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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.  Objeto

El contenido del presente capitulo tiene como proposito instruir las obligaciones establecidas en el
Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones expedido
por la Comision de Regulacion de Comunicaciones, cuyo cumplimiento corresponde a los
operadores de dichos servicios.

Las instrucciones aqui impartidas, garantizan los principios orientadores del Régimen de Proteccion
de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, y en todo caso protegen los
derechos de los usuarios de dichos servicios, en el ofrecimiento de éstos, en la celebracion de los
contratos, durante su ejecucion y en la terminacion del mismo.

* 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.

t 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 publicacion en el Diario
Oficial.

Los anexos a que hace referencia el presente Titulo se encuentran incluidos en el Anexo 1.7 del Titulo de Anexos a la
Circular Unica.

* Circular Externa No. 06 del 17 de noviembre de 2017. Publicada en el Diario Oficial No. 50424 del 21 de noviembre de
2017. Mediante la cual se modifica los Capitulos Primero, Tercero y elimina el Capitulo Cuarto del Titulo Il de la
Circular Unica.
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1.2.  Deber de informacion

Los operadores, de conformidad con el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de
Servicios de Comunicaciones, tienen la obligacion de brindar a sus usuarios, a través de todos los
mecanismos de atencidn previstos para el efecto, informacion clara, cierta, completa, oportuna y
gratuita, que les permita tomar decisiones de consumo con pleno conocimiento de las condiciones
del servicio que se ofrece o se presta.

1.2.1. Informacion disponible al usuario

1.2.1.1. Oficinas fisicas de atencion al usuario

En cada oficina fisica de atencion al usuario de que trata el Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones (en adelante RPU), los operadores deben cumplir
con los siguientes requerimientos:

a). Formularios de peticiones, quejas/reclamos y recursos (PQR)

Los operadores deben tener a disposicion del publico, en un lugar visible del establecimiento, de facil
acceso y sin que deba mediar solicitud por parte de los usuarios para su entrega, formatos para la
presentacion de peticiones, quejas/reclamos y recursos, cuyo contenido debe corresponder
plenamente al establecido en el Anexo 2.2 del Titulo denominado “Anexos Titulo II” de la Resolucidn
CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 3 de la Resolucion CRC 5111 de 2017).

Lo anterior, sin perjuicio de que el usuario opte por presentar su PQR de forma verbal, o sin la
utilizaciéon de los formularios previamente descritos, o a través de los mecanismos electrénicos
dispuestos para tales efectos por el proveedor del servicio.

El diligenciamiento completo del formulario debe ser suficiente para cumplir con los requisitos del
tramite correspondiente, salvo que por la naturaleza del mismo se requieran para su
perfeccionamiento, documentos adicionales tales como copias de los documentos de identificacion y
autorizaciones. La exigencia de documentos adicionales no puede servir para impedir
injustificadamente el desarrollo del tramite.

b) Informacién a disposicion

Para efectos de consulta inmediata y permanente por parte de los usuarios, la siguiente informacion,
que segun lo establecido por el RPU debe ser proporcionada por los operadores, debe estar
disponible en cada oficina fisica de atencion al usuario, en un numero de documentos fisicos
impresos y/o dispositivos tecnoldgicos (tabletas, pc, etc.) ubicados en lugares visibles y de facil
acceso al publico, que permita atender la demanda de los usuarios, de acuerdo a los niveles de
Pag.7
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trafico de usuarios establecidos por los operadores para cada una de sus oficinas fisicas de
atencion:

1. Devolucién de equipos terminales en desuso, indicando los respectivos lugares, fechas y horarios
de entrega.

2. Informacion relativa a la solicitud de servicios a través de SMS, incluyendo tarifa del SMS de
solicitud del servicio y la tarifa del servicio; las condiciones del mismo; y el responsable de su
prestacion.

3. Condiciones de vigencia de las recargas.

4. Condiciones aplicables a la activacién de servicios de roaming internacional, asi como las tarifas
que aplican para dichos servicios, en pesos colombianos con todos los impuestos incluidos,
indicando la unidad de medida utilizada para el calculo del cobro.

5. Ubicacion geografica de la totalidad de las oficinas fisicas de atencion con que cuenta el
proveedor de servicios de comunicaciones.

6. Versiones actualizadas del formato de contrato unico de prestacion de servicios moviles y del
formato de condiciones generales para la prestacion de servicios méviles en modalidad prepago,
junto con todos sus anexos.

7. Procedimiento para la presentacion, recepcion, atencidn, tramite y respuesta de peticiones,
quejas/reclamos y recursos, asi como mecanismos habilitados para la presentacion de las PQR’s.

c) Cierres de las oficinas fisicas de atencion al usuario

Cuando los operadores deban realizar cierres programados de las oficinas fisicas de atencion al
usuario, tienen la obligacion de comunicar tal situacién a sus usuarios por lo menos con tres (3) dias
habiles de anticipacion a la fecha prevista para el cierre, en las oficinas fisicas de atencién al
usuario, asi como en la pagina web y red social de la que trata el RPU. En dicha comunicacion
deben informar a su vez, la fecha en la que se tiene prevista la apertura de la oficina fisica de
atencion.

Cuando se trate de cierres de oficinas no programados por razones de caso fortuito y/o fuerza
mayor, los operadores deben comunicar tal situacion a sus usuarios, en las oficinas fisicas de
atencién al usuario, asi como en la pagina web y red social de la que trata el RPU, en un plazo
méaximo de veinticuatro (24) horas contadas a partir del momento en que tuvo lugar el cierre de la
oficina.
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d) Accesibilidad para personas en situacion de vulnerabilidad

Con la finalidad de garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los derechos de las personas en
situacion de vulnerabilidad, es decir, mujeres embarazadas, personas de la tercera edad, y personas
en situacion de discapacidad y, en cumplimiento de lo previsto en el numeral 1 del articulo 14 y
articulo 16 de la Ley 1618 de 2013, en concordancia con el contenido de la Ley 1346 de 2009, los
operadores, en sus oficinas fisicas de atencion, deben contar con mecanismos y espacios que
permitan la atencion prioritaria y adecuada a toda la poblacion que se encuentre en dichas
condiciones de vulnerabilidad, a través de la adopcién de medidas de inclusién, de acciones
afirmativas y de ajustes razonables, y la eliminacion de toda forma de discriminacién por razén de
tales condiciones.

1.2.1.2. Pagina Web

En su pagina web, los operadores deben cumplir con lo siguiente:

a) Informacion a disposicion

En la pagina de inicio del portal web principal de cada operador, éstos deben incorporar un enlace
ubicado en la barra principal de navegacion, consistente en un boton destacado y faciimente
identificable, que se denomine ‘Informacién importante para usuarios’. Dicho botdn debe
desplegar una barra de navegacion con enlaces que permitan acceder a cada uno de los siguientes
segmentos informativos:

1. Area de cubrimiento

Este enlace, denominado “Mapas de Cobertura”, debe llevar a una seccion de mapas de contorno de
cobertura, que establezcan las &reas geograficas en las que existe cubrimiento por parte del
operador de servicios de comunicaciones.

Las condiciones técnicas en que se debe disponer la informacién, son las establecidas en el RPU.

2. Comparador de planes y tarifas

Este enlace denominado “Comparador de planes y tarifas”, debe llevar al lugar de la pagina web del
operador donde se pueden consultar los distintos planes y tarifas de los paquetes de servicios

ofrecidas por el respectivo operador, en las condiciones previstas para el efecto por el RPU.

3. Factores de limitacion de la velocidad de Internet
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Este enlace denominado “Factores de limitacion de la velocidad de internet” debe llevar al listado de
los principales factores que pueden limitar la velocidad efectiva de los servicios de acceso a internet
fijo o mévil que puede experimentar el usuario, diferenciando aquellos sobre los que tiene control el
operador y los que son ajenos al mismo.

4. Indicadores de calidad del servicio de Internet

Este enlace denominado “Indicadores de calidad del servicio de Internet” debe llevar al lugar de la
pagina web del operador donde se encuentran las mediciones de los indicadores de calidad del
servicio, de acuerdo con lo establecido para el efecto por el RPU.

5. Préacticas de gestion de trafico

Este enlace denominado “Practicas de gestion de trafico” debe llevar al lugar de la pagina web del
operador donde se especifiquen las practicas de gestion de tréfico de acuerdo con lo establecido
para el efecto por el RPU.

6. Peticiones, quejas/reclamos y recursos

Este enlace denominado “Procedimiento y tramite de PQR’s”, debe llevar al lugar de la pagina web
del operador donde se puede consultar la informacion sobre el derecho de los usuarios de presentar
PQR’s, los medios de atencion al cliente a través de los cuales se pueden radicar y el procedimiento
aplicable.

1.3.  Peticiones, quejas/reclamos y recursos

El tramite de las peticiones, quejas y recursos, se rige por lo dispuesto en el Titulo IV de la Ley
1341 de 2009 y la Seccién 24 del RPU expedido por la Comision de Regulaciéon de
Comunicaciones o las normas que la modifiquen o la sustituyan.

1.3.1. Informacién sobre el tramite de las peticiones y quejas/reclamos

Dentro de la constancia de presentacion de las peticiones y quejas/reclamos a la que se refiere el
RPU, los operadores deben incluir el siguiente texto:

“Su peticién o queja/reclamo sera contestada a mas tardar el dia (indicar dia,
mes y afio) a través del mismo medio de atencién por el que la presenté o por el
medio de su eleccion. Si su peticién o queja/reclamo no es atendida en la fecha
indicada, se entendera que ha sido resuelta a su favor. (Esto se llama Silencio
Administrativo Positivo)”.
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1.3.2. Asignacion de tipologia para peticiones

Cuando los usuarios presenten peticiones frente a los operadores, éstos ultimos deben asignar la
tipologia correspondiente, de acuerdo al listado previsto en el formato 4.3 “Monitoreo de quejas” del
Anexo 1 del RPU.

1.3.3. Peticiones, quejas/ reclamos y recursos a través de la linea telefonica gratuita

Las peticiones, quejas/reclamos o recursos (PQR) presentados a través de la linea telefonica
gratuita de atencion al usuario, deben seguir en su tramite y procedimiento aplicable, las reglas
previstas para el efecto por el RPU.

La asignacion del Codigo Unico Numérico (CUN) a las peticiones, quejas/reclamos o recursos (PQR)
presentados a través de la linea telefonica gratuita de atencion al usuario, debe seguir los
lineamientos previstos en la presente Circular.

1.3.4. Peticiones, Quejas/reclamos y recursos en pagina web del proveedor del servicio

Con el fin de garantizar el acceso y uso de los mecanismos electronicos y tecnoldgicos para la
presentacion de peticiones, quejas/reclamos y recursos (PQR) segun lo establecido en el RPU, los
operadores deben incorporar en la pagina de inicio de su portal web, un enlace ubicado en la barra
principal de navegacion, consistente en un botdn destacado y faciimente identificable, que le indique
al usuario acerca del derecho que tiene a presentar PQR's y lo direccione al formato previsto en el
RPU denominado “Formato para presentacion de peticiones, quejas/reclamos y recursos a través de
oficinas virtuales”.

1.3.5. Informacion sobre oportunidad y tramite de peticiones y quejas/reclamos sobre
facturacion

Cuando se trate de cualquier peticiéon o queja/reclamo asociada con la facturacion, los operadores
deben informar a sus usuarios a través de los medios de atencion establecidos en el RPU, (i) que
éstas podran presentarse maximo dentro de los seis (6) meses siguientes contados a partir del
vencimiento del pago oportuno de la misma; (ii) que el usuario NO debe pagar las sumas que sean
objeto de reclamacion, siempre y cuando la PQR se presente antes de la fecha de pago oportuno.

1.3.6. Respuesta a las peticiones, quejas/reclamos y recursos

El operador debe dar respuesta a la PQR (peticién, queja/reclamo o recurso) dentro de los 15 dias
habiles siguientes a su presentacion. Dicha actuacion, para efectos del cdmputo del término legal
para emitir respuesta y la eventual configuraciéon del Silencio Administrativo Positivo, se entiende
surtida cuando la respuesta es enviada al usuario a través del mismo medio de atencidn por el que el
Pag.11
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usuario presentd la PQR, o por el medio elegido por éste, segun corresponda, de acuerdo con lo
previsto para el efecto por el RPU.

En el caso de las peticiones y quejas/reclamos, la respuesta emitida por el operador debera incluir
en su contenido el siguiente texto:

“En caso de no estar de acuerdo con la respuesta que le hemos dado, usted
puede presentar ante nosotros recurso de reposicion y en subsidio de apelacion
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacion de esta decision.
Lo puede hacer a través de medios electronicos (pagina web o red social), linea
gratuita de atencion al usuario nimero XXX o mediante comunicacion escrita”.

1.3.7. Conservacion de respuestas y notificaciones a las peticiones, quejas/reclamos y
recursos

Los operadores deben conservar hasta por el término de tres (3) afios contados a partir de la
emisién de la respuesta, los soportes de las respuestas y notificaciones de sus decisiones
empresariales.

1.3.8. Remisién de expedientes electronicos a la Superintendencia de Industria y
Comercio para decision del recurso de apelacion

De conformidad con lo establecido por el RPU, los operadores dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la notificacion de la decision que resuelve el recurso de reposicion, deben remitir el
expediente completo a la Superintendencia de Industria y Comercio para que la Entidad proceda a
resolver el recurso de apelacion.

Para el efecto, los operadores deben realizar la remision del expediente a la Superintendencia de
Industria y Comercio para la decisién del recurso de apelacion, Unicamente a ftravés de: (i)
‘Formulario Web” o, (ii) “Web Service”; los cuales corresponden a mecanismos establecidos por esta
Entidad y cuyos requerimientos técnicos estédn desarrollados en el Anexo Técnico denominado
“‘Requerimientos para la implementacion de la asignacion del CUN, Consulta de PQR y Reporte de
Apelaciones por medios electronicos”, que hace parte integral del presente Titulo.

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

a). Caratula o portada que debera contener:

1. Razédn social del operador
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2. Nit. del operador

3. Nombre del representante legal del operador

4. Nombre o razon social del recurrente

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

6. Cadigo Unico Numérico — CUN.

7. Fecha de la asignacién del CUN

8. Direccion de notificacion del recurrente

9. Ciudad de domicilio del recurrente

10. Numero de teléfono relacionado con la reclamacion (mévil o fijo), cuando sea procedente.

11. Tipo de PQR, de conformidad con la tipologia prevista en el Formato 4.3 “Monitoreo de quejas”
del Anexo 1 del RPU.

12. Numero total de folios remitidos.

b). indice de contenido con registro 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.

c). Documento que contenga la peticién o queja presentado 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 decision suministrada por el operador a la peticion o
queja presentada por el usuario, que dio lugar a la iniciacién 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 apelacién presentado por el
usuario, con inclusién de la totalidad de los anexos aportados por el recurrente al momento de su
radicacion ante el operador.
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f). Documento que contenga la decision adoptada por el operador al recurso de reposicién, 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.

En caso de que algun operador remita los expedientes en medio fisico, el recurso de apelacién sera
decidido por la Superintendencia de Industria y Comercio. No obstante, el incumplimiento de la
presente instruccion, dara lugar a la imposicion de las sanciones legales que correspondan por el
no uso de los mecanismos electronicos establecidos por esta Entidad.

Paragrafo transitorio. A partir del primero (1) de diciembre de dos mil diecisiete (2017), y por el
término de cuatro (4) meses, el operador de servicios de comunicaciones debera trasladar — con
periodicidad mensual — al menos el treinta (30) por ciento (%) de los expedientes de que trata el
articulo 54 de la Ley 1341 de 2009 a esta Superintendencia, a través de los mecanismos
electrénicos (i) “Formulario Web” o, (ii) “Web Service”.

La instruccidn deberéa ser observada por los operadores de servicios de comunicaciones que durante
el primer semestre de 2017, hayan trasladado a la Superintendencia de Industria y Comercio
mensualmente expedientes en un nimero superior a cien (100).

1.4. Contratacion de servicios

1.41. Conservacion de documentos contractuales

Los operadores, para efectos de consulta de sus usuarios, deben conservar todos los documentos
que hacen parte integral del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones (contrato,
anexos, modificaciones y cualquier otro documento que haya sido suscrito y/o puesto en
conocimiento al usuario), durante el término y bajo las condiciones previstas por el articulo 28 de la
Ley 962 de 2005 y/o cualquier otra norma que la modifique o sustituya.

1.4.2. Reglas asociadas a la terminacion del contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones

En ningun caso el operador puede condicionar el tramite de una solicitud de terminacidn de contrato
al pago de obligaciones insolutas a cargo del usuario que celebré el contrato. Sin embargo, ello no
obsta para que el operador pueda perseguir el pago de éstas, asi como el de los valores
correspondientes a la terminacion anticipada del contrato.

La solicitud de terminacion del contrato o de cancelacion de servicios, debe ser almacenada por el
operador de servicios de comunicaciones por el término de tres (3) afios calendario, contado a partir
de la fecha de la terminacién del contrato.
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La devolucidn o reintegro de los equipos o elementos entregados por el proveedor a titulo de
comodato estaré a cargo del operador del servicio, quien debe recoger los elementos en el lugar de
la instalacion del (los) servicio(s) de manera gratuita, en un término no superior a un (1) mes
calendario, contado a partir de la fecha de la solicitud de la terminacion del contrato. Finalizado
dicho lapso, si el operador no procede a recoger tales elementos, el usuario queda exonerado de
toda responsabilidad y correra por cuenta del operador su deterioro o pérdida.

Para el efecto, el operador debera concertar una cita con el usuario con al menos tres (3) dias
calendario previo a la fecha de recolecciéon de los equipos o elementos entregados para la
prestacion del servicio, para lo cual debera fijar una cita con el usuario con un rango de espera no
superior a dos (2) horas.

En el evento en el que el usuario no atienda la visita programada para la recoleccion de los equipos
o elementos entregados para la prestacion del servicio, este debera entregarlos en el lugar
sefialado por el operador.

1.5.  Reportes de Informacion
1.5.1. Informacion a disposicion de la Superintendencia de Industria y Comercio

a) Informacion de peticiones, quejas/reclamos y recursos

Los operadores deben mantener a disposicion de la Superintendencia de Industria y Comercio, un
registro debidamente actualizado de las peticiones, quejas/reclamos y recursos presentadas por los
usuarios a través de cada uno de sus medios de atencion, que contenga — como minimo — si se trata
de una peticion, queja/reclamo o recurso, el nimero del CUN, la causal o motivo, el nombre e
identificacion del usuario, resumen de la peticién, queja/reclamo o recurso y, la respuesta brindada a
la PQR.

Paragrafo. Dicha informacion debe consolidarse por cada mes calendario y debe ser conservada
hasta por el término de tres (3) afios.

b) Facturacion y cobro de servicios de contenido comercial y/o publicitario prestados a través
de SMS, MMS y USSD.

Los operadores deben mantener a disposicion de la Superintendencia de Industria y Comercio, los
registros de facturacion y/o evidencia del cobro que se efectlen a través de sus sistemas de
facturacion a los usuarios, por el consumo de servicios de contenido comercial y/o publicitario
prestados a través de SMS, MMS y USSD cursados por su red, bien sea que estén vinculados en
modalidad prepago o pospago.
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Los soportes de facturacion deben 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 inspeccion,
vigilancia y control, segun la normativa aplicable.

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.

21. Disposiciones Generales

21.1. Informacién disponible al usuario
21.1.1.  Oficinas fisicas de atencion al usuario

En cada oficina de atencién al usuario de que trata el articulo 32 del Régimen de Proteccidn 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 presentacion 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 electrdnico) del remitente y del destinatario, el campo del Cddigo
Unico Numérico — CUN- en el que el proveedor incluira el nimero 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 informacion precisa sobre la oportunidad para la
presentacion de la PQR y 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 Peticidon, Queja, Recurso, o
Solicitud de Indemnizacién, de forma verbal en los términos del articulo 23 del RPUPO, o cuando
esté presente por escrito su solicitud sin la utilizacion del formulario previamente descrito.

* El Capitulo Segundo del Titulo Il 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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El formulario debe incluir la reglamentacidn 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

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 o 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, expoliacién o averia.

(i)  Si usted es destinatario: puede presentar la solicitud de indemnizacion por expoliacion o
averia dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al recibo del objeto postal’”.

Si no queda conforme con la respuesta que nosotros hemos brindado a su peticion, queja o solicitud de

indemnizacion cuenta con la posibilidad de impugnarla, interponiendo dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a la notificacion de la respuesta, el recurso de reposicion y en subsidio de apelacion”.

e). Accesibilidad para personas en situacién de vulnerabilidad
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Con la finalidad de garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los derechos de las personas en
situacion 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 discriminacién por razén de dichas
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 poblaciéon 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.

21.2. 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 boton destacado y faciimente identificable por el usuario, a través
del cual pueda realizar la presentacion de las mismas.

21.3. Clasificacion interna de PQR y Solicitudes de Indemnizacién

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 Indemnizacién 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. Publicacién de los indicadores de atencion 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 atencién al publico y pagina web.

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

21.41. Certificacion sobre el control de calidad

Los operadores de servicios postales deben 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 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 habiles 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 Proteccion
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 modificacién, con sus respectivos anexos.

2.1.6. Informacién disponible para la autoridad de inspeccion, 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
Sy Tipo de servicio postal
Denominacion o .
(Peticion, Queja (Mensajeria expresa, Canal de recepcion
t 12, Semvicios de giro nacional | Nombre del usuario | (Linea gratuita, oficina Tipologia
Recurso o solicitud de . . .
) o, 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, negacién

a la recepcion)

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

CUN Fecha de recepcion

respuesta

Resumendela

21.7. Notificacion de decisiones empresariales

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

Tales mecanismos deben cumplir con los siguientes requisitos:

21.71.1. 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 Resoluciéon CRC 3095
de 2011 de la Comisién 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 recepcion de la PQR, la respuesta generada al
usuario.

Pag.21
Titulo Il



Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Circular Unica

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 aceptacién 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 confirmacién 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 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 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 Indemnizacién. 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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21.71.3. Notificaciones por medio de correo electronico

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 relacion 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 comunicacién a la
direcciéon de correo electronico registrada por el usuario al momento de aceptar la notificacion
electrénica, o 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 electronico registrada
para la notificacién de la respuesta o decisién a su PQR y Solicitudes de Indemnizacién 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 direccién de correo electrénico
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 decisién adoptada respecto de su PQR o Solicitud de Indemnizacién
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 reposicidn 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 decisidn 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.

21.7.2.  Informacién 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 apelacion interpuesto por el usuario en sede de empresa,
deben cumplir, como minimo, con lo siguientes requisitos para su admision y trdmite:

a) Caratula o portada que debera contener:

Razén social del operador postal
Nit. del operador postal
Nombre del representante legal del operador postal
Nombre o razén social del recurrente
Identificacién del recurrente (Nit,, C.C., C.E., etc.)
Cadigo Unico Numérico — CUN.
Fecha de la asignacién del CUN
Direccion de notificacion del recurrente
Ciudad de domicilio del recurrente
. Tipo de Peticién, Queja o Recurso, 0 Solicitud de Indemnizacion
_ Numero total de folios remitidos
b). Indice de contenido con indicacién de cada una de las piezas que hacen parte del expediente en su
respectivo orden cronoldgico, asi como su ubicacion dentro de la respetiva foliacion.
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¢). Documento que contenga la Peticidn, 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 reposicién 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 adopcion
de la decision.

g). Prueba de la notificacién de las respuestas o decisiones emitidas por el operador.

CAPITULO TERCERO Cédigo Unico Numérico -CUN-." *

3.1 Cédigo Unico Numérico -CUN-*

En virtud de los regimenes de proteccién de los derechos de los usuarios de servicios de
comunicaciones y servicios postales, los usuarios tienen derecho a presentar

peticiones/quejas/reclamos, recursos y solicitudes de indemnizacion (servicios postales), asi como a
consultar el estado actualizado de su tramite, utilizando para ello el Cddigo Unico Numérico -CUN-

* Circular Externa No. 06 del 17 de noviembre de 2017. Publicada en el Diario Oficial No. 50424 del 21 de noviembre de
2017. Mediante la cual se modifica los Capitulos Primero, tercero y se elimina el Capitulo Cuarto del Titulo Il de la
Circular Unica.

* Circular Externa 06 del 17 de noviembre de 2017. Publicada en el Diario Oficial No. 50424 del 21 de noviembre de
2017. Mediante la cual se “Modifica los Capitulos Primero y Tercero y elimina el Capitulo Cuarto del Titulo Il de la
Circular Unica’.

* 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 indemnizacion 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 Iil 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) y el
reporte de apelaciones por medios electrénicos”.
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asignado por el proveedor de servicios de comunicaciones o el operador postal, segun corresponda,
al momento de la presentaciéon de la respectiva peticion, queja/reclamo, recurso y solicitud de
Indemnizacion (servicios postales) por parte del usuario.

Para todos los efectos contenidos en el presente capitulo, entiéndase por Cédigo 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 peticion, queja/reclamo,
recurso y solicitud de Indemnizacion (servicios postales) ante el operador de servicios de
comunicaciones o el operador de servicios postales en sede de empresa, y ante la Superintendencia
de Industria y Comercio.

En atencion a lo anterior, el Cédigo Unico Numérico -CUN-, debe ser asignado por el proveedor de
servicios de comunicaciones y/o el operador postal, a toda peticidn, queja/reclamo, recurso y
solicitud de indemnizacién, esta Ultima para los servicios postales, salvo las que esta misma Circular
contemple. Dicho Cédigo debera comunicarse en el momento de registro del tramite de conformidad
con las condiciones establecidas en el presente Capitulo.

3.1.1. Estructura del Codigo Unico Numérico -CUN-

Los operadores, tanto de servicios de comunicaciones como de servicios postales, segun
corresponda deben implementar en su sistema de recepcion de peticiones, quejas/reclamos,
recursos o solicitudes de indemnizacion los dieciséis (16) digitos del Codigo Unico Numérico CUN
que esta compuesto de la siguiente estructura:

10-AA-CR
CODIGO BASE CONSECUTIVO

[ 10 |- AA-CR |

10, Identificador Operador: Corresponde a los cuatro (4) primeros digitos que identifican al
operador 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 Codigo Unico Numérico — CUN-.

AA, Ao de Radicacion: Corresponde a los dos (2) ultimos digitos del afio en el que se registra en
el sistema de recepcion de peticiones, quejas/reclamos, recursos y solicitudes de indemnizacion
(servicios postales) del operador de servicios de comunicaciones u operador postal, la primera
radicacion de la solicitud.

CR, Consecutivo de Radicaciéon: Es un numero secuencial ascendente de diez (10) digitos
generado por el sistema de recepcion de peticiones, quejas/reclamos, recursos y solicitudes de
indemnizacion (servicios postales) de cada operador de servicios de comunicaciones u operador
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postal a cada asunto nuevo originado en el afio en que se radicé la primera comunicacion. Se inicia
en 0000000001 el primer dia de cada afio.

3.2, Tipologia de peticion, quejalreclamo, recurso o solicitud de indemnizacion a la
cual debe asignarsele un Cédigo Unico Numérico ~-CUN-

3.2.1. Tipologia para los servicios de comunicaciones

De conformidad con lo previsto en el Formato 4.3 “Monitoreo de quejas” del Anexo 1 del RPU, se
debe asignar un Codigo Unico Numérico — CUN — por parte de los operadores a las peticiones,
quejas/reclamos o recursos (PQR) que presenten los usuarios de los servicios de comunicaciones,
utilizando para ello las tipologias alli establecidas.

No se debe asignar — CUN - a las siguientes solicitudes:

Solicitud de reconocimiento del silencio administrativo positivo (SAP)
Solicitudes sobre las cuales el operador dé respuesta inmediata y favorable al usuario.
Sistemas de respuesta automatica de llamadas o IVR (Interactive Voice Response).

Consultas y reclamos relacionados con reporte ante centrales de riesgos y tratamiento de
datos personales.

e Peticiones y quejas/reclamos relacionadas con garantias de equipos.

3.2.2. Tipologia para los servicios postales

De conformidad con lo previsto en RPU para servicios postales, se debe asignar un Cédigo Unico
Numérico -CUN- por parte de los operadores de servicios postales a las peticiones, quejas, recursos
y solicitudes de indemnizacion de conformidad con la siguiente tipologia:

TIPOLOGIA ASIGNACION DE CUN

Averia del objeto postal

Cumplimiento de una orden de la SIC

Deficiencias en la atencion al usuario

Expoliacion del objeto postal

Incumplimiento reexpedicion

Incumplimientos en tiempo de entrega

Suplantacién o fraude en la entrega de objetos postales

Perdida del objeto postal

Publicidad y/o ofertas sobre los servicios ofrecidos y tarifas

Otros

No se debe asignar —CUN- a las siguientes solicitudes:
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e Solicitud de reconocimiento del silencio administrativo positivo (SAP)

e Solicitudes sobre las cuales el operador dé respuesta inmediata y favorable al usuario.
o Sistemas de respuesta automatica de llamadas o IVR (InteractiveVoiceResponse).

o Consultas y reclamos relacionados con tratamiento de datos personales.

3.3. Registro de peticiones, quejas/reclamos, recursos y solicitudes de indemnizacion
que no requieren la asignacion de un Cédigo Unico Numérico -CUN-

Los operadores de los servicios de comunicaciones y los operadores de servicios postales deben
llevar una relacion de las peticiones, quejas/reclamos, recursos y solicitudes de indemnizacion
(servicios postales) que no generen la asignacion del Codigo Unico Numérico -CUN-, la cual debe
mantenerse a disposicion de esta Superintendencia para su consulta y eventual remision.

3.4. Mecanismos para informar o comunicar la asignacion de un Cédigo Unico
Numérico -CUN-

La asignacion del Codigo Unico Numérico — CUN-, se debe efectuar al usuario que haya presentado
una peticion, queja/reclamo, recurso y solicitud de indemnizacion (servicios postales), y debe ser
informada por el mismo medio que haya sido recibida inicialmente. El operador de servicios de
comunicaciones y operador postal puede emplear medios electronicos adicionales, ya sea por SMS
o correo electronico (en caso de tenerlo registrado), para informar el mencionado codigo.

Cuando se efectlen traslados de peticiones y/o quejas/reclamos entre operadores interconectados o
que presten servicios empaquetados, el operador que traslade debe informar al operador
responsable de resolverla, el medio a través del cual se presentd la peticion o queja asi como el
numero de CUN asignado inicialmente, a efectos de que en la comunicacion que tendra que emitir el
operador que recibe por traslado de la peticion o queja, pueda indicarle al usuario la invalidez del
CUN asignado inicialmente. Por su parte, el operador responsable de resolverla debera informar al
usuario, a mas tardar el dia inmediatamente siguiente al de la recepcion de la peticion o
quejalreclamo, la cancelacion del Codigo Unico Numérico -CUN- asignado inicialmente, asi como el
nuevo Codigo Unico Numérico -CUN- asignado. Para tales efectos, se debe adicionar en la
comunicacion la siguiente informacion:

“(...) Le solicitamos tener en cuenta que para efectos de este tramite el Codigo
Unico Numérico [‘Ntimero CUN anterior’] asignado por el proveedor [‘Nombre
Proveedor que traslada”] ha sido cancelado por traslado de competencia. En
consecuencia, para efecto de seguimiento a la peticion o queja por usted
presentada, deberé tener en cuenta a partir de la fecha, el Cédigo Unico
Numérico ["Nuevo nimero CUN asignado”], cuyo estado podra ser consultado a

través de nuestros canales de servicio”.
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3.5. Asignacion y reporte de estados del Codigo Unico Numérico -CUN- en servicios
de comunicaciones empaquetados

De conformidad con lo establecido en el RPU, cuando en el uso del servicio que el usuario ha
contratado se encuentre vinculado un tercer operador, el operador de servicios de comunicaciones
con el que el usuario suscribio el servicio de comunicaciones sera el responsable de recibir las
peticiones, quejas/reclamos y/o recursos (PQR) que hayan sido presentadas contra él o cualquiera
de los otros operadores que presten alguno de los servicios empaquetados o vinculados,
asignandole para tal efecto el Codigo Unico Numérico -CUN-.

Cuando el hecho que generd la peticion, queja/reclamo ylo recurso (PQR), no sea de
responsabilidad del operador que la recibid, éste debe remitir la peticién, queja/reclamo y/o recurso
al operador responsable del servicio quien le asignara y comunicara el nuevo CUN de conformidad
con las condiciones establecidas en el presente Capitulo, 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/reclamo y/o recurso (PQR) fuese recibida
por parte del tercer operador.

El operador que recibi6 inicialmente la peticion, queja/reclamo y/o recurso (PQR), debe informar al
usuario de conformidad con las condiciones establecidas en el presente Capitulo, el traslado por
competencia de la peticion, queja/reclamo y/o recurso y debe etiquetar el estado del Codigo Unico
Numeérico -CUN- que inicialmente hubiere asignado, como “Traslado por competencia” indicando
adicionalmente el nombre del operador.

En el evento de que un operador reciba una peticion, queja/reclamo y/o recurso (PQR) 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, Unicamente a lo que
respecta a los servicios de comunicaciones vigilados por esta Superintendencia.

3.6. Asignacion del Codigo Unico Numérico -CUN- en servicios de comunicaciones por
operadores interconectados

De acuerdo con lo previsto en el RPU, el operador que reciba la peticion o queja/reclamo debera
asignar un Codigo Unico Numérico -CUN- y comunicarlo de conformidad con las condiciones
establecidas en el presente Capitulo.

Una vez verificado que la peticion o queja/reclamo no tiene origen en el servicio por él prestado y
habiendo agotado el tramite de traslado establecido en el RPU, debe el operador a quien le es
trasladada la peticion o queja, asignar un nuevo Cédigo Unico Numérico -CUN- y comunicarlo de
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conformidad con las condiciones establecidas en el presente Capitulo, siempre y cuando exista
certeza de que la peticion o queja tiene origen en el servicio por él prestado.

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

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

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

3.7. Seguimiento y estado de la Peticién, Queja, Recurso o Solicitud de Indemnizacion

Cuando el usuario a través de la pagina web del operador de servicios de comunicaciones o del
operador postal, segun corresponda, o de la pagina web de la Superintendencia de Industria y
Comercio, haciendo uso del Codigo Unico Numérico ~CUN- realice una consulta sobre una peticion,
queja/reclamo, recurso o solicitud de indemnizacion que se encuentre en trdmite, debe obtener la
informacion respecto al estado actualizado del tramite. Esta informacién debe estar disponible hasta
un (1) afio después de resuelta la actuacion.

Cuando se trate de servicios de comunicaciones el operador debera indicar los siguientes estados:

Traslado a operador competente ["Nombre Operador al cual se trasladd"]

Traslado a la Superintendencia de Industria y Comercio, para resolver recurso de apelacion
Resuelto

Acumulado con el CUN No. ["Numero de CUN"].

Anulado

Anélisis por parte del operador de servicios de comunicaciones

En etapa de practica de pruebas por parte del operador de servicios de comunicaciones
Anélisis por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio

En etapa de practica de pruebas por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio.

- —h
Sesecose

R

= —

Cuando se trate de servicios postales el operador debera indicar 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"].

Pag.30
Titulo Il



Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Circular Unica

e) Anulado

f)  Analisis por parte del operador postal

g) Enetapa de practica de pruebas por parte del operador postal.

h)  Andlisis por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio.

i) En etapa de préactica de pruebas por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio.

En aquellos casos en los cuales el tramite se hubiese agotado, ya sea porque no se presentaron los
recursos, o porque se resolvio 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 debe indicar que la decision empresarial por medio de la cual se
resolvio la peticion, queja/reclamo 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 puede consultar en la pagina Web de la Superintendencia de
Industria y Comercio el acto administrativo por medio del cual se resuelve el recurso de apelacién,
una vez la decisién haya sido notificada en los términos de ley.

En caso de que el operador resuelva el recurso de reposicion de manera parcial o totalmente
desfavorable al usuario, debe 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.

3.8. Recuperacion de Cédigo Unico Numérico -CUN- Olvidado por el usuario

En el evento en que el usuario haya olvidado el Codigo Unico Numérico -CUN- que le fue asignado,
el operador de servicios de comunicaciones y el operador postal deben implementar un mecanismo
que le permita recuperarlo mediante el ingreso del documento de identidad que se haya relacionado
en la presentacion de la peticion, queja/reclamo, recurso o solicitud de indemnizacion.

El anterior mecanismo de recuperacion de Codigo Unico Numérico -CUN-, s6lo sera provisto en los
eventos en que el usuario que presente la peticion, queja/reclamo, recurso o solicitud de
indemnizacion sea el mismo que figure contractualmente como usuario frente al proveedor de
servicios de comunicaciones u operador postal.

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 numero de identificacion asociado al usuario que present6 la
Peticion, Queja o Solicitud de Informacién que originé el recurso.
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3.9. Acumulacién de Cédigo Unico Numérico -CUN-

Cuando exista mas de un Codigo Unico Numérico - CUN- asignado a una misma peticion,
queja/reclamo, recurso o solicitud de indemnizacién que verse sobre los mismos hechos y
pretensiones, el operador de servicios de comunicaciones u operador postal, debe acumular la PQR
o Solicitud de Indemnizacién al primer CUN asignado.

En todo caso la acumulacion de la que se hace referencia no puede superar el término de los quince
(15) dias habiles siguientes a la fecha en que se presentd la primera peticidn, queja, recurso o
solicitud de indemnizacion.

3.10. Anulacion de Cédigo Unico Numérico -CUN
La anulacién del Codigo Unico Numérico -CUN- solo se admite en los siguientes eventos:

a). Por error involuntario, cuando se asigne Codigo Unico Numérico -CUN- a una actuacion
correspondiente a las tipologias exentas de tal obligacion, en cuyo caso se le debe informar al
usuario de esta situacion.

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

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

En ningun caso, puede reutilizarse el Codigo 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 operador de servicios de comunicaciones u operador postal debe en
todo caso garantizar a los usuarios la recepcion de las peticiones, quejas/reclamos, recursos y solicitudes de
indemnizacion. Una vez el sistema se encuentre disponible, el operador debe proceder de manera inmediata a asignar el
CUN y a comunicarle la asignacion al usuario, de conformidad con las condiciones establecidas en el presente Capitulo.

En todo caso, la fecha que se tendra en cuenta para efectos legales es la correspondiente a la fecha en que el usuario
presentd su PQR; en tal sentido, el reproceso de asignacién y comunicacion del CUN no afecta el término de respuesta.

De igual forma, en los eventos en que el sistema de consulta CUN no se encuentre disponible por fallas técnicas, el
proveedor de servicios de comunicaciones u operador postal debe informar dicha situacion dentro de las veinticuatro (24)
horas siguientes a la falla del sistema a la Direccion de Proteccién a Usuarios de Servicios de Comunicaciones.
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En caso que la interrupcion obedezca a mantenimientos programados, el proveedor u operador debe comunicar tal
situacion a los usuarios por lo menos con tres (3) dias habiles de anticipacion a la fecha prevista para el mantenimiento,
mediante aviso que se debe publicar en sus instalaciones en un lugar visible.

* Mediante Circular Externa No. 06 del 17 de noviembre de 2017. Publicaq’a en el Diario Oficial No. 50424 del 21 de
noviembre de 2017, se eliminé el Capitulo Cuarto del Titulo Il de la Circular Unica.
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