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RESOLUCION No. 2 B 9 5 pe 2010

“Oor 3 cual se modifican los articulos 7, 16, 44, 55, 75 y 81, se adiciona un anexo y se deroga el
articulo 92 de la Resolucion CRT 1732 de 2007"

—_ LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009, y

CONSIDERANDO

Que mediante Resolucién CRT 1732 de 2007, la Comision de Regulacién de Telecomunicaciones
-CRT-, hoy Comisién de Regulacién de Comunicaciones -CRC-, expidio el Régimen de Proteccién
de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones, como
resuttado de los estudios adelantados en el marco del proyecto de “Modificacion al Régimen de
Protaccion de los Derechos de fos Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones”.

Que esta Comision considerando los cambios presentados en el sector y las exigencias de los
usuarios, en procura de una constante actualizacion del Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Suscriptores y/o Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones, ha efectuado hasta la
fecha las siguientes modificaciones a la Resolucién CRT 1732 de 2007: Resoluciones CRT 1764
de 2007, CRT 1812 de 20084 CRT 1890 de 2008°, CRT 1940 de 2008*, CRT 2015 de 2008°,
CRT 2029 de 2008, CRT 2107 de 2009’, CRC 2209 de 2009%, CRC 2229 de 2009°, CRC 2258 de

Que con la promulgacién de la Ley 1341 de 2009, se definieron los principios y conceptos sobre la
Sociedad de la Informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones —TIC-, se cred la Agencia Nacional del Espectro y se dictaron otras disposiciones.

Que con el propdsito de reglamentar la Ley 1341 citada, en lo que a la organizacion y
funcionamiento de la Comision de Regulacién de Comunicaciones se refiere, el Gobierno
Nacional expidié el Decreto 2888 de 2009, sefialando en el inciso 3° de su articulo 1° que los

2 "Por I3 cual se modifica la Resolucidn CRT 1732 de 2007,

2 oor la cual se modifica ef articulo 111 de fa Resolucion CRT 1732 de 2007".

3 "Por 13 cual se deroga ef Anexo 3 de la Resolucion CRT 087 de 1997, y se adiciona un anexe a 1a Resolucion CRT 1732
de 2007

* "Por fa cual se expide ef Régimen Unificado de Reporte de Informacion de los operadores de telecomunicaciones a la
Comision de Regulacidn de Telecomunicaciones”.

5 voor 3 cual se modifica el articulo 65 de la Resolucidn CRT 1732 de 2007".

8§ “oor I3 cual se modifican los articulos 8.4, 41 y 43 de Iz Resolucion CRT 1732 de 2007".

7 “"oor f3 cual se modifica el articulo 24 de la Resolucion CRT 1732 ae 20077,

& “por fa cual se precisan algunas disposiciones reguiatorias relativas al Reporte de Informadion de los actuales
prestadores de servicios de TPBC y TMR”

? “oor jo cual se modifica el articulo 65 de Ia Resolucidn CRT 1732 de 20077

0 Yopr f3 cual se modifican los articulos 22 y 23 de I3 Resolucion CRT 1732 de 2007 y los articulos 1.8 y 2.4 de ia
Resolucion CRT 1740 de 2007".

1 wpor 13 cual se modifican los articulos 1° 78, 79 y 86 de la Resoludion CRT 1732 de 2007, y se deroga el articulo 85
de la Resolucion CRT 1732de 2007 y 12 Resolucion CRT 1890 de 2008,
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actos administrativos de caracter general expedidos por esta Comisién, con fundamento en las
funciones que le fueron asignadas, las cuales se reiteran con la vigencia de la Ley 1341 de
2009, contin(lan vigentes. En este sentido, el régimen de proteccion de los derechos de los
suscriptores y/o usuarios expedido con anterioridad a la entrada en vigencia de la Ley
mencionada, se encuentra vigente, salvo aquellas disposiciones que como efecto de la
promulgacion de la Ley 1341 de 2009 perdieron su fuerza ejecutoria, desde la entrada en
vigencia de dicha Ley, tal y como esta Comision lo reconocié mediante Resolucion CRC 2554 de
2010 “Por la cual se modifican los articulos 1° 78, 79 y 86 de la Resolucion CRT 1732 de 2007,
y se deroga el articulo 85 de la Resolucién CRT 1732 de 2007 y la Resolucion CRT 1890 de
2008".

Que la Ley 1341 de 2009 establecid el marco normativo de proteccion al usuario de servicios de
comunicaciones, el cual consagra la proteccion de los derechos de los usuarios como principio
orientador v criterio de interpretacion de la Ley, asi como disposiciones en materia de derechos
y obligaciones de dichos usuarios. Por su parte, sefiald que a esta Comision le corresponde la
funcién de expedir regulacion que maximice el bienestar social de los usuarios de servicios de
comunicaciones y, que el régimen juridico de proteccion al usuario de los mencionados servicios
sera el dispuesto por la CRC, de conformidad con lo establecido en el numeral 1° del articulo 22
y el articulo 53 de la Ley 1341 mencionada, respectivamente.

Que en su articulo 73, la Ley 1341 de 2009 establecié que a las telecomunicaciones y a las
empresas que prestan los servicios de Telefonia Plblica Basica Conmutada, Telefonia Local
Mdvil en el sector rural y Larga Distancia, no les sera aplicable la Ley 142 de 1994 respecto de
estos servicios, salvo lo establecido en los articulos 4, 17, 24, 41, 42 y 43 de la citada Ley 142.

Que de conformidad con los estudios de la CRC, en el marco de la segunda fase del proyecto
regulatorio de revision integral del régimen proteccién de los derechos de los usuarios frente a
la Ley 1341 de 2009, esta Comisidn identificd la necesidad de revisar de manera prioritaria
cuatro aspectos regulatorios: Clausula de permanencia minima, transferencia de saldos,
mecanismos obligatorios de que deben disponer permanentemente los proveedores de redes y
servicios a través de los cuales puedan los usuarios presentar sus Peticiones, Quejas y Recursos
-PQRs- y, finalmente, lo relativo a la facturacion respecto de los consumos asociados a terceros
proveedores de redes y servicios.

Que al efectuar una revision juridica sobre las reglas asociadas a la clausula de permanencia
minima, la transferencia de saldos, los mecanismos para la presentaciéon de PQRs y la
facturacion de consumos asociados a terceros proveedores de redes y servicios, esta Comision
encontrd pertinente modificar, mediante el presente acto administrativo, Unicamente la
definicion de periodo de facturacion prevista en el articulo 7°, y los articulos 16, 44, 55, 75 y 81
de la Resolucion CRT 1732 de 2007.

Que el articulo 16 de la Resolucién CRT 1732 de 2007 dispone las condiciones para el
establecimiento de las cldusulas de permanencia minima, valores a pagar por la terminacién
anticipada y prérrogas automaéticas, entre las cuales, contempla como Gnicas causales que
originan dichas cldusulas, el financiamiento o subsidio del cargo por conexién, equipos
terminales u otros equipos requeridos para el uso del servicio contratado, o cuando se inciuyan
tarifas especiales.

Que en cuanto a los valores por terminacién anticipada se refiere, los cuales se encuentran
directamente asociados al monto del subsidio o financiacion del cargo por conexién, los equipos
terminales u otros equipos requeridos para la prestacion del servicio, o la fijacién de tarifas
especiales, la CRC encontré pertinente fortalecer los deberes de informacion por parte de los
proveedores de redes y servicios hacia los potenciales suscriptores, los suscriptores y/o
usuarios, lo cual comprende el suministro de informacion tanto en el momento de la oferta,
como en la suscripcién y durante la ejecucion del contrato. Asi las cosas, el proveedor debe
brindar de manera clara, transparente, necesaria, veraz, suficiente, anterior, simultanea,
comprobable y, en todo caso oportuna, toda la informacidn asociada a las condiciones y valores
relativos al subsidio o financiacidn del cargo por conexion, equipos terminales u otros equipos
requeridos para la prestacién del servicio, y a las tarifas especiales, asi como también debe
suministrar informacién sobre las condiciones en que operaran los valores a pagar por
terminacién anticipada y las condiciones que regiran una vez cumplido el términoc de la
permanencia minima.

A
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Que en cuanto a las clausulas de permanencia minima, que se originan con ocasion de la
fijacion de tarifas especiales, la CRC considera igualmente que el deber de informacién debe ser
riguroso tanto en el momento de la oferta como en el momento de la suscripcién y la ejecucion
del contrato, y toda la informacién que se suministre a través de los medios de atencién al
usuario que obligatoriamente debe disponer el proveedor de redes y servicios, debe contener la
informacion con las condiciones antes indicadas, el valor del descuento aplicado al plan, sea
éste en pesos, porcentajes o unidades de consumo frente a las condiciones del plan sin clausula
de permanencia minima, de tal manera que el potencial suscriptor, el suscriptor y/o usuario,
puedan tomar una decision lo suficientemente informada con pleno conocimiento del ahorro o
beneficio que representa para él la decision de optar por un contrato con clausula de
permanencia minima o sin ésta, en cuanto que el descuento le sea significativo en cada caso
concreto.

Que teniendo en cuenta lo anterior, se procede con el ajuste del articulo 16 de la Resolucion
CRT 1732 de 2007, teniendo en cuenta para ello los criterios exigidos en materia de suministro
de informacidn, por el numeral 4° del articulo 2° y el numeral 2° del articulo 53 de la Ley 1341
de 2009.

Que respecto del periodo minimo de conservacion del plan dispuesto en el articulo 92 de la
Resolucion CRT 1732 de 2007, dicha figura es aplicable inicamente a los usuarios de servicios
de TPBCL y TPBCLE, razon por la cual no encontrando motivacion alguna para mantener en la
regulacion actual, reglas diferenciales en un ambiente de convergencia de redes y servicios, la
CRC considera pertinente derogar el articulo en comento.

Que mediante comunicacion radicada bajo el nlimero de radicacién interna 201032460 del 2 de
junio de 2010, ANDESCO solicité a la CRC la revisién del periodo de facturacién previsto en los
articulos 7 y 44 de la Resolucion CRT 1732 de 2007, dado que actualmente los proveedores de
redes y servicios presentan dificultad para facturar en dicho plazo el total del consumo de un
determinado periodo de facturacion, debido a los procesos de verificacion de informacion
asociada al plan de numeracion, tarificacion, control de calidad, gestion de inconsistencias y
entrega de las respectivas cintas, los cuales ademas dependen de los ciclos de facturacion entre
los proveedores. Lo anterior, implica que la informacion correspondiente al total de consumos
de un periodo de facturacidn, especialmente la proveniente de terceros proveedores que es
facturada por los proveedores de acceso, no alcanza a ser facturada en el periodo siguiente tal
y como lo indica la regulacion vigente.

Que los articulos 7 y 44 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, prevén que el periodo de
facturacién no podra ser superior a dos (2) meses, no obstante en la practica del sector se ha
evidenciado que los proveedores de redes y servicios han establecido periodos de un mes,
situacidén que en efecto es mas favorable al usuario de servicios de comunicaciones. De acuerdo
con lo anterior, se encuentra oportuno, en aras de ajustar la regulacién a la realidad de la
dinamica de los mercados, modificar el periodo de facturacion a un mes.

Que teniendo en cuenta la situacién planteada, esta Comision encuentra pertinente establecer
una regla especial para la facturacion asociada a los consumos de terceros operadores,
mediante la cual el operador pueda facturar dentro de los tres periodos de facturacion
siguientes al periodo en que se generd el consumo de terceros operadores. Igualmente, en
atencidn a los comentarios presentados por los operadores, se considerd pertinente establecer
en la regulacion otra excepcion en cuanto a las posibles inconsistencias que pudieran
presentarse para efectos de la facturacién de los consumos de los propios usuarios, segin los
términos del presente acto administrativo. En consecuencia, se procede al ajuste del articulo 44
de la Resoluciéon CRT 1732 de 2007.

Que el derecho a la transferencia de saldos dispuesto en el articulo 55 de la Resolucién CRT
1732 de 2007, aplica Unicamente para los servicios prestados bajo la modalidad de prepago,
siendo claro que dicha obligacién en cabeza de los operadores opera Unicamente sobre tarjetas
alin vigentes, respecto de una nueva tarjeta adquirida por el usuario conforme ésta es definida
en el articulo 7° de la Resolucion CRT 1732 citada, mediante el reemplazo de tarjetas,
activacion a través de un sistema de audio-respuesta ¢ por cualquier otro medio |doneo, sin
que dicha transferencia implique costo alguno para el usuario.

Que esta Comisién considera necesario que el usuario cuente con mayor espacio de tiempo

Lo para ejercer la posibilidad de transferir sus saldos no consumidos al vencimiento de la vigencia
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de su tarjeta prepago a la nueva tarjeta prepago, por lo tanto la CRC considera favorable para
el usuario establecer un periodo adicional que habilite 1a transferencia de saldos no consumidos
de que trata el articulo 55 de la resolucion citada, proporcionando una mayor flexibilidad a los
usuarios, en especial a aquéllos de bajos ingresos.

Que adicionalmente esta Comision considera pertinente garantizar que el derecho a transferir
saldos no consuridos, de conformidad con los términos de la presente resolucién, pueda ser
ejercido por parte de los usuarios que se encuentren bajo la modalidad de prepago que se
cambien a la modalidad de pospago.

Que la implementacion de la medida indicada, puede implicar respecto de algunos operadores'?,
realizar ajustes de indole operativo sobre sus plataformas prepago, motivo por el cual la CRC
considera oportuno otorgar un plazo de implementacién en relacion con la vigencia de dicha
medida regulatoria. .

Que en cuanto a los mecanismos de recepcion, atencién, tramite y respuesta de Peticiones,
Quejas y Recursos —PQRs-, actualmente en virtud de los articulos 75 y 76 de la Resolucion CRT
1732 de 2007, los operadores deben disponer de oficinas de atencion y lineas gratuitas de
atencién al usuario, respectivamente. Asi mismo, el articulo 72 de la Resolucidon CRT 1732
citada, contempla la posibilidad de que los usuarios presenten PQRs mediante cualguier medio
tecnoldgico o electrénico dispuesto por los operadores.

Que teniendo en cuenta lo anterior, es claro que actualmente el derecho de los usuarios a
presentar PQRs a través de medios tecnologicos y electronicos, depende de la voluntad de los
operadores, quienes pueden elegir entre disponer de dichos mecanismos o no. Es asi como, con
ocasion de la promulgacion de la Ley 1341 de 2009, con sujecion el principio orientador de la
priorizacién def acceso y uso de las TIC previsto en el numeral 1° del articulo 2° de la Ley 1341
de 2009, en un ambiente de convergencia tecnologica de redes y servicios, la CRC en aras de
promover el uso de las TIC y el beneficio de los usuarios, identifica ia necesidad de establecer
la obligatoriedad para los operadores de disponer permanentemente de mecanismos
tecnoldgicos y electrénicos, al menos contando con una opcioh en el sitio web de cada
operador para presentar PQRs y como minimo la habilitacién en la pagina de una red social en
los términos sefialados en la presente resolucion, mediante los cuales sea posible la
presentacion de las PQRs por parte de sus usuarios, de acuerdo con los términos que fija el
presente acto administrativo, en concordancia ademés con lo dispuesto en el Codigo de
Procedimiento Civil, el Cédigo Contencioso Administrativo, la Ley 962 de 2005, y, ademas, con
arreglo a las normas que protegen la confidencialidad y privacidad de los datos personales, en
especial, la Ley 1266 de 2008.

Que teniendo en cuenta que al trdmite de PQRs de que trata la presente resolucion, le son
aplicables las normas previstas en el Codigo Contencioso Administrativo en materia del derecho
de peticion, para efectos que se entienda surtido dicho tramite debe efectuarse la notificacién
como elemento esencial de dicha actuacion. De esta forma, los operadores al utilizar las TIC
para el tramite de las PQRs, deberan garantizar la notificacion electronica teniendo en cuenta
para ello el acuse de recibo que se genere en su sistema de informacion, para io cual se
encontrd pertinente modificar el articulo 81 de 1a Resolucién CRT 1732 de 2007.

Que la CRC considera pertinente reiterar a los proveedores de redes y servicios fo previsto en el
articulo 33 del Cddigo Contencioso Administrativo, estableciendo en el tramite de PQRs
dispuesto en la regulacién, la obligacion que tienen los proveedores de atender integralmente
las PQRs que se deriven de traslados del Gobierno Nacional presentadas a través de cualquier
medio tecnoldgico o electrénico, como pueden ser las redes sociales destinadas para tal efecto
por entidades gubernamentales, en linea con lo previsto en la Ley 1341 de 2009.

Que en cumplimento del Decreto 2696 de 2004, una vez finalizado el plazo definido por la CRC
para recibir comentarios de los diferentes agentes del sector, se elaboré el documento que
contiene las razones por las cuales se aceptan o rechazan las propuestas allegadas, el cual fue
aprobado por el Comité de Comisionados segun consta en el Acta No. 728 del 30 de julio de
2010 y, posteriormente presentado a los miembros de la Sesién de Comision del 5 de agosto de
2010, tal y como consta en el Acta No. 236.

12 COMCEL S.A. y TELEFONICA MOVILES COLOMBIA S.A.
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En virtud de 1o expuesto,
RESUELVE

Articulo 1. Modificar la definicién de “periodo de facturacién” prevista en el articulo 7° de la
Resolucion CRT 1732 de 2007, la cual quedaré de la siguiente manera:

"Periodo de facturacion: Tiempo establecido en €l contrato de prestacion de servicios,
correspondiente a un (1) mes, para que el usuario conozca 1a periodicidad con la cual se
facturaran los servicios consumidos durante dicho lapso”.

Articulo 2. Modificar el articulo 16 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, el cual quedara de la
siguiente manera:

"ARTICULO 16. CONDICIONES PARA EL ESTABLECIMIENTO DE CLAUSULAS DE
PERMANENCIA MINIMA, VALORES A PAGAR POR LA TERMINACION
ANTICIPADA Y PRORROGAS AUTOMATICAS. [as estipulaciones relacionadas con
valores a pagar por terminacion anticipada, cldusulas de permanencia minima y
prorrogas automaticas, solo serdn aplicables cuando medie aceplacion escrita def
suscriptor y sean extendidas en docurnento aparte.

Llas ddusulas de permanencia minima podrdn ser pactadas uUnicamente cuando se
oftezcan planes que financien o subsidien el cargo por conexion, equipos terminales u
otros egquipos de usuario requeridos para el uso del servicio contratado, o cuando se
incluyan tarifas especiales que impliquen un descuento sustancial, y se pactaran por una
sola vez, al inicio del contrato. El perfodo de permanencia minima nunca podrd ser
superior a un ano, salvo lo previsto en el parégrafo def presente articuio.

El monto de los valores a pagar por terminacion anticipada no podrd ser mayor al saldo
de fa financiacion o subsidio del cargo por conexion o equipos terminales u otros equipos
requeridos para ef uso del servicio contratade, o al descuento sustancial por larifas
aspeciales, que generd la cldusula de permanencia minima.

En cualquier momento, incluido el de la generacion de la oferta de prestacion de
servicios al potencial suscriptor, a través de los mecanismos de atencion al usuario de
que obligatoriamente debe disponer el operador, debe suministrarse en forma dara,
transparente, necesaria, veraz, anterior, simufténea y de todas maneras oportuna,
suficiente y comprobable, toda la informacion asociada a las condiciones en que opera la
clédusula de perrnanencia minima, especialmente en lo que a los valores se refiere.

Asi mismo, deberd preverse expresamente en ef documento antes mencionado la suma
subsidiada o financiada correspondiente al cargo por conexion o equipos terminales u
olros equipos requeridos para e uso del servicio contratado, o aguella suma
correspondiente al descuento sustancial que hace especial Ia larifa ofrecida y /a forma en
que operardn los pagos asociados a la terminacion anticipada durante ef perfodo de
permanencia minima.

En cuanto a la tarifa especial, tanto en la oferta como en el contrato, deberd indicarse en
forma separada y discriminada el descuento aplicade al plan, informacion que deberd
constar dentro del mismo documento que contiene la dausula de permanerncia minima,
sea éste en pesos, porcentajes o unidades de consumo frente a las condiciones del plan
sin cldusula de permanencia, de manera que para el usuario sea claro el ahorro
sustancial del cual se beneficia.

En fos contratos con cldusulas de permanencia minima, en los cuales se pacte la prorroga
automadtica, debe informarse desde el momento de la oferta y durante la efecucion del
contrato que, una vez cumplido el término de la misma, se entenderdn prorrogadas las
condiciones y términos originalmente pactados, salvo aquéllas condiciones asociadas al
valor del subsidio y/o financiamiento del equipo terminal u otros equipos requeridos para
el uso del servicio contratado o del cargo por conexion, que ya fue cublerto por el
suscriptor y/o ustario durante el periodo de permanencia minima.
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Adicionalmente, al prorrogarse automdticamente el suscriptor no estard sujeto a la
permanencia mimima inicialmente convenida, por lo que tendrd derecho a terminar el
contrato en cualquier momento durante la vigencia de la prorroga sin que haya lugar af
pago de sumas relacionadas con la terminacion anticipada del contrato, salvo que
durante dicho periodo se haya pactado una nueva cldusula de permanencia minima en
aplicacion de lo previsto en el pardgrafo del presente articulo.

PARAGRAFO. Para el caso en que el operador financie o subsidie un nueve equipo
terminal u otros equipos requeridos para el uso del servicio contratado, las partes podrén
acordar I3 inclusion de una nueva cldusufa de permanencia minima, en los términos y
condiciones del presente articulo”.

Articulo 3. Modificar el articulo 44 de la Resoclucién CRT 1732 de 2007, el cual quedara de la
siguiente manera:

"ARTICULO 44. OPORTUNIDAD DE ENTREGA DE LA FACTURA. Sin perjuicio de lo
establecido en el pardgrafo del articulo 5.4.1 de la Resolucion CRT 087 de 1997, todo
suscriptor o usuario tene derecho a recibir oportunamente la factura a su cargo, por lo
tanto, los operadores de telecomunicaciones tienen la obligacion de entregaria
oportunamente en la direccion suministrada por el suscriptor o usuario, o en la que
aparezca registrada en los archivos del operador, por lo menos con cinco (5) dias habiles
de antelacion a la fecha de pago oportuno sefialada eri la misma.

La factura puede ser remiltida ulilizando cualquier otro medio alternativo propuesto por e/
operador, Siempre que cuente con la aceplacion expresa y escrita def suscriptor o
usuano.

En las condiciones del contrato de prestacion de servicios se debe definir el perfodo de
facturacion, ef cual corresponde a un (1} mes, salvo las excepciones establecidas en el
presente articuio.

Los operadores de telecomunicaciones, estan obligados a expedir y entregar sus facturas
a mds tardar en el periodo de facturacion siguiente a aguél en que se hubieren causado
los cargos correspondientes a la prestacion del serviclo, salvo que se presenten
inconsistencias en la facturacion, respecto de las cuales deberd conservar evidencia
probatoria el operador, originadas por los diferentes tipos de soficitudes que pueden
realizar los suscriptores y/o usuarios, caso en el cual el operador contard con un periodo
de facturacion adicional para facturar dichos consumos,

Los consumos de terceros operadores, podran ser facturados dernitro de los tres (3)
periodos de facturacion siguientes al periodo en que se generd el consumo de los
servicios por parte del usuario”.

Articulo 4: Maodificar el articulo 55 de la Resolucion CRT 1732 de 2007, el cual quedara de la
siguiente manera:

"ARTICULO 55. TRANSFERENCIA DE SALDOS. Los operadores deben transferir los
saldos no consumidos por el usuario a una nueva tarjeta prepago que adquiera ef
suscriptor y/o usuario, a través de mecanismos impresos, tecnologicos o electronicos, sin
que dicha transferencia impligue costo alguno para el usuario.

Para tal efecto, el suscriptor y/o usuario cuenta con el término de la vigencia de la tarjeta
prepago y al menos lreinta (30) dias calendarios adicionales contados a partir del
vencimiento de dicha vigendia.

Adicionalmente, los operadores deberan garantizar que los saldos de tarjetas prepago no
consumidos por parte de un usuario en modalidad prepago que se carmbia a un plan bajo
la modalidad de pospago sean igualmente transferidos al nuevo plan”.

Articulo 5: Modificar el articulo 75 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, el cual quedara de la
siguiente manera:

—

R
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"ARTICULO 75. OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO, Los operadores de
servicios de comunicaciones deben disponer de oficinas de atencion al usuarfo tanto en
las diferentes ciudades donde prestan los servicios a su cargo, come de oficinas virtuales
que comprenderan las opciones tecnoldgicas para la presentacion de PQRs de que trata
el presente articulo, tales como la pagina web del operador y al menos una red social, Lo
anterfor, de conformidad con Ias siguientes reglas:

En relacion con las oficinas de atencion al usuario, los operadores deben disponer de
dichos puntos de atencidn para recibir, atender, tramitar y responder 135 PQR, en todas
las capitales de departamento en las cuales presten los servicios a su cargo. Para el
efecto, los operadores pueden suscribir acuerdos con otros operadores de servicios de
telecomnunicaciones que puedan brindar dicha atencion.

Sin perjuicio de lo anterior y con el fin de evitar ef desplazamiento de los suscriptores y/o
usuarios entre diferentes dreas geogrdficas, los operadores deben establecer
mecanismos que garanticen la recepcion, atencion, trémite y respuesta de las PQR en
todos los municipios donde presten los servicios a su cargo, mediante, por ejemplo
convenios con sus distribuidores comercidles, puntos virtuales de atencion o cualquier
otro medio idoneo.

Las oficinas de atencidn af usuario u oficinas de POR, deben ser claramente identificables
~~ por parte de los suscriptores y/o usuarios, de manera gue no se presente confusion en
relacion con fas oficinas dispuestas para el pago o venta de servicios.

En cuanto a las oficinas virtuales, los operadores deberdn asegurar ef acceso y uso de
mecanismos electronicos y tecnologicos para la presentacion de PQRs. Para tal efecto,
deberdn disponer permanentemente de una opcion para la presentacion y trdmite de
PQRs en su sitio web y contar con /la habilitacion de al menos una opcion para la
presentacion, esto es, recepcion de PQRs en una pagina de una red social. En ambos
casos, los operadores dardn respuesta oportuna a las PQRs a lravés del correo
electronico que como direccion de notificacion ha sido suministrada af momento de la
presentacion de la PQR, por parte del suscriptor y/o usuario peticionario o recurrente.

La red social deberd estar en idioma espariol y deberd ser la que tenga mayor nimero de
usuarios activos en Colombia, de acuerdo con la informacion que para ef efecto publigue
en el Informe Sectorial el Ministeric de Tecnologias de la Informacion y /las
Comunicaciones. El operador deberd cargar en su sitio web el Formato contenido ern el
Anexo II de la presente resolucion. Igualmente, deberd cargar dicho formato en la
pagina de la red social referida, o al menos disponer de un enlace de acceso directo al
formato de /a pdgina web desde la pdgina de red social, garantizando los mdaximos
= niveles de seguridad y confidencialidad de la informacion que el usuario presente. Ef
operador deberd informar a los usuarios permanentemente a través de su pdgina web
sobre estas opciones y divulgar en medios masivos de cornunicacion el nombre de /a red
social escogida.

En las oficinas virtuales deberd advertirse al peticionarfo o recurrente sobre la utilizacion
del formato para la presentacion de las PQRs. Respecto de la constancia de presentacion
de la POR y el codigo dnico numérico de que trata el pardgrafo del articulo 73 de la
presente resolucion, deberdn suministrarse de inmediato al peticionativ o recurrente a
través del correo electronico surninistrado como direccion de notificacion.

El operador debe garantizar los mdximos niveles de seguridad en el tratamiento
adecuado de la informacion, en la recepcion, atencion, tramite y respuesta de las PQRs,
de conformidad con las normas en materia de privacidad y confidencialidad de la
informacion.

Por su parte, para la presentacion de sus PQRs a través de las oficinas virtuales, el
suscriptor y/o usuario en su calidad de peticionario o recurrente, deberd utilizar el
formato mencionado, de manera que la informacion contenida en su PQR, especialmente
la de cardcter confidencial y privado, no esté disponible af publico.

La recepcion, atencion, tramite y respuesta de PQRs que se surta a través del sitio web y

Lo de la pdgina de la red social a la que se hace referencia, deberan observar integraimente
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las reglas previstas en el presente capitulo, especialmente lo que se refiere al derecho
del usuario en el seguimiento del estado de fa PQR.

Los operadores deberdn poner en conocimiento de los suscriptores y/o usuarios, la
existencia y localizacion de las oficinas fisicas y virtuales referidas, a través de fos
mecanismos mencionados en el articulo 8.4 de la presente resolucion.

En todo caso, los operadores deberdn recibir, atender, tramitar y responder fodas las
PORs que les sean lrasladadas a través de los mecanismos de atencion al usuario
dispuestos para tal fin por parte del Gobierno Nacional, incluidas las PQRs presentadas a
través de redes sociales o medios electronicos, las cuales serdn respondidas a los
peticionarios o recurrentes a través del mismo medio ulilizado por éstos, bien sea fisico o
efectronico, en este uftimo caso a través del correo electronico suministrado como
direccion de notificacion. Lo anterior de conformidad con los términos previstos en el
Codigo Contencioso Administrativo. ”

Articulo 6. Modificar el articulo 81 de la Resolucién CRT 1732 de 2007, el cual quedara de la
siguiente manera:

“ARTICULO 81. FORMA DE PONER EN CONOCIMIENTO LAS DECISIONES DE LOS
OPERADORES DE TELECOMUNICACIONES. La notificacion de las decisiones
adoptadas por los operadores dentro del tramite de una peticion, queja o recurso, debe
realizarse de conformidad con lo sefialado en el Codigo Contencioso Administrativo. Los
operadores podrdn establecer mecanismos alternos de notificacion que garanticen de
manera efectiva el conocimiento de la decision por parte del interesado, los cuales,
deben ser autorizados por /a autoridad que ejerza las funciones de inspeccion, vigiancia
y controf, previamente a su implementacion.

Las notificaciones personales que deban realizarse, se deben efectuar en la misma oficing
en donde se haya presentado la peticion, queja o recurso, distinto ello del deber de citar af
peticionario o recurrente para su debida notificacion a la direccion suministrada por éste af
momento de presentar la PQR o la que haya suministrado con posterioridad. £n caso de
haber sido formulada de manera verbal y el operador deba dar respuesta por escrito, la
notificacion se debe efectuar en la oficina de atencion al usuario mas cercana a 13 direccion
suministrada por ef suscriptor y/o usuario para tal efecto.

En refacion con las notificaciones electronicas, se entenderan surtidas una vez se genere el
acuse de recibo de la decision del operador, por parte def pelicionario o recurrente”.

gy Articulo 7. Adicionar el Anexo II a la Resolucién CRT 1732 de 2007, el cual quedara de la

siguiente manera:
ANEXO II. FORMATO PARA PRESENTACION DE PQR

Para efectos de recibir y tramitar las PQRs de sus usuarios, los operadores a través de las
oficinas virtuales, deben cargar tanto en la pagina web como en la red social de su eleccion, el
siguiente formato para su diligenciamiento en linea por parte de los suscriptores y/o usuarios
peticionarios o recurrentes, en concordancia con la informacién minima dispuesta en el articulo
73 de la presente resolucion:

Nombre empresa a la que va dirigida la peticidn™® Campo pre-diligenciado por
el operador.

Peticidn / Queja / Recurso* Lista de seleccién con las
siguientes alternativas:

«  Peticién

s  Queja

«  Recurso de Reposicion
y en Subsidio de
Apelacion ante fa SIC

c o,
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Nombre del peticionario ¢ recurrente*

Apellidos del peticionario o recurrente™

Tipo documento de identidad* Lista de seleccidn con las
siguientes aiternativas:

«  Cédula de Ciudadania
«  Cédula de Extranjeria
. NIT

« Pasaporte

No. Documento de identidad™

Direccién de notificacion del peticionario o
recurrente®

{Correo electrdnico obligatorio)
Opcional ndmero de teléfono de contacto del

peticionario o recurrente
QObjeto de la peticidn, solicitud o recurso*

Hechos en que se fundamenta la peticidn,
solicitud o recurso*

Documentos anexos (pruebas que desee aportar
el peticionario o recurrente)

* Campos obligatorios de diligenciamiento.

Articulo 8. TIEMPO DE IMPLEMENTACION. Las obligaciones establecidas en el
articulo 4° de la presente resolucién deberan implementarse a mas tardar el 1° de noviembre
de 2010. Las obligaciones previstas en los articulos 5° y 6° de la presente resolucion deberan
implementarse a mas tardar el 1° de octubre de 2010.

Articulo 9. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. La presente resolucién rige a partir de la
fecha de su publicacion en el Diario Oficial, modifica en lo pertinente los articulos 7, 16, 44,
55, 75 y 81 de la Resolucién CRT 1732 de 2007 y deroga el articulo 92 de la Resolucién CRT
1732 de 2007 y todas aquellas normas que le sean contrarias.

Dada en Bogota D.C., a los 06 AGO 2010

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

@@m@w TN .

.

DANIEL ENRIQUE MEDINA VELANDIA CRISTHIAN LIZCANO ORTiZ
@_ Presndente Director Ejecutivo
i
C.C. Acta No. 728 del 30/07/10.[\(\
S.C. Acta No. 236 del 05/08/10.

Proyecto: 2000-7-66.

O“DG/APV/SMUP/ GVI




