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Asunto: Comentarios al Proyecto de Resolucién “Por la cual se
modifica el Titulo de Reportes de Informacién de la Resolucion CRC
5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones.”

Respetados Sefores:

La Superintendencia de Industria y Comercio realiza un seguimiento permanente a
los proyectos normativos que pueden tener incidencia en el ejercicio de las
funciones asignadas a esta autoridad. En ese orden de ideas, después de haber
adelantado la revision del documento que se menciona en la referencia, nos
permitimos poner a su consideracion los siguientes comentarios, que se centraran
en los siguientes cuatro (4) formatos, para que sean revisados y se realicen los
ajustes correspondientes.

Formato T 1.2 Planes tarifarios individuales y empaquetados de servicios fijos
Formato T 4.3 Indicador Peticiones y Quejas

Formato P 4.1 PQRS Postales

Formato P 2.2 Cantidad de objetos entregados en buen estado — Mensajeria
Expresa

1. Formato T 1.1 Planes tarifarios individuales y empaquetados de servicios
fijos.

La entidad se permite recordar que las marcas y lemas comerciales son signos
distintivos que identifican productos y/o servicios en el mercado, mientras que los
nombres y ensefias comerciales identifican actividades econémicas, empresas y
establecimientos comerciales.




Industria ¥y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Habiendo aclarado estos conceptos, se debe advertir que el numeral 2 del
Formato T. 1.2 de la Seccion 1 del Capitulo 2' del Proyecto de Resolucion resulta
ser impreciso en lo relacionado con los signos distintivos como derechos de
propiedad industrial.

En efecto, la norma mencionada hace referencia a un nombre comercial para
identificar un plan o servicio, cuando en realidad el nombre comercial se refiere a
la identificacion de una actividad econémica o a una empresa, y ho a un servicio
como lo son los planes que oferta un proveedor. En razén de lo expuesto, esta
Superintendencia respetuosamente sugiere la siguiente propuesta de modificacion
en la redaccion:

Texto del Proyecto Propuesta / Recomendacion SIC

2. Nombre del plan: Nombre comercial | 2. Nombre del plan: Nombre
establecido por el proveedor con el | establecido por el proveedor con el
cual se identifica de manera unica el | cual se identifica de manera unica el
plan o servicio ofrecido. plan o servicio ofrecido.

2. Formato T 4.3 Indicador Peticiones y Quejas

1.1 Literal a) de Quejas y Peticiones

Este es un reporte con periodicidad trimestral, diligenciado por proveedores de
redes y servicios de telefonia fija, telefonia movil, datos provistos a través de redes
fijas y moviles, y por los operadores de television por suscripcion. Por lo tanto, al
revisar el reporte la Entidad sugiere lo siguiente:

(i) Incluir una columna adicional en el reporte denominada “Quejas
pendientes por definir’, donde se identifiquen las quejas que a la
fecha del reporte no se han tramitado o gestionado a favor o en
contra, permitiendo coincidir la sumatoria de la casilla 4 y 5 con la
casilla 6 “Numero de quejas presentadas”. Esto facilitaria el
analisis del comportamiento de las quejas de los usuarios, y es un
insumo fundamental para conocer la gestién del operador, ya que
debera coincidir con el reporte “monitoreo de quejas”.

1.2 Literal b) de Quejas en Segunda Instancia

* Nombre del plan: Nombre comercial establecido por el proveedor con el cual se identifica de manera unica el
plan o servicio ofrecido.
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Este es un reporte con periodicidad trimestral, frente al cual sugerimos lo
siguiente:

(i) Existe una inconsistencia en la casilla denominada “Nimero de
recursos de reposicién por definir”, la cual seria la nimero 6 como
se refleja a continuacion:

J 2 3 4 b) 7 7
Namero de Nomero de recursos | Ndmero de recurses Nimero de
Afio Thimestra Mes recursos ge a2 reposicion en de reposicion por TECUrsos de
reposicion a favor contra definir apefacian

(i) En la definicién de los items de las casillas, se indica la nimero 6
como “Numero de recursos de reposicion presentados”:

6. Niimero de recursos de reposicion presentados: Corresponde al niimero fotal de recursos
presentadas por los usuarios en el mes de reporte.

En este sentido, es importante que se ajuste el reporte manteniendo la casilla
namero 6 “Numero de recursos de reposiciéon por definir’, con su respectiva
definicién.

1.3 Literal c) de Nivel de Satisfaccion en la Atencion a los Usuarios

Solicitamos a la CRC que se analice el alcance del reporte, toda vez que es un
indicador que se podria ajustar en lo siguiente:

(i) “Tipo de servicio” donde se determina el nivel de satisfaccion para
el servicio de telefonia fija, telefonia mévil, datos provistos a través
de redes fijas y moviles, y por los operadores de televisién por
suscripcion.

3. Formato P 4.1 PQRs Postales

Este es un reporte con periodicidad trimestral, diligenciado por los operadores
postales habilitados para prestar el servicio de mensajeria expresa, el operador
postal oficial como operador del servicio de correo, y los operadores postales que
prestan servicios postales de pago. Por lo tanto, al revisar el reporte la entidad
sugiere lo siguiente:
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- Incluir “Medio de atencién” por el cual ingresan las PQRs (Oficina,
linea gratuita, pag web, aplicacion, Red social, servicio de
mensajeria instantanea y otros).

4. Formato P 2.2 Cantidad de objetos entregados en buen estado -
Mensajeria Expresa.

En el reporte la entidad sugiere lo siguiente:

(i) Incluir los siguientes items por separado: “Cantidad de objetos
expoliados”, “Cantidad de objetos perdidos” y “Cantidad de
objetos averiados”, tal y como se encuentra consignado en el
reporte del Formato P 2.4 “Cantidad de objetos entregados en
buen estado -SPU”.

Con lo anterior esperamos contribuir al enriquecimiento de tan importante
iniciativa, quedando a su disposicion para resolver cualquier inquietud que se
presente.

Cordialmente,

ANDRES BARRETO GONZA ’

Superintendente de Industria y Comercio

Elaboré: Daniel Mor /Jhoan Sebastian Garcia/Héctor Barragan/Juan David Lozano/ Luis Fernando Gonzaélez Pastran
Revisd: Ramon Francisco Cardenas
Aprobé: Ramén Francisco Cardenas
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