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CIRCULAR EXTERNA No.
Bogota, D.C.
Para: PROVEEDORES DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y OPERADORES DE
SERVICIOS POSTALES
Asunto: Modificacién del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y

Comercio
1. OBJETO

Modificar el Titulo Ill de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio, con el fin de
actualizarlo acorde con las disposiciones legales vigentes, el Régimen Integral de Proteccion de Usuarios
de Servicios de Comunicaciones y el Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios Postales.

2. FUNDAMENTO LEGAL

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”, establece la proteccion de los derechos de los
usuarios como uno de los principios orientadores para la promocion y el desarrollo en la prestacion de sus
servicios en especial en el sector de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones — TIC -,
sefiala que el régimen juridico de proteccion al usuario sera el dispuesto en la regulaciéon que en materia de
proteccion al usuario expida la Comision de Regulacion de Comunicaciones —CRC- y en el régimen general
de proteccion al consumidor y prevé el procedimiento para la atencién de las solicitudes y recursos
presentados por los usuarios.

La Resolucién No. 3066 del 18 de mayo de 2011, expedida por la Comisién de Regulaciéon de
Comunicaciones -CRC- , establece el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de
Comunicaciones.

La Ley 1369 de 2009, “Por medio de la cual se establece el Régimen de los Servicios Postales y se dictan
otras disposiciones”, establece, entre otros aspectos, los derechos y deberes de los usuarios de los
servicios postales, el procedimiento para el tramite de peticiones, reclamos y solicitudes de
indemnizaciones, la responsabilidad del usuario y de los operadores postales y faculta a la
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Superintendencia de Industria y Comercio como la autoridad competente para hacer cumplir las normas
sobre libre competencia, competencia desleal y proteccion al consumidor en el mercado de los servicios
postales.

La Resoluciéon 3038 de 2011, de la Comisiéon de Regulacion de Comunicaciones -CRC-, consagra el
Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios Postales.

De acuerdo con los numerales 32, 37 y 61 del articulo primero del Decreto 4886 de 2011, le corresponde a
esta entidad velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y los usuarios de
los servicios de telecomunicaciones y de servicios postales, asi como impartir instrucciones en materia de
proteccion al consumidor y fijar los criterios que faciliten su cumplimiento y sefialar los procedimientos para
su cabal aplicacion.

En observancia de las disposiciones antes citadas se hace necesario actualizar el Titulo Il de la Circular
Unica, para adecuar las instrucciones de la Superintendencia de Industria y Comercio a los cambios
normativos en éstas contenidos.

3. INSTRUCCION

3.1. Modificar de manera integral el Titulo Il de la Circular Unica, el cual quedara asi.

“TITULO Il SERVICIOS DE COMUNCIACIONES

CAPITULO PRIMERO REGIMEN DE PROTECCION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

A los Servicios de Telecomunicaciones, dentro de los que se encuentra los de Telefonia Fija, Telefonia
Mévil, los Sistemas de Comunicacion Personal (PCS), Trunking, Internet, entre otros, les son aplicables las

instrucciones impartidas en el numeral 1.1 del Capitulo Primero y, en lo pertinente, atendiendo la
naturaleza del servicio, las contenidas en el Capitulo Segundo, del presente titulo.

1.1 Disposiciones Generales
1.1.1 Oficinas fisicas de atencion al usuario
1.1.1.1 Informacién disponible

En cada oficina fisica de atencion al usuario de que trata el articulo 44 del Régimen Integral de Proteccion
de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones (en adelante RPU) se debe cumplir lo

siguiente:
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a) Tener a disposicion del publico formularios para cada uno de los tramites que haya de surtir,
conforme a los procedimientos legalmente establecidos.

El diligenciamiento del formulario debera ser suficiente para cumplir con los requisitos legales del
tramite correspondiente.

Los formularios deberan incluir la reglamentacién aplicable en materia de derecho de peticion y
recursos, de acuerdo con las disposiciones del Codigo Contencioso Administrativo, la Ley 1341 de
2009 y RPU.

b) Implementar sistemas que permitan identificar y clasificar internamente y de manera adecuada las
PQR.

c) Llevar la relacién detallada de todas las PQR recibidas directamente por el proveedor o
trasladadas a este por otros proveedores de servicios de comunicaciones o por sus distribuidores
comerciales, con los que suscriba acuerdos para atencion de sus usuarios, por la
Superintendencia de Industria y Comercio o cualquier otro ente.

d) Tener una cartelera (minimo de 50x40cm) ubicada en un lugar visible de las oficinas con el listado
de la informacion sefialada en el numeral 11.8 del articulo 11 del RPU.

e) Para efectos de consulta, por parte de los usuarios, de manera inmediata la informacién de que
trata el numeral 11.8 del articulo 11 del RPU, esta debe estar disponible en cada oficina en un
documento fisico impreso.

1.1.1.2 Cierres de las oficinas fisicas de atencion al usuario

Cuando los proveedores de servicios deban realizar cierres programados de las oficinas fisicas de atencion
al usuario, deberan comunicar tal situacién a sus usuarios por lo menos con tres (3) dias habiles de
anticipacion al cierre, a través de los mecanismos obligatorios de atencidn de que trata el numeral 11.9 del
articulo 11 del RPU. Dentro del mismo término se debera comunicar dicha situacién a la Superintendencia
de Industria y Comercio.

Las obras, modificaciones o reparaciones que no impliquen un cierre de la oficina, también deberan ser
informadas a los usuarios y a la Superintendencia de Industria y Comercio en los términos y condiciones
antes mencionadas.

Al contestar favor indique el nimero Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 y 10 PBX: 5870000
de radicacion que se indica a continuacion: Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (57 1) 5880234
Radicacion: NUMERADI - FECHRADI Conmutador: (57 1) 587 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84

Call center: (571) 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia



e

]
Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Cuando se trate de cierres de oficinas no programados, los proveedores de servicios deberan informar tal
situacion a la Superintendencia dentro de los dos (2) habiles siguientes al cierre, asi como las medidas que
han sido adoptadas para poner en conocimiento de los usuarios aquella situacion.

1.1.2 Peticiones, Quejas y Recursos (PQRs)
1.1.2.1 Presentacion de PQR

De acuerdo con lo establecido en el paragrafo del articulo 39 de la resolucion 3066 de 2011, la habilitacion
de un cddigo para el envio de mensajes cortos de texto -SMS- por parte de los usuarios, en forma gratuita,
con la palabra QUEJA, con el fin de manifestar su intencion de presentar una queja respecto de los
servicios, Unicamente opera para proveedores que prestan servicios de telefonia mavil.

1.1.2.2 Informacion sobre la oportunidad para presentar PQR

En los formularios para cada uno de los tramites que se hayan de surtir, a los que se hace referencia en el
numeral 1.1.1.1 de este Capitulo, no se podra pedir requisitos o informacién adicional a la estrictamente
indispensable para la procedibilidad del tramite.

Los formularios deberén contener informacién precisa sobre la oportunidad para la presentacién de PQR
de acuerdo con lo previsto en el inciso cuarto del articulo 42 de RPU, e ir acompafiados de instrucciones
sencillas para el diligenciamiento y presentacion.

Para efectos de tener certeza sobre la oportunidad para presentar peticiones o quejas o reclamos
asociados con la facturacién, los proveedores de servicios de telecomunicaciones en adiciéon a la
informacién que deben incluir en la factura conforme los articulos 54 a 56 del RPU, deberan sefialar
expresamente en la fecha de pago oportuno una fecha cierta de pago. No se podra utilizar la expresion
‘Pago Inmediato” o similares.

1.1.2.3 Seguimiento a las PQR

Cuando el usuario a través de la pagina web del proveedor o de la pagina web de la Superintendencia de
Industria y Comercio, haciendo uso del Codigo Unico Numérico ~CUN- (en adelante CUN), realice una
consulta sobre una PQR que se encuentre en tramite debera obtener la informacion de que trata el inciso
tercero del articulo 52 del RPU. En aquellos casos en los cuales el tramite se hubiese agotado, ya sea
porque no se presentaron los recursos, o0 porque de haberse presentado estos se resolvieron, el usuario
tendra derecho a encontrar la informacion de los actos por medio de los cuales se resolvio su PQR.
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En los casos en que el usuario presente recurso de apelacion de manera simultanea y subsidiaria al
recurso de reposicion, en la decision que tome el proveedor respecto de dicho recurso éste debera
informar al usuario el envio del expediente a la Superintendencia, los términos en los que aquél se enviara,
el plazo para resolver el recurso de apelacion por parte de la SIC y la forma de consultar el tramite ante
esta entidad.

El texto de que trata el ultimo inciso del articulo 52 del RPU, sera generado por el proveedor de servicios,
una vez sea notificada la decision por medio de la cual se resolvié el recurso de reposicion, y sera conocido
por el usuario al consultar sobre su PQR a través de la pagina web del proveedor.

1.1.3 Registro de Numeros Excluidos

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan generar una opcion en sus oficinas virtuales,
esto es, en su pagina web y red social, para que los usuarios puedan inscribirse en el Registro de Numeros
Excluidos -RNE- de que trata el numeral 103.3 del articulo 103 del RPU.

1.1.4 Mecanismos de supervision para proveedores de servicios de telecomunicaciones
1.1.4.1 Remision de formularios

Para el correcto cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente capitulo, los proveedores de
servicios de telecomunicaciones deberén dentro de los quince (15) dias siguientes al inicio de sus
operaciones, enviar copia de los formularios para cada uno de los tramites que hayan de surtir y del
sistema de identificacion, clasificacion y ubicacién de las PQR adoptadas por el proveedor y, en todo caso,
cuando se lleven a cabo modificaciones a los mismos.

1.1.4.2 Adecuacion contractual

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan enviar a la Direccion de Proteccion del
Consumidor o quien haga sus veces, los modelos de contratos de prestacion de servicios que utilicen, con
los respectivos anexos relativos a las clausulas de permanencia minima inicial, prérroga automatica y
planes vigentes a la fecha de la remision.

El envio de esta informacion debera producirse dentro de los quince (15) dias siguientes al inicio de
operaciones por parte del proveedor.

La Superintendencia de Industria y Comercio organizara con los modelos y anexos remitidos, una base de
datos de contratos y documentos. Para su conformacion, el texto de los contratos y sus anexos deben
enviarse en mensaje de datos en archivo con extension PDF, asi como en un formato de almacenamiento
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que sea modificable a través del Sistema de Informacion Integral del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Telecomunicaciones, informando como minimo la fecha a partir de la cual se utiliza el
documento respectivo y si corresponde a un contrato, clausula adicional al formato basico o0 a un anexo
sefialado en la regulacion.

Conforme a la facultad prevista en el numeral 2 del articulo 13 del Decreto No. 4886 de 2011, la Direccién
de Proteccion a Usuarios de Servicios de Comunicaciones podra solicitar, en cualquier tiempo, las
justificaciones técnicas, administrativas y economicas que considere pertinentes, asi como ordenar su
modificacion.

La ausencia de orden de modificacion por parte de la Superintendencia no tiene ningun efecto en cuanto a
la legalidad de los mismos.

1.1.4.21 Informacién adicional respecto de contratos y anexos

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan informar al Director de Proteccion a Usuarios
de Servicios de Comunicaciones, dentro de los siete (7) dias siguientes a su ofrecimiento al publico, acerca
de todo nuevo contrato 0 anexo, asi como toda modificacion introducida en los contratos de prestacion de
servicios o en los anexos que hayan sido remitidos.

1.1.4.2.2 Informacion a disposicion

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan mantener a disposicion de la
Superintendencia de Industria y Comercio, las listas de alternativas de suscripcion que ofrezcan al publico.
La Superintendencia podra solicitar, en cualquier tiempo, su remisién y las justificaciones técnicas,
administrativas y econémicas que considere pertinentes.

1.1.4.3 Indicadores de Atencién al Usuario

1.1.4.3.1  Publicacion de los indicadores de atencion al usuario

La informacién a que se hace referencia en el articulo 53 del RPU debera ser publicada dentro de los diez
(10) primeros dias habiles siguientes al mes sobre el cual se presenta el respectivo reporte de informacion,
a través de los mecanismos de atencién al usuario mencionados en el numeral 11.9 del articulo 11 del

RPU.

La primera publicacién se hara dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes siguiente a aquél en
que inicie operaciones el proveedor.
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1.1.4.3.2 Certificacion sobre control de calidad

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan publicar, en los términos sefialados en el
numeral anterior, una certificaciéon de auditor externo, en que se manifieste que la informacién publicada a
través de los mecanismos de atencion al usuario mencionados en el numeral 11.9 del articulo 11 del RPU
ha sido verificada previamente y se ajusta integralmente a los parametros fijados en el articulo 53 del
mencionado régimen.

1144 Solicitud de Informacion
1.1.4.41 Informacion periddica

Por cada trimestre del afio calendario, los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan
reportar al Director de Proteccion a Usuarios de Servicios de Comunicaciones, dentro de los diez (10)
primeros dias habiles siguientes al vencimiento de cada periodo, a través del Sistema de Informacién
Integral del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones, la siguiente informacién:

a) Una relacién consolidada de la informacion de que trata el apartado c¢) del numeral 1.1.1.1 del
presente Capitulo, discriminada por mes calendario. Dicha relacién consolidada debera contener el
numero de PQR recibidos, la causal que los generd de acuerdo con la clasificacion sefialada en el
numeral 1.1.4.4.2 siguiente y la atencion que se les dio (aceptacion, negacién o de no atencion
oportuna). Para el efecto, se debe aplicar la relacién consolidada de PQR, empleando el formato
3040-F05 que se encuentra en el Sistema de Informacién Integral del Ministerio de Tecnologias de
la Informacién y las Telecomunicaciones.

b) Una certificacion del representante legal, sobre la forma como se han cumplido las instrucciones
contenidas en esta circular y la manera como se han ejecutado los cronogramas e instrucciones
adoptadas para su implementacion, durante el trimestre correspondiente.

En el caso de los nuevos proveedores de servicios de telecomunicaciones que ingresen al mercado, la
informacién periddica debera ser remitida a la Superintendencia, a partir del trimestre calendario
inmediatamente siguiente al inicio de operaciones.

1.1.44.2 Informacion especifica
Los representantes legales de los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan enviar al

Director de Proteccion a Usuarios de Servicios de Comunicaciones, un extracto de la informacion a que se
refiere el numeral anterior, con estricta sujecion a los items que se sefialan en el Anexo 1.11 de la presente

circular.
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La anterior informacién debera discriminarse por tipo de peticidn, queja o reclamo, de acuerdo con la
siguiente clasificacion, anexando una relacion puntual de aquellos casos que, en numero superior a tres, se
relacionen dentro del rubro "Otros" y que correspondan a un mismo tipo de queja:

TIPO DE QUEJA

Negacion de consumos

Negacion de llamadas de movil o trunking® a mévil o trunking
Negacion de conexiones a la internet

Negacion de llamadas de fijo @ movil o trunking*
Clausula de permanencia minima

Terminacion de contrato

Terminacion unilateral de contrato

Practicas indebidas de fidelizacion o retencidn de usuarios
Cobros inoportunos

Caobros por servicios no prestados

Cobros de otros cargos inherentes al servicio

Tarifa cobrada

Plan tarifario

Cambio de plan

Estrato y/o subsidio

Pagos no abonados - No abono oportuno

Entrega y oportunidad de la factura

Cargos por corte, suspension, reconexion y reinstalacion
Otros aspectos vinculados a la facturacion

Tiempos de instalacion

Desconocimiento cesion contrato

Desconocimiento relacidn contractual

Reporte centrales de riesgo

Portabilidad

Apertura de bandas del equipo terminal

Deficiencia en la calidad y prestacion del servicio

Falla en la prestacion del servicio

Solicitudes de Compensacién

Solicitudes de informacién

Rooaming Internacional

Cobro indebido de servicios complementarios
Activacion y desactivacidn de servicios complementarios
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Activacion de equipos terminales
Garantia de equipo terminal
Reposicion de equipos terminales
Publicidad engafiosa

Informacion engafiosa

Deficiencia en la atencién al usuario
Negacién de PQR

Deficiencias en la velocidad del servicio de acceso a internet
Incumplimiento de favorabilidad
Incumplimiento de orden de la SIC
Otros

Para efectos de lo establecido en el articulo 39 del RPU no constituyen PQR:

Solicitudes de indemnizacion de perjuicios

Solicitud de reconocimiento de SAP

Sistemas de respuesta automatica de llamadas o IVR

Solicitudes de quien no ostenta la calidad de usuario de traslado de la infraestructura del proveedor
de servicios a un lugar que es considerado espacio publico

Esta informacion debera remitirse, via Internet a través del Sistema de Informacion Integral del Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones, con la misma periodicidad sefialada para
aquella prevista en el numeral 1.1.4.4.1 anterior, diligenciando para el efecto el formulario 3040-F05 que se
encuentra a disposicion en dicha pagina web.

1.1.4.4.3 Certificacion sobre informacion periédica y especifica

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan allegar, junto con el reporte trimestral que
contenga la informacién periédica (numeral 1.1.4.4.1) y especifica (1.1.4.4.2), una certificacion de auditor
externo, en que se manifieste que la informacion reportada ha sido verificada previamente y se ajusta
integralmente a los parametros fijados en los referidos acapites de la presente Circular.

1.1.5 Notificacion de decisiones empresariales
La notificacion de las decisiones adoptadas por los proveedores de los servicios de telecomunicaciones

dentro de un tramite de una peticién, queja o recurso, debera realizarse de conformidad con lo sefialado en
el Cédigo Contencioso Administrativo.
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1.1.51 Mecanismos alternos de notificacion

No obstante lo anterior, los proveedores de servicios de telecomunicaciones podran establecer otros
mecanismos alternos de notificacion que garanticen de manera efectiva el conocimiento de la decision por
el interesado. Tales mecanismos deberan cumplir con los siguientes requisitos:

1.1.5.1.1  Servicio de mensajeria expresa

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones podran emplear, como mecanismo alterno de
notificacién, 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 CRC.

1.1.5.1.2 Mecanismo de notificacion en linea a través de internet

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones podran implementar mecanismos alternos de
notificacion en linea a través de internet, en los cuales el usuario pueda acceder al contenido de la decision
empresarial mediante la asignacion previa de un usuario y clave de acceso.

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

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

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

c) Sin perjuicio de lo que se prevea sobre el particular en el mecanismo alterno de notificacion en
linea a través de internet, los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan incluir el
envio, dentro del término legal para la atencién de la PQR, de alertas a los usuarios, bien sea por
SMS, llamadas telefénicas o correos electronicos (en este Ultimo evento, previa aceptacion
expresa del usuario), en las cuales les adviertan sobre la puesta a su disposicién de una
comunicacion o respuesta de la que deban notificarse ingresando al portal en internet sefialado por
el proveedor de servicios.

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

e) La notificacién en linea a través de internet se entendera surtida una vez el usuario ingrese al
portal de internet y acceda al contenido de la comunicacion o respuesta. En todo caso se
presumira que se ha surtido la notificacion pasados quince (15) dias habiles contados a partir del
envio del SMS, llamada telefénica o correo electronico de que trata el numeral anterior.

f)  En ningln caso el proveedor de servicios de telecomunicaciones podra utilizar en forma exclusiva
y excluyente el mecanismo alterno de notificacion en linea a través de internet.

1.1.5.1.3  Notificaciones electronicas

De conformidad con lo previsto en el inciso final del articulo 50 del RPU, las notificaciones electronicas se
entenderan surtidas cuando el usuario acceda electronicamente al contenido de la decision y se genere,
por parte del peticionario, el correspondiente acuse de recibo de la decision o cuando por cualquier
mecanismo electrénico se permita certificar que el usuario efectivamente recibio la decision.

En relacion con la notificacion por medios electronicos, los proveedores de servicios de telecomunicaciones
deberan observar, como minimo, los siguientes requisitos:

a) La notificacion por medios electronicos estara siempre condicionada a la libre y expresa aceptacion
del usuario, mediante el registro de una direccién de correo electronico y la aceptacion de los
términos y condiciones de uso.

b) La notificacion se realizara, en todos los casos, mediante el envio de la comunicacion a la direccion
de correo electronico registrada por el usuario al momento de aceptar la notificacion electrénica,
asi como a aquélla que figure en el contrato y a la que se indique en la PQR.

c) El usuario podra, en cualquier tiempo, modificar o actualizar su direccién de correo electrénico. El
proveedor de servicios de telecomunicaciones debera conservar el correspondiente registro en el
que conste la modificacién o actualizacion, el cual debe permitir su impresion por parte del usuario,
asi como su descarga.

d) Cuando el usuario acepte que la decisién adoptada respecto de su PQR sea notificada
electrénicamente, el proveedor de servicios de telecomunicaciones debera garantizar, en todos los
casos, que por esa misma via el usuario puede ejercitar los recursos de reposicion y subsidiario de
apelacién, bien sea respondiendo al correo electronico de origen o escribiendo a una nueva

Al contestar favor indique el nimero Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 y 10 PBX: 5870000
de radicacion que se indica a continuacion: Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (57 1) 5880234
Radicacion: NUMERADI - FECHRADI Conmutador: (57 1) 587 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84

Call center: (571) 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia



e

]
Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

direccion de correo electronico que se sefiale claramente para el efecto en la respuesta.

e) La respuesta debe indicar claramente la fecha y hora en que se emite, asi como la fecha y hora en
que fue enviada por correo electronico, las cuales deberan encontrarse, en todos los casos, dentro
del término legal para la atencién de la PQR. La respuesta deberé enviarse en un formato que
permita su impresion por parte del usuario, asi como su descarga.

f) El correo electronico enviado al usuario debera contar con mecanismos electronicos de
certificacion de su recepcién adecuada y de que no se registre devolucion del correo.

g) Enningun caso el proveedor de servicios de telecomunicaciones podra utilizar en forma exclusiva y
excluyente el mecanismo alterno de notificacién electronica.

1.1.5.2 Informacion al usuario que celebra el contrato sobre el mecanismo de notificacion

En los contratos de prestacion de servicios, los proveedores deberan informar claramente a los usuarios
que celebren el contrato acerca del procedimiento adoptado para la notificacién de decisiones tomadas en
el marco del procedimiento para resolver peticiones, quejas y recursos.

El mecanismo alterno de notificacién podra ser empleado por el proveedor de servicios de
telecomunicaciones respecto de los usuarios que hayan celebrado sus contratos con anterioridad a esta
Circular, siempre y cuando se haya informado adecuadamente al usuario.

Sin perjuicio de lo sefialado en esta Circular, el proveedor de servicios de telecomunicaciones podra
emplear cualquier otro mecanismo de notificacién alterno, en tanto que éste garantice de manera efectiva
el conocimiento de la decisidn por parte del interesado, sea mas expedito que el consagrado en el Cadigo
Contencioso Administrativo, quede evidencia de la notificacion y no sea utilizado de manera exclusiva y
excluyente por el proveedor.

1.1.6 Remision de expedientes a la SIC para decision del recurso de apelacion

Los expedientes remitidos a la Superintendencia de Industria y Comercio por los proveedores de servicios
de telecomunicaciones para que sea decidido el recurso de apelacion interpuesto por el reclamante en
sede de empresa, deberan cumplir, como minimo, con lo siguientes requisitos para su admision y tramite:

a) Caratula o portada que deberé contener:

e Razon social del proveedor
e Nit. del proveedor
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Nombre del representante legal del proveedor

Nombre o razon social del recurrente

Identificacion del recurrente (Nit., C.C., C.E., etc.)

Direccion de notificacion del recurrente

Ciudad de domicilio del recurrente

NUmero de teléfono relacionado con la reclamacién (mévil o fijo), cuando sea procedente
Tipo de queja de acuerdo con la clasificacion incluida en el numeral 1.1.4.4.2

e  Numero total de folios remitidos

b) indice de contenido con indicacién de cada una de las piezas que hacen parte del expediente en
su respectivo orden cronolégico, asi como su ubicacion dentro de la respetiva foliacion.

c) Documento que contenga la peticién, queja o reclamo presentado por el usuario o consumidor, que
dio lugar a la iniciacion del trdmite en sede de empresa, con inclusion de la totalidad de los anexos
aportados por el peticionario al momento de su radicacion ante el proveedor.

d) Documento que contenga la respuesta suministrada por el proveedor a la peticion, queja o reclamo
presentado por el usuario o consumidor, que dio lugar a la iniciacion del tramite en sede de
empresa, con inclusién de la totalidad de los soportes probatorios que sirvieron de fundamento
para la adopcién de la decision.

e) Documento que contenga el recurso de reposicion y subsidiario de apelacion presentado por el
reclamante, con inclusion de la totalidad de los anexos aportados por el recurrente al momento de
su radicacion ante el proveedor.

f)  Documento que contenga la respuesta suministrada por el proveedor al recurso de reposicion, con
inclusion de la totalidad de los soportes probatorios que sirvieron de fundamento para la adopcion
de la decision.

g) Prueba de la notificacion de las respuestas emitidas por el proveedor, bien sea por el
procedimiento previsto en el articulo 50 del RPU, o mediante los mecanismos alternos de
notificacién previstos en el numeral 1.1.5.1 de esta Circular.

1.1.7 Tramite de PQR por violacion del derecho de Habeas Data por parte de proveedores de
servicios de telecomunicaciones

1.1.7.1 Informacion al usuario
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A través de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario, mencionados en el numeral 11.9 del
articulo 11 del RPU, se informara a los usuarios de forma clara y precisa, la posibilidad que tienen de
radicar ante los proveedores de servicios de telecomunicaciones (en adelante el proveedor) o ante los
operadores de informacion (en adelante el operador), solicitudes de correccidn, actualizacion o retiro de la
informacion personal que el proveedor haya suministrado al operador como fuente de informacién.

1.1.7.2 Reglas generales

Siempre que la peticién o queja presentada por un usuario ante el proveedor esté relacionada con la
solicitud de correccion, actualizacion o retiro de datos personales registrados por aquél ante un operador,
deberan observarse, en adicion a las reglas previstas en la Ley 1341 de 2009 y el RPU, las siguientes:

a) Radicada la peticion o reclamo, el proveedor debera informar de ese hecho al operador dentro de
los dos (2) dias habiles siguientes.

b) Recibida la anterior informacién por el operador, éste debera incluir, dentro de los dos (2) dias
habiles siguientes, la leyenda “reclamo en tramite” y su naturaleza en el registro individual.

c) De acuerdo con lo previsto en el articulo 16 de la Ley 1266 de 2008, para dar respuesta a la
peticion o queja, el proveedor debera realizar una verificacion completa de las observaciones o
planteamientos del titular, asegurandose de revisar toda la informacién pertinente para poder dar
una respuesta completa al titular.

En caso de que la peticidn o reclamo relacionado con la solicitud de correccion, actualizacion o retiro de
datos personales sea presentada ante el operador, éste debera remitirlo al proveedor que actué como
fuente de informacién en un término maximo de dos (2) dias, para que resuelva e informe al operador en
un plazo maximo de diez (10) habiles.

1.1.7.3 Reporte de reclamos
En la informacién que los proveedores de servicios de telecomunicaciones reporten de acuerdo con lo
previsto en el numeral 1.1.4.4.2 del presente Titulo , deberan incluir dentro de la tipologia “Reporte a

centrales de riesgo”, lo siguiente:

a) El numero de peticiones o quejas presentadas ante el proveedor relacionadas con una solicitud de
correccion, actualizacion o retiro de datos personales registrados por aquél ante un operador de

informacion.
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b) El numero de reclamos radicados directamente por el usuario ante el operador de la informacion,
de los cuales tenga conocimiento el proveedor, en su calidad de fuente de la informacion, en virtud
del traslado del reclamo que le haga el operador con fundamento en lo previsto en el numeral 4 de
la parte “Il Tramite de reclamos” del articulo 16 de la Ley 1266 de 2008.

Para efectos del reporte, el proveedor tendra como fecha de presentacion aquélla en que reciba el traslado
realizado por el operador; la fecha de contestacion correspondera a aquélla en que el proveedor informe su
respuesta al operador de informacién.

1.1.7.4 Ausencia de respuesta por parte del proveedor de servicios de telecomunicaciones

Si el usuario solicita a la Superintendencia de Industria y Comercio la correccidn, actualizacion o retiro de
datos personales invocando como requisito de procedibilidad la presentacion de su peticion o queja
directamente ante el proveedor y la falta de atencién por parte de éste, la Direccion de Proteccién al
Consumidor de la Delegatura de Proteccién al Consumidor , adelantara la correspondiente actuacién por
Silencio Administrativo Positivo (SAP).

1.1.7.5 Agotamiento del requisito de procedibilidad por tramite de PQR ante el proveedor de
servicios de telecomunicaciones

Si la peticidn o queja fue presentada ante el proveedor, el requisito de procedibilidad exigido por el numeral
5 del articulo 17 de la Ley 1266 de 2008 se entendera satisfecho para que la Direccion de Investigacion de
Datos Personales de la Delegatura para la Proteccién de Datos Personales pueda ordenar la correccion,
actualizacion o retiro de datos personales, en los siguientes casos:

a) Cuando habiéndose decidido favorablemente la peticidén, queja o recurso de reposicion, el
proveedor no proceda de conformidad con la correccion, actualizacion o retiro de datos personales

b) .

c) Cuando el proveedor reconozca, en sede de empresa, que operd el silencio administrativo positivo,
pero no ejecute sus efectos en relacidon con la correccion, actualizacion o retiro de datos
personales.

1.1.8 Terminacion del contrato de prestacion de servicios
Para garantizar la libertad de eleccion de los usuarios consagrada en el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009,

los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan observar las siguientes instrucciones
respecto de las solicitudes de terminacién del contrato:
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a) A toda solicitud de terminacion del contrato se le debera asignar el respectivo Codigo Unico
Numérico (CUN).

b) La respuesta a la solicitud de terminacién del contrato presentada por el usuario que celebrd el
contrato o por persona debidamente autorizada por éste para ese proposito, en todos los casos
deberé ser positiva en lo que atafie a la finalizacion de la relacion contractual, sin perjuicio de que
se apliquen las siguientes reglas:

i) Si la solicitud es radicada con una antelacion igual o superior a diez (10) dias calendario

respecto de la fecha de corte de facturacién, en esta ultima debera materializarse la
interrupcion del servicio, sin perjuicio de que la respuesta, que debe producirse dentro del
término previsto en el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009, se genere con posterioridad.

Si la solicitud es radicada con una antelacion inferior a diez (10) dias calendario respecto de
la fecha de corte de facturacion, la interrupcién del servicio debera materializarse maximo en
el corte de facturacion subsiguiente, de acuerdo con lo previsto en el inciso segundo del
articulo 66 del RPU, norma que debera ser expresamente citada por el proveedor de
servicios en la respuesta a la solicitud.

iii) En los casos en que se haya suscrito una clausula de permanencia minima con el lleno de la

totalidad de los requisitos previstos en el RPU, y el solicitante de la terminacién unilateral y
anticipada del contrato no esgrima, expresa o implicitamente, una justa causa, el proveedor
deberé proceder en la forma indicada en los numerales i) y i), segun corresponda.

iv) En los casos en que se haya suscrito una clausula de permanencia minima con el lleno de la

totalidad de los requisitos previstos en el RPU, y el solicitante de la terminacion unilateral y
anticipada del contrato esgrima, expresa o implicitamente, una justa causa que sea
aceptada por el proveedor, éste debera proceder en la forma indicada en los numerales i) y
i), segun corresponda.

En los casos en que se haya suscrito una clausula de permanencia minima con el lleno de la
totalidad de los requisitos previstos en el RPU, y el solicitante de la terminacién unilateral y
anticipada del contrato esgrima, expresa o implicitamente, una justa causa que no sea
aceptada por el proveedor, éste debera proceder en la forma indicada en los numerales i) y
ii), seguin corresponda, sin perjuicio de que se deba surtir el tramite en sede de empresa en
el marco del cual se definira la procedencia o improcedencia de la justa causa invocada por
el peticionario.
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vi) En el evento en que el proveedor de servicios haya suministrado a titulo de comodato uno o

mas equipos o elementos necesarios para la prestacion del servicio, la terminacion del
contrato debera materializarse en los precisos términos sefialados en precedencia, en tanto
que la devolucién de los referidos equipos o elementos serd una consecuencia de la
finalizacion de la relacion contractual y, en ningun caso, un requisito para su procedencia.

vii)La devolucién o reintegro al proveedor de los equipos o elementos entregados a titulo de

comodato debera realizarse en la misma forma en que se produjo su entrega al usuario que
celebro el contrato. En consecuencia, si la entrega se llevd a cabo en el domicilio del usuario
que celebrd el contrato o en un lugar distinto sefialado por este ultimo para la prestacion del
servicio, no podra exigirse al usuario que celebro el contrato que realice la entrega de los
referidos equipos o elementos en lugar distinto.

viii) En los eventos en que la devolucion o reintegro de los equipos o elementos entregados en

comodato al usuario que celebré el contrato, deba realizarse en su domicilio 0 en un lugar
distinto sefialado por él para la prestacion del servicio, el proveedor de servicios debera
concertar formalmente un cita para el efecto, cuyo soporte debera conservar el proveedor de
servicios, en la que se sefale la fecha y hora de la visita.

El incumplimiento de la cita programada por parte del usuario que celebré el contrato, faculta
al proveedor de servicios para exigir que la entrega de los equipos o elementos se lleve a
cabo en cualquier centro de atencidon a clientes, a eleccion del usuario que celebro el
contrato, dentro de un plazo razonable que, en ningun caso, podré ser inferior a quince (15)
dias habiles.

ix) En ningun caso, el proveedor de servicios podra condicionar el tramite de una solicitud de

terminacion de contrato a la cancelacion de las obligaciones en mora a cargo del usuario
que celebro el contrato, sin perjuicio de que el proveedor pueda perseguir su pago, asi como
el de los valores correspondientes a la terminacién anticipada del contrato sin justa causa
cuando medie clausula de permanencia minima suscrita con el lleno de los requisitos
legales.

Las practicas de fidelizacion o retencion de usuarios, que podran ser adelantadas por la
empresa dentro del plazo previsto para la interrupciéon del servicio, en ningun caso
suspenden o difieren dicho término.

En todos los casos, el proveedor debera conservar prueba del desistimiento del usuario que
celebro el contrato respecto de su solicitud de terminacion del contrato, en la que deberén
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consignarse expresamente las condiciones, incentivos o beneficios ofrecidos, con
sefialamiento de su vigencia.

En ningun caso, las condiciones, incentivos o beneficios ofrecidos al usuario que celebrd el
contrato podran consistir en la firma de un nuevo contrato que incluya una clausula de
permanencia minima.

xi) Las practicas de fidelizacién o retencién deberan cesar en el momento en el que el usuario
asi lo solicite.

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan divulgar el contenido de la presente
instruccion en los términos previstos en el inciso final del numeral 11.8 del articulo 11 del RPU, bajo el
epigrafe: “Informacion importante que usted debe conocer si desea terminar su contrato de
prestacion de servicios”.

1.2 Instrucciones especiales para Operadores de Telefonia Fija, Telefonia Mévil (TM y PCS) y
Trunking

1.21  Informacioén a disposicion
1.2.1.1 Auditoria de facturacion

El prestador del servicio de telefonia fija, mévil (TM y PCS) y Trunking debe certificar el adecuado
funcionamiento de su sistema de registro de llamadas para evitar que se produzca el cobro de aquellas no
completadas en los términos sefialados en regulacion vigente, asi como la debida aplicacién de las tarifas y
su reflejo en la facturacion, mediante una auditoria externa. Esta podra realizarse antes o después del
lanzamiento de cada plan o de la implementacion de una modificacién tarifaria, debiendo concluir en todo
caso en forma previa a la expedicion de las primeras facturas que incluyan dichas variaciones.

Solo se podran generar las facturas cuando el resultado de la auditoria realizada concluya que no existen
fallas en el respectivo sistema.

Todos los soportes de la auditoria deben ser almacenados. Asi mismo, deberan permanecer a disposicion
de la Superintendencia de Industria y Comercio en el momento en que esta, en el cumplimiento de sus
funciones, los requiera. De igual forma, esta auditoria debera estar a disposicion del publico a través de un
vinculo en la pagina web del proveedor de servicios

La auditoria debe ser certificada por el gerente de facturacion o el cargo directivo que haga sus veces, en
su condicion de directo responsable en la materia, mediante una comunicacion enviada a la
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Superintendencia de Industria y Comercio dentro de los cinco (5) dias siguientes a su culminacién, que
debera contener lo siguiente:

QO

Que las facturas cumplen con los requisitos normativos vigentes;

Que el sistema impide la facturacién y consecuente cobro de llamadas no completadas;
Que se monitorearon las opciones tarifarias de cada plan evaluado;

Metodologia aplicada para la verificacién de cada plan;

La fecha de finalizacion de la auditoria;

El responsable de la evaluacion.

—h
—fcooy

1.2.1.2 Auditorias eventuales

Sin perjuicio de lo dispuesto en el numeral anterior, en el evento en que se detecten riesgos o se presenten
reclamaciones en relacion con los sistemas de tarificacion y facturacion, la Superintendencia de Industria y
Comercio podra ordenar al gerente de facturacion o el cargo directivo que haga sus veces, en su condicidn
de directo responsable en la materia, que certifique el estado de los mismos de acuerdo con los requisitos
previstos en el numeral 1.2.1.1.

1.2.2 Certificacion anual

Las empresas prestadoras del servicio de telefonia fija, movil (TMC y PCS) y Trunking deberan certificar a
la Superintendencia de Industria y Comercio, el numero de auditorias de facturacion y de auditorias
eventuales realizadas durante el afio calendario asi como los resultados de las mismas. Esta certificacion
estara a cargo del representante legal de la sociedad y debera presentarse antes del 15 de abril.

1.3  Proveedores exceptuados

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones que cuenten Unicamente con usuarios corporativos o
empresariales en los cuales la totalidad de los contratos se enmarquen en la excepcién establecida en el
paragrafo el articulo 1 del RPU estaran exceptuados del cumplimiento de lo dispuesto en el presente Titulo.
1.4  Sanciones

La inobservancia de las instrucciones impartidas en el presente titulo implicara violacién de las
disposiciones sobre proteccidn a los usuarios o consumidores de servicios de telecomunicaciones y dara
lugar, segun el caso, a la imposicion de las sanciones previstas en el la Ley 1341 de 2009 y deméas normas
aplicables.

1.5 Régimen de transicion
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1.5.1 Cumplimiento de nuevas obligaciones

Para dar cumplimiento a las nuevas obligaciones establecidas en la presente Circular, los proveedores de
servicios de telecomunicaciones tendran un plazo de treinta (30) dias contados a partir del momento en
que entre en vigencia la misma.

Los proveedores de servicios que cuenten con mecanismos alternos aprobados por la Superintendencia de
Industria y Comercio podran seguir utilizandolos durante los noventa (90) dias siguientes a la expedicion de
la presente Circular, fecha a partir de la cual dichos mecanismos deberan ajustarse a los parametros
establecidos en ésta Circular.

1.5.2 Reporte de informacion a través del Sistema de Informacion Integral del Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones

Las obligaciones relacionadas con la remision de informaciéon a través del portal del Sistema de
Informacién Integral del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones —
SIUST-, deberan continuar ejecutandose en la forma sefialada en las Circulares Externas respectivas

emitidas por la SIC, hasta que aquél sea debidamente implementado para la recepcion de los datos
enviados por los operadores.

CAPITULO SEGUNDO SERVICIOS POSTALES

A los Servicios Postales les son aplicables las instrucciones impartidas en el numeral 1.1 del Capitulo
Primero y, en lo pertinente, atendiendo la naturaleza del servicio, las contenidas en el Capitulo Segundo,
ambos del titulo Il de esta circular.

21. Disposiciones Generales

211 Oficinas de atencion al usuario

2.1.1.1 Informacion disponible

En cada oficina de atencion al usuario de que trata el articulo 32 del Régimen de Proteccién de los
Derechos de los Usuarios de los Servicios Postales (en adelante RPU) se debe cumplir lo siguiente:
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a) Publicar en un lugar visible una cartelera (minimo de 50x40cm) con el listado de la informacién
sefialada en el articulo 4 del RPU.

b) Contar con minimo un ejemplar fisico impreso que contenga la totalidad de la informacién de
que trata el articulo 4 del RPU para consulta inmediata por parte de los usuarios.

2.1.1.2 Cierres de las oficinas de atencion al usuario

Cuando los operadores de servicios postales deban realizar cierres programados de las oficinas de
atencion al usuario, deberan comunicar tal situacion a sus usuarios por lo menos con tres (3) dias habiles
de anticipacion al cierre, a través de las demas oficinas de atencién a los usuarios, la pagina web del
operador y la linea telefénica de atencion al usuario. Dentro del mismo término se debera comunicar dicha
situacion a la Superintendencia de Industria y Comercio.

Las obras, modificaciones o reparaciones que no impliquen un cierre de la oficina, también deberan ser
informadas a los usuarios y a la Superintendencia en los términos y condiciones antes mencionadas.

Cuando se trate de cierres de oficinas no programados, los operadores postales deberan informar tal
situacion a la Superintendencia dentro de los tres (3) habiles siguientes al cierre, asi como las medidas que
han sido adoptadas para poner en conocimiento de los usuarios aquella situacion.

21.2 Informacion disponible en la Pagina Web

La informacion de que trata el articulo 4 del RPU, debera estar siempre disponible y debidamente
actualizada en la pagina web del operador postal. Unicamente en aquellos eventos en los que el operador
postal no cuente con una pagina web, sera permitido suministrar dicha informacién por otro medio de
comunicacion escrito.

21.3 PQRsy solicitudes de Indemnizacién

2.1.3.1 Identificacion y clasificacion interna de PQRs y solicitudes de indemnizacion

Para el correcto cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente Capitulo, los operadores de
servicios postales deberan:

a) Implementar sistemas que permitan identificar y clasificar internamente y de manera adecuada las

PQR,;
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Implementar sistemas que permitan identificar y clasificar internamente y de manera adecuada las
solicitudes de indemnizacion;

Llevar la relacién detallada de todas las PQR recibidas directamente por el operador o trasladadas
a este por la Superintendencia de Industria y Comercio o cualquier otro ente.

Llevar la relacion detallada de todas las solicitudes de indemnizacion recibidas directamente por el
operador o trasladadas a este por la Superintendencia de Industria y Comercio o cualquier otro
ente.

Formatos de presentacion de PQR y solicitudes de indemnizacion

En los formatos de presentacion de PQR y solicitudes de indemnizacion que deben estar
disponibles en cada oficina de atencion al usuario se debera incluir la reglamentacion aplicable en
materia de derecho de peticion y recursos, de acuerdo con las disposiciones del Codigo
Contencioso Administrativo, la Ley 1369 de 2009 y el RPU.

Los formularios deberan contener informacién precisa sobre la oportunidad para la presentacion de
PQR y solicitudes de indemnizacién, segun corresponda, de acuerdo con lo previsto en el inciso
cuarto del articulo 25 de RPU, e ir acompafados de instrucciones sencillas para el diligenciamiento
y presentacion.

Dentro de los quince (15) dias siguientes al inicio de sus operaciones, los operadores postales
deberan enviar copia a la Superintendencia de Industria y Comercio de los formularios para cada
uno de los tramites que hayan de surtir y del sistema de identificacion, clasificacién y ubicacion de
las PQR vy solicitudes de indemnizacion adoptadas por el operador y, en todo caso, cuando se
lleven a cabo modificaciones a los mismos.

Mecanismos de supervision para operadores de servicios postales

Adecuacion contractual

Los operadores postales deberan enviar a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de

Servici

os de Comunicaciones , los modelos de contratos de prestacion de servicios postales que utilicen,

con los respectivos anexos.

En los

servicios postales en los que se utilicen guias, pruebas de admision y pruebas de entrega, los

operadores postales deberan enviar a la Direccion de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de

Servicio de Comunicaciones, los modelos que utilicen asi como sus modificaciones.
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El envio de esta informacion debera producirse dentro de los quince (15) dias siguientes al inicio de
operaciones por parte del operador.

La Superintendencia de Industria y Comercio organizara con los modelos y anexos remitidos, una base de
datos de contratos y documentos. Para su conformacion, el texto de los contratos y sus anexos deben
enviarse en mensaje de datos en archivo con extension PDF, asi como en un formato de almacenamiento
que sea modificable, inormando como minimo la fecha a partir de la cual se utiliza el documento respectivo
y si corresponde a un contrato, clausula adicional al formato basico o a un anexo sefialado en la
regulacion.

21411 Informacién adicional respecto de contratos y anexos

Los operadores de servicios postales deberan informar al Director de Proteccion de Investigaciones de
Proteccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, dentro de los siete (7) dias siguientes a su
ofrecimiento al publico, acerca de todo nuevo contrato o anexo, asi como toda modificacién introducida en
los contratos de prestacion de servicios o0 en los anexos que hayan sido remitidos.

21.4.2 Indicadores de atencion al usuario

21.4.21 Publicacion de los indicadores de atencion al usuario

La informacion a que se hace referencia en el articulo 35 de la RPU debera ser publicada mensualmente
por los operadores de servicios postales, dentro de los diez (10) primeros dias habiles siguientes al mes
sobre el cual se presenta el respectivo reporte de informacién, a través de los mecanismos mencionados

en el articulo 4 del RPU.

La primera publicacién se hara dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes siguiente a aquél en
que inicie operaciones el operador.

21.4.2.2 Certificacion sobre control de calidad

Los operadores de servicios postales deberan publicar, en los términos sefialados en el numeral anterior,
una certificacion de auditor externo, en que se manifieste que la informacién publicada a través de los
mecanismos mencionados en el articulo 4 del RPU ha sido verificada previamente y se ajusta
integralmente a los parametros fijados en el articulo 35 del mencionado régimen.

2143 Solicitud de informacion
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21431 Informacion periddica

Por cada trimestre del afio calendario, los operadores de servicios postales deberan reportar al Director de
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, dentro de los diez (10)
primeros dias habiles siguientes al vencimiento de cada periodo, la siguiente informacioén:

a) Una relacion consolidada de la informacién de que trata el apartado c) del numeral 2.1.3.1 del
presente Capitulo, discriminada por mes calendario. Dicha relacién consolidada debera
contener el nimero de PQR recibidas, la causal que los gener6 de acuerdo con la clasificacion
sefialada en el numeral 1.1.4.3.2 y la atencién que se les dio (aceptacion, negacion o de no
atencién oportuna).

b) Una relacién consolidada de la informacion de que trata el apartado d) del numeral 1.1.3.1 del
presente capitulo, discriminada por mes calendario. Dicha relacion consolidada debera
contener el numero de solicitudes de indemnizacidn recibidas, la causal que los gener6 de
acuerdo con la clasificaciéon sefialada en el numeral 2.1.4.3.2 y la atencion que se les dio
(aceptacidn, negacion o de no atencion oportuna).

c) Una certificacion del representante legal, sobre la forma como se han cumplido las
instrucciones contenidas en esta circular y la manera como se han ejecutado los cronogramas
e instrucciones adoptadas para su implementacion, durante el trimestre correspondiente.

En el caso de los nuevos operadores de servicios postales que ingresen al mercado, la informacion
periddica debera ser remitida a la Superintendencia de Industria y Comercio, a partir del trimestre
calendario inmediatamente siguiente al inicio de operaciones.

21.4.3.2 Informacion especifica

Los representantes legales de los operadores de servicios postales deberan enviar al Director de
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, un extracto de la informacion
a que se refiere el numeral anterior, con estricta sujecion a los items que se sefialan en el Anexo No. 1.12
de la presente circular.

La anterior informacidén debera discriminarse por tipo de peticién, queja o reclamo, de acuerdo con la
siguiente clasificacion, anexando una relacion puntual de aquellos casos que, en nimero superior a tres, se
relacionen dentro del rubro "Otros" y que correspondan a un mismo tipo de queja:

TIPO DE QUEJA
Incumplimientos en tiempos de entrega
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Incumplimientos reexpedicion

Pérdida del objeto postal

Averia del objeto postal

Expoliacion del objeto postal

Deficiencias en la atencidn al usuario

Negacién de PQR o de solicitud de indemnizacion
Publicidad e informacion engafosa

Otros

TIPO DE SOLICITUD DE INDEMNIZACION
Pérdida o falta de entrega del objeto postal
Averia del objeto postal
Expoliacion del objeto postal
Otros

Esta informacion debera remitirse, via Internet con la misma periodicidad sefialada para aquella prevista en
el numeral 2.1.4.3.1 anterior, diligenciando para el efecto el formulario 3040-FO5 que se encuentra a
disposicion en dicha pagina web.

21.4.3.3 Certificacion sobre informacion periddica y especifica

Los operadores postales deberan allegar, junto con el reporte trimestral que contenga la informacion
periddica (numeral 2.1.4.3.1) y especifica (2.1.4.3.2), una certificacion de auditor externo, en que se
manifieste que la informacidn reportada ha sido verificada previamente y se ajusta integralmente a los
parametros fijados en los referidos acapites de la presente Circular.

21.5 Notificacion de decisiones empresariales

La notificacion de las decisiones adoptadas por los operadores postales dentro de un tramite de una
peticion, queja, reclamo, recurso o solicitud de indemnizacién, debera realizarse de conformidad con lo
sefialado en el Codigo Contencioso Administrativo.

21.51 Mecanismos alternos de notificacion

No obstante lo anterior, los operadores postales podran establecer otros mecanismos alternos de

notificacidn que garanticen de manera efectiva el conocimiento de la decision por el interesado. Tales
mecanismos deberan cumplir con los siguientes requisitos:
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21.51.1  Servicio de mensajeria expresa

Los operadores postales 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 articulos 6 a 11 de la Resolucién 3095 de 2011 de la CRC.

2.1.5.1.2 Mecanismo de notificacion en linea a través de internet

Los operadores podran implementar mecanismos alternos de notificacion en linea a través de internet, en
los cuales el usuario pueda acceder al contenido de la decision empresarial mediante la asignacion previa
de un usuario y clave de acceso.

En relacién con la notificacion en linea a través de internet, los operadores postales deberan observar,
como minimo, los siguientes requisitos:

a) La utilizaciéon de este tipo de mecanismo podra ser sugerida a todo peticionario, pero estard
siempre condicionada a la libre y expresa aceptacion del usuario, que debera estar debidamente
registrada y acompafada de la evidencia acerca de la aceptacidn por parte del usuario de los
términos y condiciones de uso.

b) En la implementacién de este tipo de mecanismos, los operadores postales deberan incluir
dispositivos que permitan la confirmacion de la identidad del usuario en el momento del registro.

c) Sin perjuicio de lo que se prevea sobre el particular en el mecanismo alterno de notificacién en
linea a través de internet, los operadores postales deberan incluir el envio, dentro del término legal
para la atencion de la PQR o solicitudes de indemnizacién, de alertas a los usuarios, bien sea por
SMS, llamadas telefénicas o correos electrénicos (en este Ultimo evento, previa aceptacion
expresa del usuario), en las cuales les adviertan sobre la puesta a su disposicién de una
comunicacion o respuesta de la que deban notificarse ingresando al portal en internet sefialado por
el operador postal.

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 disposicion del usuario, las cuales deberan encontrarse, en todos los casos,
dentro del término legal para la atencion de la PQR vy solicitudes de indemnizacién. La respuesta
debera enviarse en un formato que permita su impresién por parte del usuario, asi como su
descarga.

e) La notificacion en linea a través de internet se entenderd surtida una vez el usuario ingrese al
portal de internet y acceda al contenido de la comunicacion o respuesta. En todo caso se
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presumira que se ha surtido la notificacion pasados quince (15) dias habiles contados a partir del
envio del SMS, llamada telefénica o correo electronico de que trata el numeral anterior.

En ningun caso el operador postal podra utilizar en forma exclusiva y excluyente el mecanismo
alterno de notificacion en linea a través de internet.

.3 Notificaciones electrénicas

De conformidad con lo previsto en el inciso final del articulo 29 del RPU, las notificaciones electronicas se

entend

eran surtidas cuando el usuario acceda electronicamente al contenido de la decisidn y una vez que

se genere, por parte del peticionario, el correspondiente acuse de recibo de la decision o cuando por
cualquier mecanismo electronico se permita certificar que el usuario efectivamente recibio la decision.

En relacion con la notificacién por medios electronicos, los operadores postales deberan observar, como
minimo, los siguientes requisitos:

a)

e)

La notificacidn por medios electronicos estara siempre condicionada a la libre y expresa aceptacion
del usuario, mediante el registro de una direccion de correo electronico y la aceptacion de los
términos y condiciones de uso.

La notificacién se realizara, en todos los casos, mediante el envio de la comunicacion a la direccion
de correo electronico registrada por el usuario al momento de aceptar la notificacion electronica,
asi como a aquélla que figure en el contrato y a la que se indique en la PQR o en la solicitud de
indemnizacién.

El usuario podra, en cualquier tiempo, modificar o actualizar su direccién de correo electrénico. Los
operadores postales deberan conservar el correspondiente registro en el que conste la
modificacion o actualizacion, el cual debe permitir su impresion por parte del usuario, asi como su
descarga.

Cuando el usuario acepte que la decisidon adoptada respecto de su PQR o de su solicitud de
indemnizacién sea notificada electrénicamente, los operadores postales deberan garantizar, en
todos los casos, que por esa misma via el usuario puede ejercitar los recursos de reposicion y
subsidiario de apelacion, bien sea respondiendo al correo electrénico de origen o escribiendo a una
nueva direccion de correo electronico que se sefiale claramente para el efecto en la respuesta.

La respuesta debe indicar claramente la fecha y hora en que se emite, asi como la fecha y hora en

que fue enviada por correo electrénico, las cuales deberan encontrarse, en todos los casos, dentro

del término legal para la atencion de la PQR o solicitud de informacion. La respuesta debera
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enviarse en un formato que permita su impresion por parte del usuario, asi como su descarga.

f) El correo electronico enviado al usuario debera contar con mecanismos electronicos de
certificacion de su recepcién adecuada y de que no se registre devolucion del correo.

g) En ningun caso el operador postal podra utilizar en forma exclusiva y excluyente el mecanismo
alterno de notificacion electronica.

21.5.2 Informacion al usuario que celebra el contrato sobre el mecanismo de notificacion

En los contratos de prestacion de servicios, los operadores deberan informar claramente a los usuarios que
celebren el contrato acerca del procedimiento adoptado para la notificacién de decisiones tomadas en el
marco del procedimiento para resolver peticiones, quejas, reclamos, recursos y solicitudes de
indemnizacion.

El mecanismo alterno de notificacion podra ser empleado por el operador de servicios postales respecto de
los usuarios que hayan celebrado sus contratos con anterioridad a esta Circular, siempre y cuando se haya
informado adecuadamente al usuario.

2.1.6 Remision de expedientes a la SIC para decision del recurso de apelacion

De conformidad con el numeral 31.2 del articulo 31 del RPU, el operador de servicios postales cuenta con
maximo cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion de la decision que resuelve el recurso de
reposicion, para remitir el expediente completo a la Superintendencia de Industria y Comercio para que
resuelva el recurso de apelacion.

Los expedientes remitidos a la Superintendencia de Industria y Comercio por los operadores postales para
que sea decidido el recurso de apelacion interpuesto por el reclamante en sede de empresa, deberan
cumplir, como minimo, con lo siguientes requisitos para su admision y tramite:

a) Caréatula o portada que debera contener:

Razdn social del operador

Nit. del operador

Nombre del representante legal del operador
Nombre o razdn social del recurrente
Identificacion del recurrente (Nit., C.C., C.E., etc.)
Direccion de notificacion del recurrente
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e Ciudad de domicilio del recurrente

e Indicacion del tramite: PQR o solicitud de indemnizacion

e Tipo de PQR o solicitud de indemnizacion de acuerdo con la clasificacion incluida en el
numeral 2.1.4.3.2

e Numero total de folios remitidos

b) Indice de contenido con indicacion de cada una de las piezas que hacen parte del expediente en
su respectivo orden cronoldgico, asi como su ubicacién dentro de la respetiva foliacion.

c) Documento que contenga la peticion, queja, reclamo o solicitud de indemnizacién presentado por
el usuario o consumidor, que dio lugar a la iniciacion del tramite en sede de empresa, con inclusion
de la totalidad de los anexos aportados por el peticionario o reclamante al momento de su
radicacion ante el operador.

d) Documento que contenga la respuesta suministrada por el operador a la peticion, queja, reclamo o
solicitud de indemnizacién presentado por el usuario o consumidor, que dio lugar a la iniciacion del
tramite en sede de empresa, con inclusion de la totalidad de los soportes probatorios que sirvieron
de fundamento para la adopcion de la decisién.

e) Documento que contenga el recurso de reposicion y subsidiario de apelacion presentado por el
reclamante, con inclusion de la totalidad de los anexos aportados por el recurrente al momento de
su radicacion ante el operador.

f)  Documento que contenga la respuesta suministrada por el operador al recurso de reposicion, con
inclusién de la totalidad de los soportes probatorios que sirvieron de fundamento para la adopcion
de la decision.

g) Prueba de la notificacion de las respuestas emitidas por el operador, bien sea por el procedimiento
previsto en el articulo 29 del RPU, o mediante los mecanismos alternos de notificacién previstos en
el numeral 2.1.5.1 del presente Titulo.

2.2 Operadores exceptuados

Los operadores de servicios postales que cuenten Unicamente con usuarios en los cuales la totalidad de
los contratos se enmarquen en la excepcion establecida en el paragrafo 2° del articulo 1 del Régimen de
Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los Servicios Postales estaran exceptuados del
cumplimiento de lo dispuesto en el presente Titulo.

2.3 Sanciones
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La inobservancia de las instrucciones impartidas en el presente Titulo implicara violacion de las
disposiciones sobre proteccion a los usuarios o consumidores de servicios postales y daré lugar, segun el
caso, a la imposicion de las sanciones previstas en el Estatuto del Consumidor, la Ley 1369 de 2009 y
demas normas aplicables.

2.4 Régimen de transicion
Para dar cumplimiento a las nuevas obligaciones establecidas en la presente Circular, los operadores de

servicios postales tendran un plazo de treinta (30) dias contados a partir del momento en que entre en
vigencia la misma.”

CAPITULO TERCERO Cédigo Unico Numérico -CUN-.

31  Cédigo Unico Numérico -CUN-.

Para todos los efectos contenidos en la presente circular, entiéndase por Codigo Unico Numérico — CUN-,
el cddigo de identificacién que permitira a los usuarios de los servicios de comunicaciones y postales,
hacer seguimiento del trdmite de su PQR o solicitud de indemnizacion ante el proveedor de servicios y
ante la Superintendencia de Industria y Comercio. El Cédigo Unico Numérico debera mantenerse durante
todo el tramite, incluido el tramite del recurso de apelacion ante esta Superintendencia.

3.2 Tipologia de PQR a la cual debe asignarsele un Cédigo Unico Numérico —CUN-.

La siguiente clasificacion corresponde a los tipos de PQR que daran lugar a la asignacién de un
Codigo Unico Numeérico -CUN- por parte de los proveedores de servicios de comunicaciones:

TIPO DE PQR

Negacion de consumos

Negacidn de llamadas de movil o trunking a mévil o trunking
Negacidn de conexiones a internet

Negacién de llamadas de fijo a movil o trunking

Clausula de permanencia minima

Terminacion de contrato

Terminacion unilateral de contrato
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Practicas indebidas de fidelizacion o retencidn de usuarios
Cobros inoportunos

Cobros por servicios no prestados

Cobros de otros cargos inherentes al servicio

Tarifa cobrada

Plan tarifario

Cambio de plan

Estrato y/o subsidio

Pagos no abonados - No abono oportuno

Entrega y oportunidad de la factura

Cargos por corte, suspension, reconexion y reinstalacion
Tiempos de instalacion

Negativa a la cesion de contrato

Negativa de la relacion contractual

Reporte a centrales de riesgo

Portabilidad Numérica

Solicitudes de Compensacion

Roaming Internacional

Cobro indebido de servicios complementarios

Activacion y desactivacion de servicios complementarios
Activacion de equipos terminales

Reposicion de equipos terminales

Negacién de PQR

Deficiencias en la velocidad del servicio de acceso a internet
Incumplimiento a los controles de consumo

Cobro en las consultas por atencion a usuario sin previa informacion.
No discriminacion de precios por servicios empaquetados
Falta de disponibilidad en uno o varios de los servicios empaquetados.
Suspensidn del servicio con recurso en tramite.

Suspensién del servicio sin justa causa.

Cobros generados durante el periodo de suspension.
Servicios suplementarios no solicitados por el usuario.

No activacion de los servicios prepago

No transferencia de saldos en servicio prepago

Cancelacién de servicios no deseados por el usuario previo el cumplimiento de requisitos
adicionales.

Desactivacion de Servicios
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Cargos por mora, enrrute, suspension y desactivacién de linea
Ajustes a favor de usuario

Caducidad

No cubrimiento del servicio en el area informada

Otros

Para efectos de lo establecido en el articulo 39 del RPU no constituyen PQR vy, por end,e no se debe
asignar CUN:

Solicitudes de indemnizacion de perjuicios

Solicitud de reconocimiento de SAP

Sistemas de respuesta Automatica de llamadas o IVR

Solicitudes de quien no ostenta la calidad de usuario de traslado de la infraestructura del proveedor
de servicios a un lugar que es considerado espacio publico

La siguiente clasificacion corresponde a los tipos de PQR que daran lugar a la asignacion de un
Cédigo Unico Numeérico -CUN- por parte de los operadores de servicios postales.

TIPO DE QUEJA

Incumplimientos en tiempos de entrega
Incumplimientos reexpedicion

Pérdida del objeto postal

Averia del objeto postal

Expoliacion del objeto postal

Deficiencias en la atencion al usuario

Negacion de PQR o de solicitud de indemnizacion
Publicidad e informacion engafiosa

Otros

TIPO DE SOLICITUD DE INDEMNIZACION
Pérdida o falta de entrega del objeto postal
Averia del objeto postal
Expoliacion del objeto postal

Otros
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Sin perjuicio de la anterior tipologia, la Superintendencia de Industria y Comercio, podra en cualquier
momento modificar las PQR que daran lugar a la asignacion del Cédigo Unico Numérico -CUN- .

3.3 Tramites que no requieren la asignacion de un Cédigo Unico Numérico —CUN-.

Los proveedores de los servicios de comunicaciones deberan llevar una relacién de las peticiones, quejas y
recursos que no generen la asignacion del Codigo Unico Numérico -CUN-, del la cual deberan informar a
esta Superintendencia en los términos previstos en el numeral 1.1.4.4.1 de la presente Circular.

3.4 Asignacion del Cédigo Unico Numérico -CUN- en servicios de comunicaciones empaquetados.

De conformidad con el numeral 5 del articulo 32 del RPU el proveedor del servicio de comunicaciones que
contractualmente figura como vocero frente al usuario, sera el responsable de asignar el Cédigo Unico
Numeérico -CUN- respecto a las PQR que hayan sido presentadas contra él o cualquiera de los otros
proveedores que presten alguno de los servicios empaquetados, debiendo mantener en todo momento el
mismo CUN aun en sede del recurso de apelacién ante esta Superintendencia.

3.5 Asignacion del Codigo Unico Numérico -CUN- en servicios de comunicaciones por proveedores
interconectados.

De acuerdo a lo previsto en el articulo 43 del RPU, el proveedor que reciba la PQR debera asignar un
Codigo Unico Numérico -CUN-. Habiendo verificado que la PQR no tiene origen en el servicio por él
prestado y habiendo agotado el trdmite de traslado establecido en el mencionado articulo, debera el
proveedor a quien le es trasladada la PQR asignar un nuevo Cédigo Unico Numérico ~CUN, siempre y
cuando exista la plena certeza de que la PQR tiene origen en el servicio por él prestado., momento en el
cual el proveedor a quien inicialmente se le presenté la PQR, podra cancelar Cadigo Unico Numérico -
CUN- que hubiere asignado, dejando constancia expresa de su cancelacion.

El cambio de Codigo Unico Numérico -CUN- debera ser informado al usuario por el proveedor del servicio
de comunicaciones que hubiere recibido inicialmente la PQR, utilizando el mismo mecanismo por medio del
cual fue presentada.

El Codigo Unico Numérico -CUN- cancelado conforme a lo anterior no sera objeto del reporte de
informacion de que trata el numeral 1.1.4.4.2 de la presente Circular.

4. VIGENCIA

La presente circular entra en vigencia a partir de la fecha de su publicacién en el Diario Oficial.
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Atentamente,

JOSE MIGUEL DE LA CALLE RESTREPO
Superintendente de Industria y Comercio

Elabord: Maria Fernanda De La Ossa
Revisd: Maria Claudia Caviedes / Juliett Patricia Mufioz
Aprobé: Alejandro Giraldo
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