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REF. Su comunicacion con el asunto “ Derecho de peticion de interés particular’

La Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) recibid su comunicacion con radicado
2021804269, en la cual plantea algunos interrogantes relacionados con la Resolucién CRC 6242 de
2021 “Por la cual se establecen medidas para digitalizar el Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, se modifica la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se
dictan otras disposiciones”.

Inicialmente, nos permitimos informarle que la CRC es el 6rgano encargado de promover la
competencia en los mercados, promover el pluralismo informativo, evitar el abuso de posicidn
dominante, regular los mercados de las redes y los servicios de comunicaciones y garantizar la
proteccion de los derechos de los usuarios; con el fin que la prestacion de los servicios sea
econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad, de las redes y los servicios de
comunicaciones, incluidos los servicios de televisién abierta radiodifundida y de radiodifusion
sonora.

Ahora bien, es importante mencionar que la Comision dentro del alcance del pronunciamiento
solicitado, no analiza situaciones de orden particular y concreto, por lo tanto, la presente respuesta
hace referencia de manera general y abstracta respecto de las materias sobre las que versa su
consulta.

Aunado lo anterior, a continuacion, la CRC procede a pronunciarse respecto de cada uno de los
interrogantes planteados:

1. "¢Si una vez expedida la Resolucion CRC 6242 de 2021, éla digitalizacion de las
interacciones se refiere a las interacciones en cada caso particular que presenten los
usuarios por distintas causas o por el contrario, la digitalizacion se refiere a ciertos
aspectos que se digitalizan como por ejemplo: la terminacion del contrato, la cesion
del contrato, la exoneracion de la clausula de permanencia minima con respecto a
todas las peticiones que se presenten en esa generalidad?”

Respuesta CRC: De conformidad con el articulo 3 de la Resolucion CRC 6242 de 2021, el cual
adiciona el numeral 2.1.1.2.6 al articulo 2.1.1.2 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, la digitalizacion
hace referencia a la posibilidad que tiene los operadores de “migrar a la digitalizacion alguna(s) o
todas las interacciones que se adelantan con el usuario, aprovechando las eficiencias de las
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Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”. Lo anterior, entendiéndose por interaccion,
los distintos tipos de relacionamiento que pueden ocurrir entre el operador y el usuario, con ocasion
de la prestacion de los servicios de comunicacionest.

2. "éCudl es la diferencia entre un el Cédigo Unico Nimero CUN y un Nidmero de
Radicado de la interaccion? éEn qué interacciones con el usuario el Prestador de
Servicios de Telecomunicaciones de Television e Internet debe generar el Codigo Unico
Nimero CUN? EEn qué interacciones no debe generarse? EEI CUN puede ser
reemplazado por un Numero de Radicado? (En qué interacciones puede generarse un
Ndmero de Radicado diferente al CUN?”

Respuesta CRC: El Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones se encuentra contenido en el Capitulo 1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050
de 2016. Dicho Régimen establece en su articulo 2.1.24.2, modificado por el articulo 23 de la
Resolucion CRC 6242 de 2021, que el operador le informara al usuario a través de cualquiera de
los medios de atencidn (salvo que la respectiva interaccion objeto de PQR haya migrado a la
digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario), la constancia de la presentacion de
su PQR y un Cddigo Unico Numérico (CUN), el cual serd el nimero que identifica el tramite, incluso
durante el recurso de apelacién ante la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC).

Lo mismo ocurre para el caso de la pagina web y la red social, a través de las modificaciones
efectuadas por los articulos 31 y 32 de la misma Resolucion CRC 6242 de 2021, en los que se
establece que, a mas tardar dentro del dia habil siguiente a la presentacion de la PQR a través de
estos medios, el usuario debera recibir el CUN en su correo electrénico.

En ese mismo sentido, la Superintendencia de Industria y Comercio-SIC en el Titulo III de la Circular
Unica expedida por dicha Entidad, menciona las instrucciones impartidas aplicables a los
proveedores de servicios de comunicaciones, dentro de las cuales se encuentra el registro de
peticiones, quejas/reclamos, recursos y solicitudes de indemnizacién, mediante un Cédigo Unico
Numérico —CUN-, el cual de debe ser asignado por el proveedor de servicios de comunicaciones.
Dicho Cddigo debe comunicarse en el momento de registro del tramite de conformidad con las
condiciones establecidas en esta Circular.

Visto esto, el Codigo Unico Numérico —CUN- es el niimero que identifica el tramite asociado a la
PRQ, incluso durante el recurso de apelacién ante la SIC. En todo caso, se recuerda que el CUN es
asignado ante la interposicion de una PQR, por lo cual, si la interaccion no se considera como tal,
no le debera ser asignado dicho codigo.

3. "¢éLa modificacion al Formato 4.3. introducida por el articulo 41 de la Resolucion
CRC 6242 de 2021 implica que el Prestador de Servicios de Telecomunicaciones de
Television o Internet debe crear los medios de atencion como Aplicacion movil,
Servicios de mensajeria instantinea y Otros? (Cudles medios de atencion son

1 Articulo 1 de la Resolucion CRC 6242 de 2021
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obligatorios implementar? éCudles son sugeridos?”

Respuesta CRC: En este punto, es importante precisar que la modificacion del articulo 41 de la
Resolucion CRC 6242 de 2021, hace referencia a la definicion que existia en el Formato 4.3 para
medios de atencidn y al listado de medios sugeridos que podrian tener los operadores en el
monitoreo de quejas. A su vez, se encuentra una opcion denominada “otros” para las herramientas
utilizadas por los operadores y las cuales no se encuentren en dicho listado de que trata la seccion
7 del citado formato.

No obstante, la obligacion de los medios de atencion para la presentacion de PQR, se encuentra
establecida a través del articulo 2.1.24.2. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, modificado por el
articulo 23 de la Resolucion 6242 de 2021, en donde se indicé que el usuario tiene derecho a
presentar una PQR (peticion, queja/reclamo o recurso) ante su operador en cualquier momento,
sin que este Ultimo pueda imponer alguna condicidn, y a través de cualquiera de los medios de
atencion (salvo que la respectiva interaccion objeto de PQR haya migrado a la
digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario), asi el servicio se encuentre
suspendido. En todo caso el usuario siempre podra presentar su PQR a través de la linea de
atencion telefdnica.

Sumado a ello, los operadores en cumplimiento de los articulos 2.1.25.2, 2.1.25.4y 2.1.25.5 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, deben disponer de oficinas fisicas, pagina web, y red social, sin
embargo, los medios de atencion que disponga el operador deben cumplir con las condiciones y
particularidades descritas en el articulo 2.1.25.12, modificado por el articulo 29 de la Resolucion
CRC 6242 de 2021.

Ahora bien, para el caso de los operadores de los servicios de telefonia e Internet, llegasen a optar
por cerrar las oficinas fisicas, los mismos deben garantizar que todas las interacciones se puedan
atender por otros medios electrénicos (pagina web, red social, linea telefonica obligatoria y demas
herramientas implementadas), no obstante, si se digitalizan todas sus interacciones en este caso
solo seria obligatoria la implementacion linea telefonica pero per se no es facultativo de los
operadores determinar sus medios de atencidén, sino por el contrario, depende de si los mismos
digitalizaron o no sus interacciones con los usuarios finales (y frente a esta Gltima situacién es que
no son obligatorios los otros medios, salvo la linea telefénica).

En los anteriores términos damos respuesta a su comunicacion y quedamos atentos a cualquier
aclaracién adicional que requiera.

Cordial Saludo,

Ui & St ke G

MARIANA SARMIENTO ARGUELLO

2 Requisitos de los medios de atencion.
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