyecto de Resolucién estipula las obligaciones de los PRSTM en
relacion con la prevencion, deteccién y gestion de los fraudes que se presentan en virtud
de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones méviles.

Al respecto, consideramos importante que dentro de dicha disposicion la CRC también
establezca la obligacién de los usuarios de poner en conocimiento de las autoridades los
fraudes que sean detectados y cuando los mismos puedan configurar conductas
delictivas, lo anterior teniendo en cuenta que los preceptos constitucionales de
colaboracion con la administracion de justicia y el principio de solidaridad, es deber de
todo ciudadano dar aviso a las autoridades en caso de que tengan conocimiento de
actividades que constituyan delitos, mas aun cuando en el caso de los usuarios son los
que primeros (y en ciertos casos los Unicos) que conocen la comision de los fraudes y por
ende no se puede desconocer que su deber es reportarlo, so pena de incurrir en el
hecho punible de omision de denuncia

10.Articulo 11 del Proyecto de Resolucién - Derecho de Peticiones, Quejas \
Recursos

El articulo 11 del Proyecto de Resolucion describe el derecho que tienen los usuarios de
interponer sus peticiones, queja y recursos, asi como los distintos medios por medio de
los cuales dichas solicitudes deben ser recibidas y atendidas por parte de los PRSTMs.
Dentro de los mecanismos descritos en dicho articulo se describe la posibilidad que
tienen los usuarios de interponer peticiones a través de un SMS con la palabra “QUEJA”
al cédigo 85432.

Como ya ha sido manifestado por Colombia Movil en el pasado, la compaiia considera
importante implementar y promover los mecanismos de atencién de las peticiones,
quejas y recursos de los usuarios, pero es importante reiterar que existen inconvenientes
en relacién con la obligacion trimestral de los PRSTMs de enviar un SMS a sus usuarios,
para recordar la posibilidad de interponer quejas a través de un SMS con la palabra
“QUEJA” al codigo 85432.

Al respecto, la obligacion trimestral antes mencionada genera traumatismos en la
operacion debido a: (i) el gran nimero de mensajes que deben enviarse y (ii) el volumen
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exagerado de personal de la compania que deben estar disponibles para atender los
mensajes con la palabra “QUEJA” de los usuarios y comunicarse con cada uno de ellos en
el término establecido, con lo cual se pueden estar disponiendo de recursos que podrian
estar enfocados en otros aspectos de atencion al usuario. Asi mismo, el cumplimiento de
la obligacion antes mencionada no esta logrando el fin para el cual fue previsto en la
regulacion, sino por el contrario, esta siendo utilizado para fines distintos por parte de
los usuarios tales como solicitudes de informacién o sencillamente para comprobar si
dicho mecanismo funciona.

Por lo anterior, consideramos necesario que la CRC modifique lo dispuesto en el articulo
11 del Proyecto de Resolucion con el objetivo de (i) eliminar la obligacién de enviar
trimestral un SMS a todos los usuarios informando la posibilidad que tienen de interponer
peticiones, quejas y/o recursos a través de la palabra “QUEJA” al codigo al codigo
85432, asi como (ii) incluir la obligacion de los usuarios de hacer uso de este
mecanismo de presentacion de solicitudes unica y exclusivamente cuando
verdaderamente requieran hacer uso del mismo para interponer peticiones, quejas
y/o0 recursos, y no para motivos distintos a ellos. Igualmente, consideramos necesario
que se modifique el articulo propuesto con el propésito de (iii) reducir a tres (3) el
numero de intentos que el PRSTM debe realizar para hacer contacto con los usuarios que
envian el SMS con la palabra “QUEJA” a través del codigo 85432, lo anterior debido a
que la cantidad de intentos que actualmente deben realizarse es excesivo, constituye
una carga administrativa bastante alta y en ciertos casos induce a que los usuarios
abusen de esta herramienta.

11. Articulo 12 del Proyecto de Resolucion - Suspension temporal del servicio por
mutuo acuerdo

En el articulo 12 del Proyecto de Resolucion, la CRC dispone la posibilidad que tendrian
los usuarios de solicitar la suspension de los servicios de telecomunicaciones maviles
durante un término de dos (2) meses cada ano. Si bien Colombia Mdvil comparte la
utilidad que el usuario cuente la posibilidad de suspension temporal, sin embargo es
importante sefialar que el término de tres (3) dias habiles propuesto para recibir la
solicitud y ejecutar dicha suspension no es suficiente, lo anterior toda vez que para
lograr dicha suspension se requiere adelantar un proceso interno que supone la
interaccion de un gran nimero de areas al interior de la compafiia.

En virtud de lo anterior, se solicita respetuosamente a la CRC ampliar el plazo dispuesto
en el Proyecto de Resolucidén para recibir y ejecutar la suspension temporal de los
servicios solicitada por el usuario, lo anterior con el objetivo de disponer un plazo no
menor a quince (15) dias habiles, de modo que pueda atenderse adecuadamente la
solicitud y dado que no se advierte en el documento soporte un sustento adecuado para
adoptar un término tan corto.
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12. Articulo 13 del Proyecto de Resolucién - Terminacién del contrato

El articulo 13 del Proyecto de Resolucién consagra la posibilidad que tiene el usuario de
solicitar la terminacion del servicié en cualquier momento, lo anterior con la simple
manifestacion de su voluntad expresada a través de cualquiera de los mecanismos de
atencion al usuario.

Igualmente, Colombia Mévil considera que esta medida es adecuada y beneficiosa para
el usuario pero consideramos que el término dispuesto en el Proyecto de Resolucién para
que el usuario presente la solicitud de terminacién (esto es, de tres (3) dias antes del
vencimiento del periodo de facturacion) no es suficiente toda vez que se necesita de un
tiempo mayor para agotar el proceso interno requerido para la adecuada terminacién
del contrato en el correspondiente ciclo de facturacién. El término antes mencionado
genera una carga administrativa y logistica que los PRSTM, toda vez que en el tramite de
este tipo de solicitudes concurren varias areas de las compaiias, incluyendo pero sin
limitarse las areas de servicio al cliente, facturacién, cartera, entre otras.

En este sentido, con el objetivo de contar con el plazo adecuado para atender dicha
solicitud, Colombia Mévil solicita que el término para la presentacion de la solicitud de
terminacion por parte de los usuarios sea de diez (10) dias habiles antes del vencimiento
del correspondiente periodo de facturacion, término que actualmente esta vigente bajo
la Resolucién CRC 3066 de 2011. Adicionalmente, dado que no se advierte en el
documento soporte un sustento para modificar el plazo previsto actualmente en la
regulacion y adoptar un término tan corto.

13.Articulo 15 del Proyecto de Resolucién - Modelos del Contrato (nico de
prestacion de servicios provistos a través de redes moviles

Mediante el articulo 15 del Proyecto de Resolucion, la CRC propone la inclusion del
Anexo Il de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual a su vez contiene los modelos del
contrato Unico de prestacion de servicios provistos a través de redes méviles.

Resulta confuso que cada uno de los contratos cuente con un nimero de identificacion
que corresponda al ndmero de linea, lo anterior teniendo en cuenta que esta linea
eventualmente puede ser transferida a distintos titulares, situacion que generaria la
necesidad de modificar cada contrato especifico numerado para que describa el nuevo
titular de las lineas transferidas, situacion que crea una carga operativa insuperable que
supone la imposibilidad de realizar un efectivo archivo del contrato que adicionalmente
generaria confusion y trazabilidad de las lineas.

En términos generales, la propuesta contenida en el articulo en referencia trae una serie
de medidas que buscan ineficientemente establecer mecanismos especiales para que los
usuarios presenten solicitudes en relacion con los contratos que se celebran, pero que
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Unicamente van a logran crear herramientas para que el usuario pueda abusar de sus
prerrogativas bajo la relacién juridica derivada de la prestacion de los servicios. La
regulacion debe si bien establecer mecanismos, debe ser proporcional y buscar también
que en el ecosistema digital se logren usuarios responsables. Es asi como, si el PRSTM
actualmente se encuentra obligado a la entrega del contrato al usuario al momento de
suscripcion del mismo (o cuando medie solicitud posterior del mismo usuario),
consideramos que no existe necesidad de establecer mecanismos adicionales de
consulta. Asi las cosas, teniendo en cuenta que no existe fundamente presentado por la
CRC, no existe un sustento que justifique la implementacion de dichas herramientas
adicionales, las cuales de manera contraria podrian crear confusion en el usuario, lo
anterior sin tener en cuenta los altos costos administrativos que deberian ser asumidos
por los PRSTM.

Adicionalmente, de la lectura de los modelos propuestos por la CRC en el articulo en
referencia, es posible identificar que dichos modelos carecen de la enunciacion de
ciertos términos y condiciones que necesariamente deben estar presentes en los
contratos de prestacion de servicios de telecomunicaciones a través de redes moviles
toda vez que son de gran importancia para regular la relacion juridica entre los usuarios
y los PRSTMs. En este sentido, se nota (entre otros) que dichos modelos no describen (i)
las obligaciones de los usuarios, ni tampoco (ii) los derechos de los PRSTMs. Si dichos
elementos no son descritos en los contratos que sean suscritos con los usuarios, dichos
contratos no reflejan las condiciones propias de los acuerdos celebrados entre los
usuarios y los PRSTMs, toda vez que los derechos y obligaciones reciprocas son parte
esencial de la relacién contractual y deben quedar plasmadas en los escritos que las
instrumentan.

En caso que dichas condiciones no sean dispuestas en el contrato, la CRC estaria dejando
a los PRSTM desamparados en relacion con sus derechos y las obligaciones de su
contraparte, lo cual le daria las herramientas para que los usuarios aprovechen el vacio
contractual antes anotado.

Asi las cosas, consideramos que los elementos que deben ser incluidos en los modelos
propuestos por la CRC son:

1. La posibilidad de cobrar intereses de mora en los casos en que el usuario no
realice el pago del valor de la factura en las fechas acordadas.

2. La obligacion del usuario de asumir los costos que se generan en virtud de la
cobranza judicial que se genera en caso de incumplimiento en el pago del valor
de cargo mensual establecido en el contrato.

3. La garantia para asegurar el pago de la obligacién dineraria en cabeza del
usuario, lo cual resulta de vital importancia para la proteccién de los PRSTM
frente a usuarios que incumplen sus obligaciones de pago.

4. Derechos de los PRSTM.
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5.
6.
7

8.
9.
10.

1.
12.

13.
14.

Obligaciones reciprocas de las partes.

Descripcion de los contenidos y aplicaciones.

Causales de terminacién y suspensién unilateral del contrato.

Limite de endeudamiento del usuario.

Merito ejecutivos del contrato y las facturas.

Autorizaciones para consultar los datos personales del usuario en centrales de
riesgo.

Autorizacion para el tratamiento de los datos personales de los usuarios.
Autorizacion e informacion para la notificacion de las respuestas de las
peticiones, quejas y recursos.

Autorizacion para remitir las facturas por medio electrénicos.

Formas de recepcion del contrato y el pagaré.

Esperamos que nuestros comentarios contribuyan a generar una regulacion que
promueva mayor transparencia y lograr usuarios responsables.

Cordialmente,

Qhoiiso

NORMA QUIROZ VELILLA
Gerente de Asuntos Regulatorios
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P
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