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Anexos :
Asunto REGIMEN DE PROTECCION DE LOS
DERECHOS DE LOS USUARIOS DE

COMUNICACIONES.

AN DARIO ARIAS PIMIENTA

Comision de Regulacién
de Comunicaciones (CRC)
Bogota, D.C.

Asunto: Régimen de Proteccion de los

Derechos de los Usuarios de

Comunicaciones

Respetado Doctor Arias:

Comedidamente ACIEM presenta sus comentarios al proyecto de resolucion:
“Por la cual se modifican algunas disposiciones del nuevo Régimen de

Protec

1.

cion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones”:

Criterio de aplicacion de las normas. La regulacion del sector deberia
contemplar los principios del Régimen de Proteccién del Usuario y, en
caso de duda, primar como criterio de aplicacién lo establecido en la
norma de defensa del usuario.

Principio de no discriminacion. Se deberia eliminar el tratamiento
discriminatorio entre usuarios nuevos y antiguos, estableciendo el
derecho de todos los usuarios a acceder a los beneficios que el operador
ofrece a nuevos usuarios, en sus planes comerciales, con la consecuente
obligacién para los proveedores, de ofrecer al usuario mensualmente
informacién sobre los planes similares con mejor tarifa respecto del plan
que tenga activado el usuario.

Reclamos y costo de los servicios. En relacion con la atencion de los
reclamos de los usuarios y el costo de los servicios, ACIEM se permite
recomendar que se incluyan las siguientes disposiciones:

a) Reclamos de los usuarios. Los reclamos que los usuarios de los
servicios hacen a los operadores, deben ser atendidos de manera
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inmediata y, en caso de duda, solo procede un reconocimiento
automatico a favor del usuario, tal como establece el articulo 5°
sobre favorabilidad del usuario, de la Decision 638 de la
Comunidad Andina de Naciones (CAN).

b) Costo de los servicios. La tarifa de los servicios incluye la
totalidad de los costos asociados a su prestacion por lo cual los
operadores no pueden hacer cobros adicionales por el uso de
equipos indispensables para la operacion del servicio tales como
arrendamientos de decodificadores o de médems.

En los casos en que el costo de un equipo del usuario no esté
incluido en la tarifa y su uso se facture en calidad de arrendamiento
de forma independiente a la tarifa, el operador podria facturar este
arrendamiento hasta cubrir el costo del equipo. Luego el usuario
seguira usandolo sin costo adicional a la tarifa y se le debera
transferir su propiedad.

Acumulacion de quejas. Se deberia adoptar la norma en la cual de
manera automatica se generen sanciones por la acumulacion de quejas
en proporcion al tamafio del proveedor, de modo tal que pasado un limite
de quejas/usuario se activen dichas sanciones.

Esto estimularia al proveedor a realizar una labor realmente preventiva
para mantener satisfechos a los usuarios con los servicios y evitar que el
usuario ejerza el derecho de queja, independiente de si ella resulta o no
a su favor. Este tipo de mecanismos ya es utilizado en otros paises con
excelentes resultados.

Roaming Internacional. Ante las nuevas redes de telecomunicaciones,
es necesario regular los topes de los servicios de roaming internacional,
de voz y de datos, con el objeto que estos sean acordes a la realidad de
los costos involucrados por la prestacion de dicho servicio.

Ademas, y como es de su conocimiento, la Unién Europea (UE), eliminé
el roaming entre los paises miembros y tanto la Comunidad Andina de
Naciones (CAN), como la Comision Interamericana de
Telecomunicaciones (CITEL) estan adelantando estudios sobre
mecanismos que permitan la eliminacién del roaming internacional.
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Asi mismo, la cumbre de la Alianza del Pacifico estableci6 como meta
llegar en el 2020, con una tarifa cero en el costo del roaming internacional
entre Chile, Pert, México y Colombia.

Con sentimientos de consideracion y aprecio.
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