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TITULO Il SERVICIOS DE COMUNICACIONES' ¢
CAPITULO PRIMERO. REGIMEN DE PROTECCION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES

Las instrucciones impartidas en el presente Capitulo les son aplicables a los proveedores de
servicios de comunicaciones.

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

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

a) Tener a disposicion del publico 3 formularios a saber:
i) Formulario de Peticiones.
i) Formulario Quejas.
i) Formulario Recursos.

De conformidad con el inciso 2 del articulo 41 del RPU los formularios deberén contener
como minimo el nombre del proveedor ante quien se dirige, nombre, identificacion y
direccién de notificacion del usuario, y los hechos en que se fundamenta la Peticion, Queja o
Recurso segun sea el caso.

* Los Capitulos Primero, Segundo y Tercero del presente Titulo fueron modificados mediante Circular Externa No. 014 del 29 de junio
de 2012, publicada en el Diario Oficial N° 48.487 de julio 10 de 2012.

Las disposiciones alli contenidas entran en vigencia a partir de la fecha de su publicacion en el Diario Oficial.

Para dar cumplimiento a las obligaciones previstas en el Capitulo Primero y Segundo del Titulo, los proveedores de servicios de
comunicaciones y operadores postales tendran un plazo de treinta (30) dias contados a partir su entrada en vigencia.

Los proveedores de servicios de comunicaciones que cuenten con mecanismos alternos de notificacion aprobados por la
Superintendencia de Industria y Comercio podran seguir utilizandolos durante los sesenta (60) dias siguientes a la expedicién de la
citada Circular, fecha a partir de la cual dichos mecanismos deberan ajustarse a los parametros establecidos en éste Titulo.

1 El Cuarto Capitulo del presente Titulo, fue adicionado mediante Circular Externa No. 013 del 29 de junio de 2012, publicada en el
Diario Oficial No. 48.476 de fecha 29 de junio de 2012.

Las disposiciones contenidas en este Capitulo entraran en vigencia a partir de la fecha de su publicacién en el Diario Oficial.

tLos anexos a que hace referencia el presente Titulo se encuentran incluidos en el Anexo 1.7 del Titulo de Anexos a la Circular Unica.
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Lo anterior, sin perjuicio de que el usuario opte por presentar su Peticidn, Queja o Recurso
de forma verbal en los términos del articulo 41 del RPU.

El diligenciamiento del formulario debera ser suficiente para cumplir con los requisitos del
tramite correspondiente, salvo que por su naturaleza y en aras de garantizar la identidad de
los usuarios, se requiera para su perfeccionamiento documentos adicionales tales como
copias de los documentos de identificacion y autorizaciones, para la realizacién del
respectivo tramite. Su exigencia siempre respondera a factores racionales y de conveniencia
y no podra agravar para el usuario injustificadamente el desarrollo del tramite.

Los formularios deberédn incluir la reglamentacion aplicable en materia de derecho de
peticion y recursos, de acuerdo con las disposiciones del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011), la Ley 1341 de 2009 y
el RPU.

b) Tener una cartelera (minimo de 50 x 40 cm) ubicada en un lugar visible de las oficinas
fisicas con el listado de la informacion sefialada en los literales a, b, ¢, d, e, f,i,j ,my o del
numeral 11.8 del articulo 11 del RPU. Para los literales g, h, k, I, n'y p del numeral 11.8 del
articulo 11 del RPU, la informacién se debera divulgar de acuerdo a los mecanismos que
para ello tenga previsto el proveedor de servicios de comunicaciones siempre y cuando se
garantice su publicidad y el facil acceso por parte de los usuarios.

c) 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, como en la pagina Web del proveedor de servicios de
comunicaciones.

1.1.1.2 Cierres de las oficinas fisicas de atencion al usuario

Cuando los proveedores de servicios de comunicaciones deban realizar cierres programados de las
oficinas fisicas de atencion al usuario, deberan comunicar tal situacion a sus usuarios por lo menos
con tres (3) dias habiles de anticipacién al cierre, a través de los mecanismos obligatorios de
atencion de que trata el numeral 11.9 del articulo 11 del RPU. Asi mismo, debera informar la fecha
en la que se tiene prevista la apertura de la oficina al usuario. Dentro del mismo término se debera
comunicar dicha situacién a la Direccion de Investigaciones de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Cuando se trate de cierres de oficinas no programados por razones de caso fortuito y/o fuerza
mayor, los proveedores de servicios de comunicaciones deberan informar tal situacion a la Direccion
antes mencionada dentro de los dos (2) habiles siguientes al cierre.
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1.1.2 Peticiones, Quejas y Recursos (PQRs)
1.1.2.1 Presentacion de Peticiones, Quejas y Recursos (PQRs)

Los usuarios de servicios de comunicaciones tienen derecho a presentar Peticiones, Quejas y
Recursos, ante los proveedores de servicios de comunicaciones, en forma verbal o escrita, mediante
los mecanismos obligatorios de atencion al usuario de que trata el numeral 11.9 del RPU. Por su
parte, los proveedores tienen la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder las Peticiones,
Quejas y Recursos que les presenten los usuarios.

Los proveedores que prestan servicios de telefonia movil, ademas, deberan disponer en forma
gratuita de una opcion para el envio de mensajes cortos de texto —-SMS- por parte del usuario. Para
tal efecto, el proveedor deberd establecer un cddigo, a través del cual mediante el envio de la
palabra “QUEJA”, el usuario manifiesta su intencion de presentar una queja respecto de los servicios
a su cargo. El proveedor debera llamar al usuario a més tardar el dia habil siguiente del envio de
dicho mensaje para atender al usuario. En todo caso, el envio de este mensaje en si mismo no
constituye una queja.

El cddigo establecido por cada proveedor de servicios de telefonia mévil debera ser informado a
través de los mecanismos de atencion al usuario establecidos en el numeral 11.9, del articulo 11 del
RPU.

1.1.2.2 Informacion sobre la oportunidad para presentar Peticiones, Quejas y Recursos.

Los formularios a los que hace referencia el numeral 1.1.1.1 de este Capitulo deberan contener
informacion precisa sobre la oportunidad para la presentacion de la Peticién, Queja o Recurso.

El proveedor debera informarle al usuario a través de cualquiera de los mecanismos previstos en el
articulo 11.9 del RPU, que cualquier Peticion o Queja asociada con la facturacidn podra presentarse
maximo dentro de los seis (6) meses siguientes contados a partir del vencimiento del pago oportuno
de la factura, de conformidad con el inciso 4 del articulo 42 del RPU.

Para efectos de tener certeza sobre la oportunidad para presentar peticiones, quejas 0 recursos
asociados con la facturacion, los proveedores de servicios de comunicaciones en adicion 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. Cuando el usuario haya
incurrido en mora podra utilizar la expresion “Pago Inmediato” o similares.
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1.1.2.3. Término para interposicion de recursos’

El usuario tendré derecho a interponer recurso de reposicion y en subsidio el de apelaciéon ante el mismo
proveedor que decidié la peticién o queja, a través de los mecanismos obligatorios de atencién de Peticiones,
Quejas y Recursos, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacién de la decisidn al usuario.

De conformidad con lo previsto en el articulo 47 del RPU, los proveedores de servicios de comunicaciones
deberan informarle expresamente al usuario, que el término de interposicién del recurso de reposicién y
subsidio de apelacion es de diez (10) dias habiles contados a partir de que tenga conocimiento de la decision
de su peticion o queja.

1.1.3 Registro de Numeros Excluidos

Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan generar una opcion en sus oficinas
virtuales, esto es, en su pagina web y redes sociales que hayan dispuesto, que les permita a los
usuarios acceder al enlace dispuesto por la CRC en forma gratuita, para que los usuarios puedan
inscribir su nimero de abonado mévil en el Registro de Numeros Excluidos —~RNE- con el propésito
de evitar la recepcion de mensajes cortos de texto —SMS-, y/ 0 mensajes multimedia -MMS- con
fines comerciales o publicitarios.

1.1.4 Mecanismos de supervision para proveedores de servicios de comunicaciones
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 comunicaciones deberan dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a la publicacién de la presente circular, enviar copia de los formularios para cada uno de
los tramites relacionados con Peticiones, Quejas y Recursos de que trata el numeral 1.1.1.1.

Los proveedores de servicios de comunicaciones que inicien operaciones después de la publicacion
de la presente circular deberén enviar dentro de los quince (15) dias siguientes al inicio de sus
operaciones, la informacion de que trata el inciso anterior.

1.1.4.2 Modificacion contractual

Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan enviar a la Direccion de Investigaciones
de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio, los
modelos de contratos de prestacién 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.

* Circular Externa 017 del 28 de agosto de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48.537 del 29 de agosto de 2012.
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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 ordenar la modificacion
de los contratos cuando sus estipulaciones sean contrarias al régimen de proteccion de los derechos
de los usuarios de comunicaciones o afecten los derechos de estos ultimos.

1.1.4.21 Informacion a disposicion

Los proveedores de servicios de comunicaciones deberén implementar sistemas que permitan
identificar y clasificar internamente y de manera adecuada las Peticiones, Quejas y Recursos. Dicho
sistema debera incluir un registro actualizado de las Peticiones, Quejas y Recursos presentadas por
los usuarios, en el cual se identifique de manera detallada, como minimo, si se trata de una peticién,
queja o recurso, la causal o motivo de la peticion, queja o recurso, el nombre del usuario, el numero
de identificacion del usuario y su direccién de notificacion, la fecha de presentacion de la PQR, el
Codigo Unico Numérico —~CUN- y la fecha de envio de la respuesta, cuando la misma no se haya
presentado de manera verbal, adjuntando, en todo caso, un resumen de la respuesta, de
conformidad con el articulo 51 del RPU, registro que deberd estar a disposicion de Ila
Superintendencia de Industria y Comercio.

De igual manera, los proveedores de servicios de comunicaciones 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 remision y las
justificaciones técnicas, administrativas y econdmicas que considere pertinentes. Lo anterior, con el
fin de verificar que las tarifas aplicadas a los usuarios, corresponda a la informacion suministrada por
los proveedores de servicios de comunicaciones, de acuerdo con lo previsto en los articulos 27, 28 y
29 de RPU.

1.1.4.3 Calidad en atencion al usuario.
1.1.4.3.1 Publicacion de los indicadores de atencion al usuario.

La informacion 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 realiza la respectiva medicién,
a través de los mecanismos de atencién al usuario previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 del
RPU.

Los proveedores de servicios de comunicaciones que inicien nuevas operaciones deberan publicar
dicha informacién dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes siguiente del inicio de sus
actividades.

De conformidad con la facultad prevista en el numeral 3 del articulo 53 del RPU, a efectos de la
medicion y publicacidn mensual de los indices de calidad en la atencion al usuario, a continuacion se
define la respectiva tipologia de las Quejas mas frecuentes:

Pag.10
Titulo Il



Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Circular Unica

TIPO DE QUEJA

Negacion de consumos

Inconformidad con la clausula de permanencia minima

Inconformidad con la terminacién de contrato

Inconformidad con cobros inoportunos

Inconformidad con cobros por servicios no prestados

Inconformidad con el plan tarifario

Inconformidad con la modificacion de la tarifa y planes

Inconformidad con la modificacion del contrato

Inconformidad con el estrato aplicado por la autoridad territorial y el aplicado en la factura.

Inconformidad con el subsidio aplicado

Inconformidad con pagos no abonados y no abono oportuno.

Inconformidad con la entrega y oportunidad de la factura.

Inconformidad con el corte, suspension, activacion, restablecimiento, reanudacion, desconexién,
desactivacion, interrupcion y bloqueo del servicio

Inconformidad con el cambio de ciclo de facturacion

Inconformidad con la facturacion

Inconformidad con el plazo para el inicio de la prestacién del servicio.

Inconformidad con la cesion del contrato

Inconformidad con la publicidad

Inconformidad con el reporte a centrales de riesgos

Negacidn de la relacion contractual

Inconformidad con el derecho a la portabilidad numérica

Inconformidad con la apertura de bandas del equipo terminal

Falta de disponibilidad del servicio por las fallas en el equipo terminal suministrado por el proveedor.

Falta de disponibilidad del servicio por falla técnica

Falta de disponibilidad del servicio en areas de cubrimiento informada por el proveedor

Inconformidad con la compensacion

Inconformidad con el servicio de Roaming Internacional

Inconformidad con el cobro de servicios suplementarios y adicionales

Inconformidad con la activacién y desactivacion de servicios suplementarios.

Inconformidad con la activacién de equipos terminales y/o lineas.

Inconformidad con la recepcion de equipo terminal en garantia
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Inconformidad con la reposicion de equipos terminales

Inconformidad en la calidad de atencién al usuario

Inconformidad por la negativa en recibir una Peticion, Queja y Recurso

Inconformidad con la velocidad o intermitencia del servicio de acceso a internet.

Inconformidad sobre el cumplimiento de una orden de la SIC

Inconformidad con la vigencia de las tarjetas prepago

Inconformidad con la transferencia de saldos en los servicios bajo la modalidad prepago

Inconformidad con la utilizacion de datos personales con fines comerciales o publicitarios

Inconformidad con el cambio unilateral de modalidad prepago a postpago

Inconformidad con el cobro en las consultas por atencién al usuario sin previa informacion

Inconformidad con la suspension del servicio con recurso en tramite

Otros

1.1.4.3.2 Certificacion sobre control de calidad de atencién al usuario

Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan publicar, en los términos sefialados en el
numeral anterior, una certificacion de auditor interno o externo, en que se manifieste que la
informacion publicada a través de los mecanismos de atencién 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.

1.1.4.4 Solicitud de Informacion
1.1.4.41 Informacion periddica

Por cada trimestre del afio calendario, los proveedores de servicios de comunicaciones deberan
remitir a la Direccion de Investigaciones de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la
Superintendencia de Industria y Comercio, dentro de los diez (10) primeros dias habiles siguientes al
vencimiento de cada periodo, la siguiente informacion:

a) Una relacion consolidada de todas las Peticiones, interacciones con el usuario, y en
general cualquier solicitud de servicios o de informacion asociada a la prestacion de los
servicios que presta el proveedor, asi como las Quejas y Recursos recibidos a través de
los mecanismos de atencién al usuario directamente por el proveedor o trasladadas a
éste por otros proveedores de servicios de comunicaciones o por sus distribuidores
comerciales con los que suscriba acuerdos para atencién de sus usuarios, por la
Superintendencia de Industria y Comercio o cualquier otro ente, discriminada por mes
calendario.
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Dicha informacion debera contener el nimero de Peticiones, interacciones con el
usuario, y en general cualquier solicitud de servicios o de informacién asociada a la
prestacion de los servicios que presta el proveedor, asi como las Quejas y Recursos
recibidos, el hecho que los generd y la atencion que se les dio (aceptacion, negacion o
de no atencién oportuna) con estricta sujecion a los items que se sefialan en la siguiente
tabla, en medio magnético, editable, en formatos con Word o Excel.

ITEM ALCANCE
TOTAL PETICIONES, NUmero total de Peticiones, interacciones con el usuario,
QUEJAS Y RECURSOS y en general cualquier solicitud de servicios o de informacion

asociada a la prestacion de los servicios que presta el
proveedor, asi como las Quejas y Recursos presentadas
directamente por los usuarios ante el proveedor.

PETICIONES, QUEJAS Y
RECURSOS - MEDIO DE
PRESENTACION.

Numero de Peticiones interacciones con el usuario, y en
general cualquier solicitud de servicios o de informacion
asociada a la prestacion de los servicios que presta el
proveedor, asi como las Quejas presentadas directamente por
los usuarios discriminadas por cada uno de los medios
disponibles para su presentacion de conformidad con el
articulo 11.9 del RPU.

PETICIONES, QUEJAS Y
RECURSOS - OFICINAS
FISICAS.

NUmero de Peticiones, interacciones con el usuario, y en
general cualquier solicitud de servicios o de informacion
asociada a la prestacion de los servicios que presta el
proveedor, asi como las Quejas y Recursos presentadas
directamente por los usuarios discriminadas por cada uno de
las oficinas fisicas de atencion al usuario.

PETICIONES, QUEJAS Y
RECURSOS - LINEA
GRATUITA DE
ATENCION AL USUARIO.

Numero de Peticiones, interacciones con el usuario, y en
general cualquier solicitud de servicios o de informacion
asociada a la prestacion de los servicios que presta el
proveedor, asi como las Quejas y Recursos presentadas
directamente  por los usuarios discriminadas por la linea
gratuita de atencidn al usuario.

PETICIONES, QUEJAS Y
RECURSOS - POR
PAGINA WEB Y REDES
SOCIALES.

NUmero de Peticiones, interacciones con el usuario, y en
general cualquier solicitud de servicios o de informacion
asociada a la prestacion de los servicios que presta el
proveedor, asi como las Quejas y Recursos presentadas
directamente por los usuarios discriminadas por la pagina web
y redes sociales.
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PETICIONES Y QUEJAS
- AFAVOR.

NUmero de Peticiones, interacciones con el usuario, y en
general cualquier solicitud de servicios o de informacion
asociada a la prestacion de los servicios que presta el
proveedor, resueltas a primer contacto y Quejas resueltas a
favor del usuario en primera instancia durante el periodo.

PETICIONES Y QUEJAS
- EN CONTRA.

Numero de Peticiones, interacciones con el usuario, y en
general cualquier solicitud de servicios o de informacion
asociada a la prestacion de los servicios que presta el
proveedor, resueltas a primer contacto y Quejas resueltas en
contra del usuario en primera instancia durante el periodo.

TOTAL RECURSOS DE

Numero total de recursos de reposicion presentados

REPOSICION. directamente por los usuarios ante el proveedor
RECURSOS DE NUmero de recursos de reposicion resueltos a favor de
REPOSICION A FAVOR los

usuarios durante el periodo.
RECURSOS DE NUmero de recursos de reposicion resueltos en contra de los
REPOSICION EN usuarios durante el periodo.
CONTRA

Para el reporte de las Quejas, los proveedores de servicios de comunicaciones deberén
emplear la tipologia de que trata el numeral 1.1.4.3.1 de este Titulo. A este reporte deberan
anexar una relacion puntual de aquellos casos que no estén previstos en dicha tipologia y
que en numero superior a tres correspondan a un mismo tipo de queja.

b. Una relacién consolidada del numero total de usuarios y de lineas de acuerdo con los

siguientes items.”

NUMERO DE LINEAS

Numero total de lineas

NUMERO DE USUARIOS

Numero total de usuarios

c. Una relacion de los Silencios Administrativos Positivos de acuerdo con los siguientes items:

* Modificado por la Circular Externa No. 01 del 11 de enero de 2013, publicada en el Diario Oficial No. 48673 del 14 de enero de

2013.

Mediante la citada circular se ordend suspender el cumplimiento de lo establecido en el literal b) del numeral 1.1.4.4.1 del Capitulo
Primero del Titulo Il de la presente Circular Unica.
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SAP NUmero de reconocimientos de Silencios Administrativos
Positivos (SAP) que otorgue directamente el proveedor, sin la
intervencién de la SIC, durante el periodo.

SAPSIC NUmero de reconocimientos de Silencios Administrativos
Positivos (SAP) ordenados por la SIC a través de un acto
administrativo debidamente ejecutoriado.

La informacion antes descrita debera remitirla el representante legal del proveedor, quien a su vez
debera certificar la forma como se han cumplido las instrucciones contenidas en esta circular.

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

1.1.4.4.2 Certificacion sobre informacion periddica y especifica

Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan allegar, junto con el reporte trimestral que
contenga la informacion periédica una certificacion de auditor interno o 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 comunicaciones
dentro de un tramite de una peticion, queja y/o recurso, deberé realizarse de conformidad con lo
sefialado en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

1.1.51 Mecanismos alternos de notificacion

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

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

Los proveedores de servicios de comunicaciones podran emplear, como mecanismo alterno de
notificacién, el servicio de mensajeria expresa, el cual deberd 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 Comision de Regulacion de
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Comunicaciones.

1.1.5.1.2 Mecanismo de notificacion en linea a través de internet

Los proveedores de servicios de comunicaciones, 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 proveedores de servicios de
comunicaciones deberan observar, como minimo, los siguientes requisitos:

a)

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

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

Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan incluir, dentro del término legal
para la notificacion de la respuesta a la Peticidn, Queja o Recurso, el envié 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 disposicion de una comunicacion o respuesta de la que deban notificarse ingresando al
portal de internet sefialado por el proveedor de servicios de comunicaciones. Del envié de
estas alertas el proveedor dejara constancia.

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 notificacion de la respuesta a la Peticidn, Queja 'y
Recurso. La respuesta debera enviarse en un formato que permita su impresién por parte
del usuario, asi como su descarga.

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

El proveedor de servicios de comunicaciones debera siempre informar de la existencia de
otros mecanismos de notificacion para que el usuario pueda elegir libremente.
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1.1.5.1.3  Notificaciones por medio de correo electronico.

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

En relacion con la notificacién por medio de correo electronico, los proveedores de servicios de
comunicaciones deberan observar, como minimo, los siguientes requisitos:

a) La notificacién por medio de correo electrénico estara siempre condicionada a la libre y
expresa aceptacion del usuario, mediante el registro de una direccidn de correo electrénico.
Esta Gltima debera estar debidamente registrada y acompafiada de la respectiva evidencia
de aceptacion del usuario de los términos y condiciones de uso.

b) 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, o a la direccidn electronica que figure en el contrato para efectos de
las notificaciones 0 a la que se indique en la Peticion, Queja y Recurso.

En el evento en que el usuario cuente con mas de una direccion de correo electrénico
registrada para la notificacion de la respuesta o decision a sus Peticiones, Quejas y
Recursos, el proveedor de servicios de comunicaciones debera notificar en la ultima
direccion electronica por €l informada.

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

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

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

f) El correo electronico enviado al usuario deberd contar con mecanismos técnicos de
certificacion de recepcidn adecuada y de registro de no devolucion del correo.

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

1.1.5.2 Informacion al usuario sobre los mecanismos de notificacion.

En el momento de la celebracion del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, los
proveedores deberan informar claramente a los usuarios que celebren el contrato acerca de las
alternativas para la notificacion de las respuestas y decisiones tomadas para resolver peticiones,
quejas y recursos.

El mecanismo alterno de notificacion podra ser empleado por el proveedor de servicios de
comunicaciones respecto de los usuarios que hayan celebrado sus contratos con anterioridad a esta
Circular, siempre y cuando se haya informado adecuadamente al usuario y exista aceptacion
expresa del mismo.

1.1.6 Remision de expedientes a la Superintendencia de Industria y Comercio para decision
del recurso de apelacion.

De conformidad con el literal ¢) del numeral 3 del articulo 47 del RPU, los proveedores de servicios
de comunicaciones deberan remitir a la Superintendencia de Industria y Comercio el expediente,
dentro de los cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacién de la decision que resuelve el
recurso de reposicion.

Los expedientes remitidos a la Superintendencia de Industria y Comercio por los proveedores de
servicios de comunicaciones para que sea decidido el recurso de apelacion interpuesto por el
usuario 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 proveedor

Nit. del proveedor

Nombre del representante legal del proveedor
Nombre o razdn social del recurrente
|dentificacion del recurrente (Nit., C.C., C.E., etc.)
Cédigo Unico Numérico — CUN.

o0k wh =
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Direccién de notificacién del recurrente
Ciudad de domicilio del recurrente
NUmero de teléfono relacionado con la reclamacidn (mévil o fijo), cuando sea procedente

. Numero total de folios remitidos

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

Documento que contenga la peticion o queja presentado por el usuario, que dio lugar a la
iniciacién del tramite en sede de empresa, con inclusién de la totalidad de los anexos
aportados por el usuario al momento de su radicacion ante el proveedor.

Documento que contenga la respuesta o decisién suministrada por el proveedor a la peticidn
0 queja presentada por el usuario, 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 respuesta o decision.

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

Documento que contenga la decisién adoptada por el proveedor al recurso de reposicion,
con inclusién de la totalidad de los soportes probatorios que sirvieron de fundamento para la
adopcidn de la decision.

Prueba de la notificacion de las respuestas o decisiones emitidas por el proveedor.

Respecto a la alternativa de traslado de expediente por medios electrénicos (expediente digitalizado)
establecida en el literal ¢) articulo 47.3 del RPU, la Superintendencia de Industria y Comercio definira
los aspectos técnicos necesarios para su implementacion.

1.1.7

Tramite de Peticiones, Quejas y Recursos relacionadas con la proteccion de
informacion referente al calculo de riesgo crediticio

1.1.7.1 Informacion al usuario

A través de los mecanismos obligatorios de atencién 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 comunicaciones peticiones, quejas 0 recursos
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relacionados con la correccion, actualizacion o eliminacién de la informacién personal que el
proveedor haya suministrado al operador de informacién crediticia.

1.1.7.2 Reglas generales

Siempre que la peticion o queja presentada por un usuario ante el proveedor de servicios de
comunicaciones esté relacionada con la solicitud de correccion, actualizacion o retiro de datos
personales registrados por aquél ante un operador de informacion crediticia, el proveedor debera
observar las disposiciones previstas en la Ley 1341 de 2009 y el RPU, e informara de ese hecho al
operador de informacién crediticia para que éste adelante el procedimiento establecido en la Ley
1266 de 2008.

1.1.7.3 Informacion de quejas

En la informacion que los proveedores de servicios de comunicaciones reporten de acuerdo con lo
previsto en el numeral 1.1.4.3.1 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.

b) El numero de quejas radicadas 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 informe, el proveedor tendré como fecha de presentacion de las peticiones y quejas
aquella en que reciba el traslado realizado por el operador de informacién crediticia; la fecha de
contestacion correspondera a aquélla en que el proveedor informe su respuesta al operador de
informacion.

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

Si el usuario solicita a la Superintendencia de Industria y Comercio la correccion, actualizacion o
eliminacion de datos personales invocando como requisito de procedibilidad la presentacion de su
peticion o queja directamente ante el proveedor y la falta de atencion por parte de éste, la Direccion
de Investigaciones de Proteccion al Usuario de Servicios de Comunicaciones, adelantara la
correspondiente actuacion por Silencio Administrativo Positivo (SAP).

Pag.20
Titulo Il



Circular Unica

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

1.1.8 Terminacion del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones

Para garantizar el derecho de los usuarios consagrado en el numeral 1 del articulo 53 de la Ley
1341 de 2009 de elegir y cambiar libremente de proveedor y de planes de precios, y el principio de
libre eleccion previsto en el articulo 4 de la Resolucién CRC 3066 de 2011 RPU, los proveedores de

servicios de

comunicaciones deberan observar las siguientes instrucciones respecto de las

solicitudes de terminacion del contrato:

a) A toda solicitud de terminacién del contrato se le debera asignar el respectivo Cadigo Unico
Numérico (CUN).

b) La respuesta a la solicitud de terminacion del contrato presentada por el usuario que celebrd
el contrato o por persona debidamente autorizada por éste para ese proposito, en todos los
casos debera ser positiva en lo que atafie a la finalizacién de la relacién 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 facturacion, 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 facturacién, la interrupcion del servicio debera
materializarse maximo en el corte de facturacion siguiente, 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 los que se haya suscrito clausula de permanencia minima, el usuario

tendra derecho a dar por terminado el contrato en cualquier momento, sin perjuicio del
cobro de las sumas asociadas a la terminacién anticipada del mismo, salvo en los
eventos previstos en el RPU en los que se exonera al pago de sumas asociadas a la
clausula de permanencia minima.

iv) En el evento en que el proveedor de servicios haya suministrado a titulo de comodato

uno 0 mas equipos 0 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 sera
una consecuencia de la finalizacion de la relacion contractual y, en ningln caso, un
requisito para su procedencia.
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v) 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 llevo a cabo en el
domicilio del usuario que celebro el contrato 0 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.

Para tal efecto, el proveedor de servicios debera concertar formalmente una cita, 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 atencién al cliente a eleccion del
usuario que celebré el contrato, dentro de un plazo razonable que, en ningun caso,
podra ser inferior a quince (15) dias habiles.

vi) En ninguin caso, el proveedor de servicios podra condicionar el tramite de una solicitud
de terminacion de contrato a la cancelacion de las obligaciones insolutas 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 terminacion anticipada del
contrato.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deberan divulgar el contenido del presente
numeral a través de los canales de atencién de que trata el articulo 11.9 del RPU, bajo el epigrafe:
‘Informacién importante que usted debe conocer si desea terminar su contrato de prestacion
de servicios de comunicaciones”.

1.1.9 Informacion a disposicion

1.1.9.1 Auditoria de facturacion

El proveedor de servicios de comunicaciones de telefonia fija y movil 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 la regulacion vigente, asi como la debida

aplicacién de las tarifas y su reflejo en la facturacién, mediante una auditoria interna o externa.

Solo se podran generar las facturas cuando el resultado de la auditoria realizada concluya que no
existen fallas en el respectivo sistema.
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Los soportes de la auditoria deberén estar a disposicién de la Superintendencia de Industria y
Comercio en el momento en que ésta los requiera en el ejercicio de sus funciones de inspeccién,
vigilancia y control. 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 Superintendencia de Industria y Comercio dentro de los cinco (5) dias siguientes a su culminacion,
que debera contener lo siguiente:

a
b

Que las facturas cumplen con los requisitos normativos vigentes.
Que el sistema impide la facturacidn y consecuente cobro de llamadas no completadas.

o O

)
)
) Que se monitorearon las opciones tarifarias de cada plan evaluado.
) Metodologia aplicada para la verificacidén de cada plan.

)

La fecha de finalizacién de la auditoria.

D

f) El responsable de la evaluacion.

1.1.9.2 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 ftarificacion y facturacion, la
Superintendencia de Industria y Comercio podra ordenar al gerente de facturacién o el cargo
directivo que haga sus veces, en su condicion de directo responsable en la materia, que certifique el
estado de los mismos de acuerdo con los requisitos previstos en el numeral 1.1.9.1.

1.1.10 Certificacion anual

Los proveedores de servicios de comunicaciones 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 de cada afio.

1.2  Proveedores exceptuados

Los proveedores de servicios de comunicaciones que cuenten Unicamente con usuarios corporativos
0 empresariales en los cuales la totalidad de los contratos se enmarquen en la excepcion establecida
en el paragrafo el articulo 1 del RPU estaran exceptuados del cumplimiento de lo dispuesto en el
presente Titulo.
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CAPITULO SEGUNDO SERVICIOS POSTALES"

A los operadores de servicios postales les seran aplicables las instrucciones impartidas en el
presente capitulo y atendiendo la naturaleza del servicio las disposiciones del Capitulo Tercero.

2.1. Disposiciones Generales

21.1. Informacioén disponible al usuario
2111 Oficinas fisicas de atencion al usuario

En cada oficina de atencién al usuario de que trata el articulo 32 del Régimen de Proteccién de los
Derechos de los Usuarios de los Servicios Postales (en adelante RPUPO) se debe cumplir lo
siguiente:

a). Formulario de Peticiones, Quejas y Recursos (PQR)

Tener a disposicion del publico visible, de facil acceso y sin que deba mediar solicitud por parte de
los peticionarios para su entrega, cuando menos, un (1) formulario para la presentacién de
Peticiones, Quejas, Recursos y Solicitudes de Indemnizacion.

De conformidad con el articulo 23 del RPUPO, el formulario debe contener como minimo el nombre
completo e identificacion del usuario, la fecha de imposicion del objeto postal, el nombre completo,
direccién (fisica y/o de correo electronico) del remitente y del destinatario, el campo del Cddigo
Unico Numérico — CUN- en el que el proveedor incluira el niimero asignado y los hechos en que se
fundamenta la Peticion, Queja, Recurso (PQR) o la Solicitud de Indemnizacion.

De igual forma, el formulario debe contener informacién precisa sobre la oportunidad para la
presentacion de la PQR vy solicitudes de Indemnizacion, segun corresponda, de acuerdo con lo
previsto en el articulo 25 del RPUPO.

Lo anterior, sin perjuicio de que el usuario opte por presentar su Peticién, Queja, Recurso, o
Solicitud de Indemnizacion, de forma verbal en los términos del articulo 23 del RPUPO, o cuando
esté presente por escrito su solicitud sin la utilizacién del formulario previamente descrito.

El formulario debe incluir la reglamentacion aplicable en materia de derecho de peticion y recursos,
de acuerdo con las disposiciones legales, complementarias y vigentes, asi como las establecidas en
el RPUPO.

b). Cartelera Informativa

* El Capitulo Segundo del Titulo IIl de la Circular Unica fue modificado mediante la Circular No. 3 del 21 de diciembre de
2015. Publicada en el Diario Oficial No. 49734 del 22 de diciembre de 2015.
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Tener una cartelera (minimo de 50 x 40 cm) ubicada en un sitio visible, préximo a los lugares
dispuestos para la atencion de los usuarios o de su espera, con el listado legible a simple vista, de la
informacion sefialada en el articulo 4 del RPUPO.

c). Documentos de Consulta

Para efectos de consulta inmediata y permanente por parte de los usuarios, la informacién de que
trata el articulo 4 del RPUPO, debe estar disponible en cada oficina fisica de atencién al usuario, en
un numero de documentos fisicos impresos y/o dispositivos tecnoldgicos (tabletas, pc, etc.) ubicados
en lugares visibles y de facil acceso, que resulten suficientes para atender la demanda de los
usuarios.

d). Aviso en Ventanilla

En las oficinas fisicas de atencion al usuario, se debe fijar en un lugar visible, en cada una de las
ventanillas o cubiculos de atencién al usuario, un letrero o aviso en el que se brinde, en letra
facilmente legible a simple vista, la siguiente informacion:

“Usted tiene derecho a presentar peticiones, quejas, recursos o solicitudes de indemnizacion
relacionadas con la prestacion del servicio postal contratado.

(i) Si usted es remitente: puede presentar la solicitud de indemnizacion por pérdida, expoliacion
0 averia, dentro de los diez (10) dias calendarios siguientes a la recepcion del objeto postal
cuando se trate de servicios nacionales y seis (6) meses cuando corresponda a servicios
internacionales. Lo anterior, sin perjuicio de que se pueda presentar la solicitud dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha en que tuvo conocimiento de la pérdida, expoliacion
0 averia.

(i)  Si usted es destinatario: puede presentar la solicitud de indemnizacién por expoliacion o
averia dentro de los cinco () dias habiles siguientes al recibo del objeto postal”.

Si no queda conforme con la respuesta que nosotros hemos brindado a su peticién, queja o
solicitud de indemnizacion cuenta con la posibilidad de impugnarla, interponiendo dentro de los
diez (10) dias hébiles siguientes a la notificacion de la respuesta, el recurso de reposicion y en
subsidio de apelacion”.

e). Accesibilidad para personas en situacion de vulnerabilidad

Con la finalidad de garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los derechos de las personas en
situacién de vulnerabilidad, es decir, mujeres embarazadas, personas de la tercera edad, y personas
en situacion de discapacidad, los operadores postales deben adoptar medidas de inclusion, accién
afirmativa y de ajustes razonables y eliminar toda forma de discriminacion por razén de dichas
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condiciones , y de acuerdo con ello, deben garantizar que sus oficinas cuenten con mecanismos y
espacios que permitan la atencion prioritaria y adecuada, a toda la poblacion que se encuentre en
las condiciones de vulnerabilidad indicadas.

f). Acceso a informacion para personas en situacion de discapacidad visual

Con la finalidad de eliminar todo obstaculo que limite el acceso a la informacion de las personas en
situacion de discapacidad, los operadores postales deben asegurarse que toda la informacion
relacionada en los literales precedentes, se encuentre disponible en un sistema de lenguaje braille o
en mecanismo de reproduccion de audio, en cada una de sus oficinas fisicas de atencién al usuario.

2.1.2. Pagina web

a). Informacion disponible

La informacién de que trata el articulo 4 del RPUPO, debe estar siempre disponible y debidamente actualizada
en la pagina web del operador postal.

b). Peticiones, Quejas, Recursos (PQR) y Solicitudes de Indemnizacién en pagina web

Con el fin de garantizar el acceso y uso de los mecanismos electrénicos y tecnoldgicos para la
presentacion de PQR y Solicitudes de Indemnizacion, segun lo establecido en el articulo 23 de la
Resolucion CRC 3038 de 2011, el operador postal debe disponer en su portal en internet, un médulo
0 indicacién fija y visible durante toda la navegacion por ese portal, inclusive desde la pagina de
inicio, que le indique al usuario acerca del derecho que tiene a presentar PQR’s y Solicitudes de
Indemnizacion y lo direccione a un botdn destacado y facilmente identificable por el usuario, a través
del cual pueda realizar la presentacion de las mismas.

2.1.3. Clasificacion interna de PQR y Solicitudes de Indemnizacion

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

a). Implementar sistemas que permitan identificar y clasificar internamente y de manera adecuada las
peticiones, quejas, recursos (PQR) y solicitudes de Indemnizacion presentadas por los usuarios,
debidamente actualizadas, en los cuales se encuentre el nombre e identificacion del usuario; la fecha de
presentacion; el Codigo Unico Numérico — CUN asignado, el motivo de la PQR o Solicitud de
Indemnizacién; la fecha en la que el operador dio respuesta y un resumen de dicha respuesta.
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b). Llevar la relacion detallada de todas las Peticiones, Quejas, Recursos y Solicitudes de
Indemnizacion recibidas directamente por el operador o trasladadas a éste por la Superintendencia
de Industria y Comercio o cualquier otro ente.

2.1.4. Publicacion de los indicadores de atencién al usuario

La informacidn a que se hace referencia en el articulo 35 del RPUPO debe ser publicada dentro de los diez
(10) primeros dias habiles siguientes al mes sobre el cual se realiza la respectiva medicion, a través de las
oficinas de atencion al publico y pagina web.

Los operadores se servicios postales que inicien nuevas operaciones deben publicar dicha informacion dentro
de los diez (10) primeros dias habiles al mes siguiente del inicio de sus actividades.

2.1.4.1. Certificacion sobre el control de calidad

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

2.1.5. Reporte de caracter eventual
a) Remision de formularios

Para el correcto cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente capitulo, los
operadores de servicios postales deben enviar a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la
publicacion de la presente circular, la copia de los formularios para cada uno de los tramites
relacionados con peticiones, quejas, recursos y solicitudes de Indemnizacion.

Paragrafo primero. Los operadores de servicios postales que inicien operaciones después de la
publicacién de la presente circular deben enviar los formularios de que trata el inciso anterior dentro
de los quince (15) dias héabiles siguientes al inicio de sus operaciones.

Paragrafo segundo. En todo caso, cuando se introduzca cualquier modificacién a cualquiera de los
formatos, el operador debe enviarlo(s) dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de
la modificacion.
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b) Remision de contratos de prestacion de servicios postales

Los operadores de servicios postales deben enviar a la Direccion de Investigaciones de Proteccidn
de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio, 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 deben enviar a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de
Servicios de Comunicaciones de esta Superintendencia, los modelos que utilicen asi como sus
modificaciones.

El envio de esta informacion deber realizarse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la
entrada en vigencia de la presente Circular.

La informacién antes solicitada debe enviarse en mensaje de datos en archivo con extension PDF, asi
como en un formato de almacenamiento que sea modificable, informando como minimo la fecha a partir
de la cual se utiliza el documento respectivo.

Paragrafo primero. Los operadores postales que inicien operaciones después de la publicacion de
la presente circular en el Diario Oficial deben enviar dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes al inicio de sus operaciones, el (los) modelo (s) de los contratos de prestacion de
servicios que se encuentren utilizando, con sus respectivos anexos.

Paragrafo segundo. Los operadores postales que realicen modificaciones al (los) modelo(s) del
(los) contrato(s) de prestacion de servicios que se encuentren utilizando deben enviarlo(s) dentro de
los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de la modificacidn, con sus respectivos anexos.

2.1.6. Informacién disponible para la autoridad de inspeccién, vigilancia y control -SIC

Los operadores de servicios postales deben mantener a disposicion de la Superintendencia de
Industria y Comercio, los registros de la totalidad de las Peticiones, Quejas, Recursos y Solicitudes de
Indemnizacién presentadas por los usuarios, debidamente actualizadas. Lo anterior, con el fin de que la
Entidad pueda solicitar, en cualquier tiempo, su remision.

Para la compilacién de la informacion referente a las peticiones, debe emplearse el siguiente
formato, en medio magnético, en archivo de Excel editable.
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1 2 3 4 5
S Tipo de servicio postal
Denominacion o .
(Peticién, Queja (Mensajeria expresa, Canal de recepcion
) e, Servicios de giro nacional | Nombre del usuario | (Linea gratuita, oficina Tipologia
Recurso o solicitud de . . -
. L y/o internacional y correo fisica o pag web)
indemnizacion)
entre otros)
6 7 8 9 10

Tratamiento
(solucién inmediata,
responder dentro del

término legal, negaciodn

a la recepcion)

Resumen
(Peticidn, Queja,
Recurso o solicitud de
indemnizacion)

CUN Fecha de recepcion

respuesta

Resumen de la

2.1.7. Notificacion de decisiones empresariales

La notificacion de las decisiones adoptadas por los operadores postales dentro de un tramite de una
Peticion, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacién, debe realizarse de conformidad con lo
sefialado en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA).

2.1.7.1. Mecanismos alternos de notificacion

De conformidad con lo previsto en el articulo 29 del RPUPO, los operadores postales pueden
establecer otros mecanismos alternos de notificacion que garanticen de manera efectiva el
conocimiento de la decisidn por el interesado.

Tales mecanismos deben cumplir con los siguientes requisitos:
2.1.7.1.1. Servicio de mensajeria expresa

Los operadores postales pueden emplear, como mecanismo alterno de notificacion, el servicio de
mensajeria expresa, el cual debe 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 CRC 3095
de 2011 de la Comisidn de Regulacién de Comunicaciones.

Cuando el proveedor opte por la utilizacion de este mecanismo, debe emitir y enviar dentro del
término de los quince (15) dias habiles siguientes a la recepcidn de la PQR, la respuesta generada al
usuario.
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2.1.7.1.2. Mecanismo de notificacion en linea a través de internet

Los operadores de servicios postales, pueden 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 operadores de servicios postales
deben observar, como minimo, los siguientes requisitos:

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

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

c). Los operadores de servicios postales deben incluir, dentro del término legal para la notificacion
de la respuesta a la Peticion, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacién, el envio de alertas a los
usuarios, bien sea por mensaje de texto, llamadas telefénicas o correos electrénicos (en este ultimo
evento, previa aceptacion expresa del usuario), en las cuales les adviertan sobre la puesta a su
disposicion de una comunicacion o respuesta de la que deban notificarse ingresando al portal de
internet sefialado por el operador de servicios postales. Del envio de estas alertas el operador
dejara constancia.

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

e). La notificacién en linea a través de intemet se entendera surtida a partir de la fecha y hora en que el
usuario acceda al contenido de la decision o respuesta, de conformidad con lo previsto en el articulo 56 de
la Ley 1437 de 2011.

f). El operador de servicios postales debe siempre informar de la existencia de otros mecanismos de
notificacién para que el usuario pueda elegir libremente. Ademas, de conformidad con lo previsto en
el articulo 56 de la Ley 1437 de 2011, durante el desarrollo de la actuacion, el interesado puede
solicitar a la Empresa que las notificaciones sucesivas no se realicen por medios electrénicos, sino
de conformidad con los demas medios de notificacion previstos.
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2.1.7.1.3. Notificaciones por medio de correo electrénico

Las notificaciones por medio de correo electronico se entenderan surtidas a partir de la fecha y hora en
que el usuario acceda electronicamente al contenido de la decision, que debe ser certificada por el
operador, de conformidad con el articulo 56 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo (CPACA).

En relacién con la notificacion por medio de correo electrénico, los operadores de servicios postales
deben observar, como minimo, los siguientes requisitos:

a). La notificacién por medio de correo electronico estard siempre condicionada a la libre y expresa
aceptacion del usuario, mediante el registro de una direccion de correo electrénico. Esta Ultima debe
estar debidamente registrada y acompariada de la respectiva evidencia de aceptacion del usuario de los
términos y condiciones de uso.

b). La notificacién se realizara en todos los casos, mediante el envio de la comunicacion a la
direcciéon de correo electronico registrada por el usuario al momento de aceptar la notificacion
electrénica, 0 a la que se indique en la PQR y Solicitud de Indemnizacion.

En el evento en que el usuario cuente con mas de una direccion de correo electrénico registrada
para la notificacion de la respuesta o decisién a su PQR y Solicitudes de Indemnizacion el operador
de servicios postales debe notificar en la ultima direccion electrénica por él informada.

c). El usuario puede en cualquier tiempo, modificar o actualizar su direccion de correo electronico
para recibir sus notificaciones, para lo cual debe informar del cambio el operador de servicios
postales, quien debe conservar el correspondiente registro en el que conste la modificacion o
actualizacion.

d). Cuando el usuario acepte que la decision adoptada respecto de su PQR o Solicitud de Indemnizacion
sea notificada por medio de correo electronico, el operador de servicios postales debe garantizar, en
todos los casos, que por esa misma via el usuario puede ejercitar los recursos de reposicion y en
subsidio de apelacion, bien sea respondiendo al correo electrénico de origen o escribiendo a una nueva
direccion de correo electronico que sefiale claramente el operador en la respuesta que dé.

e). La decisién del operador debe indicar claramente la fecha y hora en que se emite, la cual debe
encontrarse dentro del término legal establecido para dar respuesta de la PQR y Solicitud de
Indemnizacion. La decision debe enviarse en un formato que permita su impresion por parte del
usuario, asi como su descarga.

f). El correo electronico enviado al usuario debe contar con mecanismos técnicos de certificacion
de recepcion adecuada y de registro de no devolucion del correo.
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g). El operador de servicios postales debe siempre informar de la existencia de otros mecanismos
de notificacion para que el usuario pueda elegir libremente.

2.1.7.2. Informacion al usuario que celebra el contrato sobre el mecanismo de notificacion

En los contratos de prestacion de servicios postales, los operadores deben informar claramente a
los usuarios que celebren el contrato acerca de las alternativas para la notificacion de las
respuestas o decisiones tomadas en el marco del procedimiento para resolver PQR y Solicitudes de
Indemnizacion.

El mecanismo alterno de notificacion puede 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 y exista aceptacion expresa del
mismo.

2.1.8. Remision de expedientes a la SIC para decision del recurso de apelacion

El operador de servicios postales debe remitir a la Superintendencia de Industria y Comercio el
expediente, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de la decision que resuelve el
recurso de reposicion, esto, de conformidad con lo previsto en el articulo 79 de la Ley 1480 de 2011-
Estatuto del Consumidor -, que modific el articulo 32 de la Ley 1369 de 2009 y el numeral 31.2 del
articulo 31 del RPUPO.

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

a) Caratula o portada que debera contener:

Razdn social del operador postal

Nit. del operador postal

Nombre del representante legal del operador postal
Nombre o razén social del recurrente

Identificacion del recurrente (Nit., C.C., C.E., etc.)
Codigo Unico Numérico — CUN.

Fecha de la asignaciéon del CUN

Direccidn de notificacion del recurrente

Ciudad de domicilio del recurrente

Tipo de Peticion, Queja o Recurso, o Solicitud de Indemnizacion
Numero total de folios remitidos

e IS e i e

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

¢). Documento que contenga la Peticion, Queja o Solicitud de Indemnizacion presentada por el usuario,
que dio lugar a la iniciacion del tramite en sede de empresa, con inclusion de la totalidad de los anexos
aportados por el usuario al momento de su radicacion ante el operador.

d). Documento que contenga la respuesta o decisién suministrada por el operador a la Peticion, Queja o
Solicitud de Indemnizacion presentada por el usuario, 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 respuesta o decision.

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

f). Documento que contenga la decision adoptada por el operador al recurso de reposicion, con
inclusion de la totalidad de los soportes probatorios que sirvieron de fundamento para la adopcién
de la decision.

g). Prueba de la notificacién de las respuestas o decisiones emitidas por el operador.
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CAPITULO TERCERO Cédigo Unico Numérico -CUN-.
31 Cédigo Unico Numérico -CUN-"

En virtud de los regimenes de proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de
comunicaciones y servicios postales (Resolucion CRC 3066 de 2011 y Resolucién CRC 3038 de
2011 respectivamente), los usuarios tienen derecho a presentar Peticiones, Quejas, Recursos y
Solicitudes de Indemnizacion (servicios postales), asi como a consultar el estado actualizado de su
trémite, utilizando para ello el Codigo Unico Numérico ~CUN - asignado por el proveedor de
servicios de comunicaciones o el operador postal al momento de la presentacion de la respectiva
Peticion, Queja, Recurso y Solicitud de Indemnizacion (servicios postales) por parte del usuario.

Para todos los efectos contenidos en el presente capitulo, entiéndase por Codigo Unico Numérico —
CUN-, el cddigo de identificacion que permitird a los usuarios de los servicios de comunicaciones y
servicios postales, hacer seguimiento sobre el estado del tramite de su Peticidn, Queja, Recurso y
Solicitudes de Indemnizacién (servicios postales) ante el proveedor de servicios de comunicaciones
0 el operador de servicios postales en sede de empresa, y ante la Superintendencia de Industria y
Comercio.

En atencion a lo anterior, el Cdigo Unico Numérico — CUN-, debe ser asignado por el proveedor de
servicios de comunicaciones y/o el operador postal, a toda Peticion, Queja, Recurso y Solicitud de
Indemnizacion, esta ultima para los servicios postales, salvo las que esta misma Circular contemple.
Codigo que debera comunicarse en el momento de registro del tramite de conformidad con las
condiciones establecidas en el numeral 3.4.

3.1.1 Estructura del Codigo Unico Numérico - CUN.

Modifiquese la Circular Externa 029 del 28 de diciembre de 2011, respecto a la estructura del
Codigo Unico Numérico, en el siguiente sentido:

Los proveedores de servicios de comunicaciones y los operadores postales deberan implementar en
su sistema de Peticion, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacion los dieciséis (16) digitos del
Codigo Unico Numérico CUN que estd compuesto de la siguiente estructura:

" Circular Externa No. 02 del 24 de enero de 2013. Publicada en el Diario Oficial No. 48684 del 25 de Enero de 2013. Mediante la
cual se ordena “Fijar el cronograma para asignacion del Cédigo Unico Numérico (CUN), la implementacién de los mecanismos de
consulta interactiva de las peticiones, quejas, recursos o solicitudes de indemnizacién presentadas por los usuarios, desde el portal de
los proveedores de servicios de comunicaciones y operadores postales o desde el portal de la Superintendencia de Industria y
Comercio.

De igual manera, se modifica el anexo técnico del Titulo Il de la Circular Unica que contiene los requerimientos que deberan tener en
cuenta los proveedores de comunicaciones y operadores postales para la implementacion del Codigo Unico Numérico (CUN) v el
reporte de apelaciones por medios electrénicos”.
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10-AA-CR
CODIGO BASE CONSECUTIVO

10 - AA-CR

10, Identificador Operador: Corresponde a los 4 primeros digitos que identifican al proveedor de
Servicios de Comunicaciones y al Operador Postal. El identificador Operador 10 sera designado por
la Superintendencia de Industria y Comercio en la fecha prevista en el cronograma para la
implementacion del Cadigo Unico Numérico — CUN.

AA, Aiio de Radicacion: Corresponde a los 2 Ultimos digitos del afio en el que se registra en el
sistema de Peticiones, Quejas y Recursos del proveedor de servicios de comunicaciones u operador
postal, la primera radicacién de la solicitud.

CR, Consecutivo de Radicacion: Es un numero secuencial ascendente de diez (10) digitos
generado por el sistema de Peticiones, Quejas y Recursos de cada proveedor de servicios de
comunicaciones u operador postal a cada asunto nuevo originado en el afio en que se radico la
primera comunicacion. Se inicia en 0000000001 el primer dia de cada afio.

3.2 Tipologia de Peticion, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacion a la cual debe
asignarsele un Codigo Unico Numérico —-CUN-

3.21 Tipologia para los servicios de comunicaciones.
De conformidad con lo previsto en el paragrafo 2 del articulo 41 del RPU, se asignara un Codigo

Unico Numérico -CUN- por parte de los proveedores de servicios de comunicaciones a las
Peticiones, Quejas 0 Recursos de conformidad con la siguiente tipologia:

TIPO DE CUN - PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS.

Consumos

Facturacion

Clausula de permanencia minima

Terminacion de contrato

Plan tarifario

Modificacion del condiciones del contrato

Reconocimiento de subsidio

Diferencias entre el estrato aplicado por la autoridad territorial y el aplicado en la facturacion.

Corte, suspension, activacion, restablecimiento, reanudacién, desconexion, desactivacion,
interrupcion y bloqueo del servicio.
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Plazos para el inicio de la prestacion del servicio

Cesion de contrato

Relacion contractual

Cobertura en la prestacion del servicio

Portabilidad Numérica

Apertura de bandas de equipo terminal.

Disponibilidad del servicio por las fallas en el equipo terminal suministrado por el proveedor.

Disponibilidad del servicio por falla técnica.

Disponibilidad del servicio en areas de cubrimiento informada por el proveedor.

Compensacion.

Roaming Internacional.

Servicios suplementarios.

Activacion y desactivacion de servicios suplementarios.

Reposicion de equipos terminales

Activacion de lineas

Velocidad o intermitencia del servicio de acceso a Internet

Controles de consumo

Publicidad y/o oferta sobre los servicios ofrecidos

Equipos dados en comodato

Cumplimiento de una orden de la SIC

Suspensién del servicio sin justa causa.

Transferencia de saldos en los servicios bajo la modalidad prepago

Recarga de saldos en servicios prepagos

Vigencia de tarjetas prepago

Ajustes a favor de usuario

Principio de Neutralidad en Internet

Utilizacion de datos personales con fines comerciales o publicitarios

Dafios en las instalaciones e infraestructura relacionadas con la prestacion del servicio.

Otros

No constituyen Peticion, Queja y Recurso y por ende no se debe asignar CUN:

Solicitud de reconocimiento de SAP

Solicitudes de informacion sobre los cuales el proveedor dé respuesta inmediata al usuario.

Sistemas de respuesta Automética de llamadas o IVR (Interactive Voice Response).

3.2.2 Tipologia para los servicios postales
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De conformidad con lo previsto en el paragrafo 2 del articulo 26 del RPU para servicios postales, se
asignara un Codigo Unico Numérico -CUN- por parte de los operadores de servicios postales a las
Peticiones, Quejas, Recursos vy Solicitudes de Indemnizacion de conformidad con la siguiente
tipologia:

TIPO DE CUN - PETICIONES, QUEJAS, RECURSOS Y SOLICITUDES DE INDEMNIZACION

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

Negacién de Peticion, Queja, Recurso o de Solicitud de Indemnizacion

Publicidad y/o ofertas sobre los servicios ofrecidos y tarifas.

Otros

TIPO DE SOLICITUD DE INDEMNIZACION

Pérdida o falta de entrega del objeto postal

Averia del objeto postal

Expoliacion del objeto postal

No constituyen Peticion, Queja y Recurso y por ende no se debe asignar CUN:

Solicitud de reconocimiento de SAP

Solicitudes de informacion sobre los cuales el proveedor dé respuesta inmediata al usuario.

Sistemas de respuesta Automatica de llamadas o IVR (Interactive Voice Response).

3.3 Tramites que no requieren la asignacion de un Codigo Unico Numérico —~CUN-

Los proveedores de los servicios de comunicaciones y los operadores de servicios postales deberan
llevar una relacion de las peticiones, quejas y recursos que no generen la asignacion del Cddigo
Unico Numérico -CUN-, de la cual deberan informar a esta Superintendencia en los términos
previstos en el numeral 1.1.4.4.1 para servicios de comunicaciones y en el numeral 2.1.3.1 para los
servicios postales de la presente Circular.

3.4 Mecanismos para informar o comunicar la asignacion de un Cédigo Unico
Numérico -CUN-.
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La asignacion del Codigo Unico Numérico — CUN, se efectuara al usuario que haya presentado una
Peticion, Queja, Recurso y Solicitud de Indemnizacion, y debera ser informada por el mismo medio
que haya sido recibida inicialmente. El proveedor de servicios de comunicaciones y operador postal
podra emplear medios electronicos adicionales, ya sea por SMS o correo electrénico (en caso de
tenerlo registrado), para informar el mencionado cédigo.

Cuando se efectuen traslados de peticiones y/o quejas entre proveedores de servicios de
comunicaciones interconectados o que presten servicios empaquetados, el proveedor que traslade
debera informar al proveedor responsable de resolverla, el medio a través del cual se presenté la
peticion o queja asi como el nimero de CUN asignado inicialmente, a efectos de que en la
comunicaciéon que tendra que emitir el proveedor que recibe por traslado de la peticién o queja,
pueda indicarle al usuario la invalidez del CUN asignado inicialmente. Para tales efectos, se
adicionara en la comunicacion la siguiente informacién:

“ ... Le solicitamos tener en cuenta que para efectos de este tramite el Codigo Unico
Numérico [‘Numero CUN anterior’] asignado por el proveedor [‘Nombre Proveedor que
traslada’] ha sido cancelado por traslado de competencia. En consecuencia, para efecto de
sequimiento a la peticion o queja por usted presentada, debera tener en cuenta a partir de la

fecha, el Cédigo Unico Numérico [‘Nuevo nimero CUN asignado’], cuyo estado podré ser
consultado a través de nuestros canales de servicio.”.

3.5 Asignacion y reporte de estados del Cédigo Unico Numérico -CUN- en servicios
de comunicaciones empaquetados

De conformidad con lo establecido en 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 recepcionar las Peticiones, Quejas y/o Recursos que hayan sido presentadas contra él o
cualquiera de los otros proveedores que presten alguno de los servicios empaquetados, asignandole
para tal efecto el Cddigo Unico Numérico -CUN-.

Cuando el hecho que gener6 la Peticidén, Queja y/o Recurso, no sea de responsabilidad del
proveedor vocero, éste debera remitir la Peticién, Queja y/o Recurso al proveedor responsable del
servicio quien le asignara y comunicara el nuevo CUN de conformidad con las condiciones
establecidas en el numeral 3.4, y tendra la obligacion de dar respuesta efectiva al usuario, sin que
para ello el término de respuesta exceda los quince (15) dias habiles contados a partir del dia
siguiente en que la Peticion, Queja y/o Recurso fue presentada por el usuario al vocero.

El proveedor que recibi6 inicialmente la Peticion, Queja y/o Recurso, debera informar al usuario de
conformidad con las condiciones establecidas en el numeral 3.4, el traslado por competencia de la
Peticion, Queja y/o Recurso y debera etiquetar el estado del Codigo Unico Numérico -CUN- que
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inicialmente hubiere asignado, como “Traslado por competencia’ indicando adicionalmente el
nombre del operador.

En el evento de que un proveedor reciba una Peticidn, Queja y/o Recurso relacionada con servicios
de comunicaciones empaquetados entre los que se encuentren el servicio de Television, ésta sera
objeto de asignacion de Codigo Unico Numérico -CUN, tnicamente a lo que respecta a los servicios
de comunicaciones vigilados por esta Superintendencia.

3.6 Asignacion del Cédigo Unico Numérico -CUN- en servicios de comunicaciones
por proveedores interconectados

De acuerdo con lo previsto en el articulo 43 del RPU, el proveedor que reciba la peticion o queja
debera asignar un Cédigo Unico Numérico -CUN- y comunicarlo de conformidad con las condiciones
establecidas en el numeral 3.4.

Una vez verificada que la peticion o queja no tiene origen en el servicio por él prestado y habiendo
agotado el tramite de traslado establecido en el mencionado articulo, debera el proveedor a quien le
es trasladada la peticion o queja, asignar un nuevo Cédigo Unico Numérico ~CUN y comunicarlo de
conformidad con las condiciones establecidas en el numeral 3.4, siempre y cuando exista la plena
certeza de que la peticion o queja tiene origen en el servicio por €l prestado.

Surtido lo anterior el proveedor a quien inicialmente se le presentd la peticion o queja, podra
etiquetar el estado del Codigo Unico Numérico -CUN- que inicialmente hubiere asignado, como
“Traslado por competencia” indicando ademas el nombre del operador a quien se traslado.

El proveedor a quien le es trasladada la peticion o queja le asignara y comunicara al usuario el
nuevo Cddigo Unico Numérico - CUN de conformidad con las condiciones establecidas en el
numeral 3.4, y tendra la obligacién de dar respuesta efectiva al usuario.

Los Codigos Unicos Numéricos que hayan sido trasladados no podran ser objeto de nuevas
asignaciones o reutilizados para tramites posteriores.

3.7 Seguimiento y Estado de la Peticion, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacién

Cuando el usuario a través de la pagina web del proveedor de servicios de comunicaciones o del
operador postal segin corresponda o de la pagina web de la Superintendencia de Industria y
Comercio, haciendo uso del Cédigo Unico Numérico ~CUN- realice una consulta sobre una Peticion,
Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizaciéon que se encuentre en tramite, debera obtener la
informacion respecto al estado actualizado del tramite. Esta informacion debera estar disponible
hasta un (1) afio después de resuelta la actuacion.
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Cuando se trate de servicios de comunicaciones, ademas de los estados previstos en el inciso
tercero del articulo 52 del RPU; debera informar segun aplique los siguientes estados:

a.) Traslado a operador competente [“Nombre Operador al cual se traslado”]

b.) Traslado a la Superintendencia de Industria y Comercio, para resolver recurso de apelacion
c.) Resuelto

d.) Acumulado con el CUN No. [‘Numero de CUN"].

e.) Anulado

En aquellos casos en los cuales el trdmite se hubiese agotado, ya sea porque no se presentaron los
recursos, o porque se resolvié el recurso de reposicion sin que se hubiere interpuesto el de
apelacion de forma simultanea y subsidiaria, 0 porque se resolvio el recurso de reposicion de forma
totalmente favorable, el operador debera indicar que la decision empresarial por medio de la cual se
resolvio la peticion, queja y/o recurso fue “Resuelto”.

En el evento en que el usuario presente recurso de apelacion de manera simultanea y subsidiaria al
recurso de reposicion, el usuario podra consultar en la pagina Web de la Superintendencia de
Industria y Comercio el acto administrativo por medio del cual se resuelve el recurso de apelacion,
una vez la decisién haya sido notificada en los términos de ley.

En caso de que el proveedor resuelva el recurso de reposicion de manera parcial o totalmente
desfavorable al usuario, debera informarle al usuario del envio del expediente a la Direccién de
Investigaciones de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Superintendencia de Industria y
Comercio, los términos en los que aquél se enviara y la forma de consultar el tramite ante esta
entidad. Para los servicios de comunicaciones, ademas se incluira en la decision empresarial, el
texto de que trata el inciso cuarto del articulo 52 del RPU.

3.8 Recuperacion de Cédigo Unico Numérico — CUN Olvidado por el usuario

En el evento en que el usuario haya olvidado el Cédigo Unico Numérico -CUN- que le fue asignado,
el proveedor de servicios de comunicaciones y el operador postal deberan implementar un
mecanismo que le permita recuperarlo mediante el ingreso del documento de identidad que se haya
relacionado en la presentacion de la Peticidn, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacion.

El anterior mecanismo de recuperacion de Codigo Unico Numérico -CUN-, sélo sera provisto en los
eventos en que el usuario que presente la Peticion, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacién sea
el mismo que figure contractualmente como usuario frente al proveedor de servicios de
comunicaciones u operador postal.
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En el evento en que el tramite se encuentre en etapa de apelacion ante la Superintendencia de
Industria y Comercio, el usuario podra consultar el estado del tramite por medio del Cadigo Unico
Numérico o ingresando el tipo y nimero de identificacion asociado al usuario que presento la
Peticion, Queja o Solicitud de Informacion que originé el recurso.

3.9 Acumulacién de Cédigo Unico Numérico - CUN

Cuando exista mas de un Codigo Unico Numérico — CUN, asignado a una misma Peticion, Queja,
Recurso o Solicitud de Indemnizacion el proveedor de servicios de comunicaciones u operador
postal, deberd acumular la Peticién, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacién al primer CUN
asignado. Para tal fin podra etiquetar los restantes Codigos Unicos Numéricos -CUN- asignados
como “Acumulado”.

Los codigos que hayan sido acumulados no podran ser objeto de nuevas asignaciones o
reutilizados para tramites posteriores.

3.10 Anulaciéon de Cédigo Unico Numérico- CUN
La anulacién del Cédigo Unico Numérico -CUN- solo se admitira en los siguientes eventos:

a. Por error involuntario, cuando se asigne Cadigo Unico Numérico -CUN- a una actuacion
correspondiente a las tipologias exentas de tal obligacién, en cuyo caso se le informara al
usuario de ésta situacion.

b. Cuando se asigne un Cédigo Unico Numérico — CUN por un error atribuible a la
plataforma tecnoldgica del proveedor de servicios de comunicaciones u operador postal.

En todo caso debera conservarse por parte del proveedor u operador el soporte de la causa que
genero la anulacion.

En ningun caso, se podra reutilizar el Cdigo Unico Numérico -CUN- que ha sido anulado.

3.11. Procedimiento a seguir cuando el sistema no se encuentre disponible por fallas o
mantenimientos.

Cuando el sistema no se encuentre disponible, el proveedor de servicios de comunicaciones u
operador postal debera contar con un mecanismo alterno de recepcion de documentos que le
permita registrar la peticion, queja o recurso del usuario. Una vez el sistema se encuentre
disponible, se debera reprocesar la peticidn, queja o recurso recibida y comunicarle al usuario la
asignacion del CUN correspondiente, de conformidad con las condiciones establecidas en el
numeral 3.4, para lo cual contara con un plazo méximo de tres (3) dias calendario. Para los casos
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que sean procesados por esta excepcidn, la fecha que se registrara y asignara a cada peticién,
queja o recurso, correspondera a la del momento en que el usuario presenté su solicitud y respecto
al registro de hora, para efectos de asignacion de CUN, se tomara las 23:59:00. Los términos de
atencién de la misma no se extenderan con ocasion de la falla 0 no disponibilidad del sistema de
asignacion.

En todo caso la fecha en que se realice el reproceso no afectara los términos legales en que deba
darse la respuesta al usuario.

Para el caso en el cual, la interrupcién obedezca a mantenimientos programados, debera informarse
con al menos dos (2) dias de antelacion a la fecha prevista de realizacion, mediante aviso publicado
en un sitio visible en las instalaciones del proveedor de servicios de comunicaciones u operador
postal. En todo caso, se informara expresamente en el aviso, que la situacién no afecta el derecho
que les asiste a los usuarios de radicar sus Peticion, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacién.

CAPITULO CUARTO PROGRAMA DE ESTABLECIMIENTO DE MECANISMOS DE MEJORA EN
LA ATENCION AL USUARIO*

41. Objetivo

El Programa tiene por finalidad generar acciones sistematicas de parte de los proveedores de
telefonia movil tendientes a mejorar de forma sustancial los niveles de respeto y satisfaccion de los
usuarios del sector. Igualmente, el programa tiene como objetivo la generacién de mecanismos de
mejora en la atencion y la proteccion de los derechos de los usuarios, a traves de la generacion de
reportes rigurosos de informacion y seguimiento del desempefio de los proveedores en materia de
proteccion a los derechos de los usuarios, asi como del programa como tal.

4.2, Obligaciones que surgen del programa de establecimiento de mecanismos de
mejora en la atencion al usuario

4.241. Establecimiento de un plan de accion por parte de los proveedores de servicio® *

" Adicionado por la Circular No. 013 del 28 de junio de 2012. Publicado en el Diario Oficial No. 48.476 del 29 de junio de 2012.
" Modificado por la Circular No. 018 del 29 de agosto de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48.538 del 30 de agosto de 2012.

* Circular No. 21 del 28 de septiembre de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48570 del 1 de octubre de 2012, Se Instruye
“Suspender a partir de la fecha la implementacion del Plan de Accion de que trata el Numeral 4.2.1 del Capitulo IV del Titulo Il de la
Circular Unica establecido en la Circular 13 de 2012 y modificada por la Circular 18 de 2012, al igual que la obligacion prevista en el
Numeral 4.2.4.2 y en el Numeral 4.2.5 respecto a los informes de seguimiento de cumplimiento que debera remitir el auditor a ésta
Superintendencia, de acuerdo con lo previsto en el tltimo inciso de dicho numeral”.
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Los proveedores de servicio de telefonia movil, el dia 7 de septiembre de 2012, deberan presentar a
la SIC, un plan de accion para el periodo comprendido entre los meses de octubre y diciembre de
2012 y otro plan para el periodo enero a diciembre de 2013, encaminado al disefio de mecanismos y
estrategias tendientes a mejorar sustancialmente la atencién a los usuarios de telefonia mévil.

Dicho plan debera ser elaborado a libre criterio por cada proveedor y presentado a la SIC como
mecanismo idoneo, eficaz y suficiente para mejorar la atencién a sus usuarios, en general, para
propender de manera significativa a una satisfaccion integral de los usuarios del servicio. El Plan
debera tener como minimo:

4.21.1.Un auto diagndstico general de los principales problemas y retos en materia de
proteccion y el respeto efectivo de los derechos de los usuarios en cada proveedor y un
planteamiento general de cudl sera la estrategia y el plan concreto que habré de
emprender para cumplir con el objetivo propuesto. El diagndstico, la estrategia y el plan
deberan basarse en los tipos de problemas o reclamos que se le presentan y en sus
propias estadisticas sobre las incidencias de cada tipologia, buscando priorizar las
acciones hacia los aspectos mas recurrentes 0 que tengan un mayor impacto
econdmico para los usuarios.

4.2.1.2. Entre las estrategias puntuales que se desarrollaran para propender por una mayor
satisfaccion de los usuarios, deberan adoptarse al menos las siguientes:

a. Esquemas de capacitacién o formacién que mediante mecanismos de verificacion
concretos permitan establecer una mejoria sustancial en el nivel de entendimiento y
conocimiento de los derechos de los usuarios de parte de todas las personas que
atienden publico a través de todos los canales de atencion.

b. Adopcion de manual interno de politicas y procedimientos que garanticen una
Optima proteccion a los usuarios, de obligatorio cumplimiento para todos los
empleados de los proveedores, cuya actividad esté relacionada con la atencién de
usuarios del servicio de comunicaciones, el cual debera ser aprobado por el
representante legal del proveedor.

c. Plan de inversiones o mejoras tecnoldgicas y operativas para favorecer mas
eficazmente la proteccion a los usuarios.

d. Plan para eliminar por completo o reducir a un numero minimo el volumen de
Silencios Administrativos Positivos.

e. Plan para aumentar el conocimiento de todos sus usuarios o la mayoria de ellos
sobre sus derechos como consumidores y como usuarios de telefonia movil.

f.  Plan para garantizar el pleno y cabal ejercicio por parte del usuario de la libertad de
eleccion del proveedor y la posibilidad de optar por cambiar de plan, con las
salvedades de ley.
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4.2.1.3. El plan incluira la formulacién de indicadores de gestion y el establecimiento de metas
mensuales que den cuenta de manera fidedigna de las actividades desarrolladas y
que evidencien los avances o retrasos en la ejecucion del plan.

Una vez recibido el plan de accion, la SIC podra realizar las observaciones que resulten pertinentes.
La implementacion del plan debera realizarse al interior de cada proveedor de servicio a partir del 1
de octubre de 2012.

Los proveedores deberan remitir, en medio magnético, editable y con formato compatible con Word
0 Excel, a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccion del Consumidor de la SIC, el reporte mensual
del avance y cumplimiento del plan de accién dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada
mes. El primer reporte de cumplimiento que correspondera al mes de octubre, debera realizarse en
el mes de noviembre de 2012.

4.2.2, Deber adicional de informacion®

Teniendo en cuenta que el Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
impone a los proveedores el deber de llevar un registro de la totalidad de las peticiones?, quejas? y
recursos, con éste programa ésta Superintendencia reitera el mandato en mencién y, en
consecuencia, requiere conocer todas las peticiones solicitudes, solicitudes de servicios,
inconformidades, interacciones, incidencias, ticklers, soluciones a primer contacto, verbales o
escritas, presentadas por los usuarios a través de los mecanismos de atencion previstos en el
articulo 11.9 de la Resolucion CRC 3066 de 2011. Por tal razdn, los proveedores de servicios de
comunicaciones mdviles deberan reportar a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccién del Consumidor de la
SIC, la siguiente informacién:

4.2.2.1. Informe Global de Solicitudes
La totalidad de las solicitudes, solicitudes de servicio, peticiones, interacciones,

incidencias, ticklers, soluciones a primer contacto, verbales o escritas, y en general,
cualquier otra solicitud que presenten los usuarios que estén asociadas con la

* Modificado por la Circular No. 018 del 29 de agosto de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48.538 del 30 de agosto de 2012.

1 De acuerdo con el articulo 9 del régimen de Proteccion de usuarios de Servicios de Comunicaciones, se entiende por peticion
“Cualquier solicitud de servicios de informacion asociada a la prestacion de los servicios que presta el proveedor o cualquier
manifestacion verbal o escrita del usuario, mediante la cual se solicita ante el proveedor algin derecho derivado de la ejecucion del
contrato o inherentes al mismo”.

2 A su vez, en el mencionado articulo se define queja como “Cualquier manifestacion verbal o escrita de inconformidad del usuario
asociada a la facturacion, forma y condiciones en que se ha prestado o dejado de prestar los servicios, o de inconformidad con la
calidad de atencion al usuario”.
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prestacion del servicio, independiente de la denominacion que emplee el proveedor
para éstas, debera ser discriminada por el canal de recepcion y encaminada dentro
de las siguientes categorias:

Consumos

Facturacion

Clausula de permanencia minima

Terminacion de contrato

Plan tarifario

Modificacion de condiciones del contrato

Suspension, activacion, restablecimiento, reanudacion, desconexion, desactivacion, interrupcion y
blogueo del servicio.

Plazos para el inicio de la prestacion del servicio

Cesion de contrato

Relacion Contractual

Cobertura en la prestacidn del servicio

Portabilidad Numérica

Apertura de bandas de equipo terminal.

Disponibilidad del servicio por las fallas en el equipo terminal suministrado por el proveedor.
Disponibilidad del servicio por falla técnica.

Disponibilidad del servicio en areas de cubrimiento informada por el proveedor
Compensacion.

Roaming Internacional.

Servicios suplementarios.

Activacion y desactivacion de servicios suplementarios.

Reposicion de equipos terminales

Activacion de lineas

Garantia de equipos terminales.

Velocidad o intermitencia del servicio de acceso a Internet
Controles de consumo

Publicidad y/o oferta sobre los servicios ofrecidos

Cumplimiento de una orden de la SIC
Suspensién del servicio sin justa causa.
Transferencia de saldos en los servicios bajo la modalidad prepago

Recarga de servicios prepago

Vigencia de tarjetas prepago

Ajustes a favor de usuario

Neutralidad en Internet.

Utilizacion de datos personales con fines comerciales o publicitarios.

Dafios en las instalaciones e infraestructura relacionadas con la prestacion del servicio.
Otros

Para el envio de la informacién el proveedor debera emplear el siguiente formato en archivo Excel.

[+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 T & [ 7 ]
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Denominacién. | Nombre Linea asociada a | Canal de | Categoria | Fecha de | Causal o
Solicitudes, del usuario. las solicitudes, | recepcion. recepcion Motivo
interacciones, interacciones, Linea gratuita
incidencias. incidencias. de atencion,
Tickles, Tickles, oficinas
peticiones, peticiones virtuales,
soluciones a oficinas
primer fisicas.
contacto.
4.2.2.2. Informe Especifico de Inconformidades

Reporte de todas las manifestaciones verbales o escritas de inconformidad de los
usuarios respecto a la prestacion del servicio recibidas en el mes, independiente si para
su denominacion el proveedor emplea el término queja o cualquier otra denominacion
tales como, interacciones, incidencias, ticklers. Discriminadas por el canal de
recepcion, y el tratamiento ofrecido a ésta (aceptacion, negacion o no atencion
oportuna). La causal debera estar enmarcada dentro de las siguientes categorias:

CATEGORIAS DE INCONFORMIDADES

Negacién de consumos

Inconformidad con la clausula de permanencia minima
Inconformidad con la terminacion de contrato

Inconformidad con cobros inoportunos

Inconformidad con cobros por servicios no prestados

Inconformidad con el plan tarifario

Inconformidad con la modificacién de la tarifa y planes

Inconformidad con la modificacién del contrato

Inconformidad con el subsidio aplicado

Inconformidad con pagos no abonados y no abono oportuno
Inconformidad con la entrega y oportunidad de la factura

Inconformidad con el corte, suspensioén, activacion, restablecimiento, reanudaciéon, desconexion,

desactivacion, interrupcién y blogueo del servicio

Inconformidad con la facturacién

Inconformidad con el plazo para el inicio de la prestacion del servicio

Inconformidad con la cesion del contrato

Inconformidad con la publicidad

Inconformidad con el reporte a centrales de riesgo

Negacién de la relacién contractual
Inconformidad con el cambio de ciclo de facturacién

Inconformidad con el derecho a la portabilidad numérica

Inconformidad con la apertura de bandas del equipo terminal
Falta de disponibilidad del servicio por las fallas en el equipo terminal suministrado por el

proveedor

Falta de disponibilidad del servicio por falla técnica
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Falta de disponibilidad del servicio en areas de cubrimiento informada por el proveedor
Inconformidad con la compensacion

Inconformidad con el servicio de Roaming Internacional

Inconformidad con el cobro de servicios suplementarios y adicionales
Inconformidad con la activacién y desactivacion de servicios suplementarios
Inconformidad con la activacién de lineas

Inconformidad con la_recepcién de equipo terminal en garantia

Inconformidad con la reposicion de equipos terminales

Inconformidad en la calidad de atencién al usuario

Inconformidad por la negativa en recibir una Peticién, Queja o Recurso.
Inconformidad con la velocidad o intermitencia del servicio de acceso a internet
Inconformidad sobre el cumplimiento de una orden de la SIC

Inconformidad con la vigencia de las tarjetas prepago
Inconformidad con la transferencia de saldos en los servicios bajo la modalidad prepago
Inconformidad con la utilizacion de datos personales con fines comerciales o publicitarios

Inconformidad con el cambio unilateral de modalidad prepago a pospago
Inconformidad con el cobro en las consultas por atencion al usuario sin previa informacién

Inconformidad con la suspension del servicio con recurso en tramite
Otros

Para el envio de la anterior informacion el proveedor deberd emplear el siguiente formato en archivo Excel.

1 2 3 4 5 6 1 8 9 10
Denomi Nombre Linea Canal de Categoria | Fechade | Tratamien | Cddigo Resumen | Resumen
nacioén Del asociada a la recepcion. recepcion to Unico dela dela

de la usuario. | inconformidad Linea ofrecidoa | Numérico | inconfor | respuesta
inconfo gratuita de (solucién midad. z

rmidad. atencion, inmediata
(queja, oficinas recepcion

inciden virtuales para
cia, etc) oficinas responder
fisicas. dentro del

término

legal,
negacion

ala
recepcion)

Dicha informacion debera remitirse dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada
mes a la Direccion de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccién del Consumidor de la SIC, en medio
magnético, editable,. EI primer reporte debera entregarse dentro de los primeros diez (10)
dias habiles del mes de noviembre de 2012.

§ Esto a partir del 1° de Noviembre de 2012 de conformidad con lo previsto en la Resolucion CRC 3498 de 2011

“. Cuando la respuesta se dé dentro del mes objeto de reporte.
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4.2.2.3. Dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de septiembre de 2012, los
proveedores del servicio de telefonia mévil deberan remitir a la Direccién de Investigaciones de
Proteccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccion del
Consumidor de la SIC, un informe en medio magnético, editable en formato Word o Excel,
relacionado con las compensaciones efectuadas a los usuarios, de conformidad con lo previsto en
los articulos 32.9, 33, 94, 95 y Anexo 1 de la Resolucion 3066 de la CRC, el cual debera contener
como minimo, el nombre e identificacion del usuario al que se le realizd la compensacion, nimero de
linea, valor compensado y causa de la compensacion. Dicho informe debera corresponder al periodo
comprendido entre el 1 de enero de 2011 a 30 de julio de 2012, discriminado por afio y mes
correspondiente.

La misma informacion deberd ser remitida dentro de los diez (10) primeros dias habiles de cada
mes, reportando las compensaciones efectuadas en el mes inmediatamente anterior. El segundo
informe se remitira en el mes de octubre de 2012 y correspondera a las compensaciones efectuadas
en el mes de septiembre de 2012.

4.2.2.4. Cada proveedor suministrara la informacién descrita en el numeral siguiente, con el fin de
establecer la satisfaccidn de los usuarios de telefonia movil.

4.2.3. Criterios para establecer la satisfaccion de los usuarios de telefonia movil.

Con el fin de establecer la satisfaccion de los usuarios de telefonia movil, adicionalmente a lo
sefialado en el numeral 4.2.2. de la presente circular, los proveedores de servicio de telefonia mavil,
deberan remitir a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccion del Consumidor de la SIC, con periodicidad
mensual, dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada mes, en medio magnético, editable y
con formato compatible con Excel, la siguiente informacion:

No. [ DESCRIPCION

1 | NUmero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion de usuario

2 | Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario realiza
la llamada y aquél en que la llamada entra al sistema automatico de respuesta.

3 | Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion de usuario y atendidas por el
sistema automatico de respuesta.

4 | Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario
comienza a ser atendido por el sistema automatico de respuesta y aquél en que termina
la llamada.
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o | Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario realiza
la llamada y aquél en que es redireccionado a un asesor de servicio al cliente.

6 | NUmero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion de usuario y redireccionadas a
un asesor de servicio al cliente.

7 | Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario es
redireccionado a un asesor de servicio al cliente y aquél en que decide cancelar la
llamada.

8 | Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion al usuario y redireccionadas a
un asesor de servicio al cliente que fueron canceladas por el usuario.

9 [Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencidn al usuario y redireccionadas a
un asesor de servicio al cliente que fueron canceladas por el usuario antes de ser
atendido por el asesor, siempre que el tiempo de espera del usuario haya sido igual o
mayor a veinte (20) segundos.

10 | Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion al usuario y redireccionadas a
un asesor de servicio al cliente que fueron canceladas por el usuario antes de ser
atendido por el asesor, siempre que el tiempo de espera del usuario haya sido menor a
veinte (20) segundos.

11 | Promedio de tiempo de espera de un usuario, contado en segundos, entre el momento
en que es remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser
atendido.

12 | NUmero de llamadas efectuadas a las lineas de atencién de usuario, redireccionadas a
un asesor de servicio al cliente y que son atendidas por el asesor.

13 | Numero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en
que es remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser
atendido, estuvo comprendido entre 0 y 20 segundos.

14 | Numero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en
que es remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser
atendido, estuvo comprendido entre 21 y 40 segundos.

15 |Numero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, contado en
segundos, entre el momento en que es remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel
en que comienza a ser atendido, estuvo comprendido entre 41y 60 segundos.

16 |Numero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, contado en
segundos, entre el momento en que es remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel
en que comienza a ser atendido, fue superior a 61 segundos.

17 |Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario
comienza a ser atendido por un asesor de servicio al cliente y aquél en que termina la
llamada.

Pag.49
Titulo Ml



Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Circular Unica

18 |Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario es
redireccionado a un asesor de servicio al cliente y aquél en que termina de ser atendido
por un asesor de servicio al cliente.

19 | Numero de abonados en las modalidades postpago y prepago que hayan utilizado el
sistema en el mes anterior 0 que tengan saldo vigente en la carga.

20 | NUumero de usuarios a los que se les asigna un turno en los centros dispuestos para tal
fin.

21 | Promedio de tiempo de espera de un usuario, contado en minutos, entre el momento en
que le es asignado un tumo en el centro de atencién a clientes y aquel en que es
efectivamente atendido por un asesor.

22 | NUmero de usuarios a los que se les asigna un turno y son atendidos por un asesor en
cada uno de los centros dispuestos para tal fin.

23 [ Numero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en
que le es asignado un tumno en el centro de atencion a clientes y aquel en que es
efectivamente atendido por un asesor, fue inferior a 14 minutos y 59 segundos.

24 | NUmero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en
que le es asignado un tumno en el centro de atencion a clientes y aquel en que es
efectivamente atendido por un asesor, estuvo comprendido entre 15 minutos y 29
minutos y 59 segundos.

25 | NUumero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en
que le es asignado un tumno en el centro de atencion a clientes y aquel en que es
efectivamente atendido por un asesor, estuvo comprendido entre 30 minutos y 44
minutos y 59 segundos.

26 | NUumero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en
que le es asignado un turno en el centro de atencion a clientes y aquel en que es
efectivamente atendido por un asesor, estuvo comprendido entre 45 minutos y 59
minutos y 59 segundos.

27 [ Numero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en
que le es asignado un tumno en el centro de atencion a clientes y aquel en que es
efectivamente atendido por un asesor, fue superior a 60 minutos.

28 | Promedio de tiempo, contado en minutos, entre el momento en que el usuario comienza
a ser atendido por un asesor y aquél en que termina de ser atendido.

29 | Promedio de tiempo, contado en minutos, entre el momento en que le es asignado un
turno en el centro de atencidn a clientes y aquél en que desiste antes de ser atendido
por un asesor.

30 [Numero de usuarios a los que se les asign6 un turno y que desisten antes de ser
atendidos por un asesor.

31 |Numero de usuarios a los que se les asignd un turno y que desisten antes de ser
atendidos por el asesor, siempre que el tiempo de espera del usuario haya sido igual o

Pag.50
Titulo Il



Circular Unica

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

mayor a quince (15) minutos.

32

Numero de usuarios a los que se les asigndé un turno y que desisten antes de ser
atendidos por el asesor, siempre que el tiempo de espera del usuario haya sido menor a
quince (15) minutos.

El primer reporte de informacidn correspondiente al mes de septiembre de 2012, debera ser remitido
dentro de los primeros diez (10) dias habiles en el mes de octubre de 2012.

4.2.4,

Deberes de atencion al usuario”

Los proveedores de servicio de telefonia mévil deberan cumplir con las siguientes obligaciones:

424.1. Presentacion y atencion de Peticion, Quejas y Recursos

a. Cuando el usuario formule una peticién de cualquier indole, el proveedor del servicio debera

informarle de manera expresa, clara y oportuna, que si no recibid una respuesta
satisfactoria, tiene el derecho de presentar una queja o recurso de reposicion y en subsidio
el de apelacion, de manera verbal o escrita a través de los mecanismos obligatorios de
atencion al usuario, los cuales son las oficinas fisicas, las oficinas virtuales (la pagina Web
del proveedor y la pagina de red social) y las lineas gratuitas de atencion al usuario, de
conformidad con lo previsto en el articulo 11.9 de la Resolucién CRC 3066 de 2011.

En todos los casos, sin excepcion, en el momento de presentacion de la peticion o de la
queja se debe informar al usuario, sobre el derecho que le asiste de presentar recurso de
reposicion y en subsidio de apelacidn indicando expresamente que se pueden formular de
manera verbal a través de la linea gratuita de atencidn al usuario, para lo cual, el mismo
asesor que atiende el usuario podra recibir el recurso o direccionar la comunicacion hacia el
asesor dispuesto para ello.

El proveedor debera grabar por mes, todas las llamadas recibidas por la linea de atencién
gratuita sin excepcion, y remitirlas a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones dentro de los diez (10) primeros dias siguientes al
vencimiento del mes objeto de grabacién. Lo anterior, sin perjuicio de la obligacion prevista
en el paragrafo del articulo 46 del Régimen Integral de Proteccidn de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

Las grabaciones deberan ser enviadas en formatos de audios generalmente aceptados.

" Modificada por la Circular No. 018 del 29 de agosto de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48.538 del 30 de agosto de 2012.
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El primer reporte de informacién de que trata el presente literal debera remitirse dentro de
los primeros diez (10) dias del mes de noviembre que correspondera a las grabaciones del
mes de octubre.”

c. Dentro de la constancia de presentacion de las Peticiones, Quejas y Recursos, que deben
suministrar los proveedores de servicio a los usuarios en virtud del paragrafo del articulo 41
de la Resolucién 3066 de la CRC, se debera hacer expresa mencién a los siguientes
aspectos:

e La posibilidad de impugnar o de presentar los recursos de reposicion y en subsidio
el de apelacion a la respuesta que ofrezca el proveedor del servicio.

e Se le indicara la obligacién que tiene el proveedor de atender su solicitud en un
plazo de quince (15) dias, so pena de que opere la figura del silencio administrativo
positivo.

o El derecho que le asiste en caso de encontrar alguna conducta que considere como
violatoria de sus derechos, de presentar quejas ante la SIC, informando que podra
hacerlo en Bogotd en el numero 5920400, linea gratuita nacional 018000910165,
correo  electrénico  contactenos@sic.gov.co 0 en la pagina de internet

WWW.SIC.gJOV.CO .

Dicha informacion debera suministrarse a los usuarios a partir del 1 de septiembre de 2012.

d. El proveedor de servicios debera disponer en su linea gratuita de atencidn al usuario, que
una de las opciones numéricas (del 0 al 9) sea destinada para la presentacion de recursos,
de tal manera que en el menu principal se sefiale de forma clara y expresa que si desea
presentar un recurso de reposicion, en subsidio el de apelacion, lo puede hacer marcando
dicho numero.

Para tal fin el proveedor de servicios de comunicaciones maviles, podra emplear para la
recepcion de los recursos, mecanismos automaticos —IVR o la atencion personalizada por
parte de un asesor.

Si el proveedor de servicios de comunicaciones mdviles optare por el mecanismo automatico
de recepcion de recursos, el usuario una vez haya ingresado a la opcidn de presentacion de
recurso debera esperar la instruccion que indique que puede empezar a grabar su recurso.
Al inicio de la grabacién debera indicar su nombre, nimero de identificacion y numero de
linea, numero del CUN asignado a la peticion o queja inicial y luego formulara el recurso. Al
final de la grabacion se dispondra la opcion de escuchar lo grabado o de repetir la grabacién
y, una vez conforme, el usuario confirmara la presentacion del recurso pulsando una tecla.

" Suspendido el reporte mediante Circular Externa No. 22 del 13 de diciembre de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48644 del 14
de diciembre de 2012.
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En todo caso, la maquina dira que confirma que se ha presentado un recurso en la fecha y
hora correspondiente y que podra consultar el estado de su recurso utilizando el CUN que le
fue asignado al momento de la presentacion de la peticion o queja. Como complemento de
lo anterior el proveedor de servicios de comunicaciones moviles debera enviar un mensaje
de texto —SMS- al usuario confirmandole la recepcién del recurso. El proveedor de servicios
deberd almacenar la evidencia y expedir la constancia correspondiente, conforme con lo
indicado en el articulo 41 de la Resolucién 3066 de la CRC.

Si el proveedor de servicios de comunicaciones optare por el mecanismo de atencion
personalizada para recibir el recurso del usuario, el usuario debera indicar el nimero de
CUN al que se le asignara el recurso a presentar y el agente debera transcribir textualmente
lo manifestado por el usuario. La interposicion del recurso se confirmaré a través del envio
de un mensaje de texto — SMS-.

Este mecanismo debera estar implementado el 1 de noviembre de 2012.

e. Enlos casos en que la Peticion o Queja sea presentada utilizando mecanismos electronicos
o tecnoldgicos (Pagina Web o red social), la constancia de presentacion de la Peticién o
Queja debera remitirse al usuario a su correo electronico a mas tardar al dia habil siguiente
a su presentacion, de conformidad con lo previsto en el articulo 45 de la Resoluciéon CRC
3066 de 2011. En éste sentido, los proveedores de servicio de comunicaciones dispondran
de lo necesario para que la confirmacién de la presentacion de la Peticion y Queja por
estos medios sea remitida al usuario automaticamente indicando:

“Su Peticidén o Queja ha sido recibida satisfactoriamente el dia (indicar dia, mes afio y hora)
y sera contestada a mas tardar dentro de 15 dias habiles siguientes a su presentacion, por
este mismo medio, es decir, mediante correo dirigido a su direccion electronica. Recuerde
que si su Peticion o Queja no es atendida dentro de los 15 dias habiles siguientes a la fecha
de presentacion, se entendera que ha operado la figura del silencio administrativo positivo,
esto es, que su peticion ha sido resuelta de forma favorable. Asi mismo, en caso de
inconformidad con la respuesta del proveedor, usted tiene derecho a presentar recurso de
reposicion y en subsidio el de apelacién a través de los medios electronicos (pagina Web o
red social), la linea gratuita de atencién al usuario numero XXX o mediante comunicacion
escrita dirigida a XXXX en las oficinas fisicas de atencion al usuario. En caso que considere
que se han vulnerado sus derechos, usted puede acudir DIRECTAMENTE ante la
Superintendencia de Industria Y Comercio -SIC, para formular una queja el nimero 5920400
en Bogota, linea gratuita nacional 018000910165, correo  electronico
contactenos@sic.gov.co o en la pagina de internet www.sic.gov.co”

Dicho mecanismo debera estar implementado el 1 de noviembre de 2012.
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f. Con el fin de garantizar el acceso y uso de los mecanismos electronicos y tecnoldgicos para
la presentacion de Peticiones, Quejas y Recursos segun lo establecido en el articulo 45 de
la Resolucion 3066 de la CRC, el proveedor del servicio debera disponer en la pagina de
inicio de su portal en internet, un botdn destacado y faciimente identificable por el usuario
para la presentacion de Peticiones, Quejas y Recursos, que lo conduzca directamente al
formato contenido en el Anexo Il de la Resolucion 3066 de la CRC.

Dicho mecanismo debera estar implementado el 1 de octubre de 2012.

g. En las oficinas fisicas de atencion al usuario, se debe fijar en un lugar visible, en cada una
de las ventanillas o cubiculos de atencién al usuario, un letrero o aviso en el que se informe
al usuario en letra facilmente legible a simple vista sobre la posibilidad que tiene de
impugnar la respuesta que reciba, lo cual podra hacer en forma verbal ante el asesor que le
estd atendiendo, quien tiene la obligacion de expedirle la constancia correspondiente de
presentacion de su Recurso, asi como el derecho que le asiste al usuario de acudir a la SIC
a formular una denuncia si considera que se estan vulnerando sus derechos, indicando para
el efecto la direccion, linea de atencion, pagina web y correo electronico de la SIC.

Dicho mecanismo debera estar implementado el 1 de octubre de 2012

h. El proveedor de servicios debera remitir dentro de los diez (10) primeros dias habiles de
cada mes, la acreditacion del cumplimiento de la obligacidn prevista en el articulo 45 de la
Resolucién 3066 de la CRC, la cual consiste en divulgar al menos una vez al mes a través
de medios masivos de comunicacion el nombre de la red social escogida para la
presentacion de Peticiones, Quejas y Recursos y su respectiva direccion, sin perjuicio de
que se verifique por parte de la SIC el cumplimiento de la obligacién de tener disponible el
formato para la presentacién de Peticiones, Quejas y Recursos en la red social o, cuando
menos, el vinculo que lleve al usuario a la pagina web del proveedor. El primer informe
deberé ser remitido en el mes de octubre de 2012.

42.4.2. Informacion en pagina web del proveedor*

En el portal web principal de cada proveedor debera incorporarse un botdn destacado y visible al
ingresar, que se denominara “informese de sus derechos como usuario”. Dicho botdn serd un link a
un minisite que elaborara la SIC y donde se incorporaran, en un leguaje sencillo y amigable los
derechos los usuarios, en particular, los consagrados en el Régimen de Proteccion a Usuarios

* Circular No. 21 del 28 de septiembre de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48570 del 1 de octubre de 2012, mediante la cual se
instruye: “Suspender a partir de la fecha la implementacion del Plan de Accidn de que trata el Numeral 4.2.1 del Capitulo IV del Titulo
Il de la Circular Unica establecido en la Circular 13 de 2012 y modificada por la Circular 18 de 2012, al igual que la obligacién prevista
en el Numeral 4.2.4.2 y en el Numeral 4.2.5 respecto a los informes de seguimiento de cumplimiento que debera remitir el auditor a
ésta Superintendencia, de acuerdo con lo previsto en el Ultimo inciso de dicho numeral”.
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consagrados en la Resolucion 3066 de la CRC y las deméas normas que contengan y desarrollen los
derechos de los usuarios. Alternativamente, el proveedor podra replicar exactamente la informacion
que sobre proteccion de usuarios de telefonia moévil se publique en la pagina web del Ministerio de
Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones, la CRC y la SIC.

Dicha obligacion debera cumplirse a partir del 1 de octubre de 2012.
4.2.5. Deber de contar con un auditor” *

Los proveedores de servicio de telefonia mévil deberan tener a su cargo un servicio de auditoria
interna o externa a efectos de que se encargue de verificar, monitorear y certificar el cumplimiento
de las obligaciones descritas en esta Circular.

En particular, el auditor se ocuparé de:

a) Verificar el cumplimiento del manual interno por parte de los empleados
encargados de la atencion de los usuarios de telefonia mévil.

b) Validar que el sistema de medicion y monitoreo se ha efectuado en cumplimiento
de la técnica adecuada y conforme a los parametros determinados.

c) Efectuar revisiones de las peticiones de los usuarios por muestreo, que ingresen
por cualquiera de los canales de atencion y de los manuales, politicas,
procedimientos, libretos, protocolos y de todos los documentos utilizados por los
proveedores en el desarrollo de su actividad de atencion al usuario en todos sus
canales de atencién, con el fin de asegurar que las definiciones tetricas de
atencién al cliente y la ejecucion practica de esas definiciones, permite tener la
certeza de que todas las peticiones o manifestaciones de inconformidad de los
usuarios, cualquiera sea su denominacién (peticion, queja, reclamo, recurso, otro)
sean recibidas por el proveedor y sean incluidas en la estadistica bajo la
denominacion y la tipologia correcta.

d) Certificar que todos los usuarios que tienen alguna inconformidad con el servicio,
cuentan con mecanismos de acceso sencillos y continuos para formular
Peticiones, Quejas y Recursos

" Modificado por la Circular No. 018 del 29 de agosto de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48.538 del 30 de agosto de 2012.

* Circular No. 21 del 28 de septiembre de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48570 del 1 de octubre de 2012, mediante la cual
se instruye: “Suspender a partir de la fecha la implementacion del Plan de Accién de que trata el Numeral 4.2.1 del Capitulo IV del
Titulo Ill de la Circular Unica establecido en la Circular 13 de 2012 y modificada por la Circular 18 de 2012, al igual que la obligacién
prevista en el Numeral 4.2.4.2 y en el Numeral 4.2.5 respecto a los informes de seguimiento de cumplimiento que debera remitir el
auditor a ésta Superintendencia, de acuerdo con lo previsto en el Ultimo inciso de dicho numeral”.
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e) Certificar que todos los usuarios cuentan con mecanismos sencillos y
permanentes para enterarse adecuadamente de sus derechos y la forma de
hacerlos efectivos.

f) Certificar que no existen trabas, dificultades técnicas o procedimentales para
presentar Peticiones, Quejas y Recursos.

g) Certificar que no existen filtros o criterios técnicos, juridicos, facticos de cualquier
indole que generen la posibilidad de que las estadisticas de Peticiones, Quejas y
Recursos, no reflejen fidedignamente la totalidad de las manifestaciones de
inconformidad de los usuarios o la formulacién de peticiones que sean
susceptibles de tener una respuesta negativa o positiva, cualquiera sea su
denominacién (peticion, queja, recurso, etc.).

h) Certificar que las politicas, los sistemas y los aplicativos que se utilizan para recibir
las Peticiones, Quejas y Recursos y para mantener su récord, son seguros y
confiables, tienen buena trazabilidad y no se corre el riesgo de que los reportes o
las evidencias de PQRs no recojan el 100% de los casos que se presentan.

i)  Certificar que la tipologia de las Peticiones, Quejas y Recursos utilizada por el
proveedor del servicio, corresponde exactamente a la que ha sido determinada por
la SIC, de modo de los indicadores o los datos estadisticos que reflejan el estado
de la atencidn al usuario muestren a plenitud y de forma correcta la totalidad de las
Peticiones, Quejas y Recursos.

El auditor deberd actuar de manera auténoma e independiente y presentara informes del
seguimiento respecto del cumplimiento del “Programa de Establecimiento de Mecanismos de
Mejora en la Atencion al Usuario”, dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada mes,
debiendo entregar el primer informe en el mes de noviembre de 2012, en medio magnético, editable,
en formatos compatibles con Word o Excel”.

4.2.6. Estudio técnico de satisfaccion de los usuarios®

Sin perjuicio del reporte de indicadores de calidad de la red con el que deben cumplir los
proveedores de servicios de telefonia mévil en el marco de las previsiones contenidas en la
Resolucion 3067 de 2011 de la CRC, deberan presentar a la Direcciéon de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccion del
Consumidor de la SIC el resultado de un estudio técnico de satisfaccion de los usuarios con la
prestacion del servicio, el cual debera ser realizado por una empresa nacional o internacional, que
debera contar con experiencia acreditada en la materia.

" Modificado por la Circular No. 018 del 29 de agosto de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48.538 del 30 de agosto de 2012.
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El referido estudio técnico de satisfaccién de los usuarios, orientado exclusivamente a verificar en
forma directa la percepcion de los usuarios respecto del servicio, debera evaluar, medir y
testear la calidad de las comunicaciones moviles que se sefialan a continuacion, de modo
experiencial tal como las percibiria el usuario final:

a) Caida de llamadas.

b) Deficiencias en el audio de la llamada (fidelidad del sonido, interferencias, ruidos de fondo o
parasitos, cortes de conversacion, etc.).

c) Deficiencias en la transmisién de datos (reducida velocidad, interrupcion de la conexion, etc.).

d) Tiempos de entrega de mensajes cortos de texto SMS.

Durante el afio 2012, el estudio deberd realizarse en las ciudades de Bogota, Medellin, Cali,
Barranquilla y Bucaramanga.

El resultado del primer estudio técnico, que deberé realizarse en el mes de octubre de 2012, sera
presentado dentro de los primeros diez (10) dias habiles del mes de noviembre de 2012.

En el afio 2013, el estudio debera realizarse con una muestra representativa y suficiente de los
usuarios, y como minimo debera contener las mismas ciudades sefialadas para el afio 2012. y se
llevaran a cabo en los meses de marzo y septiembre y sus resultados se deberan presentar a la SIC
dentro de los primeros diez (10) dias habiles del mes siguiente a la realizacién del estudio.

Respecto a los proveedores de servicios de telefonia mévil que hayan iniciado operaciones durante
los Ultimos seis (6) meses, el estudio técnico de satisfaccion de que hace referencia el presente
numeral, debera presentarse dentro de los 10 dias habiles siguientes al vencimiento del periodo de
los seis (6) meses.

4.2.17. Divulgacion a los consumidores del programa de establecimiento de mecanismos
de mejora en la atencién al usuario’

En la pagina web principal de cada proveedor de manera visible se informara al publico el hecho de
que el proveedor esta implementando el “Programa de Establecimiento de Mecanismos de
Mejora en la Atencion al Usuario” y se incluira el texto completo de la presente Circular. Asi
mismo, se incluird en el mismo lugar de la pagina web el reporte mensual del auditor. Dicha
publicacion debera realizarse a partir del 7 de septiembre de 2012.

4.2.8. Cronograma de cumplimiento’

" Modificado por la Circular No. 018 del 29 de agosto de 2012. Publicada en el Diario Oficial No. 48.538 del 30 de agosto de 2012.
" Modificado por la Circular No. 018 del 29 de agosto de 2012. Publicada en el Diario oficial No. 48.538 del 30 de agosto de 2012.
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Las obligaciones contenidas en esta Circular, se deberan cumplir en las siguientes fechas:

OBLIGACION FECHA DE CUMPLIMIENTO

421 Establecimiento de un plan de e Presentacion a la SIC: 7 de septiembre de

accion por parte de los proveedores de 2012.

servicio. e Implementacion: a partir del 1 de octubre de
2012.

e Fechas de reporte de informacion: diez (10)
primeros dias habiles de cada mes,
correspondiendo el primer informe en
noviembre de 2012.

4.2.2. Deber adicional de informacién o Informes de los numerales 4.2.2.1y 4.2.2.2:
diez (10) primeros dias habiles de cada
mes, correspondiendo el primer informe en
noviembre de 2012.

e Reporte del numeral 4.2.2.3: Primer informe
dentro de los diez (10) primeros dias
habiles del mes de septiembre de 2012.
Reporte de informacion: diez (10) primeros
dias habiles de cada mes, correspondiendo
el segundo informe al mes de octubre de

2012.
4.2.3. Criterios para medir la satisfaccion e Reporte de informacion 10 primeros dias
de los usuarios de telefonia movil habiles de cada mes, correspondiendo el
primer informe en octubre de 2012
4.2.4. Deberes de atencion al usuario e 4241, literal b): El primer informe debera

remitirse dentro de los primeros diez (10)
dias del mes de noviembre que
correspondera a las grabaciones del mes

de octubre.

o 4241, literal ¢) A partir del 1 de
septiembre de 2012.

o 4241 literal d): A partir del 1 de noviembre
de 2012.

o 4241 literal e): A partir del 1 de noviembre
de 2012.

o 4241 literal f): A partir del 1 de octubre
de 2012.

o 4241, literal g): A partir del 1 de octubre
de 2012.
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o 4241 literal h): El informe deberéa remitirse
dentro de los diez (10) primeros dias
habiles de cada mes, correspondiendo el
primer informe en octubre de 2012.

o 4.24.2. Apartir del 1 de octubre de 2012.

4.2.5. Deber de contar con un auditor e El informe debera remitirse dentro de los
primeros diez (10) dias habiles de cada
mes, correspondiendo el primer informe en
noviembre de 2012

4.2.6. Estudio técnico de satisfaccion de e Octubre 2012: Realizacion del primer

los usuarios estudio técnico. Primeros diez (10) dias
habiles de noviembre de 2012: presentacion
de resultados.

e Marzo y septiembre de 2013: realizacion de
estudios. Primeros diez (10) dias habiles al
mes siguiente de realizacion del estudio:
presentacion de resultados.

4.2.7. Divulgacion a los consumidores del e Anpartirdel 7 de Septiembre de 2012”.
Programa de  Establecimiento  de
Mecanismos de mejora en la Atencion al
Usuario
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