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SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

RAD: 13-211689- -3-0 FECHA: 2013-10-18 09:18:06
DEP: 10 OFICINA ASESORA JURIDICA EVE: SINEVENTO
2 TRA: 113 DP-CONSULTAS FOLIOS: 11
BOQOta D'C‘ ACT: 440 RESPUESTA
10
Doctor

ADOLFO LEON REY BOLIVAR

Personero Delegado para la Coordinacién del Ministerio Publico y Derechos Humanos
PERSONERIA DE BOGOTAD.C.

CRA. 7 NO. 21-24

BOGOTA D.C. COLOMBIA

Asunto: Radicacién: 13-211689- -3-0
Tramite: 113
Evento:
Actuacioén: 440
Folios: 11

Apreciado Doctor:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a su comunicacién radicada en
esta Entidad con el nimero que se indica en el asunto, en los siguientes términos:

1. Objeto de la Consulta

Manifiesta en su escrito lo siguiente: "(...) me permito solicitar su amable colaboracion,
dirigida a aclarar la manera como los operadores de telefonia celular deben notificar las
respuestas a las peticiones formuladas por los usuarios, cuando no registran direccién
de residencia o lugar donde se recibe correspondencia.

Fundamenta nuestra peticion el hecho materializado por un operador de remitir a la
Personeria de Bogoté las respuestas de los peticionarios cuando no registran la
direccién para surtirla (...)".

A continuacién nos permitimos suministrarle informacién relevante en relaciéon con el
tema de la consulta, con el fin de brindarle mayores elementos de juicio al respecto. Lo
anterior, teniendo en cuenta que esta oficina mediante un concepto no puede
solucionar situaciones particulares.
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2. Atribuciones de la Superintendencia de Industria y Comercio en materia de
servicios de telecomunicaciones

De acuerdo con las atribuciones conferidas a la Superintendencia de Industria y
Comercio por el Decreto 4886 de 2011, corresponde a esta entidad: (i) Velar por la
observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y dar tramite a las quejas o reclamaciones que se
presenten; (ii) Resolver los recursos de apelacion y queja que se interpongan contra las
decisiones adoptadas en primera instancia por los proveedores de los servicios de y
telecomunicaciones; (iii) Reconocer los efectos del silencio administrativo positivo en
los casos de solicitudes no atendidas adecuadamente por los proveedores de servicios
de telecomunicaciones dentro del término legal e imponer las sanciones que
correspondan de acuerdo con la ley; (iv) Imponer, previa investigacidén, de acuerdo con
el procedimiento aplicable, sanciones por violacién de las normas sobre protecciéon al
consumidor y del régimen de proteccibn a usuarios de los servicios de
telecomunicaciones. -

Las principales normas que regulan los servicios de comunicaciones en Colombia se
encuentran contenidas en la Ley 1341 de 2009 “Por la cual se definen principios y
conceptos sobre la sociedad de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan
otras disposiciones.”

La normativa aplicable en materia de proteccion de los usuarios de servicios de
comunicaciones estd contenida en la Resolucion CRC 3066 de 2011 de la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones, acto que puede ser consultado en la pagina de internet,
WWW.CIc.gov.co.

Asi mismo, en el titulo !ll de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y
Comercio se encuentran las instrucciones impartidas por esta entidad en relacién con
los servicios no domiciliarios de telecomunicaciones. La Circular Unica puede ser
consultada en nuestra pagina de internet www.sic.gov.co

2.1. Peticiones, Quejas y Recursos en los servicios de comunicaciones

El articulo 9 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 consagra las siguientes definiciones:

Peticiéon: Cualquier solicitud de servicios o de informacién asociada a la prestacién de los
servicios que presta el proveedor o cualquier manifestacién verbal o escrita del usuario,
mediante la cual se solicite ante el proveedor algun derecho derivado de la ejecucién del
contrato o inherente al mismo.
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Queja: Cualquier manifestacion verbal o escrita de inconformidad del usuario asociada a
la facturacion, forma y condiciones en que se ha prestado o dejado de prestar los
servicios, o de inconformidad con la calidad en la atencién al usuario.

Recursos: Manifestaciones de inconformidad por parte del usuario respecto de las
decisiones tomadas por el proveedor respecto de una PQR (relacionada con actos de
negativa del contrato, suspensiéon del servicio, terminacion del contrato, corte y
facturacion), mediante la cual el usuario solicita la revisiébn y reconsideraciéon de la
misma. Se refiere tanto a la solicitud del usuario de revision por parte del
proveedor, como a la presentada por el usuario en forma subsidiaria para que la
Superintendencia de Industria y Comercio revise y decida de fondo.

El inciso segundo del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, establece:

En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el
servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita
y sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atenciéon de forma eficiente y
adecuada en concordancia con los parametros que defina la CRC.

En concordancia con lo anterior, el articulo 10.1. de la Resolucion CRC 3066 de 2011
sefala los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones entre ellos los
siguientes:

(...)

g. Ser atendido por parte de su proveedor agilmente y con calidad, cuando asi lo
requiera, a través de las oficinas fisicas de atencion, oficinas virtuales (pagina Web y red
social) y la linea gratuita de atencién al usuario.

h. Presentar facilmente y sin requisitos innecesarios peticiones, quejas o recursos en las
oficinas fisicas, oficinas virtuales (pagina Web y red social) y la linea gratuita de atencién’
al usuario y, ademas, a recibir atencién integral y respuesta oportuna ante cualquier clase
de solicitud que presente al proveedor.

(..)
Por su parte el articulo 39 de la precitada resolucion, sefiala lo siguiente:

Derecho de peticiones, quejas y recursos. Los usuarios de servicios de comunicaciones
tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos —PQR- ante los proveedores,
en forma verbal o escrita, mediante los medios tecnolégicos o electrénicos asociados a
los mecanismos obligatorios de atencién al usuario dispuestos en el presente Capitulo.
Por su parte, los proveedores tienen la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder
las PQR que les presenten sus usuarios.
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Los proveedores deben informar a los usuarios en el texto del contrato sobre su
derecho a presentar PQRs, aclarando en forma expresa que la presentacion y tramite de
las mismas no requiere de presentacion personal ni de intervencién de abogado, aunque
el usuario autorice a otra persona para que presente una PQR.

Las peticiones, quejas y recursos de que trata el presente Capitulo, seran tramitadas de
conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de peticidén y recursos previstos
en el Cédigo Contencioso Administrativo.

(..)

El articulo 41 de la mencionada resolucién sefial lo siguiente, respecto a la forma de
presentar las PQR:

FORMA DE PRESENTACION DE PQR. Cuando se presentan PQRs en forma verbal,
basta con informar al proveedor el nombre completo del peticionario o recurrente,
el nimero de identificacion y el motivo de la PQR. EI proveedor puede responder de la
misma manera y debe suministrar al peticionario o recurrente una constancia de la
presentacion de la PQR.

Las PQRs presentadas en forma escrita, deben contener por lo menos, el nombre del
proveedor al que se dirige, el nombre, identificacion y direcciéon de notificacion del
usuario, y los hechos en que se fundamenta la solicitud.

Los usuarios de los servicios de comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones,
quejas y recursos de manera verbal informando:. (i) el nombre del usuario; (ii)
Identificacién del usuario y (iii) motivo de la PQR o escrita aportando: (i) nombre del
proveedor; (i) nombre del usuario; (iii) Identificacién del usuario; (iv) Direccion de
notificacion del usuario y (v) los hechos en que se fundamenta la PQR.

Las peticiones, quejas y recursos podran presentarse de manera personal o a través de
un tercero sin necesidad de presentacion personal o autenticacion de documentos y los
proveedores de servicios estan en la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder
de manera, eficiente, oportuna, expedita, sustentada y adecuada.

2.2. Notificacion de las decisiones de los proveedores de servicios de
comunicaciones

| El articulo 50 de la Resolucion CRC 3066 de 201, sefiala lo siguiente:

FORMA DE PONER EN CONOCIMIENTO LAS DECISIONES DE LOS PROVEEDORES
DE COMUNICACIONES. La notificaciéon de las decisiones tomadas por los proveedores
dentro del tramite de una peticidén, queja o recurso, debe realizarse de acuerdo con las
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normas previstas en el Cddigo Contencioso Administrativo. Para el efecto, los
proveedores podran establecer mecanismos alternos de notificacion que garanticen de
manera efectiva el conocimiento de la decisién por parte del interesado, los cuales
deberan cumplir los requisitos que para tales efectos establezca la Superintendencia de
Industria y Comercio —SIC-.

Teniendo en cuenta que las decisiones de las peticiones, quejas o recursos, deben ser
tomadas por el proveedor a través del mismo medio en que fueron presentadas por el
usuario, las notificaciones personales que deban realizarse respecto de las PQRs
presentadas a través de las oficinas fisicas de atencion, podran efectuarse en cualquiera
de las oficinas del proveedor ubicadas en el mismo municipio en donde se haya
presentado la PQR, sin perjuicio de la obligacién que tiene el proveedor de citar al
usuario a través de la direccién fisica o electronica suministrada por éste al momento de
presentar la PQR o la que haya suministrado con posterioridad. Dicha citacién, se
realizara para que el usuario se acerque a la oficina sefialada por el proveedor en los
términos del presente articulo y se efectlie la debida notificacion.

En caso de que la PQR haya sido presentada de manera verbal y el proveedor deba dar
respuesta por escrito, el proveedor debera efectuar la notificacién al usuario de la
decisién que haya tomado, en la oficina fisica de atencidén mas cercana a la direccion
suministrada por el usuario para tal efecto.

En cuanto a las notificaciones electrénicas de las decisiones que tome el proveedor
respecto de una PQR presentada por el usuario, éstas se entenderan surtidas cuando
el usuario acceda electronicamente al contenido de la decisién y una vez se genere el
acuse de recibo de la decisién del proveedor, por parte del usuario, de acuerdo con
lo previsto en la Ley 962 de 2005, o las normas que la adicionen, modifiquen o
sustituyan. En cualquier caso, la notificaciéon electrénica debera preservar i) los derechos
de los usuarios, ii) la exigibilidad de las decisiones notificadas y iii) Su prueba.

Las decisiones de las peticiones, quejas y recursos deben ser tomadas por el
proveedor a través del mismo medio en que fueron presentadas por el usuario y su
notificacion debe realizarse de acuerdo a las normas previstas en el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

El articulo 67 de la Ley 1437 de 2011 sefala lo siguiente, respecto a la notificacion
personal:

NOTIFICACION PERSONAL. Las decisiones que pongan término a una actuacion
administrativa se notificaran personaimente al interesado, a su representante o
apoderado, o a la persona debidamente autorizada por el interesado para notificarse.

En la diligencia de notificacién se entregard al interesado copia integra, auténtica y
gratuita del acto administrativo, con anotacién de la fecha y la hora, los recursos que
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legalmente proceden, las autoridades ante quienes deben interponerse y los plazos para
hacerlo.

El incumplimiento de cualquiera de estos requisitos invalidara la notificacién.

La notificacidn personal para dar cumplimiento a todas las diligencias previstas en el
inciso anterior también podra efectuarse mediante una cualquiera de las siguientes
modalidades:

1. Por medio electrénico. Procedera siempre y cuando el interesado acepte ser notificado
de esta manera.

La administraciéon podra establecer este tipo de notificacidon para determinados actos
administrativos de caracter masivo que tengan origen en convocatorias publicas. En la
reglamentacién de la convocatoria impartird a los interesados las instrucciones
pertinentes, y establecerd modalidades alternativas de notificaciéon personal para quienes
no cuenten con acceso al medio electrénico.

2. En estrados. Toda decision que se adopte en audiencia publica sera notificada
verbalmente en estrados, debiéndose dejar precisa constancia de las decisiones
adoptadas y de la circunstancia de que dichas decisiones quedaron notificadas. A partir
del dia siguiente a la notificacién se contaran los términos para la interposicién de
recursos.

Por lo anterior, las notificaciones personales que deban realizarse respecto de las
peticiones, quejas y recursos -PQR- presentadas a través de las oficinas fisicas de
atencion al usuario dispuestas por el proveedor del servicio, podran efectuarse en
cualquiera de las oficinas del proveedor ubicadas en el mismo municipio en donde se
haya presentado la PQR, sin perjuicio de la obligacion que tiene el proveedor de citar
al usuario a través de la direccién fisica o electrénica suministrada por éste al
momento de presentar la PQR o la que haya suministrado con posterioridad.

Ahora bien, respecto a las notificaciones electrénicas se entenderan surtidas cuando
el usuario acceda electronicamente al contenido de la decisidén y una vez se genere el
acuse de recibo de la decisiéon del proveedor, por parte del usuario, de acuerdo con
lo previsto en la Ley 962 de 2005, garantizado los derechos de los usuarios, la
exigibilidad de la decisidon notificada y su prueba.

El articulo 68 de la Ley 1437 de 2011, sefiala lo siguiente respecto a las citaciones para
notificacidén personal:

CITACIONES PARA NOTIFICACION PERSONAL. Si no hay otro medio mas eficaz de
informar al interesado, se le enviara una citacion a la direccién, al nimero de fax o al
correo electronico que figuren en el expediente 0 puedan obtenerse del registro mercantil,
para que comparezca a la diligencia de notificaciéon personal. El envio de la citacion se

Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 1, 3, 5, 7 y 10 PBX: (571) 5870000 Al contestar favor indique el nimero
Call Center (571) 592 04 00. Linea gratuita Naciona! 01800-910165 de radicacion que se indica a continuacion:
Web: www.sic.qov.co e-mail: contactenos@sic.gov.co Radicacion: 13-211689- -3-0 2013-10-18

Bogota D.C. Colombia

ﬁ PROSPERIDAD
iers ey PARA TODOS





[image: image7.png]Industria y Comercio
SUFERINTENDERCIA

hara dentro de los cinco (5) dias siguientes a la expedicidn del acto, y de dicha diligencia
se dejara constancia en el expediente.

Cuando se desconozca la informacién sobre el destinatario sefialada en el inciso anterior,
la citacién se publicara en la pagina electronica o en un lugar de acceso al publico de la
respectiva entidad por el término de cinco (5) dias.

En consecuencia, en el evento en que el proveedor de servicios de comunicaciones no
cuente con una direccion de notificacion aportada por el usuario al momento de
presentar la PQR, debera enviar la citacién a la direccién, al nimero de fax o al correo
electronico que figure en sus archivos para que comparezca a la notificaciéon personal.
Si se desconoce la informacion sobre el destinatario, el proveedor del servicio debera
publicar la citacién en su pagina electrénica o en un lugar de acceso al publico por el
termino de cinco (5) dias

Ahora bien, en el evento en que no sea posible realizar la notificacion personal, el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 sefiala lo siguiente:

NOTIFICACION POR AVISO. Si no pudiere hacerse la notificacién personal al cabo de
los cinco (5) dias del envio de la citacion, esta se hara por medio de aviso que se remitira
a la direccién, al numero de fax o al correo electronico que figuren en el expediente o
puedan obtenerse del registro mercantil, acompafiado de copia integra del acto
administrativo. El aviso debera indicar la fecha y la del acto que se notifica, la autoridad
que lo expidio, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante quienes
deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que la notificacion se
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de
destino.

Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra
del acto administrativo, se publicarad en la pagina electrénica y en todo caso en un lugar
de acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la
advertencia de que la notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al
retiro del aviso.

En el expediente se dejara constancia de la remision o publicacién del aviso y de la fecha
en que por este medio quedara surtida la notificacién personal.

Por lo anterior, cuando se desconozca la informacién sobre el destinatario, el proveedor
del servicio debera publicar un aviso, con copia integra del acto administrativo, en la
pagina electrénica y en todo caso en un lugar de acceso al publico del respectivo
proveedor por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacién se
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.
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La notificacion personal de los actos administrativos expedidos por los proveedores de
servicios de comunicaciones debe realizarse de manera diligente y efectiva, por cuanto
es un derecho fundamental al debido proceso, entendido como el medio a través del
cual el administrado conoce las decisiones que lo afectan, y puede oponerse a las
mismas, por lo que, mientras las decisiones adoptadas por los proveedores de
servicios no se notifiquen, no producen efecto ni son oponibles a los destinatarios.

2.3. Mecanismos alternos de notificacion

El articulo 50 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 sefiala que los proveedores podran
establecer mecanismos alternos de notificacién que garanticen de manera efectiva el
conocimiento de la decisiéon por parte del interesado, los cuales deberan cumplir los
requisitos que para tales efectos establezca la Superintendencia de Industria y
Comercio.

El numeral 1.1.5.1, del capitulo primero, del Titulo Ill de la Circular Unica sefiala lo
siguiente:

1.1.5.1 Mecanismos alternos de notificacion

Sin perjuicio de lo anterior y de conformidad con lo previsto en el articulo 50 del RPU, los
proveedores de servicios de comunicaciones podran establecer otros mecanismos
alternos de notificaciéon que garanticen de manera efectiva el conocimiento de la decision
por parte del usuario.

Tales mecanismos deberan cumplir como minimo con los siguientes requisitos:
1.1.5.1.1 Servicio de mensajeria expresa

Los proveedores de servicios de comunicaciones podran emplear, como mecanismo
alterno de notificacion, el servicio de mensajeria expresa, el cual debera cumplir,
como minimo, con las caracteristicas previstas en el numeral 2.3 del articulo 3 de
la Ley 1369 de 2009 y los soportes y tiempos de entrega consagrados en la Resolucion
3095 de 2011 de la Comisidn de Regulacion de Comunicaciones.

1.1.51.2 Mecanismo de notificacion en linea a través de internet

Los proveedores de servicios de comunicaciones, podran implementar mecanismos
alternos de notificacién en linea a través de internet, en los cuales el usuario pueda
acceder al contenido de la decisidbn empresarial mediante la asignacién previa de un
usuario y clave de acceso.

En relacion con la notificacién en linea a través de internet, los proveedores de
servicios de comunicaciones deberan observar, como minimo, los siguientes requisitos:

Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 1, 3, 5, 7 y 10 PBX: (571) 5870000 Al contestar favor indique el nimero
Call Center (571) 592 04 00. Linea gratuita Nacional 01800-910165 de radicacion que se indica a continuacion:
Web: www.sic.gov.co e-mail: contactenos@sic.gov.co Radicacion: 13-211689- -3-0 2013-10-18

Bogota D.C. Colombia

EPROSPERIDAD
7 ) o PARA TODOS





[image: image9.png]Industria v Comercia
SUPERINTENDENCIA

a) La utilizacion de este tipo de mecanismo podra ser sugerida a todo usuario, pero
estara siempre condicionada a la libre y expresa aceptacion del mismo. Esta aceptacion
debera estar debidamente registrada y acompafiada de la evidencia acerca de la
aceptacion del usuario de los términos y condiciones de uso.

b) En la implementacién de este tipo de mecanismos, los proveedores de servicios de
comunicaciones deberan incluir dispositivos que permitan la confirmacién de la identidad
del usuario en el momento del registro.

c) Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan incluir, dentro del
término legal para la notificacion de la respuesta a la Peticion, Queja o Recurso, el envid
de alertas a los usuarios, bien sea por SMS, llamadas telefonicas o correos
electronicos (en este Ultimo evento, previa aceptacion expresa del usuario), en las
cuales les adviertan sobre la puesta a su disposicion de una comunicacion o respuesta
de la que deban notificarse ingresando al portal de internet sefialado por el proveedor de
servicios de comunicaciones. Del envié de estas alertas el proveedor dejara constancia.

d) La respuesta debe indicar claramente la fecha y hora en que se emite, asi como la
fecha y hora en que fue puesta a disposicién del usuario, las cuales deberan encontrarse,
en todos los casos, dentro del término legal para la notificacion de la respuesta a la
Peticion, Queja y Recurso. La respuesta debera enviarse en un formato que permita
su impresion por parte del usuario, asi como su descarga.

e) La notificacion en linea a través de internet se entendera surtida a partir de la fecha y
hora en que el usuario acceda al contenido de la decision o respuesta, de conformidad
con el articulo 56 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

f) El proveedor de servicios de comunicaciones debera siempre informar de la existencia
de otros mecanismos de notificacion para que el usuario pueda elegir libremente.

1.1.5.1.3. Notificaciones por medio de correo electrénico.

Las notificaciones electrénicas se entenderan surtidas a partir de la fecha y hora en que
el usuario acceda electrénicamente al contenido de la decisién, que debera ser certificada
por el proveedor de conformidad con el articulo 56 Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

En relacién con la notificacion por medio de correo electrénico, los proveedores
de servicios de comunicaciones deberan observar, como minimo, los siguientes
requisitos:

a) La notificacion por medio de correo electrénico estara siempre condicionada a
la libre y expresa aceptacién del usuario, mediante el registro de una direccion de correo
electronico. Esta Ultima debera estar debidamente registrada y acompafiada de la
respectiva evidencia de aceptacion del usuario de los términos y condiciones de uso.
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b) La notificacion se realizara en todos los casos, mediante el envio de la comunicacion a
la direcciébn de correo electronico registrada por el usuario al momento de
aceptar la notificacion electronica, o a la direccion electrénica que figure en el contrato
para efectos de las notificaciones o a la que se indique en la Peticién, Queja y Recurso.

En el evento en que el usuario cuente con mas de una direccién de correo electronico
registrada para la notificacién de la respuesta o decision a sus Peticiones, Quejas y
Recursos, el proveedor de servicios de comunicaciones deberd notificar en la
Ultima direccién electrénica por él informada.

c) El usuario podra, en cualquier tiempo, modificar o actualizar su direccion de correo
electrénico para recibir sus notificaciones, para lo cual debera informar del cambio
al proveedor de servicios de comunicaciones, quien deberad conservar el
correspondiente registro en el que conste la modificacion o actualizacion.

d) Cuando el usuario acepte que la decision adoptada respecto de su Queja sea
notificada por medio de correo electrénico, el proveedor de servicios de comunicaciones
debera garantizar, en todos los casos, que por esa misma via el usuario puede
ejercitar los recursos de reposicion y subsidiario el de apelacion, bien sea respondiendo
al correo electronico de origen o escribiendo a una nueva direccién de correo
electrénico que sefialara claramente el proveedor en la respuesta que dé.

e) La decision debe indicar claramente la fecha y hora en que se emite, la cual
deberd encontrarse dentro del término legal establecido para dar respuesta de la
Peticion, Queja y Recurso. La decision debera enviarse en un formato que permita su
impresién por parte del usuario, asi como su descarga.

f) El correo electrdnico enviado al usuario debera contar con mecanismos técnicos de
certificacion de recepcion adecuada y de registro de no devolucién del correo.

) El proveedor de servicios de comunicaciones debera siempre informar de la existencia
de otros mecanismos de notificacion para que el usuario pueda elegir libremente.

3. Conclusiones

3.1. Los usuarios de los servicios de comunicaciones pueden presentar peticiones,
quejas y recursos de manera verbal o escrita personalmente o.a través de un tercero y
los proveedores de servicios estan en la obligacién de recibir, atender, tramitar y
responder de manera, eficiente, oportuna, expedita, sustentada y adecuada la PQR.

3.2, Las peticiones, quejas y recursos podran ser presentadas en las oficinas fisicas de
atencién al usuario, pagina Web del proveedor del servicio, red social (nombre de la red
social y del perfil del proveedor) y linea gratuita de atencién al usuario.
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3.3. La notificacion de las decisiones de los proveedores de servicios de
comunicaciones debera realizarse de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1437 de
2011 (Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo).

3.4. El proveedor del servicio de comunicaciones debera enviar la citacién para la
notificacion personal a la direcciéon fisica o electrénica aportada por el usuario al
momento de presentar la peticiéon, queja o recurso. En el evento, en que el usuario no
haya aportado alguna direccion el proveedor debera remitir la citaciéon a la direccién
que reposa en sus archivos.

3.5. En el evento en que no sea posible realizar la notificacién personal por parte del
proveedor del servicio, debera realizar la notificacion por aviso, consistente en la
publicacién de un aviso, con copia integra del acto administrativo, en la péagina
electrénica y en todo caso en un lugar de acceso al publico del respectivo proveedor
por el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificaciéon se considerara
surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

3.6. Los proveedores de servicios de comunicaciones pueden optar por mecanismos
alternos de notificacion como: (i) servicio de mensajeria expresa; (ii) mecanismo de
notificacion en linea a través de internet y (iii) notificaciones por medio de correo
electronico, siempre y cuando cumplan con los requisitos dispuestos por esta
Superintendencia para cada uno de ellos.

Si requiere mayor informacion sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las
normas objeto de aplicaciéon por parte de esta entidad, puede consultar nuestra pagina
de internet www.sic.gov.co

Atentamente,

sora Juridica

Elaboré: Carolina Garcia
Revisé: William Burgos
Aprobd: William Burgos
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