REPUBLICA DE COLOMBIA

o

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERO 7 9 3 9 “OEBET
(2 4 FEB 2011 )

Por la cual se impone una sancién y se imparte una medida administrativa

Radicado 15 - 142352

EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS
DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y en especial de las conferidas por la Ley 1341 de 2009,
el articulo 13 del Decreto 4886 de 2011, y

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que esta Direccion, en desarrollo de sus funciones de supervision, control y
vigilancia del Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, avocd
conocimiento de una problematica que se habria desarrollado entre el proveedor de servicios
de comunicaciones COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A. identificado con Nit.
800.153.993 y sus usuarios, consistente en que el primero no estaria recibiendo y/o
atendiendo las peticiones, quejas y recursos (PQR’s) que los segundos pretendian radicar a
través de los mecanismos obligatorios de atencion al cliente que el proveedor de servicios de
comunicaciones tiene previstos para el efecto. Esta problematica se pudo conocer a través de
varias fuentes, a saber:

1.1. Nueve (9) quejas allegadas a esta Direccion, a través de las cuales los usuarios
relacionados a continuacion, dieron cuenta de la conducta que fue referenciada previamente.
A continuacion, la sintesis de cada una de estas quejas:

1.1.1. Oficinas virtuales de atencién al usuario

1.1.1.1. Pagina web'

o | No.
“Identificacion o de
SRR R = folios
La usuaria afirmé que COMCEL S.A.
tiene “deshabilitada” la opcion de
recepcibn de queja por internet,
14-59755 Luz Adriana C.C comoquiera que en la pagina web 1-6
Buitrago Grajales| 31.412.016 |siempre aparecia un mensaje que
indicaba lo siguiente: “En este momento
no podemos procesar su solicitud
inténtelo mas tarde”.

" Folios 1 al 25 del expediente.
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- 2 | 14-232077

Ana Yaneth
Suarez Torres

C.C.
52.352.485

Manifestd la usuaria que el dia 18 de
septiembre de 2014, presenté una
reclamacion ante el proveedor COMCEL
SA. identificada con CUN
448814004000599, que le habria sido
contestada en forma adversa el dia 4 de
octubre de 2014. Frente a dicha
reclamacion, el dia 20 de octubre de
2014 intenté interponer recurso de
reposicion y en subsidio de apelacidén en
contra de la decision de COMCEL S.A.
dada como respuesta a la queja. Sin
embargo, al ingresar a la pagina web
del proveedor, le informaron que no
tenia ninguna PQR en tramite, razén por
la cual no podia interponer los
mencionados recursos.

7-18

3 | 15-50130

Luis Fernando
Jaramillo Davila

C.C.
79.496.868

Afirmd el quejoso que ingresé a la
pagina web del proveedor COMCEL
S.A. con la finalidad de “enviar por
escrito el recurso de apelacion (El cual
tenia entendido ya lo habia hecho
mediante una de las Illamadas
telefénicas que habia realizado a
Comcel)”, sin embargo, como respuesta
a la solicitud de tramite realizada, el
PRST le informé que “En este momento
no podemos procesar su solicitud
inténtelo mas tarde”.

19-20

4 |15-61931

William Frank
Espafiol Sierra

No identificado

El usuario indicé que la linea movil
3108110258 - cuya usuaria es su
esposa Bethy Moreno Farias -
presentaba fallas en el servicio de
llamadas y datos. Por ello procedi6 a
efectuar el tramite de interposicion de
quejas a través de la pagina web, y
como resultado obtuvo un mensaje que
le indicaba que “En este momento no
podemos procesar su solicitud inténtelo
mas tarde”.

21-25

1.1.1.2.

Red social “Facebook’?

| Identificacion

Informacion Adicional

| 14 - 28423

Fredy Alexander
Forero
Rodriguez

C.C.
91.112.805

En su queja, el usuario allegd un
pantallazo impreso de su navegacion
por el perfil de Facebook del PRST
(Claro Mévil Colombia), en donde se
puede leer la siguiente informacion:

Claro Movil Colombia

26-52

2 Folios 26 a 52
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“Hola Fredy, es de aclarar que si deseas
radicar tu Recurso de Reposicion y en
Subsidio de Apelacién, debes hacerlo
directamente en la Superintendencia de
industria y comercio.”

Fredy Forero
“ok, ya lo hice, muchas gracias.

una pregunta cuantos dias habiles (sic)
tengo que esperar para una respuesta
del recurso para poder continuar con el
proceso”.

Claro Movil Colombia

‘Fredy, el tiempo de respuesta no lo
controlamos nosotros ya que es
directamente la SIC quien realiza la
verificacion”.

Fredy Forero

‘no estoy preguntando es por el recurso
que les emane (sic) a ustedes”.

A partir de lo anterior, el usuario sostuvo
que el PRST Comcel S.A. se negd a
responderle el recurso de reposicion al
usuario.

1.1.1.3. Linea gratuita de atencién al usuario®
ST . - No.
Radicado | Nombre Identificacion “Informacion:Adicional de
El usuario indicé que se comunicd a la
linea gratuita de atencion del PRST los
dias 5 y 6 de marzo de 2015, que al
seleccionar la opcién 132 le contesto
una consultora, quien le indicé que iba a
156 - 60542 Helmgn Alfonso C.C transferir la llamada al area encargada,
Cardenas . 53-54
Hurtado 19.338.155 |sin embargo, nunca le contestaron y no

pudo llevar a cabo el tramite que se
proponia realizar. Respecto del tiempo
transcurrido, informé que estuvo mas de
10 minutos esperando en la linea
gratuita de atencién.

3 Folios 53 a 56 y 60 a 62
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2 | 15-70550

Wilson Javier
Buitrago
Villalobos

Manifestd el usuario que en el mes de
marzo de 2015 efectué varias llamadas
ce a la linea gratuita de atencién al usuario,
79 61.8.739 y que los asesores de atencion al| 55-56
T usuario no habrian querido registrar las
PQR que éste pretendia interponer.

3 |15-86413*

Anénimo

Primera llamada contenida en la carpeta “Diciembre 2014”
denominada “Llamada se finaliza dentro del mena del IVR”.

En la grabacion se advierte lo siguiente: El usuario se comunicé
con la linea gratuita de atencion telefénica, se desplegdé el menu
del IVR, en donde le fue indicado que si la llamada era para
servicios moviles debia permanecer en linea, por el contrario si
era telefonia fija, television o internet de banda ancha, debia
comunicarse desde el movil claro al #456 o a la linea 7500500.
Posteriormente el menu del IVR le indicé que si era cliente mévil
Claro deberia marcar 1, si no lo era debia marcar 2. El usuario
habria marcado la tecla 1, pues se desplegd la instruccién
consistente en marcar los 10 digitos de la linea mdvil
acompafada de la tecla numeral (#). El usuario siguié la
indicacion, ante lo cual le fue informado que debia esperar por
atencién. Pasados unos segundos, vuelve y se repite la
informacién que despliega inicialmente el menu del IVR, esto es,
que si se trata de un usuario de servicios méviles que espere en
linea, por el contrario, de ser un usuario de otros servicios, debia
comunicarse al #456 o a la linea 7500500. El usuario permanecié
en linea y pasados unos segundos, se desplegé un menu de
opciones en donde se le indic6 al usuario que debia seleccionar
la opcion 1 si queria obtener informacién de consumo, facturacioén
e interposicion de PQR. El usuario marcé esta opcién y el nuevo
menl que se desplegd se le informé que para comunicarse con
un consultor e interponer una PQR, debia seleccionar la opcion 4.
El usuario siguié la instruccién y se le informé que para
informacion general debia seleccionar la opcién 1 y para PQR la
opcién 2, el usuario eligié esta ultima opcién. Acto seguido se
reprodujo una grabacién que contenia informacién respecto del
tramite de PQR’s y se le informé que la [lamada seria transferida
a un consultor, razén por la cual debia esperar. El usuario
culmind su llamada después de 02 minutos y 48 segundos de
duracion.

Segunda llamada contenida en la carpeta “Diciembre 2014”,
denominada “Manejo de sequndas linea 2”.

En esta grabacion, el usuario se comunicé con la linea gratuita de
atencion telefénica, se desplegd el menu del IVR, en donde le fue
indicado que si la llamada era para servicios méviles debia
permanecer en linea, por el contrario si era telefonia fija,
television o internet de banda ancha, debia comunicarse desde
el movil claro al #456 o a la linea 7500500. Posteriormente el
menu del IVR le indicé que si era cliente moévil Claro deberia
marcar 1, si no lo era debia marcar 2. El usuario habria marcado
la tecla 1, pues se desplego6 la instrucciéon consistente en marcar
los 10 digitos de la linea mévil acompariada de la tecla numeral

4 Los archivos de audio que acomparfian a esta radicacion, fueron allegados en una memoria USB, que reposa
fisicamente a folio 62 del expediente.
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(#). El usuario sigui6 la indicacion, ante lo cual le fue informado
que debia esperar por atenciéon. Pasados unos segundos, volvié y
se repitid la informacién que despliega inicialmente el menu del
IVR, esto es, que si se trata de un usuario de servicios moviles
gue espere en linea, por el contrario, de ser un usuario de otros
servicios, debia comunicarse al #456 o a la linea 7500500. EIl
usuario permanecié en linea y pasados unos segundos, se
desplegé un menu de opciones en donde se le indicé al usuario
que debia seleccionar la opcién 1 si queria obtener informacion
de consumo, facturacion e interposicion de PQR. El usuario
marcd esta.opcion y el nuevo menu que se desplego se le
informd que para comunicarse con un consultor e interponer una
PQR, debia seleccionar la opcion 4. El usuario siguié la
instruccion y se le informd que para informacion general debia
seleccionar la opcion 1 y para PQR la opcién 2, el usuario eligié
esta ultima opcién. Acto seguido se reprodujo una grabacién que
contenia informacién respecto del tramite de PQR’'s y se le
informé que la llamada seria transferida a un consultor, razén por
la cual debia esperar. Pasados unos instantes una consultora le
contesta la llamada al usuario, le pide el nimero de la linea movil
y le indica que ya le van a colaborar con su tramite (minuto 3:26),
pasado esto transcurren 15 minutos de espera sin que la solicitud
del usuario sea atendida. Pasado este tiempo, la llamada es
finalizada.

Tercera llamada contenida en la_carpeta “Diciembre 2014”,
denominada “Restriccion para cliente sin saldo 2”.

En la grabacion se advierte lo siguiente: El usuario se comunicd
con la linea gratuita de atencion telefénica, se desplegd el menu
del IVR, en donde le fue indicado que si la llamada era para
servicios moviles debia permanecer en linea, por el contrario si
era telefonia fija, television o internet de banda ancha, debia
comunicarse desde el moévil claro al #456 o a la linea 7500500.
Posteriormente el menu del IVR le indicd que si era cliente movil
Claro deberia marcar 1, si no lo era debia marcar 2. El usuario
habria marcado la tecla 1, pues se desplegé la instruccion
consistente en marcar los 10 digitos de la linea movil
acompanada de la tecla numeral (#). El usuario siguid la
indicacion, ante lo cual le fue informado que debia esperar por
atencion y se reprodujo una grabacion que brindaba informacién
de promociones y/u ofertas. Con posterioridad, volvié y se repitio
la informacién que despliega inicialmente el menu del IVR, esto
es, que si se trata de un usuario de servicios méviles que espere
en linea, por el contrario, de ser un usuario de otros servicios,
debia comunicarse al #456 o a la linea 7500500. El usuario
permanecio en linea y pasados unos segundos, se desplegd un
menu de opciones en donde se le indicd al usuario que debia
seleccionar la opcién 1 si queria informacién de promociones,
elegidos y PQR’s, que debia seleccionar la opcién 2 si queria
informacion sobre plan y consumos, y la opcién 6 si queria
comunicarse con un consultor. El usuario seleccioné la opcién 6 y
en ese momento, el IVR reprodujo una grabacion con el siguiente
contenido: “su saldo esta vencido, recuerde cargar una tarjeta
amigo claro recarga en su teléfono. Gracias por utilizar nuestros
servicios, hasta luego”. Posteriormente, la llamada se da por
finalizada.
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Cuarta llamada contenida en la carpeta “Febrero 2014”
denominada “Call Center se Niega a tomar PQR”.

En esta grabacién, se puede establecer que el usuario que se
comunicd a la linea gratuita de atencién telefonica, pretendia
elevar una queja contra el PRST a través de este mecanismo. De
este modo, una vez superada la etapa de seleccion de opciones,
finalmente fue comunicado con una asesora, que una vez
enterada por el mismo quejoso del objeto de la comunicacién, le
solicitdé el numero de la linea y algunos datos personales
necesarios para realizar las validaciones correspondientes.

Una vez verificado el tema, la asesora le indicé que la linea
aparecia en prepago y que por ende, debia hacer caso omiso de
los mensajes que motivaron la interposiciéon de la queja, o
dirigirse a un punto de atencién y ventas para solicitar que no se
le generara mas facturacion. Pese a ello, el usuario solicitdé que
se le recibiera su queja, sin embargo la asesora se negé a ello
aduciendo que dejaria documentada la inconformidad, pero que
no era posible generar un Cédigo Unico Numérico y que en esas
condiciones, debia dirigirse a un Centro de Atenciéon a Clientes.
Asi finaliza la llamada.

Quinta llamada contenida en la carpeta “Febrero 2014”
denominada “Manejo de sequndos linea 1”.

En la grabacion se pudo evidenciar que el usuario se comunico
con la linea de atencion al usuario, la grabacién comenzé cuando
le informaron a éste que su llamada seria transferida a un
consultor. Después de esperar unos instantes, la llamada fue
atendida por un asesor que le indicé que esta comunicacién seria
trasladada al area encargada y nuevamente es redireccionada al
menu del IVR, con posterioridad a lo cual es finalizada la llamada.

Sexta llamada contenida en la carpeta “Febrero 2014”
denominada “Restriccion Cliente sin saldo.1”

En la grabacion se advierte lo siguiente: El usuario se comunico
con la linea gratuita de atencion telefénica, se desplegd el menu
del IVR, en donde le fue indicado que si la llamada era para
servicios moviles debia permanecer en linea, por el contrario si
era telefonia fija, television o internet de banda ancha, debia
comunicarse desde el movil claro al #456 o a la linea 7500500.
Posteriormente el menu del IVR le indicé que si queria
informacion de portabilidad, planes, promociones o interponer
PQR, debia marcar la opcion 1. Seleccionada esta se desplegd
un nuevo menu, en el que la opcion No. 4 correspondia a la
posibilidad de comunicarse con un consultor para interponer una
PQR de linea movil Claro. El usuario seleccion6 esta opcion, que
lo llevé a que se reprodujera un audio que contenia el siguiente
texto: “Su saldo esta vencido, recuerde cargar una tarjeta amigo
claro recarga en su teléfono. Gracias por utilizar nuestros
servicios. Hasta luego”. En ese instante, culminé la llamada.
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1.1.1.4. Envio de palabra “QUEJA”, al cédigo 85432°.

No' N
folios

Seniald el usuario que envio el dia 26 de
marzo de 2015 a través del cédigo
85432 la palabra QUEJA para
interponer PQR en contra del PRST.
Manifesté que ese mismo dia recibié un
mensaje de respuesta en el que le
indicaron que lo llamarian a su teléfono
C.C. 9.845.226 | médvil a mas tardar al dia calendario| 57-59
siguiente al del envio del mensaje. Sin
embargo, a la fecha de la presentacion
de la queja ante esta Superintendencia
(31-03-2015), el proveedor COMCEL
S.A. no habia realizado ‘ninguna
llamada para saber cual (sic) era el
motivo de mi queja’.

José Eduar
Lépez Osorio

15 - 73562

1.2. Por otra parte, de manera oficiosa, la Direccion de Investigaciones de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones realizé los dias 24 y 27 de abril de 2015, asi como
los dias 12 y 14 de mayo de la misma anualidad, inspeccion al portal web del proveedor de
servicios de comunicaciones COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A., con la finalidad
de verificar el acceso y el funcionamiento de la opcion habilitada para la radicacion de las
peticiones, quejas y recursos a través de la oficina virtual del proveedor.

De manera inicial debe indicarse que la totalidad de los archivos obtenidos luego de la
verificacion en el portal web del proveedor, cuentan con el proceso de creacion de huella
digital, tal y como consta en el informe de verificacién de fecha 23 de junio de 2015 obrante a
folios 75 a 100 del plenario.

Ahora bien, una vez realizada la verificacion anunciada previamente, se pudieron evidenciar
los siguientes resultados:

1. Al intentar realizar una radicaciéon de una PQR de soluciones moviles, el formulario de
radicacion solicitd el diligenciamiento de campos alli previstos como obligatorios (“/ndicativo
Telefonico” 'y “Namero Teléfono Fijo”) pese a que no cuentan con dicho caracter en la
regulacion (Anexo Il de la Resolucion CRC 3066. Formato para presentacion de PQR’s a
través de oficinas virtuales”.®

2. Al seleccionar el campo “motivo” contenido en el formato de PQR's, se despliegan un
total de noventa y siete (97) causales para la interposicion de peticiones y quejas y; noventa y
cinco (95) tipologias para la interposicion de recursos, circunstancia con la cual se estaria
desconociendo el contenido del numeral 3.2.1. del Titulo Il de la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio, pues las tipologias alli previstas no resultan
concordantes con las dispuestas en la citada circular.”

5 Folios 57 a 59 del expediente
6 Visto a folios 82 a 85 del expediente.
7 Visto a folios 90 a 96 del expediente.
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3. La usuaria Ana Yaneth Suarez identificada con C.C. 52.352.458, radic6é queja ante esta
Superintendencia, toda vez que no le habria sido posible radicar un recurso de reposiciéon y en
subsidio de apelacién frente a una decisién adoptada en primera instancia por parte del PRST
Comcel S.A. dentro del CUN 4488140004000599. Teniendo en cuenta el sustento de dicha
queja, esta Direccion efectué la verificacion del hecho en la pagina web del proveedor, y aun
cuando se diligenciaron en su totalidad los campos requeridos — con los datos correctos — e
inclusive con el numero de CUN que caracterizaba al tramite, el sistema de radicaciéon de
PQR’s de la investigada arrojé el siguiente mensaje: “No se encontraron radicados de
Peticiones o Quejas iniciales para interponer Recurso. Por favor comuniquese gratuitamente
con Atencién al Cliente marcando *611 desde su celular CLARO o desde un teléfono fijo al
108 (...)"8

4. En desarrollo de la verificacibn que ocupa nuestra atencion, esta Direccion intentd
radicar un recurso de reposiciéon y en subsidio de apelacién a nombre de la sefiora Martha
Lucia Rueda Fuentes identificada con C.C. 51.991.534 y usuaria de la linea movil
3213175542°. De manera inicial se consulté el estado de la reclamacién por nimero de CUN
(4488150001107281), encontrando que correspondia a un tema de facturacién, y que se
encontraba en estado resuelto. Posteriormente procedidé esta Direccidn a intentar radicar el
recurso de reposicién y en subsidio el de apelacién, indicando que la tipologia correspondia a
“Facturacion”. Sin embargo, una vez consignados los datos completos — y correctos — al dar
click en continuar, apareci6 un mensaje con el siguiente texto: “No se encontraron
radicaciones de Peticiones o Quejas iniciales para interponer recurso. (...)".

Con posterioridad la Direccion repitié el proceso de radicacion, pero esta vez motivandolo con
la tipologia “Inconformidad con la facturacion”, que se asemeja a la de “Facturacion”. En este
caso se obtuvo como resultado un mensaje en el que se informé que la usuaria tiene una
PQR cerrada y la Gnica opcién que habilito fue la de conocer mas detalles.

Seleccionada esa opcidn, aparecié Unicamente la informacién de la peticion y/o queja
radicada inicialmente pero no habilita la opciéon para poder radicar el recurso de reposicion y
en subsidio de apelacion, es decir, el mensaje cambié de acuerdo con la tipologia escogida,
pero el resultado fue el mismo — no permitié radicar el recurso -.

SEGUNDO: Que con fundamento en el material probatorio obrante dentro la etapa preliminar
de la actuacion administrativa, esta Direccion determiné el mérito para iniciar una
investigacion administrativa en los términos del articulo 67 de la Ley 1341 de 2009 mediante
la Resolucion No. 32943 del 26 de junio de 2015 con la formulacién de cargos en contra del
proveedor de servicios COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A. identificado con Nit.
800.153.993, por la presunta trasgresion a lo establecido en el numeral 7 del articulo 53 y en
el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009; los literales g) y h) del numeral 10.1 del
articulo 10, 39, 41, 44, 45 y 46 de la Resolucion CRC 3066 de 2011; asi como lo dispuesto en
los numerales 1.1.2.1 y 3.2.1 del Titulo Ill de la Circular Unica de la Superintendencia de
Industria y Comercio.

TERCERO: Que el dia 6 de agosto de 2015, el proveedor de servicios de comunicaciones
COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A. identificado con Nit. 800.153.993, present6
escrito de descargos, cuyos argumentos pueden ser resefiados de la siguiente manera:

8 Visto a folios 85 a 90 del plenario. . . ,
° Los datos y el sustento factico del presente caso, fueron allegados a esta Superintendencia a traves del

radicado 15 — 145473 del 24 de junio de 2015
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3.1. “;Comcel incumple con su obligacion de recepcion de PQRs a través de las
oficinas virtuales de atencion, lineas telefénicas de atencion al cliente y atencién a
través del codigo 85432 en los casos que sustentan la imputacion factica de la apertura
de investigacion?”

En este primer punto, la sociedad investigada dio curso al debate sobre los casos de usuarios
que hicieron parte de la formulacién de cargos. Al respecto, la sociedad investigada expresé
que:

“(...) tal como se demostraréd con el material probatorio que se adjunta con
estos descargos, Comcel ha cumplido con las obligaciones regulatorias frente
a la recepcion de PQRs a través de los diferentes mecanismos obligatorios de
atencion al cliente.

Como se explicara, los casos que soportan la imputacion factica, y por ende la
Jjuridica, son casos que en términos generales presentan las siguientes
caracteristicas:

* Las denuncias presentadas por algunos usuarios informan hechos
parciales y las supuestas violaciones que le endilgan a Comcel se diluyen con
el material probatorio que evidencia una situacion contraria a la denunciada
por los usuarios.

* En algunas de las denuncias no es posible determinar con exactitud las
condiciones de tiempo, modo y lugar que permitan realizar una imputacion
adecuada a Comcel para que pueda ejercer su derecho de defensa.

* La denuncia anénima contiene documentos electrénicos que no pueden ser
valorados probatoriamente por carecer de los requisitos que acreditan su
validez probatoria, por lo que los mismos no pueden ser el fundamento de las
imputaciones en contra de Comcel S.A.

Comcel cumple con su obligacién de recibir, gestionar y brindar soluciones a
las peticiones, quejas y recursos interpuestas por los usuarios, de forma
oportuna y ajustandose a los procedimientos establecidos en la ley,
garantizando asi los derechos de los usuarios de interponer PQR's a través de
diferentes medios idéneos. Lo cual se refleja en el hecho que en el ultimo
semestre Comcel haya tramitado mas de 30 millones de PQR's, tal como se
ha informado a la SIC.”

3.2. “RESPECTO DE LA IMPUTACION FACTICA No. 1: Presunta no recepcion de las
PQR’s presentadas por los usuarios a través de las oficinas virtuales de atencion al
usuario”.

En este titulo, el proveedor hizo relacion a la fundamentacion de la imputacion factica No. 1
plasmada en la Resolucién 32943 del 26 de julio de 2016 y manifesté que “Comcel dispone de
oficinas virtuales de atencién al usuario en la pagina web y en la red social Facebook que
efectivamente reciben las PQR's de los usuarios por lo que la imputacién tactica jebe ser
desestimada”.
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3.2.1. “El mensaje "En este momento no podemos procesar su solicitud inténtelo mas
tarde" no constituye una violacién a las normas de proteccion al usuario”.

La sociedad investigada indicé que la imputacién factica que se procede a debatir, se
fundamentd “en las reclamaciones de los usuarios Luz Adriana Buitrago y William Frank
Espariol Sierra”. Al respecto, una vez relacionadas las circunstancias que rodearon la
imposibilidad que se generd para que la sefora Buitrago pudiese radicar su PQR a través de
la oficina virtual, el proveedor manifestd lo siguiente:

“En ese sentido, es claro que un (1) pantallazo de ninguna manera significa que en la pagina
web siempre aparece el mensaje indicado y que por lo tanto se pueda concluir que Comcel
"tiene "deshabilitada" la opcién de recepcion de quejas por Internet.”

Frente al caso de William Frank Espafiol, la investigada indicé que pese a que segun la queja
el usuario no habria podido radicar su PQR a través de la pagina web, “En todo caso, al
validar en nuestro sistema de PQR’s se encontré que el usuario presenté varias quejas via
telefénica el 13 de marzo a la 1:25 p.m., el 17 de marzo de 2015 a la 1:37 p.m. y el 19 de
marzo de 2015 a las 9:23 a.m. las cuales fueron resueltas de manera oportuna (...)".

3.2.1.1. “La disponibilidad de una plataforma nunca es del 100%. EI mensaje "En este
momento no podemos procesar su solicitud inténtelo mas tarde” aparece de manera
eventual en la plataforma”

En este apartado, la sociedad investigada manifesté que: “La disponibilidad de una plataforma
nunca es del 100%. En el caso de la plataforma para radicacion de PQR's de Comcel a través
de la pagina Web existen momentos de indisponibilidad que se pueden generar por diversas
causas, como por ejemplo, congestion en la red en horas pico, una cantidad de usuarios
accediendo a la plataforma en el mismo momento y de manera simultanea, entre otras
razones.

Asi las cosas, el mensaje "En este momento no podemos procesar su solicitud inténtelo mas
tarde" no implica que Comcel tenga deshabilitado el mecanismo de recepcién de PQR's a
través de la pagina web, sino que existen indisponibilidades momentaneas en la plataforma,
que de manera eventual no permiten que los usuarios realicen la radicacion en determinado
momento (...)".

3.2.1.2. “La imputacion factica debe realizarse respecto de un periodo de tiempo
determinable para garantizar el derecho de defensa y el principio de legalidad de las
actuaciones administrativas”.

Por otra parte, la sociedad investigada manifesté que “(...) en los pantallazos que aporta el
sefior William Frank Espafriol Sierra, resulta imposible identificar la fecha y la hora en la que el
usuario presuntamente traté de radicar una PQR a través de la pagina web, siendo imposible
precisar el periodo de tiempo en el que ocurrieron los hechos.”

Como consecuencia de lo anterior, y no sin antes citar pronunciamientos jurisprudenciales
sobre la materia, el proveedor consideré que “(...)la tipificacién factica adolece de claridad,
precisién y concrecién, pues se fundamenta en una denuncia en la que no es posible
determinar con exactitud las condiciones de tiempo, modo y lugar que permitan realizar una
imputacién a Comcel, violando asi el principio de legalidad, e impidiendo ejercer
adecuadamente el derecho de defensa de Comcel frente a la denuncia del sefior Espafiol.”
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3.2.2. “Respecto del mensaje "No se encuentran radicaciones de peticiones o quejas
iniciales para interponer su recurso’. Accion de mejora”.

En este punto, el sustento de los argumentos presentados por la sociedad investigada, toman
como base las quejas interpuestas por los usuarios Ana Yaneth Suarez Torres y Luis
Fernando Jaramillo Davila, que indican que éstos no habrian podido radicar recursos respecto
de las decisiones tomadas por el PRST.

Frente al caso de la sefiora Suarez, el PRST sefialé que pese a que ésta manifestd que no
habia podido radicar el recurso a través de pagina web, “Es de anotar que la usuaria radico el
recurso de reposicion y apelacion a través de la pagina web el mismo 20 de octubre de 2014 a
las 6:12 p.m., el cual fue resuelto el 5 de noviembre de 2014 otorgandole favorabilidad, lo que
implica necesariamente que a través de la pagina web efectivamente se pueden radicar los
recursos de ley, los cuales son resueltos por Comcel, garantizando asi los derechos de los
usuarios de servicios de telecomunicaciones”.

Por su parte, en lo atinente al caso del sefior Jaramillo, la investigada indico que: “El usuario
aporta un pantallazo en el cual no se logra visualizar la fecha en la que presuntamente
capturd el pantallazo ni qué tipo de informacion incluyé en el formulario, por lo que se torma
imposible validar lo que pudo haber ocurrido en ese caso y el momento en el cuél sucedieron
los hechos (...).

Es de anotar que luego de revisar nuestro sistema de PQR's, se encontré que para el dia 4 de
marzo de 2015 efectivamente no habia una (sic) Peticiones o Quejas iniciales sobre la cual
(sic) pudiera interponerse recurso. En efecto, la dltima PQR que radicé el usuario fue el dia 5
de enero de 2015, la cual fue respondida por Comcel el 21 de enero de 2015 y frente a la cual
el usuario no presento los recursos de ley’.

3.2.2.1. “La plataforma si permite la radicacion del recurso de reposiciéon y en subsidio
apelacion a través de la pagina web”.

En este sentido, expresé la investigada que “(...) tanto en el caso de la sefiora Ana Yaneth
Suarez Torres, como en el de Luis Fernando Jaramillo Davila, era posible interponer el
recurso de reposicion y en subsidio el de apelacién, a pesar de que para el caso de Luis
Fernando Jaramillo, el mismo habria sido extemporaneo {(...)

En este punto se debe precisar al Despacho que la plataforma de recepcion de PQR's a
través de la pagina web se encuentra configurada para garantizar que un usuario que ha
interpuesto varias PQR's, pueda interponer conscientemente el recurso contra la decision que
ha resuelto determinada peticion o queja y no contra una decisién sobre otro tema. En ese
sentido, para la radicacion de un recurso de reposicion y en subsidio apelacién la plataforma
requiere que el cliente seleccione las mismas opciones con las que se creé la PQR para
habilitar la opcion de radicacién de recursos, y en caso de que no coincida alguno de los
campos del formulario con la informacién suministrada en alguna de las PQR's formuladas por
el usuario, el portal genera el mensaje siguiente mensaje:

‘No se encuentran radicaciones de peticiones o quejas iniciales para
interponer Recurso. Por favor comuniquese gratuitamente con Atencién al
Cliente marcando *611 desde su celular CLARO o desde un teléfono fijo al
108..."

Como se observa, el mensaje que arroja la plataforma tiene la finalidad que los usuarios
tengan otro medio de consulta en donde le brinden informacion sobre el procedimiento para
radicar en la web.
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(..)

No obstante lo anterior y en aras de mostrar al Despacho una permanente gestion de Comcel
para la mejora en la atencion a nuestros usuarios, se ha desarrollado el plan de mejora que se
presenta como Anexo 5, en el cual se realiza una reclasificacion de las causales de PQR”.

3.2.2.2. “Respecto de la prueba realizada por el Despacho sobre el intento de radicacion
oficioso de un recurso de reposicion y en subsidio apelacion para el usuario Martha
Lucia Rueda”

Frente a este punto, la sociedad investigada indicé que:

“En primer lugar, se precisa al Despacho que no se lrata de que la respuesta
cambie de acuerdo con el motivo que se elija. Sobre el particular debe tenerse
en cuenta lo indicado en el punto 3.2.1 respecto de que el motivo y los demas
parametros que se incluyan al momento de radicar el recurso deben coincidir
con los indicados en la queja inicial, para garantizar que el usuario
efectivamente pueda radicar el recurso contra determinada decisiéon de
Comcel y no contra una diferente.

En segundo lugar, por supuesto que cuando el usuario selecciona la opcion
de "consultar mas detalles”, aparece la informacion de la peticion y/o queja
radicada, pues esta es la opcién seleccionada.

No obstante lo anterior, y contrario a lo manifestado por el Despacho, cuando
un usuario selecciona que no quiere ver los detalles de la PQR, la plataforma
le habilita al usuario la opcién de la radicacién del recurso de reposicién y en
subsidio de apelacion, tal como se muestra en la grabacion de una prueba
realizada para un usuario la cual se aporta como Anexo 6”.

3.2.3. “Respecto del caso del sefor Freddy Alexander Forero Rodriguez”

Respecto del caso enunciado en el titulo, la investigada indicoé que es “un caso aislado que no
obedece al comportamiento normal de los consultores de chat de redes sociales (...)".

Igualmente, tomando en consideracién que la queja del usuario tuvo como sustento factico
una informacién brindada a través del servicio de “chat de Facebook”, el proveedor sostuvo
que: “En todo caso se debe indicar que el chat de Facebook no es un canal autorizado por
Comcel para recibir PQR's ni corresponde a la oficina virtual de atencion al usuario que
permiten la presentacion de PQRs por parte de los usuarios en esta red social’.

3.2.4. “Respecto del diligenciamiento obligatorio de los campos “indicativo™ y “teléfono
fijo". Plan de mejora”.

En el apartado bajo examen, la sociedad investigada considero que debia “precisar que si
bien el Anexo Il de la Resolucién CRC 3066 de 2011 establece los campos obligatorios que
debe tener el formato para la radicaciéon de PQR's, la inclusién de los campos "indicativo" y
"teléfono fijo" no es caprichosa, pues al momento de creacion del formulario se incluyeron
estos campos para garantizar la respuesta a los usuarios que presentan reclamaciones por
llamadas a celulares desde su linea fija, pues ese dato era necesario para dar la respuesta.
Esta situacion ya fue superada, tal como se implementé en el plan de mejora que se presenta
como Anexo 5, de acuerdo con en el cual se han eliminado del formulario de radicacién de
PQR's virtual los campos "indicativo” y "teléfono fijo". Es de anotar que este plan de mejora ya
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se encuentra operativo y a la fecha estos campos han sido eliminados del formulario de
radicacién de PQR's”.

3.2.5. “Las tipologias para las PQR’s y recursos corresponden al entendimiento que
Comcel tenia de las disposiciones establecidas en Ila Circular Unica de la SIC”.

La sociedad investigada indico Io siguiente:

“Si bien en el numeral 3.2.1. de la Circular Unica de la SIC se establecen 38
tipologias de PQRs, en el numeral 4.2.2.2 se establecen 42 categorias
adicionales de inconformidades, para un total de 80 tipologias.
Adicionalmente, en el inciso final del literal a del numeral 1.1.4.4.1 de la
Circular unica relativo a la Informacién periddica, se establece que "Para el
reporte de las Quejas, los proveedores de servicios de comunicaciones
deberan emplear la tipologia de que trata el numeral 1.1.4.3.1 de este Titulo.

A este reporte deberan anexar una relacién puntual de aquellos casos que no
estén previstos en dicha tipologia y que en namero superior a tres
correspondan a un mismo tipo de queja’.

En virtud de la anterior disposicién, Comcel identificé casos que correspondan
a un mismo tipo de queja que se presenta todos los meses en mas de 3
ocasiones, los cuales habia adicionado como nuevas tipologias en razén a su
recurrencia, para facilitar al usuario ubicar el motivo de su PQR, y en razén a
que en las tipologias establecidas tanto en el numeral 3.2.1 como en el 4.2.2.2
de la Circular Unica de la SIC, se contempla la posibilidad de "otras"
tipologias.

(..)

No obstante lo anterior y en aras de mostrar al Despacho una permanente
gestion de Comcel para la mejora en la atencion a nuestros usuarios, se ha
desarrollado el plan de mejora que se presenta como Anexo 5, en el cual se
realiza una reclasificacion de las causales de PQR's, disminuyendo el nimero
de tipologias”.

3.3. “IMPUTACION FACTICA NO. 2: Presunta no recepcion, atencion, tramite y
respuesta de las PQR's presentadas por los usuarios a través de la linea de atencién al
usuario”

En este apartado introductorio, el PRST manifesté que la imputacion factica fue fundamentada
en las reclamaciones interpuestas por los usuarios Helman Alfonso Cardenas y Wilson Javier
Buitrago Villalobos, a través de las cuales se pudo advertir:

‘(i) Los asesores de la linea de atencién gratuita se niegan a recibir, radicar o
registrar, atender, tramitar y responder en debida forma las PQR's a través de
la linea de atencion gratuita.

(i) No se le informa a los usuarios el CUN asignado a su PQR y, en su lugar,
se les dirige al Centro de atencién al cliente”.

Asimismo, indicé la investigada que con fundamento en “una denuncia anénima en la que se
aportan unas grabaciones, el Despacho advierte lo siguiente:
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(iif) La opcion de radicacion de las PQR's no es la primera opcion del mend,
por cuanto el usuario para poder radicar efectivamente su peticién, queja o
recurso debe agotar varios y repetidos submenus del IVR

(iv) Se limita el derecho a los usuarios en modalidad prepago de presentar
PQR's cuando éstos no cuentan con saldo”.

3.3.1. “Respecto de la imputacion factica relativa a que los asesores de la linea de
atencion gratuita no reciben, radican o registran, atienden, tramitan responden en
debida forma las PQR's a través de la linea de atencion gratuita”.

El proveedor frente al caso que se analiza, manifesté lo siguiente:

“Al realizar la validacién de los registros relacionados con el sefior Helman
Alfonso Céardenas Hurtado en nuestro sistema de PQR's, se encontré lo
siguiente:

* No existe un soporte de registro de alguna llamada realizada el 15 de
marzo de 2015.

« El 16 de marzo de 2015 a las 07:27 p.m aparece una llamada que
efectivamente es transferida por la consultora al area encargada, pero luego
de 2 segundos la llamada se cae y no es posible identificar si la causa de la
terminacién de la llamada obedece al usuario 0 a una caida de la llamada del
centro de atencién telefénico. Tal como se muestra con la grabacion que se
aporta como Anexo 8.

» No aparecen registros que muestren que el usuario se intentara comunicar
nuevamente con el centro de atencion telefonico.

De acuerdo con lo anterior, el hecho que una llamada se haya caido no
significa de ninguna manera que Comcel se haya negado a recibir, radicar o
registrar, atender, tramitar y responder en debida forma las PQR's a través de
la linea de atencién gratuita”.

3.3.2. “Respecto de la imputacion relativa a que no se le informa a los usuarios el CUN
asignado a su PQR y, en su lugar, se les dirige al Centro de Atencion al cliente”.

En lo que atafie a la queja interpuesta por el usuario Wilson Javier Buitrago Villalobos ante
esta Entidad el dia 27 de marzo de 2015, el proveedor manifest6é que: “en el mes de marzo de
2015 efectio llamadas al *611 y los asesores no registraron su PQR, se debe precisar que
durante este mes el usuario se comunicé 11 veces a la linea de atencion telefénica, de las
cuales se generaron 6 CUN por diferentes eventos (...)"

En este sentido, la investigada hizo relacion a cada una de dichas radicaciones, en la
siguiente forma:

“El 10 de marzo el usuario presenté un recurso de apelacién con numero de
CUN 448815000876851 a través de la linea de atencion telefonica, por no
estar de acuerdo con la respuesta a un reclamo por el tiempo de activacion de
un plan pospago, a esta radicacion se dio respuesta no favorable
especificando tiempos y fechas de activacion asi como cobros y desglose de
estos proporcionales a la fecha de activacion del plan.




<«

L

R KR -
RESOLUCION NUMERO re3az . 'D'E@M? HOJANo. 1

Por la cual se impone una sancién y se imparte una medida administrativa

(..

Posteriormente el 20 de marzo, el usuario se comunica nuevamente con la
linea de atencién telefénica, manifestando inconvenientes de sefial en su
movil, este mismo dia se generan dos radicaciones a través de este medio de
atencién: (i) CUN 4488150001020818 QUEJA con respuesta inmediata
indicando que para solicitar devolucién de dinero por un servicio, este servicio
debe haberse facturado y (ii) CUN 4488150001020984 -FALLATEC reclamo
por falla de servicio de datos, al cual la mesa de soporte da respuesta este
mismo dia en el cual el cliente indica que su moévil funciona con normalidad.

(..)

El dia 25 de marzo, el usuario generé una nueva radicaciéon a través de la
linea de atencion telefénica, con CUN 4488150001082398 QUEJA por calidad
en la atencion, ya que genero (sic) el pago de uno de sus productos en una
referencia incorrecta por suministro de una informacioén errada de parte de un
consultor del *611. Comcel intenté contactar al usuario el dia 5 de abril de
2015 sin lograr contacto con el usuario, por lo cual se dejé buzén de voz con
la informacién correspondiente.

(..)

Luego, el 27 de marzo de 2015, dos dias después de la radicacién anterior, el
usuario se comunica otra vez con la linea de atencién telefénica, indicando
que aun no tiene respuesta a su reclamacion. El consultor le especifica que el
tiempo de respuesta son 15 dias héabiles. Teniendo en cuenta que el concepto
de reclamo manifestado es la novedad presentada en sus pagos, el usuario
solicita que se genere una nueva radicacién por pago pago mal aplicado a la
que se le asigna el CUN 4488150001101250. El consultor le indica al usuario
el procedimiento para solucionar la novedad de los pagos generados en las
cuentas de Equipo y Servicio y se le indicé un plazo para realizarlo. Sin
embargo, el usuario no envié soporte de pago, por lo que el 9 de abril de 2015
se cierra la solicitud.

()

Finalmente, el mismo 27 de marzo de 2015 el usuario se comunica
nuevamente a la linea de atencion telefénica y radica otra queja por Engario a
Cliente con CUN 4488150001102140, la cual fue respondida es (sic) mismo
dia, aclarando la informacién suministrada de manera correcta (...)".

De todo lo anterior, el PRST considero evidente que en el mes de marzo de 2015, “el usuario
se contacto en mdiltiples oportunidades con Ia linea de atencién al cliente y que contrario a lo
que indica el usuario, los consultores generaron 6 CUN durante este mes, los cuales fueron
resueltos oportunamente por Comcel”.

3.4. “La prueba anénima no cuenta con los requisitos de validez del documento
electronico”.

Frente a este particular, la sociedad investigada manifesté lo siguiente:

“(...) en la denuncia anénima no se cumplen los requisitos técnicos y juridicos
exigibles para este tipo de prueba:
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* No es un documento confiable, porque no existe certeza de (i) la forma
como se genero, esto es si la extraccion se realizé utilizando técnicas y
tecnologias apropiadas para el aseguramiento de la prueba digital y el respeto
de la cadena de custodia (ii) la forma en que el documento fue conservado y,
por su caracter de anénimo, tampoco existe certeza de (iii) la identificacién de
quien genero6 el documento.

* No existe certeza de que el documento haya sido inalterado o que se haya
presentado de manera completa, por lo que no se encuentra garantizada la
integridad exigida para los documentos electrénicos.

* No es posible rastrear el documento con fines de verificacion de su
originalidad y autoria.

Por lo anteriormente expuesto, respetuosamente solicito al Despacho que la
prueba anonima sea desechada de la investigacién y por lo tanto, la
imputacion factica realizada con fundamento en dicha prueba sea descartada
de la investigacion”.

Por su parte, frente al contenido del menu del IVR, tanto en pospago como en prepago, la
sociedad investigada manifestd que “cumple con la obligacién regulatoria consistente en la
primera opcién del menu de la linea de atencion telefénica se encuentre la opcién de
QUEJAS, a la cual el usuario puede acceder en el primer submend’”.

Finalmente, en lo que atafie a la restriccion para los usuarios prepago que no tuvieran saldo
para no presentar PQR’s, la investigada expres6 que: “en aras de mostrar al Despacho una
permanente gestion de Comcel para la mejora en la atencién a nuestros usuarios, se ha
desarrollado el plan de mejora que se presenta como Anexo 10, en el cual se implementa la
recepcion de PQR’s de usuarios prepago que no han recargado durante mas de 90 dias”.

3.4.2. “IMPUTACION FACTICA NO. 3: Presunta omisién de devolucion de las llamadas,
luego de enviar la palabra "QUEJA" al cédigo 85432".

Frente a este caso en particular, la sociedad investigada manifesté que: “Como se mostrara a
continuacion, la imputacion factica que sustenta el cargo formulado no corresponde con la
realidad del caso por lo que el mismo es improcedente.

En efecto, contrario a lo manifestado por el sefior José Eduar Lépez Osorio, al dia siguiente
que envio el mensaje con la palabra QUEJA al cédigo 85432, esto es, el dia 27 de marzo de
2015, Comcel intenté contactarlo telefénicamente en tres oportunidades (a las 10:50,14:09 y
14:42) sin lograr respuesta del usuario. En la tercera ocasion -tal como lo dispone la
regulacion- el asesor de servicio al cliente dejé un mensaje en su buzén de voz indicandole
que “el motivo de nuestra llamada era conocer la causal por la cual envio la palabra "QUEJA"
al codigo 85432. No obstante lo anterior no fue posible realizar en contacto con usted para
validar dicha informacién’™.

3.5. “Sobre el dano y la dosimetria de la sancion
Respecto de este punto en particular, el proveedor se pronuncié en los siguientes términos:
“Sin perjuicio de los argumentos que respecto de cada cargo se han presentado y que se

acreditan con los documentos aportados al expediente y las pruebas que en adelante se
practiquen. En el hipotético caso en que el Despacho considere que pudo haber un

<
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incumplimiento a la regulacion, solicito se tenga en cuenta que el ejercicio de las funciones de
la entidad se justifica en la medida de la necesaria proteccion de un interés general, el cual en
ninguno de los eventos imputados podria llegar a resultar amenazado.

En esa medida, se solicita al Despacho que considere que las actuaciones desplegadas por
Comcel no tienen la magnitud juridica para constituir una infraccién al régimen de proteccion a
los usuarios de telecomunicaciones”,

CUARTO: Que esta Direcciéon por medio de la Resolucién No. 53168 del 31 de agosto de
2015, incorpor6 a la investigacion'® como medios de prueba las obrantes en el expediente alli
relacionadas (quejas y evidencias remitidas por la sociedad investigada), y decretd la practica
de una serie de pruebas a cargo del proveedor de servicios de comunicaciones investigado.

QUINTO: Que la sociedad investigada presenté el dia 22 de agosto .de 2015, a través de
documento con numero de radicado 15-142352- -00029-0000, memorial por medio del cual
indicd que brindaba ‘respuesta a requerimiento formulado en la resolucion de pruebas No.
53168 del 31 de agosto”.

SEXTO: Que el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, dispone el procedimiento que aplica para
las actuaciones administrativas adelantadas por esta Direccion'!, el cual sefiala en su numeral
S que una vez (...) agotada la etapa probatoria, se expedira la resolucién por la cual se
decide el asunto (...)”, en consecuencia, este Despacho entrara a resolver de fondo la
presente investigacion administrativa.

SEPTIMO: Consideraciones:
7.1. Problema juridico:

El asunto sub examine esta orientado a establecer si la sociedad COMUNICACION CELULAR
S.A. COMCEL S.A. habria trasgredido lo previsto en el numeral 7 del articulo 53 y numeral 12
del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, literales g) y h) del numeral 10.1 del articulo 10, 39,
41, 44, 45 y 46 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, asi como lo dispuesto en los numerales
1.1.2.1 y 3.2.1 del Titulo lll de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y
Comercio, toda vez que aparentemente habria impedido y/o limitado la recepcion, atencion,
tramite y respuesta de las peticiones, quejas y recursos, a través de su oficina virtual, asi
como de la linea gratuita de atencion al usuario, y mediando el envio de la palabra QUEJA al
85432.

7.2. Marco normativo:
7.2.1. Del articulo 53 de la Ley 1341 de 20092

Del contenido del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, se extrae que en lo referente a servicios

0 Folios 1 a2 99; 122 a 218

' De conformidad con el numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011.

2 ARTICULO 53. REGIMEN JURIDICO. El régimen juridico de proteccion al usuario, en lo que se refiere a
servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulacion que en materia de proteccion al usuario expida la
CRC y en el régimen general de proteccion al consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en
aquella. En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de comunicaciones el derecho
del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y
resueltas de manera oportuna, expedita y sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atencion de forma
eficiente y adecuada en concordancia con los paréametros que defina la CRC.

Se reconoceran, al menos, los siguientes derechos a los usuarios:

(...)
7. Reclamar ante los proveedores de servicios por cualquier medio, incluidos los medios tecnologicos, y acudir
ante las autoridades en aquellos casos que el usuario considere vulnerados sus derechos.
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de comunicaciones, el régimen juridico de proteccién al usuario sera el de la regulacién que
en materia de proteccion al usuario expida la Comisiéon de Regulacién de Comunicaciones
CRC-. De igual forma, este mismo instrumento legal le dio caracter extensivo a las normas
previstas en el régimen general de protecciéon al consumidor (Ley 1480 de 2011) y a sus
normas complementarias cuando ésta no prevea alguna circunstancia.

Sin embargo, este articulo también efectudé un reconocimiento general de derechos de los
usuarios de servicios de comunicaciones, e indicd que éstos debian constituirse en el
estandar minimo de reconocimiento de garantias de los usuarios. Dentro de los derechos alli
enlistados, previé que se debia garantizar al usuario la posibilidad de presentar peticiones y/o
reclamaciones sobre el servicio ofrecido, asi como la atencion y resoluciéon oportuna, expedita
y sustentada de las mismas.

La garantia de la que viene de hacerse referencia, fue elevada por el mismo articulo a la
categoria de componente esencial de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones.

En consonancia con lo anterior, dentro del catalogo de derechos previstos en el mencionado
articulo, que deberan ser reconocidos a los usuarios por parte de los proveedores, se
establecié el de:

1{.)

7. Reclamar ante los proveedores de servicios por cualquier medio, incluidos
los medios tecnologicos, y acudir ante las autoridades en aquellos casos que
el usuario considere vulnerados sus derechos”.

De este modo, al encontrarse dentro del catalogo de derechos minimos que deben ser
garantizados a los usuarios de servicios de comunicaciones, se evidencia que la
presentacion, tramite y respuesta de PQR’s hace parte del nicleo fundamental sobre el cual
se cimienta el Régimen Juridico de Proteccién al Usuario de Servicios de Comunicaciones, al
cual se hace referencia en el articulo bajo analisis.

7.2.2. Del numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009"3,

Por su parte, el articulo 64 prevé el compendio de infracciones en que se puede incurrir
respecto del ordenamiento bajo escrutinio.

Asi las cosas, en el numeral 12 de dicho listado encontramos el siguiente texto:

“(...)

12. Cualquiera otra forma de incumplimiento o violacién de las disposiciones
legales, reglamentarias o contractuales o regulatorias en materia de
telecomunicaciones.”

El contenido de dicho numeral, permite establecer que lo previsto en esta norma, asi como lo
preceptuado en otras leyes, reglamentos, regulaciones y contratos cuyo contenido

13 ARTICULO 64. INFRACCIONES. Sin perjuicio de las infracciones y sanciones previstas en otras normas,
constituyen infracciones especificas a este ordenamiento las siguientes:

(-..)

12. Cualquiera otra forma de incumplimiento o violacion de las disposiciones legales, reglamentarias o
contractuales o regulatorias en materia de telecomunicaciones.
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corresponda a regulacion de servicios de comunicaciones, debe comprenderse como un
mismo cuerpo normativo, cuyo régimen sancionatorio y de infracciones también resultara
coman.

De este modo, el contenido del articulo referenciado previamente, remite a la normativa
regulatoria que compilé la Comisién de Regulacion de Comunicaciones, pues establecié la
comunidad sancionatoria bajo la égida de la Ley 1341 de 2009, haciéndola extensiva a las
infracciones a lo previsto en la regulacién sectorial.

Dicha norma — esto es, la Resolucion CRC 3066 de 2011 — dispone un conjunto de reglas
pertinentes a la presente investigacion y de cuyo texto e interpretacion se desprende para los
prestadores de servicios de comunicaciones PRST, unos derechos concretos que de cara a
los usuarios estan llamados a garantizar, en lo atinente a la atencién agil, y adecuada de las
solicitudes (peticiones, quejas o recursos) que éstos interpongan a través de cualquiera de los
canales obligatorios de atencion previstos para el efecto.

7.2.3. De los literales g) y h) del articulo 10 de la Resolucion CRC 3066 de 2011.

El regimen de protecciéon de usuarios de servicios de comunicaciones, concreta el derecho
minimo preceptuado en el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 en los literales g) y h) del
numeral 10.1 del articulo 10, cuyo texto es el siguiente:

“Articulo 10. Derechos y obligaciones de los usuarios de los servicios de
comunicaciones. El presente articulo contiene a manera de resumen y en
forma general, los principales derechos y obligaciones de los usuarios, los
cuales se desarrollan de manera detallada a lo largo de la presente
resolucion.

10.1. Son derechos del usuario de los servicios de comunicaciones, los
siguientes:

(..

g. Ser atendido por parte de su proveedor agilmente y con calidad. cuando asi
lo_requiera, a través de las oficinas fisicas de atencién, oficinas virtuales
(pagina Web y red social) y la linea gratuita de atencién al usuario.

h. Presentar facilmente y sin requisitos innecesarios peticiones, quejas o
recursos en las oficinas fisicas, oficinas virtuales (pagina Web y red social) y
la linea gratuita de atencién al usuario y, ademdas, a recibir atencion integral y
respuesta oportuna ante cualquier clase de solicitud que presente al
proveedor”. (Destacado fuera de texto)

Los derechos mencionados en precedencia, concretan de manera general la garantia prevista
en el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, estableciendo que los proveedores de servicios de
comunicaciones se encuentran obligados a: (i) atender agilmente y con calidad a sus usuarios
cuando estos lo requieran, a través de su oficina fisica, oficina virtual y linea gratuita de
atencion al usuario; (i) a permitir y facilitar, sin interponer requisitos innecesarios, la
presentacion de PQR’s por parte de sus usuarios, a través de los medios de atencion
enunciados previamente y; (iii) a brindar a sus usuarios atencion integral y respuesta oportuna
ante cualquier clase de solicitud que presenten ante el PRST.
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7.2.4. Del articulo 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011.

Ahora bien, el contenido de este articulo desarrolla el derecho ya reconocido a los usuarios de
servicios de comunicaciones a través de la norma citada en precedencia asi como en el
articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, y establece qué: “(...)Los usuarios de servicios de
comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos —PQR- ante los
proveedores, en forma verbal o escrita, mediante los medios tecnolégicos o electrénicos
asociados a los mecanismos obligatorios de atencién al usuario dispuestos en el presente
Capitulo. Por su parte, los proveedores tienen la obligacidon de recibir, atender, tramitar y
responder las PQRs que les presenten sus usuarios.

(..)

Cualquier conducta de los proveedores de servicios de comunicaciones que limite el ejercicio
del derecho aqui consagrado, genera la imposicion de las sanciones a que haya lugar por
parte de las autoridades de inspeccion, vigilancia y control.

PARAGRAFO PRIMERO. Los proveedores que prestan servicios de telefonia mévil deberan
disponer ademas de una opcion para el envio de mensajes cortos de texto ~SMS- por parte
del usuario, en forma gratuita, con la palabra “QUEJA” al cédigo 85432, a través del cual
manifieste su intencién de presentar una queja respecto de los servicios a su cargo. El
proveedor debera:

(..)

b. A mas tardar el dia calendario siguiente de recibir el SMS con la palabra “QUEJA’, llamar al
usuario para atender su_solicitud, conocer el detalle de la queja, efectuar el registro de la
queja e informar el Cédigo Unico Numérico —CUN- que le sea asignado. A partir de este
momento empezard a contabilizarse el término_dispuesto en el articulo 40 de la presente
Resoluciéon para responder dicha queja.

c. En caso que el usuario _que solicita _atencion, luego de al menos tres (3) intentos, no
responda la llamada del proveedor, realizados en intervalos de tiempo no _menores a treinta
(30) minutos, el proveedor debera informar al usuario tal situaciéon, a través del buzén de
mensajes de voz 0 de mensajes de texto, y dard por cerrada la solicitud de atencion del
usuario. (Destacado fuera de texto)

En estas condiciones, cualquier conducta que limite o impida el derecho que los usuarios de
servicios de comunicaciones tienen de presentar PQR’s asi como que estas sean adecuada y
oportunamente respondidas — incluido el tramite que debe seguirse cuando los usuarios
envien la palabra QUEJA al cédigo 85432 — debe ser sancionada por esta autoridad, en su
condicién de autoridad de inspeccién vigilancia y control de los regimenes de proteccion de
los usuarios de servicios de comunicaciones.

7.2.5. Del articulo 41 de la Resolucion CRC 3066 de 2011.

El contenido del articulo aqui mencionado’, establece la informacion minima que debe
contener una PQR, presentada de forma verbal o escrita, con la finalidad de que sea recibida,
atendida y tramitada por los proveedores.

14 “ARTICULO 41. FORMA DE PRESENTACION DE PQR. Cuando se presentan PQRs en forma verbal, basta
con informar al proveedor el nombre completo del peticionario o recurrente, el nimero de identificacion y el
motivo de la PQR. El proveedor puede responder de la misma manera y debe suministrar al peticionario o
recurrente una constancia de la presentacion de la PQR.
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Asimismo establece la obligacién en cabeza de los proveedores, consistente en: “informar al
usuario, por cualquier medio fisico o electronico, la constancia de la presentacién de la PQR y
un Cédigo Unico Numérico —CUN-, el cual deberd mantenerse durante todo el tramite, incluido
el tramite del recurso de apelacién ante la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-.
En el caso de PQRs presentadas por escrito, se hara constar, ademas, la fecha de
radicacion.”

Esto dltimo resulta de la mayor importancia, pues no solo resulta ser la forma en que el
usuario puede acreditar la recepcioén de su PQR, sino que dicho dato se constituye en una
herramienta que le permitird hacer seguimiento de su solicitud, inclusive cuando esta ya se
encuentre surtiendo sede de apelacion — cuando a ello hubiere lugar, por supuesto —.

7.2.6. Del articulo 45 de la Resolucion CRC 3066 de 2011

El articulo que procedemos a analizar'®, prevé la obligacién que se encuentra en cabeza de
los proveedores de servicios de comunicaciones, consistente en que estos deben “asegurar el

Las PQRs presentadas en forma escrita, deben contener por lo menos, el nombre del proveedor al que se dirige,
el nombre, identificacion y direccion de notificacion del usuario, y los hechos en que se fundamenta la solicitud.

En todo caso, los usuarios deberan presentar sus PQRs en forma respetuosa, en consonancia con o dispuesto
en el principio previsto en el articulo 5° de la presente resolucion.

PARAGRAFO 1: Los proveedores de servicios de comunicaciones deben informar al usuario, por cualquier
medio fisico o electronico, la constancia de la presentacion de la PQR y un Cédigo Unico Numérico —CUN-, el
cual deberd mantenerse durante todo el tramite, incluido el tramite del recurso de apelacion ante la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-. En el caso de PQRs presentadas por escrito, se hara constar,
ademas, la fecha de radicacion.

PARAGRAFO 2: Los rangos de numeracion de los codigos Unicos numéricos de que trata el presente articulo,
seran administrados y asignados a los proveedores de servicios de comunicaciones por parte de la
Superintendencia de Industria y Comercio ~SIC-, de conformidad con los términos que dicha Entidad establezca.

15 ARTICULO. 45. OFICINAS VIRTUALES DE ATENCION AL USUARIO. Los proveedores de servicios de
comunicaciones deben asegurar el acceso y uso de mecanismos electronicos y tecnolégicos para la
presentacion de PQRs. Para tal efecto, deben disponer de oficinas virtuales de atencién al usuario que permitan
la presentacion de PQRs por parte de los usuarios, las cuales comprenderan las opciones tecnoldgicas de que
trata el presente articulo, tales como la pagina Web del proveedor y al menos una opcion en una pagina de red
social. Lo anterior, de conformidad con las siguientes reglas.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deben disponer permanentemente de una opciébn para ia
presentacion y tramite de PQRs en su sitio Web y contar con la habilitacion de, al menos, una opcion para la
presentacion de PQRs en una péagina de una red social. En ambos casos, los proveedores daran respuesta
oportuna a las PQRs a través del correo electronico suministrado al momento de la presentacion de la PQR por
parte del usuario, como direccion de notificacion.

La red social debera estar en idioma espafiol y debera ser la que tenga mayor numero de usuarios activos en
Colombia, de acuerdo con la informacién que para el efecto el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones publique en el Informe Sectorial.

El proveedor debera cargar en su sitio Web el formato contenido en el Anexo Il de la presente resolucién.
Iguaimente, debera cargar dicho formato en la pagina de la red social elegida, o al menos disponer de un enlace
de acceso directo al formato de la pagina Web del proveedor desde la pagina de red social, garantizando los
maximos niveles de seguridad y confidencialidad de la informacion contenida en la PQR. El proveedor debera
informar a los usuarios permanentemente a través de su pagina Web sobre estas opciones y divulgar al menos
una vez al mes a través de medios masivos de comunicacion el nombre de la red social escogida y su respectiva
direccion.
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acceso y uso de mecanismos electrénicos y tecnolégicos para la presentacién de PQR”. En
consideracion de ello, deben contar con “oficinas virtuales de atencién al usuario que permitan
la presentacion de PQR por parte de los usuarios, , las cuales comprenderan las opciones
tecnolégicas de que ftrata el presente articulo, tales como la pagina Web del proveedor y al
menos una opcion en una pagina de red social’.

En desarrollo de lo anterior, los proveedores deben disponer — de manera permanente - de
una opcion para la presentacién y tramite de PQRs en su sitio Web y contar con la habilitacion
de, al menos, una opcion para la presentacion de PQRs en una pagina de una red social.

7.2.7. Del articulo 46 de la Resolucion CRC 3066 de 2011

Por su parte el articulo que pasamos a analizar'é, contiene la obligacion para los proveedores
de ‘poner a disposicién de los usuarios un numero telefénico gratuito de atencion al usuario,
las veinticuatro (24) horas del dia, durante los siete (7) dias de la semana”.

La constancia de presentacion de las PQRs y el CUN de que trata el paragrafo 1° del articulo 41 de la presente
resolucién, deberan suministrarse al usuario a través del correo electrénico suministrado como direccién de
notificacién, a mas tardar al dia habil siguiente a la presentaciéon de la PQR, sin perjuicio del término legal
previsto para la atencién y respuesta de las PQRs.

El proveedor debe garantizar los maximos niveles de seguridad en el tratamiento adecuado de los datos
personales del peticionario o recurrente, en la recepciéon, atencién, tramite y respuesta de las PQRs, de
conformidad con las normas vigentes en materia de privacidad y confidencialidad de la informacién.

Por su parte, en las oficinas virtuales debera advertirse en forma visible al peticionario o recurrente sobre la
necesaria utilizacion del formato para la presentacion de las PQRs. La informacién registrada por parte de los
usuarios en dicho formato no estarda disponible al publico, para que el proveedor pueda garantizar la
confidencialidad y privacidad.

La recepcion, atencién, tramite y respuesta de PQRs que se surta a través del sitio web del proveedor y de ia
pagina de la red social, deberd observar integralmente las reglas previstas en el presente Capitulo,
especialmente en lo relativo al derecho del usuario al seguimiento en linea del estado de las PQRs.

Los proveedores deberan poner en conocimiento de los usuarios, la existencia de las oficinas virtuales referidas,
a través de los mecanismos mencionados en el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente resolucion.

16 ARTICULO 46. LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO. Los proveedores de comunicaciones deben
poner a disposicion de los usuarios un numero telefénico gratuito de atencién al usuario, las veinticuatro (24)
horas del dia, durante los siete (7) dias de la semana.

En cada factura se debe informar el numero telefénico que el usuario puede marcar para que el proveedor
reciba, atienda, tramite y responda las PQR, asi como para acceder a la informacion sobre las tarifas vigentes,
condiciones de planes, promociones y ofertas y, en general, sobre todos los aspectos relacionados con la
prestacion del servicio. La opcién relacionada con las QUEJAS, en todo caso, debe ser la primera del menu.

La informacién suministrada a través de dicho mecanismo, hace responsable por lo alli manifestado al
proveedor, el cual no podra excusarse en el error de los funcionarios que atienden la linea y, por tanto, se obliga
frente al usuario respecto de la informacion que suministre.

Los proveedores deberan poner en conocimiento de los usuarios el nimero telefénico correspondiente a la linea
gratuita de atencion al usuario, a través de los mecanismos de atencion al usuario, mencionados en el numeral
11.9 del articulo 11 de la presente resolucion.

En cuanto a las condiciones pactadas en forma verbal, las mismas seran confirmadas por escrito al usuario que
celebré el contrato en un plazo no superior a treinta (30) dias habiles, a través del medio que éste elija. El
usuario que celebrd el contrato podra presentar objeciones a las mismas, dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su notificacion.

PARAGRAFO: Los proveedores deben mantener disponible para consulta por parte de los usuarios, en cualquier
momento, grabaciones de las diferentes solicitudes presentadas por los usuarios, asi como de las
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Ahora bien, dentro de las condiciones en que dicha linea gratuita debe encontrarse dispuesta
para la atencion a los usuarios, se establecen dos circunstancias especificas, a saber: (i) que
el numero que los usuarios pueden marcar para que el PRST reciba, atienda, tramite y
responda las PQR’s, debe informarse en las facturas y; (ii) que dentro del menu del IVR, “La
opcion relacionada con las QUEJAS, en todo caso, debe ser la primera del menu”.

Asimismo el articulo bajo andlisis establece que “La informacién suministrada a través de
dicho mecanismo, hace responsable por lo alli manifestado al proveedor, el cual no podra
excusarse en el error de los funcionarios que atienden la linea y, por tanto, se obliga frente al
usuario respecto de la informacién que suministre”, es decir, no solo resulta fundamental que
las obligaciones respecto de la linea gratuita de atencion telefonica se encuentren
adecuadamente previstas por el PRST, sino que dichas previsiones deben ser cumplidas por
sus asesores de servicio.

7.2.8. De los numerales 1.1.2.1"7 y 3.2.1'® del Titulo Il de la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

Finalmente, el contenido de las instrucciones impartidas por la Superintendencia de Industria y
Comercio en este particular, consisten en el desarrollo del tramite de presentacion de PQR’s
previsto en los articulos 39 y siguientes de la Resolucion CRC 3066 de 2011.

En el numeral 1.1.2.1 se prevé la forma en que los usuarios pueden presentar PQR’s y la
forma en que los proveedores deberan recibir, tramitar y responder dichas solicitudes. Por su
parte, el numeral 3.2.1 establece las tipologias de PQR’s a las cuales debe asignarsele CUN
por parte del proveedor de servicios de comunicaciones, que son las siguientes:

TIPO DE CUN - PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS.

Consumos

Facturacion

Clausula de permanencia minima

correspondientes respuestas dadas a sus PQRs a través de la linea gratuita de atencién al usuario, por un
término de por lo menos seis (6) meses siguientes a la fecha de notificacién de la respuesta definitiva de la PQR.
71.1.21  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
debera establecer un codigo, 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
mas 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 codigo establecido por cada proveedor de servicios de telefonia mévil debera ser informado a través de los
mecanismos de atencién al usuario establecidos en el numeral 11.9, del articulo 11 del RPU.

183.2.1 Tipologia para los servicios de comunicaciones.
De conformidad con lo previsto en el paragrafo 2 del articulo 41 del RPU, se asignara un Caédigo Unico
Numeérico -CUN- por parte de los proveedores de servicios de comunicaciones a las  Peticiones,

Quejas o Recursos de conformidad con la siguiente tipologia:

.)
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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 facturacién.

Corte, suspension, activacion, restablecimiento, desconexién, desactivacion, reanudacion, interrupcién
y bloqueo del servicio.

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 desactivaciéon 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

Darios en las instalaciones e infraestructura relacionadas con la prestacién del servicio. Otros

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

Solicitud de reconocimiento de SAP

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

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

7.3. Marco Tedrico
7.3.1. Nocion y contextualizacion del derecho a presentar solicitudes y/o reclamaciones

Para iniciar el analisis del derecho que le asiste a los usuarios de servicios de comunicaciones
de presentar solicitudes y/o reclamaciones frente a su proveedor de servicios, resulta
necesario acudir al contenido del articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, cuyo
texto establecié que: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

En sentido estricto, el diccionario de la Real Academia Espariola define peticion como la
“Accion de pedir; 2. Clausula u oracién con que se pide. 3. Escrito en que se hace una
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peticion. 4. Escrito que se presenta ante un juez"®.

Al respecto, la H Corte Constitucional a través de la sentencia T-010 de 1993, expresé que en
el derecho colombiano se le da el nombre de “peticién a toda solicitud por medio de la cual
son formuladas ante las autoridades, manifestaciones, quejas, reclamos o demandas”.

Por su parte, a través de la sentencia T — 412 del 22 de mayo de 2006 la misma Corte emitio
pronunciamiento, reiterando lo indicado en la Sentencia T-377 de 2000, o en la Sentencia T-
1160A de 2001 - entre otras — en donde expreso que: “A juicio de ésta Corporacién, a través
del citado derecho, consagrado en el articulo 23 de la Carta Politica, se otorga a los
ciudadanos la facultad de formular solicitudes respetuosas a las autoridades ptblicas y frente
a los particulares en los casos establecidos por la ley, y a obtener de éstos una resolucién de
fondo, clara, completa y precisa, en los términos previstos en el ordenamiento juridico”.

En sintesis, en armonia con el articulo 23 de la Constitucion Politica citado previamente, el
derecho de peticidn puede definirse como una facultad fundamental que esta en cabeza de
toda persona, cuyo objetivo es permitirle el acceso e interaccion con las autoridades publicas
y ciertos particulares, y asi poder solicitar su intervencion en un asunto que puede ser de
caracter general o particular, debiendo esta tener una pronta resolucién.

El contenido de este articulo permite establecer que uno de los pilares fundamentales del
paradigma del Estado Social de Derecho plasmado en nuestra carta fundamental, es la
proteccion prioritaria de! derecho con que cuentan los ciudadanos de efectuar solicitudes
respetuosas — frente a autoridades y frente a organizaciones privadas — derecho que no
puede ser disminuido ni desconocido, y no solo eso, sino que debe hacer parte del ntcleo
fundamental de las relaciones juridicas que se forjen entre los ciudadanos y las autoridades, o
ante las organizaciones privadas, segun corresponda, tal como lo interpretdé en su
jurisprudencia la H. Corte Constitucional, cuando se pronuncié frente a los casos en que
resulta posible ejercer el derecho de peticion frente a particulares20.

Asi, pues, en tanto que la organizaciéon privada ante la cual se presente la solicitud se
encuentre prestando un servicio publico — como resulta ser el caso de los proveedores de
servicios de comunicaciones?' - el tramite de la misma debe surtirse bajo la institucion juridica
del derecho de peticion. En este orden de ideas, resulta correcto entender que la relacion que
surge entre un proveedor de servicios de comunicaciones y un ciudadano, para que el primero
preste al segundo los servicios publicos a su cargo, debe prever la posibilidad y garantia para
que el ciudadano pueda presentar solicitudes y reclamaciones frente al PRST, y a su vez, que
el PRST tendra que recibir, tramitar y responder dichas solicitudes y reclamaciones en forma

'9 http://dle.rae.es/?id=SpcrZIT

20 A través de la sentencia T-883 de 2005, La H Corte Constitucional reconocio algunos casos en los cuales es
posible ejercer el derecho de peticion frente a los particulares. Textualmente, la Corte sostuvo: “en los eventos en
los que se presentan peticiones ante particulares, y teniendo en cuenta que hasta el momento la ley no ha
reglamentado la materia, es necesario distinguir tres situaciones:// 1. Cuando la_peticion se presenta a un
particular que presta un servicio publico o que realiza funciones publicas, a efectos del derecho de
peticion, éste se asimila a las autoridades publicas. // 2.En el evento en que, formulada la peticién ante un
particular, la proteccién de otro derecho fundamental haga imperativa la respuesta o la ausencia de respuesta
sea en si misma lesiva de otro derecho fundamental, es posible ordenar por la via del amparo constitucional que
ésta se produzca // 3. Por fuera de los anteriores supuestos, el derecho de peticion frente a organizaciones
privadas solo se configuraré como tal cuando el legislador lo reglamente.” (Destacado propio)

21 “ARTICULO 10. HABILITACION GENERAL. A partir de la vigencia de la presente ley, la provision de redes y
servicios de telecomunicaciones, que es un servicio publico bajo la titularidad del Estado, se habilita de
manera general, y causara una contraprestaciéon periodica a favor del Fondo de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones. Esta habilitacion comprende, a su vez, la autorizacién para la instalacion,
ampliacion, modificacién, operacion y explotacién de redes de telecomunicaciones, se suministren o no al
publico. La habilitacion a que hace referencia el presente articulo no incluye el derecho al uso del espectro
radioeléctrico”. Destacado propio.
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expedita y adecuada.

Igualmente, a partir de la promulgacion de la Ley 1341 de 2009 — norma que tal como se
dispuso en su articulo 1° establecié un marco general normativo para el sector de TIC — se
hizo mencién expresa en el articulo 53 de la misma, respecto del “derecho del usuario a
presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el servicio ofrecido, y a que estas sean
atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y sustentada”, en su calidad de
componente esencial de los contratos de prestacion de servicios de comunicaciones. A su
vez, la regulacién que por mandato del mismo articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 expidio la
Comision de Regulacién de Comunicaciones (Resolucién CRC 3066 de 2011) previo la figura
del derecho de presentacion de Peticiones, Quejas y Recursos en su articulo 39.

De todo lo anterior, se advierte sin dificultad que tanto el caracter de servicio publico de los
servicios de comunicaciones, como la regulacién especifica que reglamentd el tramite de
recepcion, tramite y respuesta de PQR’s, resulta coincidente con la proteccion del derecho
fundamental de peticiéon que fue analizada en precedencia.

En adicién, en dicha norma se reconocié el derecho minimo con que cuentan los usuarios de
“‘Reclamar ante los proveedores de servicios por cualquier medio, incluidos los medios
tecnolégicos, y acudir ante las autoridades en aquellos casos que el usuario considere
vulnerados sus derechos”.

De este modo, se concluye que el supuesto normativo revisado previamente, quedé alli
plasmado como manifestacion de la proteccion prioritaria de los derechos de los usuarios, lo
que se evidencia no solo en la inclusion de este — y otros — principios, “sino en la fuerza que
se le confiere a éstos desde el objeto de la Ley y a lo largo de la misma, quedando claro que
la intervencioén del Estado debe garantizar la proteccién de los derechos de los usuarios (...)"??

Asi las cosas, se colige que las compaiiias que prestan servicios de comunicaciones y
mantienen una relacién econémica asimétrica con sus co-contratantes, tienen una serie de
obligaciones respecto de las solicitudes, reclamaciones y recursos que presenten sus
usuarios, consistentes en recibirlas, atenderlas, tramitarlas y responderlas.

Con esta orientacién, el Régimen de Protecciéon de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
prescribié dos derechos que deben garantizarse a los usuarios, esto es, (i) la atencion agil y
con calidad, a través de todos los mecanismos previstos para ello y; (ii) el derecho a
“presentar facilmente y sin requisitos innecesarios peticiones, quejas o recursos en las
oficinas fisicas, oficinas virtuales (pagina web y red social) y la linea gratuita de atencion al
usuario y, ademas, a recibir atencién integral y respuesta oportuna ante cualquier clase de
solicitud que presente al proveedor’.

Vale la pena mencionar que de conformidad con las definiciones dadas mediante la
Resolucion CRC 3066 de 2011 cuando se hace referencia a las peticiones se trata de
cualquier solicitud de servicios o informacion asociada a la prestacion de servicios que presta
el proveedor o cualquier manifestacion en la que se solicite algin derecho derivado del
contrato, mientras que las quejas estan encaminadas a la manifestacion de inconformidad del
usuario asociada a la facturacion, prestacion del servicio o calidad en la atencion. Por su
parte, los recursos tienen que ver con la manifestacion de inconformidad respecto de las
decisiones tomadas por el proveedor, por lo cual se solicita su revision.

Sin embargo, no solo fueron plasmados estos derechos, sino que también se establecio la
forma en que debian aplicarse.

22 Resolucion CRC 3066 de 2011, Consideraciones previas.
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En ese orden de ideas, cuando los usuarios consideran vuinerados sus derechos deben
presentar su peticion y/o queja directamente ante su proveedor de servicios, en forma verbal,
escrita o mediante cualquier medio tecnolégico o electronico dispuesto para tal fin y exigiendo
el radicado respectivo y el nimero de CUN, que debe ser asignado por los proveedores a las
peticiones, quejas y recursos presentados por los usuarios, atendiendo para ello las tipologias
instruidas para los servicios de comunicaciones previstas en el numeral 3.2.1 del Titulo Il de
la Circular Unica de la SIC.

Si la respuesta dada por el proveedor de servicios es adversa a los intereses del usuario o no
es considerada satisfactoria, éste puede manifestar su inconformidad ante el proveedor
mediante un recurso de reposicion en subsidio apelaciéon que debe interponer maximo dentro
de los 10 dias habiles siguientes. Si el proveedor sigue firme en su decision, el mencionado
recurso debera ser enviado por el proveedor a la SIC para que esta entidad tome la decision
final sobre el asunto.

Cualquier conducta de los proveedores que limite este derecho, genera la imposicién de
sanciones por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio.

A su vez la regulacién sectorial determiné el funcionamiento de cada uno de los mecanismos
de atencién obligatorios, a través de los cuales debe canalizarse la recepcion, atencion y
tramite de las PQR’s, esto es, la oficina virtual (pagina web y red social), la linea gratuita de
atencion telefonica y la opcién de envio del mensaje con la palabra QUEJA al cédigo 85432
con la finalidad que el PRST devuelva la llamada y se pueda interponer la queja de forma
verbal.

Respecto de la oficina virtual estableci6 que los proveedores deben disponer —
permanentemente — de una opcion para la presentacién de PQR’s en su pagina web, asi
como tener activada la opcion de radicacion de PQR’s en una pagina de una red social. La
red social que se utilice, debera estar en idioma espariol y debera ser la que mayor nimero de
usuarios activos tenga en Colombia, segun las cifras del informe sectorial que debe publicar el
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Frente a la linea gratuita de atencién telefonica, se establecié que los PRST deben poner a
disposicion de sus usuarios un nimero telefonico gratuito, que debe funcionar las veinticuatro
(24) horas del dia, durante los siete (7) dias de la semana. Dicho niimero debe funcionar para
que el PRST reciba, atienda, tramite y responda PQR’s, asi como para brindar a los usuarios
informacién sobre todos los aspectos relacionados con la prestacion del servicio.

En lo que corresponde a la conformacién del menu de atencién de dicha linea gratuita, la
regulacion previo que la opcién relacionada con la atencidn de las quejas, en todo caso, debe
ser la primera del mend. Esto quiere decir que no puede existir ninguna otra opcion previa,
pues ello dificulta la bisqueda para el usuario. En este sentido se pronuncio la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones en el Documento de respuestas denominado ‘Respuestas a
comentarios propuesta de régimen de proteccion de los derechos de los usuarios. Regulacion
de Mercados. Mayo de 2011”, cuando fue indagado respecto de lugar que ocupa en el menu
la opcion para la presentacion de quejas:

“En relacion con los comentarios asociados al lugar que ocupa en el mend la
opcion para la presentacion de quejas, la medida obedece a lo dispuesto en el
numeral 6° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, que consagra la obligacion
legal que tienen los proveedores de responder en forma efectiva las
solicitudes que realizan los usuarios. No obstante para mayor claridad y
facilidad de acceso que pueda tener el usuario, se consideré pertinente que la
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primera opcion del ment presentada al usuario que se comunica con una
linea de atencién gratuita corresponda a la opcion de QUEJA, en vez de
PQRs.

Sobre este particular, la CRC en su ejercicio cotidiano de atencioén al usuario y
de suministrar informacion al ciudadano sobre el correcto ejercicio de sus
derechos, ha identificado gran inconformidad de los usuarios respecto de la
atencion que reciben a través de las lineas de atencién, quienes usualmente
tienen que buscar sin encontrar de manera agil la opcién de para presentar
Sus quejas, siendo ésta la mas importante opcién en la atencién al usuario, en
la medida en que el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, considera que es de
la esencia de los contratos que los usuarios puedan presentar sus solicitudes,
entre éstas sus quejas”.

Por otra parte, dejé en claro que las actuaciones que los asesores de servicio desplieguen en
la atencién al usuario, hacen responsable al proveedor. En ese sentido, éste “no podra
excusarse en el error de los funcionarios que atienden la linea y, por tanto, se obliga frente al
usuario respecto de la informacién que suministre”.

Finalmente, respecto de la opcién para el envio de SMS por parte de los usuarios con la
palabra QUEJA al codigo 85432, el Régimen de Proteccidén de Usuarios establecié que dicha
opcion deber estar disponible para que los usuarios manifestaran su intencién de presentar
una queja respecto de los servicios del PRST, quien debe llamar al quejoso a mas tardar el
dia calendario siguiente, con la finalidad de “atender su solicitud, conocer el detalle de la
queja, efectuar el registro de la queja e informar el Cédigo Unico Numérico — CUN — que le
sea asignado”. Previd la regulacion que el PRST debe realizar tres (3) intentos de
comunicarse, en intervalos no inferiores a treinta (30) minutos, al cabo de los cuales, si no ha
podido comunicarse, “debera informar tal situacion, a través del buzén de mensajes de voz o
de mensajes de texto, y dara por cerrada la solicitud de atencién al usuario”.

7.4. Presunta no recepcion de las peticiones, quejas y recursos — PQR’s — a través de
las oficinas virtuales de atencién al usuario.

El cargo que procedemos a analizar se fundament6é en tres circunstancias especificas, a
saber:

- Los usuarios cuyas reclamaciones fueron individualizadas en el numeral 1.1.1.1 de la
presente Resolucién, no pudieron radicar sus PQR’s a través de la pagina web
www.claro.com.co, pues una vez llevado a cabo la totalidad del trdmite requerido para el
efecto, el sistema les arroj6 los siguientes mensajes: “(i) En este momento no podemos
procesar su solicitud inténtelo mas tarde o (ii) No se encuentran radicaciones de peticiones o
quejas iniciales para interponer su recurso”, pese a que se trataba de quejas con respuesta
desfavorable cuyo recurso no habia sido interpuesto ni se encontraba vencido.

- A partir de la queja individualizada en el numeral 1.1.1.2 de la presente Resolucion, se pudo
conocer que el PRST estaria impidiendo que los usuarios interpongan los recursos legales
sobre las decisiones que toma, pues de manera automatica los direcciona a la
Superintendencia de Industria y Comercio, desinformando a los usuarios sobre el tramite de
sede de empresa previsto por la regulacién vigente, y limitando y/o negando el derecho que
les asiste a los usuarios de presentar PQR’s.

- Como consecuencia de la visita de inspeccion a la pagina web del proveedor
www.claro.com.co, se pudo evidenciar que el proveedor estaria incurriendo en las siguientes
conductas: (i) estaria imponiendo a los usuarios el diligenciamiento obligatorio de campos
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adicionales a los previstos en el Anexo Il — Formato para la presentacion de PQR a través de
oficinas virtuales previsto en la Resolucién CRC 3066 de 2011; (ii) estaria imponiendo a los
usuarios la ardua labor de escoger entre noventa y siete (97) diferentes tipologias en el caso
de las peticiones y quejas, asi como entre noventa y cinco (95) opciones de tipologias para la
interposicion de recursos. Este numero abultado de opciones desconoceria las tipologias
previstas en el numeral 3.2.1 de la Circular Unica de la Entidad; asi como impondria requisitos
inexistentes para la presentacion de los recursos, pues los usuarios al momento de impugnar,
deben escoger la misma tipologia que motivé la peticidn o queja, o de lo contrario no podrian
procesar su solicitud, y aun cuando escogen el mismo motivo o tipologia tampoco se habilita
la opcién de radicacion.

A continuacion, analizaremos cada una de las conductas mencionadas previamente, tomando
como derrotero (i) los casos concretos aportados a la investigacion y; (ii) la visita de
inspeccién a la pagina web del proveedor.

7.4.1. Analisis de casos concretos. Negacion del derecho a la interposicion de PQR’s.

En este particular, como consecuencia de las quejas interpuestas por los usuarios Luz
Adriana Buitrago Grajales, Ana Yaneth Suarez Torres, Luis Fernando Jaramillo Davila y
William Frank Espariol Sierra, esta Direccion avocd conocimiento de una problematica
consistente en que la pagina web del proveedor Comcel S.A. impedia la interposicion de
peticiones, quejas o recursos, aduciendo para ello la. imposibilidad de radicacion o la
inexistencia de peticiones o quejas previas (cuando se trata de interposicion de recursos).

A. Caso Luz Adriana Buitrago Grajales.

En el caso de la usuaria Luz Adriana Buitrago Grajales, el proveedor simplemente atind a
establecer que el caso es completamente aislado, y que un solo pantallazo no puede servir
como evidencia de la indisponibilidad del sistema de radicacion de PQR’s, mientras que “el
mismo dia y en los horarios que la usuaria quiso interponer PQR, otros usuarios pudieron
hacerlo, en efecto a las 10:59 a.m. y a las 11:13 a.m. fueron radicadas PQR's a través de la
pagina web”. Asimismo la investigada indicd que el dia 13 de marzo de 2014 se presentaron
70 PQR via web, y en el mes de marzo un total de 1.587, basandose para ello en la
Certificacidén sobre informacion periddica y especifica expedida el dia 14 de abril de 2014 con
destino a la Superintendencia de Industria y Comercio?.

Las cifras presentadas por parte de la sociedad investigada, permiten establecer que durante
el mes de marzo de 2014 fueron radicadas un nimero plural (1587) de peticiones a través de
la oficina virtual del PRST, sin embargo, la presente investigacion no busca establecer dicha
circunstancia, sino la razén por la cual la pagina web del proveedor Comcel S.A. no le permitio
a la usuaria la radicacion de una PQR., tal como se evidencia a folio 5 del plenario, en donde
se encuentra un pantallazo que permite advertir que a las 11:02 a.m. del 11 de marzo de 2014
— fecha diferente a las planteadas por la investigada en las cuales la usuaria si pudo
interponer PQR’s — la usuaria no pudo interponer su queja, pues la pagina al momento de la
interposicion, le respondié que “feJn este momento no podemos procesar su solicitud inténtelo
mas (sic) tarde”.

Asi las cosas, para esta Direccion resulta clara la existencia de la limitacion al derecho de
presentacion de PQR’s por parte de la usuaria. Lo anterior, teniendo en cuenta que la
ocurrencia de la conducta no fue objeto de defensa por parte de la sociedad investigada, y
que por el contrario la usuaria si aporté evidencia suficiente respecto de la imposibilidad de
radicar su PQR a través de la pagina web de Comcel S.A., tal como se referencio

28 Folios 159 — 160
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previamente, se reitera, por imposibilidad de la pagina web para procesar dicha solicitud.

B. Caso Ana Yaneth Suarez Torres.

Frente al caso de Ana Yaneth Suarez Torres, el proveedor expresé que la usuaria radico el
dia 20 de octubre de 2014 a las 6:12 p.m. el recurso de reposicion y en subsidio de apelacion,
el cual habria sido resuelto el 5 de noviembre de 2014, circunstancia que permite establecer
sin duda alguna — en opinién del PRST, por supuesto — que “a fravés de la pagina web
efectivamente se pueden radicar los recursos de ley, los cuales son resueltos por Comcel”.

Respecto de los pantallazos del sistema de tramites de Comcel que aporté la investigada
para este caso en particular, resulta necesario indicar que la reclamacién frente a la que la
usuaria no pudo interponer su recurso de reposicion era la identificada bajo el CUN No.
4488140004000599 cuya motivacion era “cobertura — prestacion del servicio™?*. Por su parte,
el PRST aport6 pantallazo de su sistema de gestion en donde se evidencia la radicacién de un
recurso de reposicion y en subsidio de apelacion dentro de la queja identificada con CUN No.
4488140004471017 cuya motivacidon era ‘inconformidad a el derecho a portabilidad
numérica’?s,

En estas condiciones, se evidencia que la prueba aportada resulta inconsistente con el objeto
de la queja interpuesta, pues la reclamacion alli plasmada no guarda ninguna coincidencia
con la indicada por la quejosa. Asi, pues, queda al descubierto la impertinencia de esta
evidencia probatoria, pues no existe adecuacion entre los hechos materia de investigacion —
se reitera, el recurso de reposicion y en subsidio de apelacion que no pudo interponer la
usuaria — y los hechos que acredité la investigada con la evidencia aportada, esto es, la
interposicién de otro recurso de reposicién y en subsidio de apelacion.

Asi las cosas, dicha impertinencia®® le resta total valor probatorio a la prueba sometida a
analisis, y por el contrario, permite evidenciar — coadyuvado de las pruebas aportadas por la
quejosa, resefiadas previamente — que en efecto la quejosa no pudo interponer el recurso de
reposicion y en subsidio de apelacién que pretendia radicar a través de la pagina web, pues
pese a consignar los datos de la reclamacién cuya respuesta pretendia impugnar, el sistema
de radicacion de PQR’s de Comcel por oficina virtual no encontr6 los datos de dicha
reclamacion, y por ende, no le permitié continuar la radicacioén de su recurso.

C. Caso Luis Fernando Jaramillo Davila.

Frente al caso de Luis Fernando Jaramillo Davila, la sociedad investigada adujo que para el
dia 4 de marzo de 2015 no se encontraba una peticién o queja inicial sobre la cual pudieran
interponerse recursos. Asi, segun lo manifestd la investigada, la ultima PQR que radico el
usuario tuvo fecha de radicacién 5 de enero de 2015, la cual fue respondida por Comcel el 21
de enero de 2015 y frente a la cual el usuario no presento los recursos de ley.

Ahora bien, el usuario en su queja indicé que el dia 26 de febrero de 2015 interpuso una
nueva reclamacion radicada con el No. de CUN 4488150000724546%", que es frente a la cual
el sistema le arroja el mensaje que indica que “No se encontraron radicaciones de Peticiones

24 Visto a folio 9 y folio 87

25 Visto a folio 132

26 PARRA QUIJANO, Jairo. Manual de Derecho Probatorio, Bogota: Ediciones Libreria el Profesional, Decima
Quinta Edicion, 2006, Pagina 153. Respecto de la pertinencia de la prueba, el autor expresé lo siguiente: fe]s la
adecuacion entre los hechos que se pretenden llevar al proceso y los hechos que son tema de la prueba en éste.
En otras palabras, es la relacién de facto entre los hechos que se pretenden demostrar y el tema del proceso”.

27 Visto a folio 20
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o Quejas iniciales para interponer recurso”. Pese a ello, la sociedad investigada nada indicé
respecto de esta ultima radicacién.

Y es que precisamente esta ultima radicacion fue la que motivé al usuario a acudir ante esta
Superintendencia, pues al no encontrarse de acuerdo con su contenido, quiso presentar los
recursos legales procedentes — estando en tiempo para ello — sin embargo, el proveedor lo
impidié sin ofrecer explicacién alguna respecto de su actuar, limitando con ello de forma
injustificada el derecho que le asiste al usuario de presentar PQR’s ante su proveedor.

D. Caso Frank William Espaiol Sierra.

En el caso del usuario William Frank Espafol Sierra, el PRST indicé que los pantallazos
aportados por el usuario “en los que no se puede identificar la fecha ni la hora en la que
presuntamente traté de radicar una PQR a través de la pagina web”, no permiten establecer el
periodo de tiempo en el que se dio la presunta conducta, razén por la cual dicha queja deberia
ser desechada por esta Direccién. Por otra parte, indicé que contrario a lo afirmado, “se
ericontro que el usuario presenté varias quejas via telefénica (...)”, circunstancia que en su
concepto permite evidenciar que el usuario logré lo que buscaba con las reclamaciones que
no habria podido interponer a través de la pagina web.

Frente a lo afirmado por la investigada, es necesario indicar que pese a que no se encuentran
dentro de las pruebas aportadas, la fecha y la hora exacta de cada una de las oportunidades
en que el usuario intentd interponer su queja a través de la pagina web, dentro de los
pantallazos aportados como prueba por parte de la sociedad investigada, si se evidencia la
concurrencia de datos como la cédula de ciudadania del titular (40034345), el nimero de
teléfono movil del titular (3108110258), la direccion de la pagina web (www.claro.com.co) y
sobre todo, el mensaje repetitivo emanado del sistema de radicacion de PQR’s que indicaba
que “En este momento no podemos procesar su solicitud inténtelo mas tarde"8. En efecto, el
contenido de los referidos pantallazos permite advertir que en varias ocasiones el usuario
pretendio interponer quejas por diferentes causales?®, y sin embargo, en todas ellas el sistema
de recepcion de PQR’s por medios virtuales se lo impidio.

Asi las cosas, se evidencia que el sistema de radicacion de PQR’s dispuesto por parte de la
sociedad investigada, limit6 el ejercicio de interposicion de peticiones, quejas y recursos por
parte del usuario aqui quejoso, pues no le permitid, al menos en 4 oportunidades, la
presentacion y tramite de PQR’s en su sitio web, contrariando con ello el contenido de la
regulacion®®, que establece que ‘flJos proveedores de servicios de comunicaciones deben
disponer permanentemente de una opcion para la presentacion y tramite de PQR's en su sitio
web (...)".

E. Caso Freddy Alexander Forero Rodriguez.

Por otra parte, tenemos el caso del sefior Freddy Alexander Forero Rodriguez, a quien a
través del chat de Facebook le brindaron una informacion incorrecta respecto de la forma de
interponer los recursos procedentes respecto de su queja. Al respecto, la sociedad
investigada manifestoé que “El anterior es un caso aislado que no obedece al comportamiento
normal de los consultores de chat de redes sociales, quienes de acuerdo con los guiones de
respuesta preestablecidos, le brinda la siguiente informacion a los usuarios sobre la forma de
interponer PQR’s (...)". Finalizd su defensa la sociedad investigada, manifestando que

28 Visto a folios 22 a 26

29 Folio 22 “Cobertura en la prestacion del servicio”; Folio 23 “Plazos para el inicio prestacién del servicio” Folios
24 y 25 “Inconformidad por servicios no prestados”.

30 Inciso 2 del articulo 41 de la Resolucion CRC 3066 de 2011.
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“Comcel esta cumpliendo con la obligacién establecida en el articulo 45 de la Resoluciéon CRC
3066 de 2011, pues ha dispuesto en la red social Facebook un enlace de acceso directo al
formato de la pagina Web del proveedor que permite la recepcién de PQR’s de manera
virtual”.

Frente al caso, es necesario indicar inicialmente que la sociedad investigada no desconoce la
ocurrencia de la conducta endilgada. Sin embargo pretende eximirse de su responsabilidad en
forma conveniente, atribuyendo la misma a una actuacién aislada de alguno de sus asesores
de servicio. Al respecto, debe esta Direccion recordarle al PRST que las actuaciones de sus
asesores le son vinculantes, pues son estos quienes estan brindando a los usuarios
informacién errénea que le hara incurrir en yerros al momento de presentaciéon de sus PQR’s,
lo que indefectiblemente estribara en consecuencias negativas para las solicitudes que
pretende elevar.

7.4.2. Visita de inspeccion a pagina web. Limitacion injustificada de radicacion de
PQR’s a través de pagina web.

Por otra parte, esta Direccidén consider6 pertinente efectuar visita de inspeccion a la pagina
web de la sociedad investigada, con la finalidad de determinar el “Acceso y disponibilidad de
la oficina virtual de atencion al usuario del proveedor de comunicaciones Comunicacion
Celular S.A. Comcel S.A, para la recepcién de peticiones, quejas y recursos (PQR’s)”.

- Dentro de dicha visita de inspeccién se verifico la posibilidad de radicacion del recurso de la
usuaria Martha Lucia Rueda Fuentes, identificada con CC. 51991534, vy titular de la linea
3213175542. Luego de ingresar el nimero del celular y hacer clic en continuar, se
desplegaron los campos solicitados para el registro o radicacion de PQR.

Después de diligenciar los campos requeridos completamente seleccionando en el campo
“Motivo” el mismo que se indicé en el médulo de consulta, que para este caso es “facturacion”,
se hizo clic en continuar para seguir con el proceso; sin embargo, fue imposible pues el
sistema mostré un mensaje que indicaba que no se encontraron radicaciones de peticiones o
quejas iniciales para interponer recurso®', pese a que de manera inicial se consult6 la
existencia de la queja identificada con el CUN No. 448815000110728132,

s < b wRLDL
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imagen No. 1

31 Vista a folio 79
32 Folios 76 y 77
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Con posterioridad, se consignd de nuevo la informacién requerida en cada uno de los campos
previstos; no obstante, se seleccion6 otra opcidn de tipologia, dentro de las 95 posibles para
el campo “Motivo”, que nos permitiera continuar con el proceso de registro. Se selecciono6 la
opcion: “Inconformidad con la facturacién” y se dio clic en continuar, sin embargo,
posteriormente sali6 un mensaje informando que la usuaria tenia una PQR cerrada y dio la
opcion de ver mas detalles, mas no de continuar con el registro del recurso de reposiciéon y en
subsidio de apelacion3?.

Slarate escucta . L

L agny
tdstive

“Tips Coruments

‘Cocwmentty 5103633

*Linea catular mosil abjete
de paticidn yio reclame

IS

Rotifroaon e
R R At N
Estimado cliente le informamos que usted tieneiuna POR
cerrada con ndmero: 4488150001107281

L #Quisre var mas detalies?

Imagen No. 2

- Asimismo esta Direccion realizé la verificacion de la posibilidad de radicacion de recursos
respecto de la usuaria Ana Yaneth Suarez, identificada con CC 52352485 vy titular de la linea
3202403616.

Luego de ingresar el nimero del celular y hacer clic en continuar, se desplegaron los campos
solicitados para el registro o radicaciéon de PQR.

Después de diligenciar los campos requeridos completamente y conociendo que el motivo por
el cual la usuaria radic6é la peticion o queja inicial fue “inconformidad en la velocidad e
intermitencia en el servicio de internet”, se seleccion6 dicha opcion en el campo “Motivo” y se
hizo clic en continuar para seguir con el proceso.

Pese a ello, no fue posible continuar con la radicacién, pues sali6 un mensaje que indicaba
que no se encontraron radicaciones de peticiones o quejas iniciales para interponer recurso®.

33 Vista a folio 80
34 Visto a folio 86
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No se encontraron radicaciones de
Peticiones o Quejas iniciales para
interponer Recurso. Por  favor
comuniquese (sic) gratuitamente con
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Imagen No.3

Asi las cosas, se regresO a la pagina inicial para realizar la consulta de las PQR’s que
estuvieran a nombre de la usuaria. Se ingresé el coédigo Unico numérico (CUN)
4488140004000599, se realizé la consulta y esta arrojé que en la descripcion de la peticién o
queja inicial de la usuaria, se indica que fue por “cobertura en la prestacion del servicio” y que
ademas es estado del tramite estaba bajo el estado “RESUELTO”.

Sefor ustario, b informamos qus su Peticidn, Queja o Rearso setiln el caso que aplique,
radicada bajo el Cédino Unico Numérico. <CUN- 4488140004000599 en fecha 168/09/2014, fus
solucionads, v la misma s» respondis a través del mismo mecanismo en que fue presentada y
a h direccidn de notfficacién sumiristrada por usted al momento ds presentacidn de su
peticidn, queja o recurso, segtin el caso, el dia 02/10/2014, Estado actustizado del trimee:

RESURLTO.
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A Imagen No. 4

Con este dato, nuevamente se intent6é efectuar la radicacion del recurso, seleccionando en el
campo “Motivo” la opcién: “Cobertura en la prestacién del servicio” y se dio clic en continuar.
Apareci6 ahora otra opcion en la que se pidio seleccionar la PQR a apelar. Al seleccionar la
PQR objeto de recurso, aparecié un nuevo menl con campos en donde fueron pedidos datos
adicionales, dentro de los cuales estan el indicativo telefénico, el nimero de teléfono fijo y
adicionalmente el campo “Barrio”, campos que son obligatorios como se indica al inicio del
formulario.
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Siempee hay une oportunidad ‘parg mejorar 1a calidad de nuestro servicio v 1o calidad de nuesta relacidn con auestros
ustarios, con ka excelencia que se merecen,

Por esta opeion usted podra ragistrar su peticidn, queia o reckimo alusive a su servicio celular para locual se ha dispuesto €l
siguiente formato para su diligenciamiento, Sefior usuario, registre aqui Gnica y exchisivamente PQR's refacionadas-al
servicio de telefonia movi celular:

/"'_\

( Los campos marcados con {*) son obligatosios

S~—

*Motivo: B v
"TpoDocumento: ' Cédula de chdadania  +)
‘Documento; 52352485 | &
e petkion o recame, 3202403616 ]

seleccione POQR a Apelar

@ 4988140004000599 ° WEB (NO AUTORIZADO PARA CACS) | 18/09/2014 . 03/10/2014

Imagen No.5

*POR dinjiia o

*Nombre Soiicitante:

*Apeliido Solicitants:

*Correo aloctronico:

*Confirmar Correo:

*Indicativo Telefonico: |

Némero Tetéfono Fljo: © !

Dirsccion: 'calle 151 No 11715

Departamento: cundinamarca

— |~k - . . 3‘

Imagen No. 6

Al intentar radicar el recurso de reposicion y en subsidio de apelacién, aparecié una ventana
emergente que preguntaba si se deseaba enviar la solicitud sin documentos adjuntos, a lo
cual se respondi6 afirmativamente a fin de continuar con el registro.

Efectuado todo lo anterior, no fue posible realizar el registro toda vez que al dar clic en
cualquiera de las opciones “SI” o “No”, automaticamente se recargaba la interfaz del
formulario de registro de PQR, debido a que los campos obligatorios (barrio, indicativo y
teléfono fijo) no habian sido diligenciados.




RESOLUCIONNUMERO £232  bE%017 HOJANo. 36

Por la cual se impone una sancién y se imparte una medida administrativa

der dpsgn?

La solicitud serd eniada sin ningin seporte o archive adjunto.
$Estd usted seguro de reclizar et envio?
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Imagen No. 7
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Imagen No. 8

- Por otra parte, en los casos correspondientes a los usuarios Steven Gil Manrique,
identificado con CC 1013620705, titular de la linea 3202338146% y; Ana Yaneth Suarez,
identificada con CC 52352485 vy titular de la linea 3202403616%; se logré establecer que al
momento de la radicacién de la peticion y el recurso, respectivamente, el sistema de
radicacion de PQR’s de la sociedad investigada les exigia que dentro de los campos
obligatorios diligenciaran los correspondientes al indicativo telefénico y al nimero de teléfono
fijo.

Al respecto, el proveedor manifesté que la inclusion de estos campos, a pesar de no estar
expresamente previstos en el Anexo Il de la Resoluciéon CRC 3066 de 2011, no fue
“caprichosa, pues al momento de creacion del formulario se incluyeron estos campos para
garantizar la respuesta a los usuarios que presentan reclamaciones por llamadas a celulares
desde su linea fija, pues ese dato era necesario para dar la respuesta’. Rematé indicando que
la situacién ya fue superada y que se eliminaron esos datos del formulario de radicacion de

PQR’s virtual.

35 Folios 82 a 84
36 Folio 89
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Dadas estas condiciones, debe indicar esta Direccion que el Anexo Il de la Resolucion CRC
3066 de 2011, contiene un formato para presentacién de PQR’s a través de oficinas virtuales,
el cual debe ser cargado tanto en la pagina web como en la red social correspondiente, para
su diligenciamiento en linea por parte de los usuarios peticionarios o recurrentes, en
concordancia con la informacién minima dispuesta en el articulo 43 de la misma Resolucién.
El contenido del formato es el siguiente:

Nombre empresa a Iz que va dirigida ka pebaon® Canpo predifigenciado por @l
proveedor.

Peticdon / Queja / Reaurso* {isia de sdeion cn las siguientes
alternativas:
- Peticé
-Queja

- Recurso de Reposiaon y en Subsidio de
Apeladdn ante la Superintendencia de
Industria y Comerdgio -SIC-

Nombre del paticionario o recurrente®

Apellidos del petidonario o recurrente®

Tipo documenton de identidad* tista de sdeccion con las siguientes
akemativas:

- Cédula de Gudadania
- Cédula de Extranjeria
-NIT

- Pasaporte

No. Documento de identidad™®

Direccion  de  notificacion  del  peticionario ©
reanrente®

{Cotreo electrénico obligatorio)}
Opcdonal numero de teléfono de contacto def
peticionario o recurrente

Objeto de I peticion, solicitud o recrso®

Hechos en que se fundamenta la peticion, solicitud o
recurso™

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

* Campos obligatorios de diigenciamiento.
Imagen No. 9. Formato para presentacion de PQR a través de oficinas virtuales

Asi las cosas, basta con sefialar que los datos que en el formulario previsto por la sociedad
investigada en su pagina web, tenian caracter obligatorio, no aparecen ni siquiera como
datos opcionales en el formato que la norma prevé para el efecto, circunstancia que hace
evidente la conducta trasgresora del RPU que le fue endilgada, pues impidié que los usuarios
radicaran sus peticiones, quejas y/o recursos, escudandose en la solicitud de unos datos
innecesarios e inexistentes dentro de la regulacion, que al final se tornan en obstaculos para
el ejercicio de los derechos de los usuarios.

- Respecto de las tipologias para las PQR’s, a partir de la diligencia de inspeccién judicial se
logré establecer que al seleccionar el campo “motivo” contenido en el formato de PQR’s, se
despliegan un total de noventa y siete (97) causales para la interposicion de peticiones y
quejas y; noventa y cinco (95) tipologias para la interposicion de recursos, circunstancia con la
cual se estaria desconociendo el contenido del numeral 3.2.1 del Titulo Ill de la Circular Unica
de la Superintendencia de Industria y Comercio, pues las tipologias alli previstas no resultan
concordantes con las dispuestas en la citada circular.




RESOLUCIONNOMERO 1232 iR HOJANo. 38

Por la cual se impone una sancién y se imparte una medida administrativa

Al respecto, la sociedad investigada manifestd que:

“Si bien en el numeral 3.2.1 de la Circular Unica de la SIC se establecen 38
tipologias de PQRs, en el numeral 4.2.2.2 se establecen 42 categorias
adicionales de inconformidades, para un total de 80 tipologias.

Adicionalmente, en el inciso final del literal a del numeral 1.1.4.4.1 de la
Circular unica relativo a la Informacién periédica, se establece que "Para el
reporte de las Quejas, los proveedores de servicios de comunicaciones
deberan 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 lres
correspondan a un mismo tipo de queja”.

En virtud de la anterior disposicién, Comcel identificé casos que correspondan
a un mismo tipo de queja que se presenta todos los meses en mas de 3
ocasiones, los cuales habia adicionado como nuevas tipologias en razén a su
recurrencia, para facilitar al usuario ubicar el motivo de su PQR, y en razéon a
que en las tipologias establecidas tanto en el numeral 3.2.1 como en el 4.2.2.2
de la Circular Unica de la SIC, se contempla la posibilidad de "otras"
tipologias”.

Frente a lo expresado por el proveedor, se hace necesario recordarle al proveedor que la
informacién requerida respecto de los reportes de informaciéon que deben ser presentados a la
Entidad en virtud de lo previsto en el Titulo Il de la Circular Unica de la SIC, no resulta
coincidente — ni puede asimilarse — a la informacion que debe ser diligenciada en el formato
de radicacion de PQR’s a través de la oficina virtual.

Lo anterior teniendo en cuenta que los reportes de informacion previstos en el numeral 1.1.4.4
y sus respectivos subnumerales, cumplen con la virtualidad de compartir informacién
especializada — y necesaria — tendiente a que la autoridad administrativa conozca y evalte el
desempefio de sus vigilados en lo atinente a calidad en la atencién a los usuarios. Por su
parte los reportes de informacion requeridos a partir del contenido del Capitulo Cuarto del
Titulo 11l de la Circular Unica de la SIC, tienen como objetivo “la generacién de mecanismos
de mejora en la atencion y la proteccion de los derechos de los usuarios, a través de la
generacion de reportes rigurosos de informacién y seguimiento del desemperfio de los
proveedores en materia de proteccion a los derechos de los usuarios (...)".

Visto lo anterior, y evidenciado que la informacién mencionada previamente nada tiene que
ver con la informacién que debe consignarse en la radicacion de PQR’s, se hace necesario
que nos remitamos al numeral 3.2.1 del Capitulo Tercero del Titulo Ill de la Circular Unica de
la SIC denominado “Tipologia para los servicios de comunicaciones”, que instruyendo lo
previsto por el articulo 41 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 establecio que: “se asignaré un
Cédigo Unico Numérico — CUN — por parte de los proveedores de servicios de
comunicaciones a las Peticiones, Quejas o Recursos de conformidad con la siguiente
tipologia:

TIPO DE CUN - PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS

1. Consumos

2. Facturacion

3. Plan tarifario

4. Diferencias entre el estrato aplicado por la autoridad temtorial y el aplicado en la facturacion.
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Clausula de permanencia minima

Temminacion de contrato

Modificacion de las condiciones del contrato

Reconocimiento de subsidio

9. Cesion de contrato

10. Relacion contractual

11. Utilizacion de datos personales con fines comerciales o publicitarios

12. Publicidad y/u oferta sobre los servicios ofrecidos

13. Corte, suspension, activacion, restablecimiento, desconexion, desactivacion, reanudacion, interrupcion y
bloqueo del servicio.

14. Plazos para el inicio de la prestacion del servicio

15. Cobertura en la prestacion del servicio

16. Suspension del servicio sin justa causa.

17. Portabilidad Numérica

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

19. Disponibilidad del servicio por falla técnica.

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

21. Compensacion.

22. Ajustes a favor de usuario

23. Roaming Intemacional.

24. Servicios suplementarios.

25. Activacion y desactivacion de servicios suplementarios.

26. Reposicion de equipos terminales

27. Activacion de lineas

28. Equipos dados en comodato

29. Apertura de bandas de equipo terminal.

30. Velocidad o intermitencia del servicio de acceso a Intemet

31. Principio de Neutralidad en Intemet

32. Controles de consumo

33. Cumplimiento de una orden de la SIC

34. Transferencia de saldos en los servicios bajo la modalidad prepago

35. Recarga de saldos en servicios prepagos

36. Vigencia de tarjetas prepago

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

38.0tros

O NSO

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).

Ahora bien, del enunciado principal de la norma instructiva citada, se advierte sin esfuerzo que
la obligacion de asignacion del CUN, y por ende de la tipificacion de las PQR's, corresponde
al proveedor de servicios de comunicaciones, y no al usuario como erréneamente pretende
interpretarlo la sociedad investigada.

Lo anterior, teniendo en cuenta que dentro del formato para presentacion de PQR's a través
de oficinas virtuales que se encuentra en el Anexo Il de la Resolucién CRC 3066 de 2011, y
que se reitera, debe ser cargado en la pagina web correspondiente, el cual ya fue citado en
apartes previos, no existe ninguna casilla que deban diligenciar los usuarios, que corresponda
con la identificacion de la tipologia de la PQR.

De este modo, se evidencia que la tarea de individualizacion y clasificacién de las PQR’s
presentadas por los usuarios en las tipologias previstas en la norma instructiva, le es propia,
de forma exclusiva, a los proveedores de servicios de comunicaciones, pues son estos
quienes conocen el mercado y sus problematicas, y mal podria pedirsele a un usuario que
identifique su problema en el amplio listado, el cual valga decirlo, se encuentra establecido en




=~

A § \{w
232 DE 2017 HOJANo. 40

RESOLUCION NUMERO.

Por la cual se impone una sancién y se imparte una medida administrativa

una Circular dirigida para el cumplimiento de los PRST. Por su parte los usuarios, para ejercer
su derecho de interposicion de PQR’s, simplemente deben diligenciar la informacién que
desde la regulacion sectorial se impone como obligatoria para conocer tanto la tematica de la
PQR, como la identificacién del solicitante, sin que le sean impuestas talanqueras adicionales
-y en todo caso, valga decirlo — injustificadas.

Sin embargo, si en gracia de discusién se aceptara la posicion planteada por la investigada, la
misma tampoco redunda en exclusién de responsabilidad, pues a partir de la cita del
contenido del numeral 3.2.1 del Capitulo Tercero del Titulo Ill de la Circular Unica de la SIC
denominado “Tipologia para los servicios de comunicaciones”, se evidencia que las
tipologias alli previstas, que se reitera, son las que determinan la naturaleza de PQR de la
solicitud del usuario, resultarian ser las UNICAS que deberian servir de insumo para la
clasificacion de las PQR’s interpuestas por los usuarios, y no las noventa y siete (97) causales
para la interposicion de peticiones y quejas y; noventa y cinco (95) tipologias para la
interposicion de recursos que se encontraron en los formularios web analizados por esta
Direccién.

En estas condiciones, se evidencia la ocurrencia de la infraccion endilgada, toda vez que la
sociedad investigada antepuso un requisito inexistente a sus usuarios al momento de
radicacion de sus PQR'’s, consistente en enlistar un abultado numero de tipologias que no
corresponden a las que fueron previstas en el numeral 3.2.1 del Capitulo Tercero del Titulo IiI
de la Circular Unica de la SIC para el efecto, circunstancia que dificultaba — o impedia si no
se llenaba correctamente — la interposicion de dichas solicitudes, limitando de esta forma el
ejercicio adecuado del derecho de interposiciéon de PQR’s.

7.4.3 La plataforma de recepcion de PQR’s en pagina web debe estar activa
permanentemente.

Tanto en los casos analizados, como en las verificaciones que tuvieron lugar en desarrollo de
la inspeccion efectuada a la pagina web del PRST, se pudo evidenciar la ocurrencia de un
factor comun que fue objeto de analisis especifico por parte de la investigada, esto es, la
disponibilidad de la plataforma de radicaciéon de PQR’s a través de la pagina web.

Frente a ello, el proveedor en estricto sentido expresé que “la disponibilidad de una plataforma
nunca es del 100%”. En su opinidn, “existen indisponibilidades momentaneas de Ia
plataforma, que de manera eventual no permiten que los usuarios realicen la radicacion en
determinado momento. Ello no obsta para que segundos después — cuando el evento de
indisponibilidad momentanea se ha superado - los usuarios puedan radicar PQR’s
exitosamente”.

Al respecto, esta Direccion debe acudir al contenido del articulo 45 de la Resolucion CRC
3066 de 2011, el cual en su segundo inciso establece que “los proveedores deben disponer
permanentemente de una opcién para la presentacion y tramite de PQR’s en su sitio web”.

Etimolégicamente, el vocablo permanentemente significa “de caracter permanente™’, que a su
vez cuenta con las siguientes acepciones:

“PERMANENTE
Del lat. permanens, -entis.
1. adj. Que permanece.

37 http://dle.rae.es/?id=SfOUPGK
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2. adj. Sin limitacién de tiempo. Se reunieron en sesién permanente”.38
(Destacado propio).

De este modo, algo que debe funcionar permanentemente, no puede dejar de hacerlo, pues
con ello desvirtuaria su razén de ser. Asi las cosas, resulta plausible afirmar que la regulacion
incluyé este mecanismo de atencion a usuarios a través de pagina web, para que funcionara
todo el tiempo, es decir, 24 horas del dia ios 7 dias de la semana.

Asi las cosas, se evidencia que el funcionamiento del sistema de radicacién de PQR’'s a
través de la pagina web debe excluir las faltas de disponibilidad — y mucho mas aun — las
limitaciones injustificadas al derecho de interposicion de PQR’s a través de este medio, de alli
que la falta de permanencia debe ser asumida — en su todo — por el proveedor, aun en lo que
le resulte adverso.

Esto ultimo, teniendo en cuenta que tal como lo vimos en el estudio de los casos especificos,
la indisponibilidad tecnolégica — si en gracia de discusiéon se tomara como valida — tampoco
tendria la vocacién suficiente para explicar la razén por la cual los usuarios cuyos casos
fueron analizados, no pudieron interponer sus PQR’s, pues ni siquiera fueron objeto de un
sustento técnico adecuado que permitiera establecer el motivo y/o gravedad de la presunta
falla, y como habria influido en la imposibilidad de radicacion de las solicitudes.

Por el contrario, a través del analisis de las evidencias probatorias obrantes se logr6é advertir
lo siguiente:

1. No se logré acreditar que la imposibilidad en la radicaciéon surgié de un aspecto técnico de
la pagina web. Para corroborar esta ultima afirmacién, basta con citar el caso de la usuaria
Ana Yaneth Suarez Torres, respecto del cual se logré establecer — tanto en el analisis de las
evidencias aportadas en la queja como en la visita de inspeccion realizada en la pagina web —
que la imposicion de requisitos inexistentes, fue la que impidié la radicacion de su PQR a
través de la oficina virtual de Comcel S.A.

2. Por otra parte, aun cuando - en gracia de discusion — se hubiere acreditado tal falla técnica,
ello no seria suficiente para justificar la limitacion injustificada de la posibilidad para los
usuarios de presentar PQR’s a través de la pagina web. Ello, teniendo en cuenta que la
regulacion — se reitera — no tomé en consideracion ninguna circunstancia que pudiera eximir el
funcionamiento permanente del mecanismo web de recepcion de PQR’s, y por ende, las
consecuencias de las fallas en ese mecanismo — aunque involuntarias — deben ser asumidas
por el proveedor, y no por los usuarios.

En estas condiciones, el argumento propuesto por la investigada, tendiente a excusarse por
indisponibilidades del sistema — que valga reiterarlo tampoco fueron acreditadas — no puede
servir como eximente de responsabilidad, pues la regulacion no previé esta posibilidad.

7.5. Limitacion del derecho de presentacion de PQR’s a través de la linea telefénica
gratuita de atencion a usuarios.

7.5.1. Respecto de la prueba andénima allegada al expediente

El dia 17 de abril de 2015 fue allegado un documento al plenario que contenia el siguiente
texto:

‘Por medio de la presente me permito radicar una memoria USB de color

38 http://dle.rae.es/?id=SfNax8j
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naranja que contiene informacién importante para ustedes”.
Una vez abierta la memoria USB relacionada, se encontraron los siguientes documentos:

1. Carpeta Diciembre 2014

Llamada se finaliza dentro del Men( del IVR .m4a

2]

Restriccién para Cliente sin Saldo_2.m4a

VIMIA
Manejo de Segundas Lineas_2.m4a

2. Carpeta febrero 2014

)

Manejo de Segundas Lineas_1.amr

2)
Restriccién para Cliente sin Saldo_1.m4a

P

Man

Call Center se Niega a tomar PQR m4a

Respecto de la prueba sometida a analisis, el proveedor de servicios manifestd que la prueba
“(...) adolece de valor probatorio, por lo que los cargos formulados con sustento en esta
prueba deben ser desestimados”.

De esta forma, la investigada considera que no se cumplen los requisitos técnicos y juridicos
exigibles para dar validez al documento electrénico, por las siguientes razones:

“ No es un documento confiable, porque no existe certeza de (i) la forma
como se generd, esto es si la extracciéon se realizé utilizando técnicas y
tecnologias apropiadas para el asequramiento de la prueba digital y el respeto
de la cadena de custodia (ii) la forma en que el documento fue conservado y,
por su caracter de anénimo, tampoco existe certeza de (iii) la identificacion de
quien genero el documento.

* No existe certeza de que el documento haya sido inalterado o que se haya
presentado de manera completa, por lo que no se encuentra garantizada la
integridad exigida para los documentos electrénicos.

* No es posible rastrear el documento con fines de verificacion de su
originalidad y autoria”.

Por lo anterior, solicité que la prueba “fuera desechada de la investigacion y por lo tanto, la
imputacién tactica realizada con fundamento en dicha prueba sea descartada de la
investigacion”.

Con la finalidad de dar respuesta al argumento presentado por parte de la investigada, se

39 Visto a folio 62
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hace necesario acudir a la definicion de documento, entendido en su acepcion pura y simple.
Al efecto, la doctrina juridica tradicional ha entendido que “documento, es en sentido
etimolégico, “DOCET” esto es, que lleva en si la virtud de hacer conocer; esta virtud se debe a
su contenido representativo, por eso, documento es una cosa que sirve para representar otra.
Por otra parte, siendo la representacién siempre obra del hombre, el documento, mas que una
cosa, es un “opus” (resultado de un trabajo)#”.

Ahora bien, segun lo explica el articulo 251 del Cédigo de Procedimiento Civil*!, los
documentos son “(...)los escritos, impresos, planos, dibujos, cuadros, fotografias, cintas
cinematogréficas, discos, grabaciones magnetofénicas, radiografias, talones, contrasefias,
cupones, etiquetas, sellos y, en general, todo objeto mueble que tenga caracter representativo
o declarativo, y las inscripciones en lapidas, monumentos, edificios o similares”.

Esta definicién ha sido notablemente ampliada por el desarrollo de la tecnologia, que ha traido
nuevos conceptos, que se alejan del tradicional documento escrito, pero que cumplen con las
mismas funcionalidades. Al respecto, la autora Maria Fernanda Guerrero en su ponencia
denominada “El mercado de valores desmaterializado (aspectos técnico-legales)”*?, definio el
documento electrénico como: “(...) cualquier representacion en forma electrénica de hechos
Jjuridicamente relevantes, susceptible de ser asimilado en forma humanamente comprensible.
El documento electronico es un método de expresion que requiere de un instrumento de
creacioén, conservacion, cancelacién, y transmision; tal instrumento esta constituido por un
aparato electrénico. De esta forma la disciplina de dicho documento no puede prescindir del
computador que lo crea, lo conserva y lo cancela, y la red de terminales de computador que
permiten su transmisién’.

Asi las cosas, a partir del recuento que acabamos de realizar, debemos abocarnos a la figura
del “‘mensaje de datos”, inmerso en nuestro ordenamiento juridico a partir de la Ley 527 de
1999, que en el literal a) de su articulo 2 lo define de la siguiente manera:

‘a) Mensaje de datos. La informacion generada, enviada, recibida,
almacenada o comunicada por medios electrénicos, dpticos o similares, como
pudieran ser, entre otros, el Intercambio Electrénico de Datos (EDI), Internet,
el correo electronico, el telegrama, el télex o el telefax;”

De igual forma, el articulo 10 de la Ley 527 de 1999 establecié un reconocimiento juridico
general de los mensajes de datos, al expresar que “Los mensajes de datos seran admisibles
como medios de prueba y su fuerza probatoria es la otorgada en las disposiciones del
Capitulo VIII del Titulo Xlll, Seccién Tercera, Libro Segundo del Cédigo de Procedimiento
Civil.

En toda actuaciéon administrativa o judicial, no _se negaré eficacia, validez o fuerza
obligatoria y probatoria a todo tipo de informacién en forma de un mensaje de datos,
por el sélo hecho que se trate de un mensaje de datos o en razén de no haber sido
presentado en su forma original’. (Destacado y negrilla fuera de texto)

40 CARNELUTTI, Francisco. Sistema de Derecho Procesal Civil. T. Il. Trad. de Niceto Alcala —Zamora y Castillo y
Santiago Sentis Melendo. Buenos Aires, Uteha , 1944, P. 414.

41 Vigente para la época de presentacion de la prueba
42 GUERRERO, Maria Fernanda. El mercado de valores desmaterializado (aspectos técnico-legales). Ponencia

del Xill Congreso Latinoamericano de Derecho Bancario. Santiago de Chile, 17 al 20 de Abril de 1994, Ps. 14-
15.
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A partir de este criterio general de reconocimiento juridico de los mensajes de datos, resulta
claro que la fuerza probatoria de los mensajes de datos no puede ser menoscabada por la
forma de presentacién de la informacion (en este caso una grabacion en una memoria USB),
pues lo que resulta relevante es que “su contenido se haya mantenido inalterado, la
confiabilidad en la forma en que se hubiere conservado la integralidad de la informacién, la
forma en que se identifique a su iniciador y cualquier otro factor pertinente™3.

Asi pues, siguiendo el analisis que ordena la norma citada anteriormente, en el presente caso
se evidencia que se trata de llamadas efectuadas por algin (os) usuario (s) a la linea gratuita
de atencion al usuario de Comcel (Claro), circunstancia que no fue desmentida por el
proveedor investigado. Por otra parte, las grabaciones escuchadas, permiten establecer que
contienen la secuencia légica que sigue una comunicacion a la linea gratuita de atencion al
usuario de Comcel (S.A.), lo que tampoco fue objeto de reproche por parte de la investigada.
En tercer lugar, frente a la posibilidad de que las grabaciones hubieren sido inalteradas, el
proveedor simplemente indic6 que ‘no existe certeza de que el documento haya sido
inalterado o que se haya presentado de manera completa” sin acreditar las posibles
alteraciones, lo que permite establecer que las grabaciones se encuentran inalteradas, pues
quien si no el mismo proveedor cuya linea gratuita de atencion telefénica se somete a
escrutinio seria el legitimado para encontrar inconsistencias en las grabaciones.

En estas condiciones, siguiendo las reglas de la sana critica*, esta Direccion — tal como lo
hiciera en la Resolucion No. 53168 de 2015%- considera que la prueba no solo es
conducente, pertinente y util, sino que la misma cuenta con los requisitos técnicos vy juridicos
exigibles para mantener su fuerza probatoria, razén por la cual se tomaran en cuenta en la
decisién de fondo de la presente actuacion.

De acuerdo con lo anterior, la afirmacién de la investigada segun la cual “la prueba anénima
no cuenta con los requisitos de validez del documento electronico”, resulta francamente
desvirtuada, maxime cuando la valoracién efectuada no tuvo sustento en la identidad del
aportante, sino en el contenido de la misma, que permitié establecer un patréon de conducta de

43 Articulo 11, Ley 527 de 1999

4 Véase PARRA QUIJANO, Fabio. “EL DOCUMENTO ELECTRONICO Y SU ALCANCE PROBATORIO".
Ponencia de la | CONVENCION INTERNACIONAL DE DERECHO INFORMATICO, DOCUMENTACION Y
DOCUMENTO ELECTRONICO. Universidad Externado de Colombia, octubre 18, 19 y 20 de 2006, cuando
expreso: “Recordemos que en Colombia, en el articulo 11 de la Ley 527 de 1999, se establece que el estandar
probatorio, para valorar los mensajes de datos, son las Reglas de la Sana Critica. Es importante hacer una
pequefia reflexién sobre este estandar:

i) El juez tiene una libertad reglada para valorar la prueba. El juez no puede contradecir las reglas de la
experiencia, las reglas de la l6gica, las reglas de la ciencia, ni las reglas de la técnica.

ii) Se ha dicho y bien: “La prueba no pertenece al mundo del psiquismo, en que las cosas ocurren, sino que,
en la perspectiva del juez, es un proceso de adquisicién del conocimiento, que éste debe pilotar de forma
consciente, es decir, con criterio racional y para hacerlo discurrir en todo su iter por los cauces de lo justificable,
es decir, de lo que es susceptible de motivacion”.

Lo anterior significa: que el juez para valorar la fuerza probatoria de los mensajes de datos, se sustentara en
objetividades. El seguimiento de esas objetividades, es el camino regio que le conviene a la razon para decidir y
Jjustificar su decision.

Por consiguiente, debe tener en cuenta: “la confiabilidad en la forma en que se haya generado, archivado o
comunicado el mensaje”, por ejemplo: si tiene firma digital, habra una mayor confianza, que efectivamente se
utilizé6 un sistema atendible que puede garantizar los ingredientes indicados por la ley; la forma en que se
identifique a su iniciador (si hay firma digital, hay una mayor confianza en cuanto a la identificacion del iniciador).
Si no tenemos firma digital, la forma en que se muestren los que podriamos llamar indicios electronicos. Los
resultados de la prueba pericial. etc.

45 Por |a cual decreto las pruebas que se tendrian en cuenta en la presente actuacion administrativa.
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la sociedad investigada consistente en desconocer las condiciones en que debe garantizar la
atencion de PQR’s a sus usuarios a través de la linea gratuita de atencion telefénica, que
como se vera, se acompasa con otro conjunto de pruebas que permiten establecer prueba
cierta de dicho comportamiento.

Frente a la valoracion de documentos anénimos, la H. Corte Constitucional en sede de control
constitucional, al referirse a los casos en que una denuncia o queja anénima activa la funcion
estatal de control, expreso el siguiente criterio:

“Solo cuando el anénimo va acompafiado de medios probatorios, es decir,
elementos de juicio que sumariamente den cuenta de la irregularidad
administrativa y que permitan inferir seriedad del documento, se le debe dar
credibilidad y por ende activar la funcion estatal de control’.

Ello, mutatis mutandi permite establecer que si el documento - andénimo en su procedencia —
aporta elementos materiales de juicio que resultan de considerable valia para el desarrollo del
objeto de la investigacién, es decir, que resultan serios, debe brindarsele credibilidad y por
ende, debe ser valorado en conjunto con las demas evidencias obrantes en el acervo
probatorio de la investigacion.

En el mismo sentido lo ha entendido el H. Consejo de Estado, que al pronunciarse respecto
del inicio*® de investigaciones disciplinarias con base en quejas anénimas, indicé lo siguiente:

“(...) El anonimo, verbal o escrito, no ostenta valor probatorio alguno en el
ambito disciplinario, salvo que constituya elemento material de una
infraccion o que fundadamente se atribuya al disciplinado. Pero
igualmente debe afirmarse que el caracter anénimo de una queja, si bien no
ofrece indicios de credibilidad frente a la eventual imputacién de cargos a un
servidor publico, de otro lado bien puede servir de referente oficioso para la
iniciacion de indagaciones preliminares por parte de la respectiva autoridad
disciplinaria. Desde luego que, siendo el Estado titular de la accién
disciplinaria, en ejercicio de su poder oficioso debe atender a las sefiales que
lo puedan alertar y conducir hacia el conocimiento de conductas tipificables en
el espectro de faltas disciplinarias. Por ello mismo cuando quiera que se
presente una queja anénima la respectiva autoridad disciplinaria debera
ordenar el adelantamiento de la correspondiente indagacién preliminar
en orden a establecer la veracidad de los hechos, sus autores y
circunstancias que permitan establecer si se dan o no los presupuestos
basicos para abrir formal averiquacién disciplinaria en contra del autor o
autores. De suerte que al momento de determinar el mérito probatorio de la
indagacion preliminar es cuando efectivamente emerge la real trascendencia
de la queja anénima (...)” (Destacado propio)

Asi las cosas, se evidencia que la solicitud elevada por parte de la investigada carece de
fundamento, pues esta Direccion logré acreditar como el contenido de la evidencia anénima
permitia advertir un comportamiento del proveedor de servicios de comunicaciones que podria
resultaba vulneratorio del RPU y por ende, se hace necesario valorarlo de fondo, y en
conjunto con las demas pruebas obrantes en la presente investigacion.

% Sentencia de septiembre 17 de 1998, Expediente No. 14271, Consejero Ponente Carlos Arturo Orjuela
Goéngora.




RESOLUCIONNUMERO . 232 DE 2017 HOJA No. 46

Por la cual se impone una sancion y se imparte una medida administrativa

7.5.2. Analisis de casos aportados a la investigacion

A partir de las quejas aportadas por parte de los usuarios Helman Alfonso Cardenas Hurtado y
Wilson Javier Buitrago Villalobos, asi como de las grabaciones aportadas por un usuario
anonimo, esta Direccion llegd al conocimiento de una problematica relacionada con el
funcionamiento de la recepcion, radicacion, atencion, tramite y respuesta de peticiones,
quejas y recursos a través de la linea telefonica gratuita de atencion al usuario de la sociedad
investigada, que se contrae a lo siguiente:

A. Los asesores de la linea telefénica de atencion gratuita se niegan a recibir, radicar, atender,
tramitar y responder en debida forma las quejas de los usuarios.

El supuesto factico que pasaremos a analizar, se dio en la comunicaciéon que sostuvo el sefior
Helman Alfonso Cardenas Hurtado con una asesora de servicio al cliente, en la que luego de
la presunta transferencia de la llamada al area encargada, la llamada se cuelga sin que el
usuario pueda radicar su PQR.

Al respecto, el PRST manifesté que “e/ 16 de marzo de 2015 a las 07:27 p.m. aparece una
llamada que efectivamente es transferida por la consultora al 4rea encargada, pero luego de 2
segundos la llamada se cae (...)". La investigada consider6 que “el hecho que una llamada se
haya caido no significa de ninguna manera que Comcel se haya negado a recibir, radicar o
registrar, atender, tramitar y responder en debida forma las PQR’s a través de la linea de
atencién gratuita’.

Una vez escuchada la grabacion que se encuentra almacenada en el CD denominado
Anexos, en la carpeta Anexo 8. Grabacion llamada Helman Alfonso Cardenas Hurtado,
obrante a folio 180 del plenario, esta Direccidén encontré lo siguiente:

“Comcel S.A.: Bienvenido a Claro, le habla Angie. ;Con quién tengo el gusto
de hablar?

Helman Alfonso Cardenas Hurtado: Con Alfonso Cardenas

Comcel S.A.: sefior Alfonso, jen qué le puedo colaborar?

Helman Alfonso Cardenas Hurtado: Mira, es que me llegaron unas cosas que
yo no he comprado, una cosa de un (...) un no sé qué...

Comcel S.A.: ¢Con su factura?

Helman Alfonso Cardenas Hurtado: Si

Comcel S.A.: ¢ Me puede dar el numero de la linea, por favor?

Helman Alfonso Cardenas Hurtado: Oye pero no me vayas a dejar esperando,
porque ya llevo varias llamadas (...)

Comcel S.A.: Es para transferirlo al area encargada

Helman Alfonso Cardenas Hurtado: ; Cémo?

Comcel S.A.: Es para transferirlo al area encargada serior.

Helman Alfonso Cardenas Hurtado: Si, pero alla no contestan.

Comcel S.A.: Si, pero le tienen que contestar.

Helman Alfonso Cardenas Hurtado: Pero si no me contestan, ya pondré una
tutela.

Comcel S.A.: ;Me puede indicar su nimero de linea por favor?

Helman Alfonso Cardenas Hurtado: 3118602023

Comecel S.A.: Listo, permitame un momento en linea lo transfiero al area
encargada’.

(Al minuto 1:12 la llamada se cae)
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De la grabacion anterior, aportada por la investigada en su escrito de descargos, se puede
evidenciar que el usuario se encontraba inconforme con una situacion, y pretendia radicar una
queja para el efecto, razén por la cual se comunicé con la linea gratuita de atencion telefénica.

Alli, en cumplimiento de lo previsto por el inciso segundo del articulo 46 de la Resolucion CRC
3066 de 2011, la opcion para radicacion de quejas debe ser la primera del menu. Esto dltimo
no es eminentemente retorico, sino que como se vera mas adelante debe ser efectivo, esto
es, debe permitir que los usuarios en la primera opciéon del menut se comuniquen con un
asesor de servicio que les reciba su queja.

Asi, pues, se evidencia como el sefior Cardenas Hurtado — segun lo manifest6 en la queja —
se comunico “Al *611 para poner una reclamacioén (...) con la opcién 132 (...)"#. A su vez, de
la grabacion se evidencia que una vez le han contestado la llamada efectuada para interponer
la PQR, es ‘frasladado al area encargada’, siendo que le han debido recibir y radicar su queja
en ese mismo momento. Ademas de lo anterior, en el traslado a la presunta “area encargada’,
la llamada se cae. Por si fuera poco, tal como la misma investigada lo aporté en sus
descargos, el sefior Cardenas se tuvo que dirigir a la pagina web del PRST a radicar su
queja*®, pues no pudo hacerlo por via telefénica, tal como era su voluntad.

En estas condiciones, se evidencia que la negacion de la radicacion de la queja, se da en el
momento en que el usuario es transferido desde el IVR*® a la consultora que le debe recibir y
radicar su queja, pues la asesora que lo atendié era la encargada de recibir esta reclamacion,
tomando en consideracién que tal como lo manifest6 el usuario en su queja — y no lo negé la
sociedad investigada en sus descargos — él se comunic6 con la linea gratuita, y marcé en el
IVR la opcién respectiva para la interposicion de quejas.

En sintesis, se advierte que la sociedad investigada incurri6 en la conducta que le fue
endilgada, tomando en consideracion que no atendid la queja del usuario, siendo que éste
llevd a cabo el tramite pertinente para poder efectuar dicha radicacion.

B. La opcion de radicacién de PQR’s no es la primera del menu del IVR, sino que los usuarios
deben agotar varios y repetidos submenus del IVR para poder radicar una PQR.

La conducta que procedemos a analizar, lleg6 a conocimiento de esta Direccién a partir de las
grabaciones de llamadas realizadas al IVR de la investigada®®, en cuyo menu principal se
pudo advertir que la opcién de interposicion de PQR’s no es la primera®!, sino que el usuario
debe superar varios sub-menus antes de poder radicar una PQR. Al respecto, la sociedad
investigada indic6 que:

“(...) La opcioén de peticiones, quejas o recursos, corresponde a la opcién
numero 1 del menu, tanto del IVR pospago como de prepago tal como se
muestra a continuacion y como se prueba con las grabaciones que se aportan
como Anexo 9%2:

POSTPAGO:

47 Visto a folio 53 (reverso)

48 Visto a folio 144

49 Respuesta de voz interactiva o IVR (del inglés Interactive Voice Response)

50 Obrantes a folio 62 del plenario

3 En contravia de lo previsto en el inciso segundo del articulo 46 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, que dice
lo siguiente: “(...) La opcion relacionada con las QUEJAS, en todo caso, debe ser la primera del mend”.
520brante a folio 180 del plenario
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Bienvenido a nuestra Centro de Atencion telefénico de Claro. Si su llamada es
para servicios moviles permanezca en la linea. Si su llamada es para servicios
de telefonia fija, televisién o interet banda ancha por favor comuniquese a
nuestras lineas de atencién en Bogotéa al teléfono 7500500, y desde el resto
del pais al 018003200200 o al 17456.

Para Informacion de consumos, factura y colocar una Peticion, Queja o
recurso, marque 1

PREPAGO:

[Anuncio corto sobre la promocién prepago del mes], Bienvenido a nuestra
Centro de Atencion telefénico de Claro. Si su llamada es para servicios
moviles permanezca en la linea. Si su llamada es para servicios de telefonia
fija, television o internet banda ancha por favor comuniquese a nuestras lineas
de atencion en Bogota al teléfono 7500500, y desde el resto del pais al
018003200200 o al 17456.

Informacién de Promociones, elegidos; peticion, queja o recurso Marca 1”

Finalmente, el PRST indicé que “en las grabaciones de diciembre de 2014 en las que aparece
“si es cliente movil Claro marque 1, de lo contario marque 2" no corresponde a el IVR del *611
sino al IVR de las lineas fijas 7441818, 6181818, 01800034185818 que Claro Moévil tiene
habilitadas para ventas y nuevos clientes, en las cuales se contempla la opcién de que un
cliente actual pueda ser direccionado al IVR prepago o pospago segun corresponda’.

En primer lugar, esta Direccion debe sefialar que segun lo previsto por el articulo 46 de la
Resolucién CRC 3066 de 2011, “Los proveedores de comunicaciones deben poner a
disposicién de los usuarios un numero telefénico gratuito de atencién al usuario, las
veinticuatro (24) horas del dia, durante los siete (7) dias de la semana.

(...) La opcién relacionada con las QUEJAS, en todo caso, debe ser la primera del menu’.

La prevision regulatoria segun la cual la radicacion de quejas ocupa la primera opcion en el
menu del IVR, fue incluida al momento de compilar la Resolucion CRC 3066 de 2011 — no sin
controversia por parte de los proveedores — como un mecanismo que permitia que los
usuarios pudieran ejercer en forma correcta — y mas agil — su derecho de interposicion de
quejas. Al respecto la Comision de Regulacién de Comunicaciones, en su Documento de
Respuestas al “Proyecto de revision integral del régimen de proteccion de los derechos de los
usuarios”, manifestd lo siguiente:

“En relacion con los comentarios asociados al lugar que ocupa en el menu la
opcioén para la presentacion de quejas, la medida obedece a lo dispuesto en el
numeral 6° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, que consagra la obligacién
legal que tienen los proveedores de responder en forma efectiva las
solicitudes que realizan los usuarios. No obstante para mayor claridad y
facilidad de acceso que pueda tener el usuario, se consider6 pertinente que la
primera opcién del menu presentada al usuario que se comunica con una
linea de atencion gratuita corresponda a la opcion de QUEJA, en vez de
PQRs.

Sobre este particular, la CRC en su ejercicio cotidiano de atencién al usuario y
de suministrar informacién al ciudadano sobre el correcto ejercicio de sus
derechos, ha identificado gran inconformidad de los usuarios respecto de la
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atencion que reciben a través de las lineas de atencién, quienes usualmente
tienen que buscar sin encontrar de manera agil la opcioén de para presentar
sus quejas, siendo ésta la mas importante opcion en la atencion al usuario, en
la medida en que el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, considera que es de
la esencia de los contratos que los usuarios puedan presentar sus solicitudes,
entre éstas sus quejas”.

Del texto citado previamente, se evidencia que la inclusién no fue caprichosa, sino que tuvo
sustento en las dificultades que se les presentaban a los usuarios al momento de interponer
sus quejas. Asi, la norma fue clara en establecer que la opcion de interposicion de quejas
“DEBE SER LA PRIMERA DEL MENU". Esto no quiere decir — como mas adelante veremos
que errébneamente lo entendi® Comcel S.A. — que pueda encontrarse dentro de la primera
opcion del menu, pero en un lugar secundario en el respectivo submenl. La Unica
interpretacion que puede darsele al texto regulatorio citado, es que la primera opcién del
menu, corresponda a la presentacion de quejas.

A continuacion veremos flujogramas de las grabaciones aportadas a la presente investigacion,
en donde podremos evidenciar el lugar real que ocupa la opcioén de radicacion de quejas en el
IVR de la sociedad investigada:

l. Llamada se finaliza dentro del menu del IVR (diciembre de 2014). Duracién de la
llamada: 02 minutos, 48 segundos.

Liamada dentro Mensaje iniciat - N
det Mend del VR Meni de inicio
A
|

- o T {a fija, televisién o internet BA,
Si sy lamada es para senicios A ot

P {3 §if comuniguese desde su movl darp al
mbdles pertanezca enlafines | #4560 afa linea 7500500

“Cliente mévit daro de 16 contrarie

Margue 1 Marque 2

I

marque los 10 digitos de su
mévil s jateda#

Aqui se inicia el menl
principal del IVR

Pot favor espere. ..
Bignvenido a Huestro centro

de atencion telefonico de
- darg a

r

$isullamada; i TefelonTa 3, elewsion o irteme
e pemanizcaeniaines| | S comaiawss descosumih g
A 1 é
< informadién de consumo, ) suspencivr por robo o &
facturay coloca:PQR Marque 1 perdida de sufinea...
_ 1 1 ] :
v IC""G‘Z";?;’E?;Z"’“ Desapaponpian || aony| | oo e o
Margue 1 marque 2 ventas Margue 3 de méul daro
Esta es la primera Marged Solo hasta esta
opcion del mend del ‘ r 1 ™ opcion, el
IVR generatarque | | ParePoRHaraue 2 usuario  puede
, decidir interponer
Ta PQR es atentids por comcel er
U plazo no mayor a 15 dias una PQR
habiles..”

Su flamada estd siendo
tansterida 4 un consultor, por
favor espere

Fin de ta grabacign
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Il. Manejo de segundas lineas_2 (diciembre de 2014). Duracién de la llamada: 03 minutos,
26 segundos. La llamada completa duré 18 minutos y 26 segundos, pero fueron 15 minutos

de espera después de culminado el ment del IVR.

Manejo de Sequndas

Ménsaje inidal y
‘Mend de inicio

A

-

Si su famada es para senicios
moviles permanezca en {alinea

_Telefoniafija, tefevision o infemet BA,
comuniquese desde su mévit clago al

- T #456 0 a1a finea 7500500
— ’ . 2
Clignte oMl ciaro de'to contrario
Marque 1. Marque 2.
—
margue {os 10 digites de'su-
movﬂ segndos ‘de la teda #
Aqm' se inicia el o
menu  principal Biénvenido 3. Muestro centro
del IVR de-atencibn telefonico de
< i “garg:
& su liamada s para semicic s ) Te!efoma ﬁ;a, le! eusrm gintemet- w
moviles; permanezca efi iéﬁhéa ‘BA, comuniguese desde su.méul: B
moviles, psrmafiezca en. _clarp al #3456 o3 fa linea 7500500 )
‘g\
( informacion de consumo, = é 2
@mﬁa&y colocar POR Margue 4 R k- |
=2
) | e - Solo hasta est
' . . "Fecha de corte, saldo de su olo hasta esta
Consumoaia Ommmxcarse conun.
fecha Marque 1 tachira, fecha ifimite dé pago; | |.consuitor para PGR de oneion el
: , ultimo pagorealizadey | | méil dlaro Marque 3 peion,
fe’g““;’; de pagode su usuario  puede
OV CLar: C e s
Esta es la = I—* decidir interponer
primera opcion ‘Para informacién una PQR
del mend del general Maraue 1
IVR TaPQRes alendida porcomoe{en
un plazo no mayor a 15 dias:
: n@m v
Sy flamada es{a siengo
-fransférida a.un consultor, por
favor esperé
1
Inida atendidn por parte de asesor A7
quien pide nimero dela tinea e indica \
Quelevana ceiaboﬂu -
-3
, . , 8
“Luego de 15 minutos y 02 segundos -4
de espera sin que-sfusuarnio sea Lo ;
atendido; la.grabacion termina. -
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lll. Restriccion para clientes sin saldo (diciembre de 2014). Duracion de la llamada: 02

minutos, 44 segundos.

Restriccion paia Chente sin

Sakio 2

Meﬂsaje inicial ¥
‘Ment de inicic

|

>

Si su llamada es para servicios
moviles permanezca enlalinea

© Tetefoniatijla, telewision o-initerriet BA,
_‘comumquese desde 5t movil daro al

#456.

0 ala imea '{500500

r

—~

Clierite mén] clard

Margue. 1

de fo contrario.
Margue 2

margue ios 10 digitos de su
movil seguidos de fatecla#

Por

{avor espere....

_ Por “unesprimerode
diciembre.._hiestro mend ha tambiado por|
favor escuchefo con alencidn. .~

A

/—R

\

@ suliamada es pard semicios

Wﬁz&iaﬁcﬁ enialj

Tetelonia 1ija, television o interniet
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daro al #456 o0 algfinea 7500500

"1

{ T~

5
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del IVR

[ ]

T

1

]
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Aqui se inicia el

Center se 3 r

Mensaje inicial y

menu  principal
del IVR

POR! Mend de Inicio-

IV. Call Center se niega a tomar PQR (febrero de 2014). Duracién de la llamada; 09
minutos, 32 segundos.

/Si sy llamada es para seicios l
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IV. Restriccién para clientes sin saldo (febrero de 2014). Duraciéon de la llamada: 01
minuto, 13 segundos.

Aqui se inicia el
mend  principal
del IVR

Restriccion para Cliente sin Mensaje inicial'y N
Salo 1 Mend deiinico y,
C , S—— S .
'Si su llamada es.para semvicios Telefonia fija, television o inferaet B
‘méviles permanezca enlalinea comuniguese desde-sumoviiclargl Esta es [
P A — #4560 ahﬂmea 7500500 primera Opcién
S mfofmacion de porabMaTH] | Para informacion.. del menu del
planes, promociones y.colocar > - IVR
una’POR Marque 1
{ P 1 ., 1 ] 2
Para conocerqué es || ‘Planesy | {[Parapromociones | | Paracomunicarse | [ parsinformacidn.. g
‘portabilidady; ;eahzar pmmdos en claro del mes coniin consufio; 3
“soficitud de portacion | | propago mowil ‘Marque 3 ‘para PQR:de 5u. =
Margue 1 daro Marque A mowl-claro Mafque 4 g
.. : , T / 2
Patainformadon | ([ ParaPar Margue 2
generai Marque 1 ‘
Solo hasta esta
“Sur saldo estd vencido, recuerdecargarm fageta opcion, el
, am:godamrecargaensutetéfom usuario puede
Gracias por utilizar nuestros Servicios. Hasta. fuego s
l decidir interponer
.v una PQR
Fin deda grabacién

De la revision realizada previamente, se logro establecer — tal como los flujogramas lo indican
- que en el IVR del proveedor investigado, la posibilidad de interposicién de quejas hace parte
en todos los casos de la primera opcién del menu principal, sin embargo, en los sub-menus
que se despliegan, se evidencia que la opcién real de presentaciéon de quejas se encuentra
refundida en lugares secundarios.

Asi las cosas, no queda duda de la vulneracion en que incurrié el proveedor de servicios de
comunicaciones, pues de acuerdo con los casos analizados en el presente pronunciamiento,
se logré determinar que la opcion de presentacion de quejas, no ocupa el primer lugar del
menu del IVR, de conformidad como lo prevé el articulo 46 de la Resolucion CRC 3066 de
2011.

C. A los usuarios en modalidad prepago que no cuentan con saldo. se les limita el derecho a
presentar PQR's.

La situacion factica que pasamos a analizar, corresponde a la limitacion injustificada impuesta
por parte del PRST a sus usuarios en modalidad prepago, consistente en impedirles la
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radicacion de PQR’s a través de la linea telefonica gratuita de atencién, cuando no tienen
saldo.

Las evidencias que dieron sustento al cargo propuesto, se contraen a dos grabaciones de
comunicaciones realizadas a la linea gratuita de atencién telefénica de la sociedad
investigada, allegadas al plenario®®. Dichas llamadas, realizadas por un (unos) usuario (s)
anonimo (s), sortearon todos los menus y sub-menus dispuestos en el IVR, y cuando ya se
encontraban ad portas de ser comunicados con un asesor de servicio que recibiria su PQR,
les salia un mensaje con el siguiente texto: “Su saldo esta vencido, recuerde cargar una
tarjeta amigo claro recarga en su teléfono. Gracias por utilizar nuestros servicios. Hasta
luego’.

Al respecto, el proveedor manifesté que “en aras de mostrar al Despacho una permanente
gestion de Comcel para la mejora en la atencién a nuestros usuarios, se ha desarrollado el
plan de mejora que se presenta como Anexo 10, en el cual se implementa la recepcion de
PQR’s de usuarios prepago que no han recargado durante mas de 90 dias”. Dicho anexo
obrante a folio 210 del expediente, establece que se ‘Debera garantizar la opcién de
comunicacion a consultor a los usuarios prepago con mas de 90 dias sin recarga a partir del
30 de septiembre de 2015”.

De todo lo anterior, se puede advertir que al menos hasta el momento de radicaciéon de la
queja ante esta Direccion (17 de abril de 2015), el proveedor investigado impidio6 la radicacién
de PQR’s a través de la linea gratuita de atencién al usuario en modalidad prepago, cuando
éste no tenia saldo disponible en su cuenta.

De acuerdo a lo visto, es posible concluir, que el comportamiento de la sociedad investigada
se torna altamente vulneratorio, al impedir la presentacién de PQR’s respecto de un grupo
especifico de consumidores; aquellos que en modalidad prepago, por razones solamente
incumbentes a ellos mismos, no cuentan con un saldo cargado a su linea movil para el
momento de la interposicion de la PQR. Queda entonces el mensaje de que para la
investigada, existen usuarios de dos categorias, los que por hacer uso asiduo del sistema de
recargas pueden acceder al catalogo de derechos que les confiere la regulacién. Y de otro
lado, los que por no tener un saldo en el monedero de la linea prepago, se ven excluidos de
ser tratados como sujetos de derechos, en lo que tiene que ver con la presentacién de
peticiones, quejas y recursos. Situacién, desde todo punto de vista reprochable.

D. No se les informa a los usuarios el CUN asignado a su PQR, y en cambio, se les dirige al
Centro de Atencion al Cliente.

Esta ultima conducta trasgresora se sustenta en dos circunstancias facticas, a saber:

1. El usuario Wilson Javier Buitrago Villalobos manifesté que en el mes de marzo de 2015
realizé varias llamadas al *611 con la finalidad de interponer PQR’s por diferentes causales,
sin embargo, los asesores que relacioné en su denuncia, no habrian registrado las PQR.

La sociedad investigada manifesté respecto de la situacion del usuario Wilson Javier Buitrago
Villalobos, que era “evidente que en el mes de marzo, el usuario se contacté en multiples
oportunidades con la linea de atencién al cliente y que contrario a lo que indica el usuario, los
consultores generaron 6 CUN este mes, los cuales fueron resueltos oportunamente por
Comcel”.

53 Obrantes a folio 62, denominadas “Restriccion para cliente sin saldo 2. Diciembre 2014” y, “Restriccion cliente
sin saldo.1. Febrero 2014”.
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Al respecto, indico que: (i) el 10 de marzo de 2015 el usuario presentd un recurso de
apelacion con nimero de CUN 448815000876851; (ii) el dia 20 de marzo de 2015 radic6 dos
quejas — 4488150001020818 y 4488150001020984 — a través de las cuales puso de presente
la mala calidad del servicio y solicitdé la devolucién de su dinero; (iii) el dia 25 de marzo de
2015 generd una nueva radicacion de queja a traveés de la linea de atencion telefonica, con
CUN 4488150001082398 por calidad en la atencion, pues efectué el pago de uno de sus
productos en una referencia incorrecta por suministro de una informacion errada de parte de
un consultor del *611; (iv) el dia 27 de marzo de 2015 el usuario solicita que se genere una
nueva radicacion por pago pago mal aplicado a la que se le asigna el CUN
4488150001101250 y; (v) el mismo dia 27 de marzo de 2015 el usuario se comunica
nuevamente a la linea de atencion telefonica y radica otra queja por “engafio a Cliente” con
CUN 4488150001102140.

Respecto de las comunicaciones telefonicas que el usuario refiere en su queja y que
aparentemente indicarian que asesores de servicio del proveedor no habrian radicado las
PQR’s que el pretendi6 interponer, debe indicar esta Direccion que la sociedad investigada
aportd a la investigacion las grabaciones magnetofénicas® de dichas comunicaciones
telefénicas, cuyo contenido es el siguiente:

- Llamada No. 1. Contiene una llamada efectuada el dia 27 de marzo de 2015 por parte del
sefior Wilson Javier Buitrago Villalobos a la linea *611, atendida por el sefior Miguel Bernate,
en la que luego de una discusion generada por una informacion errénea que habria entregado
el asesor de servicio de la investigada, el usuario exige la radicacion de una queja, que queda
radicada con el No. CUN 4488150001102140.

- Llamada No. 2. Contiene una llamada efectuada el dia 27 de marzo de 2015 por parte del
sefior Wilson Javier Buitrago Villalobos a la linea *611, atendida por la sefiora Kelly Palma, en
la que el usuario refiere un inconveniente generado por un pago mal reportado. La asesora de
servicio al cliente le brinda la informacion que el usuario le solicitd, y al final de la llamada, le
indica que el No. de CUN 4488150001101250 sera el que le permita hacer seguimiento de la
solicitud elevada respecto del inconveniente con su pago.

- Llamada No. 3. Contiene una llamada efectuada el dia 25 de marzo de 2015 por parte del
sefior Wilson Javier Buitrago Villalobos a la linea *611, atendida por el sefior Andrés Luengas,
en la que solicita el No. de CUN de una queja que acaba de radicar, y el asesor de servicio le
brinda dicha informacion, al indicarle que el nimero es 4488150001082398.

De todo lo anterior, se evidencia que en la totalidad de las comunicaciones que se generaron
entre el usuario y asesores de servicio de la sociedad investigada, el primero pudo radicar sus
PQR’s, y nunca fue remitido a la oficina fisica de atencién. Por todo ello, la queja que
acabamos de analizar debe ser desestimada.

2. Grabacion allegada a esta Direccion a través de queja radicada el 17 de abril de 2015 bajo
el numero 15-086414- -00000-0000, cuyo contenido permite advertir que el usuario Albeiro
Giovanny Gutiérrez Jaramillo, identificado con CC 98.552.981 vy titular de la linea
3216484888, pretendia presentar queja por la generacién de facturacion con valor de $0,
siendo que Ila linea ya se encontraba cancelada. Una vez verificado el tema, la asesora le
indic6 que la linea aparecia en prepago y que por ende, debia hacer caso omiso de los
mensajes que motivaron la interposicion de la queja, o dirigirse a un punto de atencién y
ventas para solicitar que no se le generara mas facturacion. Pese a ello, el usuario solicitd que
se le recibiera su queja, sin embargo la asesora se negé a ello aduciendo que dejaria

54 Bajo radicado 15-142352- -00029 del 22 de septiembre de 2015. Obrante a folios 249 y 250.
% Datos proporcionados en la grabacion obrante a folio 62 denominado “call center se niega a recibir PQR”
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documentada la inconformidad, pero que no era posible generar un Cédigo Unico Numérico y

que en esas condiciones, debia dirigirse a un Centro de Atencion a Clientes. Asi finaliza la
llamada.

Respecto de la llamada mencionada previamente, el proveedor investigado no se manifiesta
en ninguna forma, pese a que se puede advertir que la asesora que atendié la llamada se
nego a recibir la PQR, aduciendo que solamente dejaria documentada la inconformidad, pero

que no podia generar un Cédigo Unico Numérico y por ello, debia dirigirse a un Centro de
Atencién a clientes.

En esta grabacién — cuyo flujograma se encuentra en el sub-numeral IV, del literal B del
numeral 7.5.2 de la presente resolucion — se insiste que resulta palmaria la actitud de la
asesora de servicio al cliente, tendiente a negarle al usuario el derecho a radicar su PQR,
juzgando que no consideraba que fuera una razén suficiente y que por ello, no daria viabilidad
a su solicitud. En efecto, la parte final de la comunicacién se desarrollo de la siguiente
manera:

(Se transcribe desde el minuto 5:15)

“Albeiro Gutiérrez: No, es que lo que yo necesito es que no me envien
entonces esa facturacion, ;Qué tengo que hacer para eso?

Comcel S.A.: Dirigirse a un centro de atencioén y ventas Claro.

Albeiro Gutiérrez: No pero es que ustedes deben poder tomar ese tipo de
reclamaciones en forma telefénica, pues yo exijo una reclamacion por ese
motivo.

Comcel S.A.: Puede hacer caso omiso a la factura o simplemente dirigirse a
un centro de atencién y ventas Claro

Albeiro Gutiérrez: Nifia, ;me estas negando entonces la opcion de generar
una reclamacién?

Comcel S.A.: Permitame un momento en linea, no finalice la llamada.

(...)

Comcel S.A.: Gracias por su amable permanencia en linea sefior Albeiro.
Efectivamente, luego de validar la informacién, vamos a dejar documentada la
llamada, para que el area encargada le dé solucion al inconveniente.

Albeiro Gutiérrez: Ok, y cuél es el numero de radicado, por favor.

Comcel S.A.: No sefior, no genera ningun tipo de radicado ni ningun tipo de
CUN.

Albeiro Gutiérrez: Ustedes saben que cualquier tipo de reclamacion tiene que
generar un nimero de CUN; eso esta por la regulacién. ;Entonces qué tipo de
gestion me realizaste?

Comcel S.A.: En ese caso, puede dirigirse a un centro de atencion y ventas
Claro, o simplemente hacer caso omiso al mensaje. Ya acabo de dejar
documentada la llamada, mostrando la inconformidad que no desea que le
llegue ningun tipo de facturacion, ya su linea se encuentra en prepago...
Albeiro Gutiérrez: Nifia, pero es que yo te estoy exigiendo un numero de
radicado, me lo debes realizar.

Comcel S.A.: Este tipo de documentacion de llamadas, no me genera ningun
tipo de CUN

Albeiro Gutiérrez: Pero yo te estoy exigiendo que me realices una reclamacion
formal, y si yo te lo exijo, tu lo debes hacer.

Comcel S.A.: No sefior, no puedo realizarle ningun tipo de CUN. Puede hacer
caso omiso del mensaje o acercarse a un centro de atencion y ventas Claro.
Albeiro Gutiérrez: Regéalame entonces el 1.D de esta llamada y tu nombre
completo.

Comcel S.A.: Mi nombre completo es Maria José Guarnizo Parra
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Albeiro Gutiérrez: ;Y el I.D. de esta llamada?

Comcel S.A.: No sefior, este tipo de informacién no estamos autorizados para
brindarla, solamente mi nombre es... solamente le puedo decir Maria
Guarnizo

Albeiro Gutiérrez: Necesito que me informes por favor, porque todas las
llamadas de ustedes son grabadas y monitoreadas, y yo necesito pedir el
soporte de la grabacion, donde consta que tu no me quisiste recibir una
reclamacion

Comcel S.A.: Si sefior Albeiro, puede volver a comunicarse, usted esta en
todo su derecho.

Albeiro Gutiérrez: Ok, Bueno, para que tengas en cuenta que interpondré un
silencio administrativo, por la omisién que acabas de efectuar por ponerme
una reclamacion. :

Comcel S.A.: Bueno sefior Albeiro, que tenga una muy buena tarde, gracias
por comunicarse con Claro moévil (...)"

Teniendo en cuenta el contenido de la anterior grabacion, se hace palmario que la asesora de
servicio al cliente impide de manera constante la radicacién de la PQR, aduciendo no solo que
no se genera CUN por la documentacion de la llamada realizada, sino indicando que la unica
forma en que puede solucionar su inconveniente es acudiendo a un “centro de atencién y
ventas Claro”, o “haciendo caso omiso del mensaje”.

Asi las cosas, se evidencia la ocurrencia de la conducta endilgada al PRST, pues la asesora
de servicio al cliente que atendid la llamada transcrita previamente, no informé el nimero de
CUN que debia acompafiar a la reclamacion que realizd el usuario, y ademas afirmé
repetitivamente que solo acudiendo a una oficina fisica, podria dar solucién a su controversia.

7.5.3. Devolucion de las llamadas, luego de enviar la palabra “QUEJA” al cédigo 85432.

La conducta que pasamos a analizar, se fundamenté en la queja interpuesta por parte del
usuario José Eduar Lopez Osorio, quien envié un SMS desde su moévil con la palabra
“QUEJA” al codigo 85432 el dia 26 de marzo de 2015. Ese mismo dia recibié un SMS de
respuesta en donde se le indicaba que a mas tardar el dia siguiente recibiria llamada para
interponer su queja, sin embargo, no habria recibido en ningiin momento la llamada del PRST
para poder interponer su reclamacion.

Frente a ello, la sociedad investigada indico que contrario a lo manifestado por parte del sefior
Osorio, “al dia siguiente que envio el mensaje con la palabra QUEJA al cédigo 85432, esto es,
el dia 27 de marzo de 2015, Comcel intenté contactarlo telefénicamente en tres oportunidades
(a las 10:50,14:09 y 14:42) sin lograr respuesta del usuario. En la tercera ocasién -tal como lo
dispone la regulacion- el asesor de servicio al cliente dejé un mensaje en su buzén de voz
indicandole que "el motivo de nuestra llamada era conocer la causal por la cual envio la
palabra "QUEJA" al cédigo 85432. No obstante lo anterior no fue posible realizar en contacto
con usted para validar dicha informacién”.

Para sustentar su afirmacion, el proveedor aporté pantallazos de su sistema de tramites. En el
primero de ellos, se puede advertir que sus asesores de servicio al cliente se trataron de
comunicar el dia 27 de marzo de 2015 a las 10:50, al nimero mévil 3104044804, pero “No fue
posible ubicar al cliente™®®. A su vez, otro pantallazo del sistema de tramites permite
establecer que el PRST nuevamente efectud llamada al usuario al nimero movil 3104044804
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el dia 27 de marzo de 2015 a las 14:09, sin embargo, “No fue posible ubicar al cliente”’.
Finalmente se encuentra pantallazo obrante a folio 156 del expediente, en donde se advierte
que se realiza una tercera llamada al usuario a las 14:42, y al no poderlo contactar “Se deja
mensaje de voz informandole al cliente que el motivo de nuestra llamada era conocer la
causal por la cual envié la palabra "QUEJA" al cédigo 85432”.

De esta forma, cotejando la accién desplegada por parte del PRST con el contenido del literal
c) del Paragrafo 1 del articulo 39% para esta Direccién es evidente que la sociedad
investigada cumplié con el deber que la regulacién le impone cuando sus usuarios envian
mensajes SMS con la palabra “QUEJA” al codigo 85432, razén por la cual la queja analizada
debe ser desestimada.

7.6. Criterios de aplicacion normativa obtenidos a partir de la valoracion probatoria

Una vez culminado el andlisis de cada una de las evidencias probatorias obrantes en el
plenario, resulta plausible afirmar lo siguiente:

1. La relacién que surge entre un proveedor de servicios de comunicaciones y un ciudadano,
para que el primero preste al segundo los servicios publicos a su cargo, debe prever la
posibilidad y garantia para que el ciudadano pueda presentar solicitudes y reclamaciones
frente al PRST, y a su vez, que el PRST tendra que recibir, tramitar y responder dichas
solicitudes y reclamaciones en forma expedita y adecuada, se constituye en expresion
inequivoca de la proteccion prioritaria que la Constituciéon Politica de Colombia le brindé a la
figura del derecho de peticion.

2. Con esta orientacion, el Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones establecid que cuando los usuarios consideran vulnerados sus derechos,
pueden presentar sus peticiones, quejas o recursos directamente ante su proveedor de
servicios, en forma verbal, escrita o mediante cualquier medio tecnolégico o electronico
dispuesto para tal fin, esto es, oficina fisica, la oficina virtual (pagina web y red social), la linea
gratuita de atencion telefonica y, la opcion de envio del mensaje con la palabra QUEJA al
codigo 85432 con la finalidad que el PRST devuelva la llamada y se pueda interponer la queja
de forma verbal.

3. Respecto de las oficinas virtuales de atencion (pagina web y red social), la norma
establecié que los proveedores deben disponer — permanentemente — de una opcién para la
presentacion de PQR’s en su pagina web, asi como tener activada la opcion de radicacion de
PQR’s en una pagina de una red social. De este modo, una vez analizadas las evidencias
traidas por cada uno de los casos allegados a la investigacion, asi como los resultados de la
visita de inspeccién al portal web del proveedor de servicios de comunicaciones, se pudo
establecer que Comcel S.A.: (i) impidié a sus usuarios la radicacion de PQR’s, pues pese a
consignar en el respectivo formulario los datos correctos, éstos nunca pudieron radicar las
solicitudes a través de este medio; (ii) se evidencié que el proveedor limit6 — en unas
ocasiones dificultando y en otras impidiendo — la posibilidad de presentacion de PQR’s a
través de la pagina web, pues como requisito para llevar a cabo la radicacién de la solicitud,
ponia de presente a sus usuarios una lista voluminosa de tipologias de las cuales el usuario
debia elegir la que se adecuara al objeto de su PQR. Este listado de tipologias no solo era
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extenso (97 opciones), sino que las causales alli planteadas no resultaban coincidentes con
las previstas en el numeral 3.2.1 del Titulo Ill de la Circular Unica de la SIC (38 opciones).

4. Frente a la linea gratuita de atencion telefonica la regulacion que los PRST deben poner a
disposicion de sus usuarios un numero telefénico gratuito, que debe funcionar las veinticuatro
(24) horas del dia, durante los siete (7) dias de la semana, el cual debe funcionar — no
exclusivamente — para interposicion de PQR’s. En lo que corresponde a la conformacién del
menu de atencioén de dicha linea gratuita, la regulacién previ6é que la opcién relacionada con la
atencién de las quejas, en todo caso, debe ser la primera del menu. Esto quiere decir que no
puede existir ninguna otra opcidn previa, pues ello dificulta la basqueda para el usuario. A
partir de la valoracién probatoria realizada, se pudo establecer que en el IVR del proveedor
investigado, la posibilidad de interposicién de quejas hace parte en todos los casos de la
primera opciéon del menu principal, sin embargo, en los sub-menus que se despliegan se
evidencia que la opcién real de presentacion de quejas se encuentra refundida en lugares
secundarios, contraviniendo asi el contenido del articulo 46 de la Resolucion CRC 3066 de
2011.

5. De igual manera, se pudo determinar que el PRST limitaba de manera injustificada el
derecho a interponer peticiones, quejas y recursos, a sus usuarios en modalidad prepago que
no tuvieran saldo disponible al momento de intentar radicar la solicitud a través de la linea
gratuita de atencién al usuario.

6. Finalmente, se hizo evidente que una asesora de servicio al cliente vinculada al IVR de la
investigada, atendi6é una reclamacién de un usuario a la que no quiso darle CUN, y no siendo
suficiente, le indicé a este Ultimo que deberia dirigirse a una oficina fisica para interponer su
reclamacion.

7. Cualquier conducta de los proveedores que limite — bien sea dificultando o impidiendo — el
gjercicio del derecho que le asiste a sus usuarios de presentar PQR’s a través de los
mecanismos obligatorios previstos para ello, genera juicio de reproche y por ende, la
imposicion de sanciones por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio.

7.7. Conclusion

De conformidad con todo lo previamente expuesto, se evidencié el incumplimiento de lo
previsto en el numeral 7 del articulo 53 y en el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de
2009; los literales g) y h) del numeral 10.1 del articulo 10, 39, 41, 44, 45 y 46 de la Resolucion
CRC 3066 de 2011; asi como lo dispuesto en los numerales 1.1.2.1 y 3.2.1 del Titulo Il de la
Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio, razén por la cual es

procedente la imposicién de la sancién de multa de que trata el articulo 65 de la Ley 1341 de
2009.

Lo anterior, exceptuando lo que se refiere al mecanismo de envio de la palabra “QUEJA” al
codigo 85432, y el caso especifico del usuario Wilson Javier Buitrago Villalobos respecto de la
linea gratuita de atencion telefénica, frente a los cuales no se evidencié infraccién alguna por
parte del PRST.

OCTAVO: Dosimetria sancionatoria

Es importante indicar que la sancion administrativa es la reaccion juridica de la
institucionalidad ante la vulneracion de un precepto normativo establecido en interés general y
cuya inobservancia debe ser reprimida. Asi, las normas establecen derechos e imponen
deberes que deben ser cumplidos y, subsidiariamente, cuando se frustra la expectativa de
acatamiento de la norma se hace necesaria la imposicion de sanciones que implican la
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represion de una conducta particular y, a su vez, la salvaguarda del interés general.

En este sentido se ha pronunciado la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-
875 de 2011, de la siguiente manera:

‘Ese poder sancionador ha sido definido por la jurisprudencia de esta Corporacién como
un instrumento de autoproteccion, en cuanto contribuye a preservar el orden juridico
institucional mediante la asignacion de competencias a la administracion que la habilitan
para imponer a sus propios funcionarios y a los particulares el acatamiento, inclusive por
medios punitivos, de una disciplina cuya observancia contribuye a la realizacioén de sus
cometidos”.

Ahora bien, la imposicién de sanciones por parte de la autoridad conlleva limites y condiciones
especificas, de cuyo seguimiento se deriva que el sujeto destinatario de los deberes y
obligaciones tenga plena claridad acerca de las consecuencias que puede generar su
indebido actuar. De lo anterior, es claro que siempre y cuando la autoridad sancionadora se
mantenga dentro de los limites que legalmente le han sido impuestos, puede modular la
sancion, atendiendo a diversos criterios que pueden tornarla mas o menos gravosa®®.

En ese sentido, las limitaciones a las cuales esta sujeta la discrecionalidad de la
administracién, se contraen de una parte al monto de la sancién (que debe oscilar entre uno
(1) y dos mil (2000) salarios minimos legales mensuales vigentes)®; y de otra a los criterios
previstos por la normatividad para la imposicion de las sanciones, que para el presente caso
se encuentran expuestos en el articulo 66 de la Ley 1341 de 2009, con la finalidad de dosificar
una sancion administrativa, de tal forma que se ajuste a los fines de la norma y resulte
proporcional a los hechos que le sirven de causa.

Bajo las anteriores consideraciones, una vez evaluada la conducta objeto de reproche desde
sus diferentes dimensiones y teniendo en cuenta los criterios normativos a los cuales se
encuentra sujeta la discrecionalidad de la administracion, esta Direccion encuentra que el
comportamiento desplegado por la investigada es sumamente grave, pues desconoce varias
disposiciones del régimen de proteccion de usuarios de servicios de comunicaciones,
incluyendo principios rectores sobre los cuales se erige el ordenamiento juridico que gobierna
la materia.

8.1. Gravedad de la falta.

Por lo tanto, y en consonancia con lo dispuesto en el numeral 1 del articulo 66 de la Ley 1341
de 2009, en el cual se establecid, como criterios para la definicion de las sanciones, entre
otros, la gravedad de la falta, esta Direccion concluy6 que evaluadas las conductas objeto de
reproche, se evidencié el impacto por ellas generado, pues implica en primera medida, la
vulneracion de un derecho de los usuarios que tiene proteccion prioritaria tanto regulatoria,
como legal y constitucional, pues como vimos a lo largo del presente pronunciamiento, es
deber de los proveedores de los servicios de comunicaciones recibir, atender, tramitar y
responder agilmente y con calidad las peticiones, quejas o recursos que interpongan los
usuarios.

59 «(...) Para la Corte es claro que la potestad de evaluacion de la gravedad de la falta debe dejarse a juicio de la
Administracion, pues solo ella tiene conocimiento inmediato de la dimensién y repercusiones de la conducta
reprochable. Por ello no resulta violatorio del principio de reserva de ley en materia sancionatoria que la
Administracion evalie la gravedad de la conducta e imponga las sanciones dentro del marco establecido por el
legislador, pues con que la ley haya determinado las faltas y las sanciones se entiende satisfecho el principio de
legalidad (...)” Corte Constitucional Sentencia C-1153 de 2005

60 Numeral 3, articulo 65, Ley 1341 de 2009.
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De este modo, se advierte un desconocimiento al derecho a presentar peticiones, quejas o
recursos, y a que las mismas sean tramitadas y resueltas de manera oportuna, prerrogativa
que tiene asidero constitucional en el derecho fundamental de peticién, consagrado en el
articulo 23 de la Constitucién Politica, y sobre el cual la Corte Constitucional ha dispuesto
que “(...)El derecho de peticion, es una garantia constitucional que le permite a los ciudadanos
formular solicitudes respetuosas a las autoridades y obtener consecuentemente una respuesta pronta,
oportuna y completa sobre el particular, la cual debe necesariamente "ser llevada al conocimiento del
solicitante”, para que se garantice eficazmente este derecho. Desde este punto de vista, el derecho de
peticion involucra " no solo la posibilidad de acudir ante la administracion, sino que supone, ademas,
un resultado de ésta, que se manifiesta en la obtencién de una pronta resolucién. Sin este dltimo
elemento, el derecho de peticién no se realiza, pues es esencial al mismo. (...)"".

Bajo las anteriores consideraciones, y una vez identificados los bienes juridicos lesionados
por la conducta antijuridica de los proveedores de servicios de comunicaciones, cuales son: (i)
el bien juridico de la calidad en la atenci6n al usuario; v, (ii) el interés juridico protegido de que
las PQR’s presentadas por los usuarios sean recibidas, atendidas, tramitadas y resueltas de
manera oportuna y de conformidad con las normas que regulan el derecho de peticion, se
advierte que la entidad de los mismos es sumamente significativa y relevante, debido a que
todos y cada uno de los intereses juridicos amparados por los derechos conculcados,
constituyen principios fundantes del ordenamiento juridico en materia de proteccién usuarios
de comunicaciones, cuyo desconocimiento significa un cuestionamiento directo a la vigencia
del regimen de proteccién de usuarios, que pone en entre dicho los cimientos sobre los que se
edifican las normas que regulan las particulares relaciones de consumo objeto de
investigacion.

A su vez, quedo en evidencia que el grado de afectaciéon de los bienes juridicos lesionados
por la sociedad investigada es de tal magnitud, que desconoce su proteccién normativa,
trasgrediendo incluso el nicleo esencial de los intereses protegidos por el ordenamiento,
situacion que pone de manifiesto la gravedad de la falta generada a partir de la conducta
contra legem desplegada por las empresas de comunicaciones.

8.2. Daio producido.

Frente a este criterio, esta Direccion considera que para la presente investigacion es
suficiente con evaluar si la sociedad investigada cumplid o no con las directrices previstas en
las normas del Régimen de Proteccion de Usuarios que fueron endilgadas, y por ende si esta
a salvo la proteccion del interés general; por tal motivo, no es necesario establecer el dafio
particular causado a los usuarios cuyo derecho a presentar y a que le sean atendidas sus
PQR’s, por parte de la investigada.

Por lo tanto, no se tendra en cuenta este criterio para la dosificacion de la sancién a imponer.
8.3. Reincidencia en la comisién de los hechos.

Tratandose del sustento juridico del factor reincidencia, debe decirse que en el marco de la
presente investigacion, la reincidencia no es un criterio a tener en cuenta para la dosificacion
de la sancién a imponer por cuanto se determind que la sociedad investigada no ha sido
sancionada por la misma infraccion endilgada, ni esta Direccion ha tenido conocimiento
alguno de que la conducta reprochada al proveedor se haya presentado en otros casos
diferentes a los analizados en la presente investigacién.

& Corte Constitucional sentencia 301 de 1998 M.P Dr. Alejandro Martinez Caballero.
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8.4. Proporcionalidad entre la falta y la sancién.

Al respecto, es necesario anotar que la graduaciéon de la sancién que esta Superintendencia
realiza en virtud de la facultad sancionatoria legalmente a ella atribuida, obedece
principalmente a una facultad discrecional®? que no es absoluta, esto es, que se debe adecuar
a los fines que la norma autoriza y debe ser proporcional a los hechos que le sirven de causa.

Asi las cosas, el monto de la sancién a imponer no es arbitrario ni caprichoso ya que respeta
el principio de legalidad que gobierna la actuacién de los funcionarios publicos, y se impone
dentro de los limites pecuniarios establecidos por la ley.

Precisamente, la norma que particularmente autoriza la aplicacion de la sancion en materia de
servicios de comunicaciones, para el caso concreto es el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009,
el cual establecié unos rangos maximos en atencién a la naturaleza de la infraccién, los que
sirven de parametro a la autoridad sancionadora para la determinacién de la correspondiente
sancién, permitiendo la imposicidon de multas por una cantidad que oscila entre uno (1) y dos
mil (2000) salarios minimos legales mensuales vigentes.

Por lo tanto, y teniendo en cuenta las anteriores consideraciones, es necesario imponer una
sancion acorde con la gravedad de la conducta por si misma considerada y que genere un
reproche adecuado y proporcional, ante un comportamiento en abierta contradiccién con el
Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones por via de la transgresion de lo previsto en el numeral 7 del articulo 53 y en
el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009; los literales g) y h) del numeral 10.1 del
articulo 10, 39, 41, 44, 45 y 46 de la Resoluciéon CRC 3066 de 2011; asi como lo dispuesto en
los numerales 1.1.2.1 y 3.2.1 del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de
Industria y Comercio

NOVENO: Sancion Administrativa.

De acuerdo con todo lo indicado en precedencia, se evidenci6 el incumplimiento de lo previsto
en el numeral 7 del articulo 53 y en el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009; los
literales g) y h) del numeral 10.1 del articulo 10, 39, 41, 44, 45 y 46 de la Resolucion CRC
3066 de 2011; asi como lo dispuesto en los numerales 1.1.2.1 y 3.2.1 del Titulo Ill de la
Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio, situacién que hace procedente
la imposicion de la sancion administrativa correspondiente, en atencion a lo dispuesto por los
articulos 65 y 66 de la Ley 1341 de 2009.

Como consecuencia, al tenor de lo previsto en el articulo 65 de la ley 1341 de 2009, y en
atencion de los argumentos vertidos en el numeral inmediatamente anterior, se impondra a la
sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A., identificada con el NIT
800.153.993, una sancién pecuniaria por la suma de SETECIENTOS TREINTA Y SIETE
MILLONES SETECIENTOS DIECISIETE MIL PESOS M/CTE ($737.717.000) equivalentes a
MIL SALARIOS MINIMOS MENSUALES LEGALES VIGENTES (1000 SMMLYV), monto al que
se liega luego de analizar la gravedad de la infraccion, la reincidencia y la proporcionalidad dela
falta con la sancion.

DECIMO: Medida Administrativa.

Ahora bien, a partir del analisis de la conducta en la que incurrié el proveedor de servicios de
comunicaciones, al limitar — dificultando o impidiendo — la interposicién de PQR’s por parte de
sus usuarios a través de la linea gratuita de atencion telefénica y de la oficina virtual (pagina

62 Articulo 44 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
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web y red social), esta Direccién advierte que ello no constituye un trasgresion aislada del
regimen de proteccibn a usuarios, sino que por el contrario, es el producto de
comportamientos altamente gravosos para la proteccion y garantia de los derechos de los
usuarios de servicios de comunicaciones, circunstancia que impone a la autoridad
administrativa la toma de medidas efectivas en aras de brindar una proteccioén integral a estos
ultimos, y sobre todo, que logre evitar que se sigan desconociendo los derechos que les son
propios.

Asi las cosas, el numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011, establece como funcién
de la Direccion de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
la siguiente:

“(...) 3. Tramitar y decidir las investigaciones en contra de proveedores de
servicios de telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de
proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones y adoptar las
medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la ley. (...)”
(Destacado fuera de texto)

A partir de las especiales facultades conferidas por el precepto anteriormente citado
procedera esta Direccién a ordenar lo siguiente:

10.1 Adecuacion del mecanismo de recepcion y tramite de PQR’s a través de la linea
gratuita de atencion telefénica.

Teniendo en cuenta que se demostré que la sociedad investigada con su actuar analizado en
la presente investigacion, limité de manera ilegal el derecho inalienable con que cuentan sus
usuarios para interponer Peticiones, Quejas y/o Recursos a través de la linea gratuita de
atencion telefonica, se hace necesario que esta Direccion, en ejercicio de la facultad puesta
de presente previamente, ordene al proveedor de servicios de comunicaciones Comunicacion
Celular S.A. Comcel S.A. que adecue a los criterios establecidos en la Resolucion CRC 3066
de 2011, el funcionamiento de dicho canal de presentacion, atencion y tramite de PQR's.

En efecto, el articulo 46 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, contiene la obligacién para los
proveedores de ‘poner a disposicién de los usuarios un nimero telefénico gratuito de atencion
al usuario, las veinticuatro (24) horas del dia, durante los siete (7) dias de la semana”. Dicho
articulo prevé que a través de este mecanismo, el proveedor debera — entre otras opciones —
recibir, atender, tramitar y responder las PQR’s interpuestas por sus usuarios.

Ahora bien, dentro de las condiciones en que dicha linea gratuita debe encontrarse dispuesta
para la atencion a los usuarios, se establecen dos circunstancias especificas, a saber: (i) que
el numero que los usuarios pueden marcar para que el PRST reciba, atienda, tramite y
responda las PQR’s, debe informarse en las facturas y; (ii) que dentro del menu del IVR, “La
opcion relacionada con las QUEJAS, en todo caso, debe ser la primera del menu”.

De cara al cumplimiento estricto del contenido normativo precitado, y teniendo en cuenta los
resultados arrojados por la presente investigacion, se ordena al proveedor de servicios de
comunicaciones que ajuste el menu automatico de respuesta de su linea gratuita de atencion
al usuario, para que la opcién de recepcion, atencion tramite y respuesta de PQR’s sea — de
manera independiente a cualquier otra — la que ocupe el primer lugar en dicho mend, es decir,
que al activarse el menu automatico de respuesta de la linea gratuita de atencién telefénica, la
primera opcién que se mencione — y por ende que se pueda seleccionar — sea la de
recepcion, atencion tramite y respuesta de PQR’s.
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10.2. Adecuacién del mecanismo de recepcion y tramite de PQR’s a través de la pagina
web.

Por su parte, a partir del andlisis que se surtié6 respecto de la conducta desplegada por el
proveedor, tendiente a limitar de manera ilegal el derecho inalienable con que cuentan sus
usuarios para interponer Peticiones, Quejas y/o Recursos a través de la pagina web, al
imponer a sus usuarios el diligenciamiento obligatorio de campos adicionales a los previstos
en el Anexo Il — Formato para la presentacién de PQR a través de oficinas virtuales previsto
en la Resolucién CRC 3066 de 2011; asi como la ardua labor de escoger entre noventa y
siete (97) diferentes tipologias en el caso de las peticiones y quejas, asi como entre noventa y
cinco (95) opciones de tipologias para la interposicion de recursos, se hace necesario que
esta Direccion, en ejercicio de la facultad puesta de presente previamente, ordene al
proveedor de servicios de comunicaciones Comunicacion Celular S.A. Comcel S.A. que
adecue a los criterios establecidos en la Resolucién CRC 3066 de 2011, el funcionamiento de
dicho canal de presentacioén, atencion y tramite de PQR’s.

En efecto, el articulo 45 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 prevé la obligaciéon que se
encuentra en cabeza de los proveedores de servicios de comunicaciones, consistente en que
estos deben “asegurar el acceso y uso de mecanismos electrénicos y tecnolégicos para la
presentacion de PQR”. En consideraciéon de ello, deben contar con “oficinas virtuales de
atencion al usuario que permitan la presentacioén de PQR por parte de los usuarios, las cuales
comprenderan las opciones tecnoldgicas de que trata el presente articulo, tales como la
pagina Web del proveedor (...)".

El articulo a su vez establecié que frente a la recepcion, atencion, tramite y respuesta de
PQR’s que se surta a través del sitio web del proveedor, deberan observarse integraimente
las reglas previstas en el Capitulo Il de la Resolucién CRC 3066 de 2011.

En estas condiciones, el numeral 3.2.1 del Titulo lll de la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio, en desarrollo e instrucciéon de lo previsto en el
articulo 41 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, previé que debia asignarse “(...) Cédigo
Unico Numérico —CUN- por parte de los proveedores de servicios de comunicaciones a las
Peticiones, Quejas o Recursos de conformidad con la siguiente tipologia (...)", para lo cual
establecié cuarenta y un (41) tipologias. Lo anterior quiere decir, que cualquiera sea la
solicitud que eleve el usuario (peticion, queja o recurso), la tipologia para asignacion de CUN
debe ser la misma.

Asi las cosas, de cara al cumplimiento estricto del contenido normativo precitado, y teniendo
en cuenta los resultados arrojados por la presente investigaciéon, se ordena al proveedor de
servicios de comunicaciones que ajuste la herramienta de recepcién, atencion, tramite y
respuesta de PQR’s que tiene a disposicion en su pagina web®, para que en la opcién
destinada a la seleccion de tipologia de la solicitud, se desplieguen las opciones de tipologia
previstas en el numeral 3.2.1 del Titulo Ill de la Circular Unica de la SIC, sin importar si se
trata de Peticiones, Quejas o Recursos.

10.3. Procedimiento de cumplimiento de la medida administrativa

Con la finalidad de dar cumplimiento a las medidas administrativas impartidas por esta
Direccion, la sociedad investigada debera llevar a cabo las siguientes actividades:

83 www.claro.com.co
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(i) Plazo de cumplimiento

Para el cumplimiento de las medidas administrativas, la sociedad Comunicacién Celular S.A.
Comcel S.A. cuenta con un término de quince (15) dias calendario, contados a partir de la
ejecutoria de la presente providencia.

(ii) Acreditacion

El cumplimiento de las medidas emitidas en precedencia, debera ser acreditado a través de
certificacion remitida a esta Direccién, suscrita por el Representante Legal de la sociedad y
debidamente auditada (por auditor interno o externo, a eleccién de la sociedad), en donde se
establezca el tipo de actuacion efectuado, y prueba — al menos sumaria — que permita advertir
el cabal funcionamiento de las herramientas, esto es, la linea gratuita de atencion telefonica y
la pagina web.

La certificacion debera ser remitida a esta Direccion, a mas tardar al quinto dia habil siguiente
a la expiracion del plazo previsto para el cumplimiento de las medidas administrativas, sin
perjuicio de la facultad que se reserva esta Superintendencia para practicar visitas de
inspeccion, requerir documentos o cualquier otro mecanismo legal e idéneo, que permita
acreditar el cumplimiento de lo ordenado.

En mérito de lo expuesto, esta Direccion,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Imponer a la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL
S.A., identificada con el NIT 800.153.993-7, una sancion pecuniaria por la suma de
SETECIENTOS TREINTA Y SIETE MILLONES SETECIENTOS DIECISIETE MIL PESOS
M/CTE ($737.717.000) equivalentes a MIL SALARIOS MINIMOS MENSUALES LEGALES
VIGENTES (1000 SMMLYV), de conformidad con lo expuesto en la parte motiva de la presente
resolucién.

PARAGRAFO: El valor de la sancién pecuniaria que por esta resolucién se impone, debera
efectuarse utilizando la forma universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de
gerencia en el Banco de Bogotd, Cuenta Corriente No. 062-87028-2, a nombre de la
Superintendencia de Industria y Comercio, Cédigo Rentistico No. 03, Nit. 800.176.089-2,
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la ejecutoria de esta resolucion, pago que
debe acreditarse en la ventanilla de la Tesoreria de esta Superintendencia con el original de la
consignacion, donde le expediran el recibo de caja aplicado a la resolucion sancionatoria.
Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso, liquidados a la tasa del 12%
efectivo anual.

ARTICULO SEGUNDO: Ordenar a la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL
S.A., identificada con el NIT 800.153.993-7, adoptar las medidas administrativas de que tratan
los numerales 10.1 y 10.2 de esta resolucion, de conformidad con lo alli expuesto, dentro del
término de dos (2) meses, contados a partir de la ejecutoria de la presente providencia

PARAGRAFO: La sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A., identificada con
el NIT 800.153.993-7, debera acreditar el cumplimiento de lo ordenado en el presente articulo
ante esta Superintendencia, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la expiracion del
plazo previsto para su acatamiento.
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ARTICULO TERCERO: Notificar personalmente el contenido de la presente resolucién a la
sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A., identificada con el NIT
800.1563.993-7, entregandole copia de la misma y advirtiéndole que contra ella procede el
recurso de reposicién ante el Director de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de
Servicios de Comunicaciones, y el de apelaciéon ante la Superintendente Delegada para la
Proteccién del Consumidor dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificaciéon del
acto.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota D. C., "2 § FER 9017

El Director de Investigaciones De Proteccién De Usuarios De Servicios de Comunicacione

T
<~ FABIO-ANDRE %OBE NAL
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