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La Ley 142 de 1994 lleva 10 afios y este es
un espacio académico y la oportunidad para
empezar a debatir lo que esta previsto en el
régimen actual sobre el tema de usuarios y
que podria sugerir modificaciones, es decir,
vistos los 10 afios de la ley ahora, la idea es
plantear algunos temas que vale la pena
revisar respecto del tema de usuarios, para
lo cual existen seis premisas:

1. ¢(De donde debemos partir para plan-
tear modificaciones en el tema de usuarios?,
es decir, ¢cuél es el régimen juridico?, ¢cual
es la filosoffa del régimen juridico actual
sobre el cual podria edificarse alguna pro-
puesta de modificacién?, régimen juridico
actual que por supuesto corresponde a la
realidad de los sectores, a los hechos y
avances tecnolégicos y a los avances de lo
que se estd presentando.

2. Usuario, para hacer unas propuestas
de modificacién, es necesario revisar quien
es el usuario, un usuario que ha venido cam-
biando de vestiduras y sobre esto hay que
hacer una precisién: al usuario como tal no
lo podemos clasificar como un solo usuario.

3. Cuales son las tendencias, fundamen-
talmente en el tema de la regulacién para
ubicar un poco el tema de la Constitucion,

laley y laregulacién en cuanto que se debe
regular y a quien se debe regular aquf tam-
bién incide lo que se piense en cuanto a mo-
dificaciones al tema de honorarios.

4. Cual es el diagnostico de la Ley 142
hoy y después, de eso plantear una posicién
si se quiere ideoldgica, posicién que ya ha
cogido mucha fuerza sobre como entender
el tema del usuario y la libertad de compe-
tencia y como conciliar esos dos temas.

5. Propuestas de modificacién, propues-
tas en borrador, temas, circunstancias vivi-
das como asesor de muchas empresas y
asesor de las autoridades de regulacién.

6. Laley del mercado y el interés publi-
co una mezcla de agua y aceite, ese es un
tema que hay que tratar de conciliarlo, fun-
damentalmente uno mira las directivas de
la Unién Europea, sobre el tema hay dos
documentos muy interesantes: el libro ver-
de sobre servicios de interés general que es
un libro de la comisién de 2003 y el libro
blanco que recoge lo del libro verde y ha-
bla sobre las 300 discusiones sobre que es
servicios de interés general y hace algunas
recomendaciones sobre lo que es el tema de
los servicios de interés general, porque
siempre se ha hablado de las leyes del mer-
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cadoy si se analiza el esquema de la Ley 142
no hay ninguna duda de que es promover
la competencia, y pareciera que la ley lle-
gard ahi, ya que las Comisiones de Regula-
cién estdn instituidas para promover la
competencia y donde alld monopolio ga-
rantizar los derechos; y casi todas las fun-
ciones que uno mira del érgano regulador
que es el tema més importante en protec-
cién de usuarios, més que control y vigilan-
cia pareciera llegar a ese sitio, sin embargo
al igual que la Ley 142 el Tratado Europeo
tiene unos articulos, como el 16 sobre el
tema de los servicios de interés econémico
general, que es un poco el residuo de lo que
viene quedando del servicio ptblico.

Hay una realidad que no se ha presenta-
do en Colombia y es que algunos servicios
de interés general vienen perdiendo la cate-
goria de servicios ptblicos y se ve muy fuer-
te en el campo de las telecomunicaciones, es
decir, el concepto de servicio ptblico es un
tema difuso y se ha venido cambiando.

Pero entonces, como conciliar el tema de
la ley del mercado y el interés publico, por-
que necesariamente si estamos hablando de
acceso al servicio para personas de necesida-
des sociales insatisfechas allf se rompen las
leyes de mercado porque hay que darles un
precio accesible, este es el tema de la sufi-
ciencia financiera que es un tema muy com-
plicado y lo que se llega es necesariamente
ala conclusién de que es imcompatible y que
si bien por regla general no se puede olvidar
que partimos fundamentalmente de garanti-
zar el buen funcionamiento del mercado hay
que establecer entonces de esa regla gene-
ral unas excepciones relacionadas con lo que
es el servicio minimo para la poblacién, para
todos los usuarios finales, es la manera difi-
cil de conciliarla pero la hay, asf volviendo a
la discusién tenemos que partir de la base de
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que la regulacién actual o el régimen juridi-
co actual es un régimen de libre competen-
cia y a partir de ello tendriamos que
estructurar cualquier teorfa sobre lo que pue-
de ser la proteccién o la defensa del usuario
y obviamente hablar de lo que es la interven-
cién minima de la administracién, esta se
refiere a la regulacién sobre usuarios, no re-
gulacién como tal ya que personalmente no
comparto el tema de regulacién porque no
creo que la mayor competencia genere me-
nos regulacién, genera regulacion orientada
a la competencia, este tema de la competen-
cia perfecta puede darse posiblemente en
unos sectores mds que en otros porque ya no
es el tema de la proteccién del monopolio
sino la proteccién de la competencia y aqui
si tomo posicién, a la satisfaccion del usua-
rio, ya que el tema de la competencia no es
ella per se, ya que esta es un medio, lo que
pasa es que se ha llegado a la conclusién y
ese es el esquema que acogemos, que la com-
petencia es el mejor medio para satisfacer a
la mayorfa de los usuarios de la prestacién de
los servicios, proteccién y regulacién de los
derechos de los usuarios en aspectos de ser-
vicios publicos.

Régimen de libre competencia: ¢cudl es el pa-
pel del poder ptblico? En el tema de los
servicios ptblicos, no me atreveria a llamar-
los domiciliarios porque telecomunicacio-
nes y telefonfa no son domiciliarios, pero
esa discusién no tiene que ver con esto.

El tema de proteccién al usuario en la
Ley 142 el papel del poder ptblico es el
funcionamiento del Estado, sin menoscabo
de que debe buscar el interés general, y aqui
hay que hacer algunas limitaciones, es mas
las mismas directivas europeas y el mismo
tratado europeo lo tratan, en cuanto a que
ellos se preocupan en la primera etapa del
desarrollo de la competencia por romper los
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obstaculos a la misma, es decir, del tema de
la liberalizacién, de la interconexién como
garantia de la competencia, fundamental-
mente la regulacién asimétrica para que
crezca la competencia y obviamente eso ha
dado frutos valederos, nadie puede desco-
nocer que la competencia ha servido para
el desarrollo, en el mismo sector de las te-
lecomunicaciones el tema de precio y cali-
dad ha sido un paso hacia delante.

Pero el mismo libro blanco y verde que
ya es 2003 y 2004, dice que si bien ya se han
mejorado algunos temas por ejemplo a ni-
vel de empleo, el precio accesible, se llega
a la conclusién de que de todas maneras se
han producido unos efectos negativos con
la apertura de la competencia, efectos que
tiene que ver directamente con el tema del
servicio universal, es decir, con lo que Ila-
mo el servicio minimo para todos los habi-
tantesy asf se empieza plantear la necesidad
de establecer algunas normas que protejan
ese servicio universal.

[. EL USUARIO

En este momento del desarrollo del merca-
do hay que preguntarse a preguntar quien
es el usuario: hay usuarios finales es decir
el receptor directo que es quien recibe el
beneficio, usuarios ocasionales que son per-
sonas que eventualmente usan los servicios
como es el caso de larga distancia, los in-
termediarios o comercializadores, y este es
el tema de la reventa que es muy fuerte por
lo menos en telecomunicaciones, es decir,
esta cambiando el tema del usuario, hay
usuarios intermedios donde se requiere su
servicio portador para montar otros servi-
cios, el usuario de valor agregado que utili-
za el servicio de otra persona, es decir, hay
muchos usuarios en el tema y hay que mi-

rar que nivel de proteccién requiere cada
uno de ellos, puede llegarse claramente a la
conclusién de que la proteccién del usua-
rio final no tiene que ser la proteccién del
usuario intermedio porque hay también esta
el tema de que a pesar de que hay usuarios
bajo la camiseta de intermedios frente a
otros que prestan un servicio portador fren-
te a la competencia vienen a ser personas
que estdn compitiendo en los servicios en-
tre ellos, es decir, la proteccién debe ser dis-
tinta, y hay que empezar a reconocer que
no todos los usuarios son iguales y por lo
mismo hay que analizar que regulacién es
para unos y cual para otros; existen también
usuarios con y sin contratos de prestacién
de servicios ptblicos domiciliarios o de
condiciones uniformes, el tipico caso es el
operador de larga distancia, ya que para
larga distancia no se suscribe con el usua-
rio contrato de condiciones uniformes para
este servicio, que aunque regulado por la
Ley 142 no tiene contrato.

En el tema de los revendedores, la CRrT
tiene una norma, la Resolucién 575 de
2002, que se refiere al tema de los
comercializadores y de que ellos deben res-
ponder por el servicio, pero como es esa
responsabilidad si no hay contrato? y ade-
mas sin ninguna regulacién realmente de-
terminada?, hay algunas normas de
proteccién pero aqui hay que determinar
quien es el usuario, un tema que preocupa
mucho en la legislacién colombianay en la
comunidad andina ya que no se dice nada
de los usuarios con necesidades sociales es-
pecificas: el tema de los ancianos, disca-
pacitados, ciegos, sordos, en la Directiva de
la Unién Europea de 2002 sobre servicio
universal se hace mucho énfasis en este
tema en varios aspectos como por ejemplo:
facturacién adecuada para el ciego, subven-
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cién y hasta no cobro de servicios bajo el
tema de que nuestra primera necesidad des-
de el punto de vista objetivo del usuario es
satisfacer el acceso, ese es el tema funda-
mental.

El primer tema de andlisis debe ser el
servicio universal, que tiene mucho desarro-
llo en Telecomunicaciones y donde la
orientacién ya se estd dando para energia
y para agua, entonces en usuarios con ne-
cesidades especificas también hay que em-
pezar a analizar que régimen o normas de
proteccién especiales podrfan darse para
estos usuarios.

Por ejemplo en el tema de proteccién
de datos, también la Directiva de 2002, es
muy importante porque el usuario final es
persona fisica, puede que para el tema de
proteccién de datos sea persona fisica y
para el tema de servicio universal sea tanto
persona ffsica como persona juridica.

Se habla mucho de usuarios-clientes,
clientes vIP y clientes no rentables, necesa-
riamente si estamos en un mercado de com-
petencia las empresas van a entrar a hacer
diferenciaciones sobre el cliente vIP (perso-
na bésica para el negocio) y aqui hay que
hacer énfasis en que la regulacién debe pro-
pender por el principio de la no regulacién.

Fundamentalmente el usuario genérico
en términos generales es una persona fisica
o juridica que utiliza o requiere un servicio
disponible para el ptblico ya sea para fines
profesionales o no.

La pregunta es aplicable a los servicios
de la Ley 142, yo creo que en algunos ca-
sos si'y en otros no y alli difiero un poco de
JAIME ORLANDO SANTOFIMIO, pero creo que
més alld de la discusién sobre que dice la
Ley 142 hay que revisar que es lo que de-
beriamos hacer nosotros, que es la filosoffa
de esta ponencia.
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Este es un tema que necesariamente hay
que analizarlo, y es la tendencia que se esta
dando en los servicios de: energfa, agua,
postales, transportes, de comunicaciones
electrénicas (telecomunicaciones) en don-
de ha venido migrando el concepto de ser-
vicio publico atin concepto de servicios de
interés general, es decir, no necesariamen-
te todas las actividades relacionadas con los
servicios implican servicio ptblico, enton-
ces se dice que hay que empezar a hablar
de servicios de interés general u obligacio-
nes de servicio publico, y esto se observa
claramente en el tema de telecomunicacio-
nes donde: ¢que servicio ptblico puede ser
un servicio de valor agregado? Aqui lo que
se plantea es que en la mayoria de legisla-
ciones en telecomunicaciones y ya no se
habla de servicio publico en telecomunica-
ciones sino que se habla de algunas obliga-
ciones de servicio publico o algunas
obligaciones que implican servicios de in-
terés general y obviamente esté el tema de
interés general y servicios econémicos de
interés general que tienen una incidencia
muy importante en el tema del desarrollo
econémico y social de una ciudad y funda-
mentalmente se consolida en el tema de
servicio universal, como servicios minimos
para la poblacién, la primera preocupacién
como poder politico es del servicio univer-
sal, es decir que todos los usuarios finales
tengan acceso a un nimero minimo de ser-
vicios, bajo un precio accesible y con una
calidad determinada y es un poco a lo que
se debe llegar por lo menos desde el punto
de vista del nivel minimo de los usuarios.

1. SERVICIOS ECONOMICOS
DE INTERES GENERAL

Lo que ha venido recogiendo la doctrina
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sobre este tema que es a lo que esta
migrando el concepto de servicio ptblico,
que implica una cohesién social y territo-
rial un deber de los Estados de asegurar su
funcionamiento, es decir no estamos ha-
blando no solo de un aspecto econémico
sino también politico, servicios econémicos
a los que los Estados imponen obligaciones
de servicio publico, que tienen tal natura-
leza y que hay que darles una proteccién y
obviamente romper de cierta forma las re-
glas del mercado dentro de un criterio de
interés general.

En el tema ya de la regulacién hay que
hacer ciertas preguntas: ¢que debo regular?
y ¢cémo debo regular? este es un tema muy
importante, el tema del régimen juridico,
claro que existe una norma en la Constitu-
cién Politica que nos dice que el tema de
usuarios es un tema fundamentalmente de
ley, yo creo que la Ley 142 tiene unos arti-
culos muy importantes que permitirian un
desarrollo a nivel por lo menos en mi con-
cepto de regulacién, pero hay que armar
primero “la casa” y entonces surgen las pre-
guntas de a quien debo regular? y la orien-
tacién es que se debe regular al que tiene
un poder significativo en el mercado y en-
tonces hay que comparar frente a la regu-
lacién actual si eso se estd dando o no, por
ejemplo el tema del RUDI en telecomunica-
ciones. ¢Hay que regular a todo el mundo?
Es mas hay que empezar a analizar si la re-
gulacién debe darse para quien tiene peso
en el mercado y simplemente no regular a
los operadores que estan empezando en el
mercado, ademds las famosas regulaciones
asimétricas alin con el poder significativo
del mercado remiten a las obligaciones ex
antey ex post, para decir que aquellas son las
que impone el regulador para prevenir an-
tes de que sucedan las cosas, y esto hay que

revisarlo con la simplificacién de la regula-
cién; asi la regulacién actual en energfa y
agua esta perfecta pero en telecomunicacio-
nes si vale la pena hacer una simplificacién
porque existe una cantidad de regulacién y
un desarrollo de regulacién que implica una
pregunta: cuales son los limites del 6rgano
regulador? Y fundamentalmente la regula-
cién por principios, debido a que la regu-
lacién por detalles no llega a nada, es
clarfsima una facultad del érgano regulador
como la discrecionalidad hay que dotar al
6rgano regulador de discrecionalidad hay
que orientarlo bajo el punto de vista de unos
principios muy claros que el pueda desarro-
llar, porque para eso es la regulacién, adap-
tarse al desarrollo de la competencia pero
aquf estamos hablando fundamentalmente
de normas, de cédigos completos de
autoregulacién que vale la pena analizar.
El otro tema que también vale la pena
analizar en la regulacién es que es la regu-
lacién y que lo que busca es adaptar las
normas al desarrollo vertiginoso de la com-
petencia de los servicios y del avance tec-
nolégico, y ahi me aparto de algunas
concesiones que se estdn dando ahora don-
de necesariamente: hay que hacer un estu-
dio previo, someterlo a un mecanismo de
consulta con las personas afectadas, deter-
minar cual es la orientacién para sacar la
norma y después de un andlisis, estudio y
desarrollo para evitar problemas sacar la
norma correspondiente, desde ese punto de
vista si se entiende que eso es la regulacién,
que ademds deberfa ser un presupuesto ne-
cesario sin el cual la regulacién deberia ser
invalida (nulidad manifiesta), esta es la tini-
ca forma de lograr que las normas traten de
solucionar los problemas de la competen-
cia que se estan presentando, pues se obser-
va que las personas que hacen un estudio
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sobre el tema sacan una norma, posterior-
mente son recusadas y aceptada la recusa-
cién porque se considera que ya se
pronuncio sobre el tema como tal vez lo
dijo recientemente la Superintendencia,
posicién que no comparto, cuando dice " ..
como usted ya hizo un estudio de tarifas, ya
no se puede pronunciar sobre la tarifa” y
entonces es cuando surge la pregunta: ¢cudl
es la razén de ser del 6rgano regulador?

1. TENDENCIAS DEL ORGANO
REGULADOR

Es el hecho de que sea juez y parte, es de-
cir dicta la norma pero a su vez resuelve el
conflicto, en telecomunicaciones estd por
ejemplo el tema de los cargos por acceso de
capacidad y toda la discusién que se viene
dando y como juegan esas facultades de
resolucién de conflictos como entidad ad-
ministrativa versus los compromisos gene-
rales de cldusula compromisoria que se
incluyen en un contrato, entonces es nece-
sario aclarar el tema de la regulacién por lo
menos dentro de las cinco aristas a las que
me he referido.

El tema de la regulacién que tenga ple-
na identificacién en los mercados, implica
necesariamente que hay que definir los mer-
cados, el mercado no es el servicio, puede
haber nichos de mercado en el desarrollo de
un servicio, uno lo ve por ejemplo en Espafia
con el tema ADSL ese es ya un nicho de mer-
cado muy fuerte porque hay mucha reventa
y alli se debe buscar necesariamente quien
tiene peso significativo en el mercado, es de-
cir, en otras palabras darle al 6rgano regula-
dor la oportunidad de determinar la
segmentacién de mercados para saber en que
mercados hay o no hay posicién significati-
va.
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IV. CONVERGENCIA E INFRAESTRUCTU-
RA DE LAS INSTALACIONES ESENCIALES

La regulacién de telecomunicaciones dice
" .. Todo el que tenga una infraestructura
esencial para el servicio se viene para acdy
le hace el favor a quien sea...” entonces
obviamente la pregunta del millén es: si esa
es una infraestructura de una empresa de
energia y el érgano regulador de energia
esta diciendo algo distinto como conciliar,
es decir, lo que se observa es que por lo
menos en el tema de infraestructura debe
haber un acercamiento entre los érganos
reguladores para tratar de unificar el tema
de regulacién de infraestructura, porque
obviamente asf como convergencias en el
tema de telecomunicaciones también hay
convergencia de infraestructuras en diferen-
tes servicios como energia.

Este es un tema muy importante y es
que todavia tenemos la tendencia a pensar
que el usuario es la contraparte del érgano
operador o empresa y por lo tanto hay que
defenderse del usuario y pactar una serie de
contratos y el mismo usuario lo tiene en su
mente, ademds este es un tema cultural, no
solo de formas sino de cambio cultural del
usuario, del operador y de las mismas auto-
ridades que lo desarrollan, ya que hay mu-
chos abusos en el tema del usuario, temas
que podrian resolverse si se entiende que el
usuario no es la contraparte, y alli se ha me-
jorado ya que se han dado unos pasos ade-
lante, pero atin falta mucho.

En cuanto a c6digos de autorregulacion,
ISA es un buen ejemplo de lo que esta suce-
diendo en este tema ya que las mismas em-
presas estdan tomando conciencia de la
importancia que tiene el cliente y estdn es-
tableciendo cédigos que van mucho més all4
de las normas establecidas por el regulador.
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El tema es, si existe o no una proteccién
eficiente y oportuna a los derechos de los
usuarios, si nos ponemos la mano en la con-
ciencia no hay una oportuna proteccién,
entonces ¢hay que empezar a preguntarse
porque? Pero ¢chay una mejor proteccién de
lo que habia hace diez afios? De eso no hay
la menor duda, pero una real proteccién del
usuario, no la hay; entonces cual es el diag-
néstico de la Ley 142 sobre el tema: impli-
c6 un paso adelante en la proteccién de los
derechos de los usuarios, como el Decreto
1842, la Ley 142 en sus articulos 2.°, 3.°y
9.° sobre intervencién del Estado, es maés
hay normas muy interesantes desarrolladas
y es un poco la invitacién en esta ponencia
y la importancia de que los érganos regu-
ladores entren a mirar realmente un desa-
rrollo de esas normas legales que permitan
una proteccién de los usuarios bajo las ten-
dencias regulatorias que se estdn dando en
este momento.

Hay que establecer medidas y modifi-
caciones, pero para esto hay que partir de
una posicién que no es mia que ha sido muy
discutida y que hasta la Comisién Europea
estd llegando a este consenso y es que las
leyes de mercado y su aplicacién son véli-
das y necesarias no para defender la renta-
bilidad de las empresas o la competencia
per se sino para defender el interés econé-
mico general y principalmente al usuario
que es el objetivo principal, esa es la base
de porque el usuario es tan importante y
porque hay que sacar unas normas que de-
sarrollen las normas constitucionales a ni-
vel de ley o de regulacién.

V. PROPUESTAS

Es necesario buscar las modificaciones a ni-
vel de ley, ya que hay normas muy intere-

santes pero hay temas que no estan funcio-
nando y que ya diez afios después es nece-
sario analizar.

Obviamente la base fundamental es es-
tablecer un régimen de derechos y deberes
de los usuarios, aqui el tema de consumidor
y usuario a pesar de que en la Unién Euro-
pea lo tratan conjuntamente, hay unos de-
rechosy deberes especificos del usuario que
no necesariamente se confunden con el tema
del consumidor, y obviamente el articulo 369
de la Constitucién Politica, ordena que hay
que sacar una ley para establecer el régimen
de derechos y deberes de usuarios y creo que
esa ley la estamos esperando bajo las ten-
dencias actuales, la idea no es establecer car-
gas onerosas que le rompan el equilibrio
financiero a las empresas, la idea es tratar de
llegar a consensos a cédigos de autorre-
gulacién, a zanahoria y garrote, por lo me-
nos llegar a los aspectos vitales de lo que es
el régimen de los usuarios.

A. Comisiones de Regulacién

En el tema de la autonomia es muy impor-
tante, porque no se puede pensar en una au-
tonomia total de la rama ejecutiva, no puede
ser bajo nuestro esquema de jerarquia nor-
mativa, pero si hay que mirar el tema de la
autonomia de las comisiones de regulacion,
en energia y agua, me imagino que son per-
fectas, pero ese tema es muy importante.

B. Funciones

Allf hay que entrar a analizarlas desde el pun-
to de vista del régimen de proteccién a los
usuarios, hace cuatro afios se elaboré una in-
vestigacién sobre usuarios para la Comisién
de Regulacién de Telecomunicaciones y se
analiz6 con la Superintendencia el tema de
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las PQRs, al elaborar un anélisis no juridico
sino estadistico para saber que tanto funcio-
na se encontraron muchos casos en donde la
Superintendencia solo podia sancionary eso
no sirve, porque el usuario lo que necesita es
que le arreglen su problema no que sancio-
nen a la empresa de servicios ptblicos y eso
es clarisimo, entonces ¢qué medidas tiene la
Superintendencia para actuar?, ¢puede tomar
medias provisionales o medidas cautelares?,
pero no lo puede hacer solo, puede iniciar
una investigacion, pero esa no es la idea, pero
eso no es culpa de la Superintendencia sino
del esquema y de las funciones establecidas
en este momento, que bajo mi punto de vista
estan llamadas a recoger, es decir hay mucha
formalidad, por ejemplo en el 2001 de 100
reclamaciones que se hacian, més o menos
un 40% llegaban a reclamacién inicial, un
20% llegaban a reposicién, un 10% a apela-
ciény de este 20% habfa una proporcién de
2/100 a favor del usuario.

C. Proteccién contractual

Es necesario analizar el articulo 133 de la
Ley 142, pero creo que tal vez donde més
debe enfocarse el tema de la proteccién es
en el nivel contractual, ya que es el esque-
ma de proteccién mds importante del 6rga-
no regulador, alli hay mucho que realizar,
se ha mejorado mucho y el tema de posi-
cién dominante de los contratos es tipico
de todos los servicios, es decir, el abuso de
los famosos contratos de adhesién y en ser-
vicios no regulados por Ley 142 es peor.
Un tema que se ha quedado en el tinte-
ro, es que existe una gran preocupacién por
la entrada en el mercado pero por la salida
del mercado, nada, y ahora que las empre-
sas se estdn quebrando quien se va a hacer
cargo de esos casos, casos como Cali, all{f
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se dice que la autoridad competente se en-
cargara del tema o el alcalde, pero la pre-
gunta es como van a hacer esas autoridades
para que esos usuarios se mantengan en el
servicio y allf las normas legales no dan la
solucién suficiente, normas que valdria la
pena analizar como los articulos 133 y 73
de la Ley 142, no para mirar modificacio-
nes de ley sino desarrollo de la Ley 142.

D. Servicio universal

Donde se busca la proteccién del usuario
final para que tenga derecho al acceso y
conexién con una calidad especifica y con
independencia a la situacién geografica y
precios accesibles diferentes a los del mer-
cado, estas son las bases fundamentales (Di-
rectiva 222-2002 Comisién Europea).

E. Regulacién minima uniforme para
los servicios puiblicos domiciliarios

Aunque hay diferencias palmarias en cuan-
to a gas, agua, energfa, telecomunicaciones
se podria pensar en una regulacién minima
uniforme para el tema de los servicios pu-
blicos domiciliarios por lo menos los regu-
lados porla Ley 142, el tema de los cédigos
de autorregulacion hay que incentivarlo, la
discriminacién de usuarios VIP y NO VIP que
mencionaba, el silencio administrativo po-
sitivo, esto hay que volverlo a analizar
porque eso ya no sirve.

F. Autorizacién t4cita de usuarios

Como cuando le dicen al usuario que le pu-
sieron el servicio gratis y lo llaman a su casa
y como €l no aviso que no querfa el servi-
cio entonces se lo empiezan a cobrar a par-
tir del segundo mes, aqui la autorizacién
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tacita no se puede presumir, pero esa es la
apreciacién general.

G. Mecanismos de
transparencia y consulta

No sé si amerita ley o no, pero no podria
existir un acto administrativo y un organis-
mo regulador con requisitos de validez si
previamente no se ha agotado el mecanis-
mo de transparencia y consulta y audiencia
de los afectados: usuarios y operadores.

H. Accién inmediata de
medidas proporcionadas

Obviamente la proporcionalidad es una
tema muy importante en cuanto a regula-
cién: provisionales, cautelares para efectos
de evitar un dafio al usuario y es deber de
parte de la organizacién administrativa o
Superintendencia u érgano regulador.

La regulacién sujeta a principios que es
un tema fundamental, y estos principios ya
estdn muy decantados a nivel jurispru-
dencial y de doctrina: No discriminacién,
transparencia, eficiencia y proporcionali-
dad con todo lo que eso implica.

El tema de las leyendas que se estan
incluyendo en las facturas y hasta donde
van las facultades del operador o de la em-
presay de cémo se puede proteger al usua-
rio, por ejemplo en las modificaciones de
normas tarifarias.

I. Tarifas y ganancias excesivas y
razonables-rebaja y devolucién

Hay muchas sentencias ya sobre el tema de
la irrazonabilidad de las tarifas cobradas y
sentencias que han obligado al operador a
devolver, cuando se considere que hay ga-

nancias irrazonables, tipico tema de protec-
cién al consumidor y al usuario.

J. Usuarios-banco de datos-privacidad

También es un tema muy importante, la
posibilidad de que simplemente no aparez-
ca la identificacion de llamadas o el desglo-
se de facturacion.

K. Acciones colectivas o populares

A nivel de jurisprudencia comparada hay
mucho desarrollo sobre acciones populares
para la proteccién de los intereses econé-
micos de los usuarios, si se mira la accién
popular hay que entrar a analizar hasta don-
de pueden llegar las acciones populares en
el tema de usuarios.

En el tema de la competencia comparati-
va, a un operador lo que le afecta no es la san-
cién sino la posibilidad de hacer publicidad.

L. La resolucién extrajudicial de litigios

Es un tema muy (til, por ejemplo el arbitraje
de consumo, por ejemplo en Espafia ha
cogido mucha fuerza y fundamentalmente
lo que Ilama la atencién en empresas gran-
des es que ellas mismas buscan la solucién
para que no halla mucha publicidad en con-
tra por parte de las reclamaciones del clien-
te, es decir es una cultura donde se busca al
cliente como razén de ser de la empresa.

M. Divulgacién y publicidad de
encuestas sobre empresas y cumplimiento
de derechos de usuarios

Es decir el tema de las encuestas y la publi-
cidad de las encuestas para que los usuarios
tengan realmente la posibilidad de elegir.
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