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a la verificacidn realizada, de lo cual debe d
demastrativos de su no responsabilidad.

ejar constancia escrita, junto con los datos

Si el operador a quien le es trasladada la PQR considera que la inconformidad del usua
total o parcialmente a fallas del operador que origina la comunicacidn, o si estima ins
verificacion de que trata el inciso anterior, debe requerir a este (ltimo para que pre
pruebas a que haya |lugar.

Si como consecuencia del procedimiento mencionadao,
la PQR, dé respuesta al suscri
en la forma indicada en el

no es posible que el operador ¢
ptor y/o usuario dentro del término oportunec, éste debd
primer inciso del articulo 78 de la presents resolucidn.

by

ARTICULO 78. TERMINO PARA RESPONDER PQR. Para responder las peticiones, las
los recursos los operadores cuentan con un térming de quince (15) dias habiles contada
de la fecha de su presentacién. En el evento de no poder responder las PQR dentro
plazo, los operadores deben informar tal hecho al peticionario, expresando los motiv
demora y sefialando expresamente la fecha en que se resolvera o dard respuesta.

=

5i el peticionario no es notificado de |a respuesta, pasado el término correspondiente, se e
gue la pelicion o el recurso ha sido resuelto en forma favorable al peticionario salvg
demuestre gque el suscriptor o usuario auspicio la demora, o que se requirid de la pre
prusbas.

Vencido este términe, el operador reconocera al suscriptor y/o usuario los efectos de
administrative positiva, dentro de las setenta ¥ dos {72) horas siguientes al recibo de |a
formulada por el suscriptor yfo usuario en tal sentido. Si no lo hiciere, el peticionario podra
ante la autoridad de inspeccidn, wvigilancia y control el reconocimiento de dichos
adjuntando los soportes del caso, pudiendo solicitar ademas, la imposicién de las sancion
haya |lugar conforme a la lay,

ARTICULO 79. RECURSOS. Sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones contenia
Ley 142 de 1994, los recursos se regiran por las siguientes reglas:

79.1. El recurso de reposicion debe interponerse dentro de Ios cinco (5) dias siguientes a
que el operador panga en conocimiente del suscriptor o del usuario su decisidn, ante &
funcionaric que haya decidido la peticion o queja, radicindola en la ofidna de PQR o n
cualquier medio tecnoldgico o electrdnico dispuesto por el operador para la atencidn
mismas. Cualquier manifestacion de inconformidad respecto de la decision del operador, ex
por el suscriptor o usuario en las condiciones y dentro del término antes mencionados, ¢
atendida y tramitada como recurso de repasicion.

78.2. El recurso de apelacién, en los casos que proceda de conformidad con la I¢
presentado de manera subsidiaria y simultidnea al de reposicion, a fin que, si la decision del
de reposicion es desfavorable al suscriptor o usuario, el operador lo remita a la autorid
ejerza inspeccion, vigilancia y control para gue ésta resuslva el recurso de apelacion.

79.3. Siempre que el suscriptor o usuario presente ante el operador un recurso de reposicil
Ultimo debera informarle textualmente lo siguiente: "Sefdor wsuamo, usted tiene o=
interponer el recurso de apelacidn en subsidio del de FEPOSICION, para que en caso que (3 re

al recurso de reposicion sea desfavorable a sus pretensiones, fa auloridad de inspeccion, d
vigiiancia decida de fondo”] teniendo en cuenta lo siguiente;

a) Cuando el recurso sea formulado por escrito, el operador entregara dicha inform
través de documento escritc e impreso en cuyo formato se incluirdn casillas que le p
escoger entre la interposicion o no del recurso subsidiario de apelacién, documento que

diligenciade por el suscriptor o usuario, debe ser anexado por el operador al esg

reposicion.

b} Cuando el recurso sea formulado de manera verbal o por cualquier medio tecnol

electrénico, la informacion antes sefialada y la opcion de escoger entre la interposicidn o

recurso subsidiario de apelacion, deberg entregarse por el mismo medio y el operador alm
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. H |
evidencia de la respuesta del suscriptor o usuario por un término de por lo menos doce (12)
meseas,

ARTICULO 80. CONTENIDO DE LAS DECISIONES. Sin perjuicio de lo previsto en|la ley v en
la jurisprudencia, las decisiones otorgadas por los operadores de telecomunicaci nes a las
peticiones, quejas v recursos formulados por los suscriptores y/o usuarios, deban cnn%rzner como
minimo, el resumen de los hechos en que se fundamenta la PQR, la descripcidn detallada de las
acciones adelantadas por el operador para la verificacidn de dichos hechos, las razones juridicas,
técnicas o econdmicas en que se fundamenta la decisidn, los recursos que proceden contra [a
misma y la forma y plazo para su interposicion.

PARAGRAFQ. Los operadores garantizaran la idoneidad del personal vinculado a las oficinas y
lineas gratuitas de atencidn al usuario, desarrollando, para el efecto, actividades de ca pacitacion
y actualizacidn periddicamente.

ARTICULO 81. FORMA DE POMNER EN CONOCIMIENTO LAS DECISIONES DE LOS
OPERADORES DE TELECOMUMNICACIONES. |3 notificacion de las decisiones adoptadas par
los operadores dentro del trémite de una peticién, queja o recurso, debe reali:*arse de
conformidad con lo sefialado en el Cddigo Contencioso Administrativo. Los operadores podran
establecer mecanismos alternos de notificacidn que garanticen de manera efdctiva el
conocimiento de la decisian por parte del interesado, los cuales, deben ser autorizadis por la
autoridad que eajerza las funciones de inspeccion, vigilancia y contral, previamente a su
implermentacidn.

Las notificaciones personales gue deban realizarse, se deben efectuar en la misma oficina en
donde se haya presentado la peticion, gueja o recurso. En caso de haber sido formulada de
manera verbal y el operador deba dar respuesta por escrito, la notificacion se debe efectiiar en la
oficina de atencidn al usuario mas cercana a la direccion suministrada por el suscriptor y/0 usuario
para tal efecto.

ARTICULO 82. REGISTRO DE PQR. Los operadores de telecomunicaciones deben| llevar de
manera electronica o por cualquier otro medio, un registro debidamente actualizado de las
peticiones, quejas y recursos presentadas por los suscriptores y/o usuarios, en & cual se
identifique por lo menos: el nombre, identificacidn ¥ los datos de ubicacidn del peticionario, la
fecha de presentacidn, el eddigo tnico numérico, el motivo de la POR, ¥ la fecha de envio de la
respuesta, cuando la misma no haya sido otorgada de manera verbal, adjuntando, en todo caso,
un resumen de la respuesta una vez se haya proferido.

ARTICULO 83. SEGUIMIENTO DE PQR. Los suscriptores yfo usuarios que hayan presentado
PQR, tienen derecho a consultar v obtener informacidn precisa, en cualquier momento| sobre el
estado del tramite de las mismas, a través del cddigo Gnico numérico informade por los
operadores de telecomunicaciones al momente de su presentacion. Los operadoras, deben
establecer mecanismos que permitan dicha consulta, haciendo uso, por lo menos, de su pagina
web y de la linea gratuita de atencidn al usuario.

Los mismos mecanismos pueden ser dispuestos por las autoridades de inspeccion, vigilancia v
control, con el fin de que los suscriptores y/o usuarios obtengan informacion respecto lal estado
del tramite de las peticiones, quejas y recursos que se adelanten ante ellas.

ARTICULO 84. INDICADORES DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL SUSCRIFTOR Y/0
USUARIO. Los operadores de telecomunicaciones debern hacer piblicas, a través de los
mecanismos mencionados en el 8.4 de la presente resolucién, las metas ¥ las mediciones de los
indicadores de los procesos de atencidn al usuario, que se enuncian a continuacién:

84.1. Para la linea gratuita de atencidn al usuario de que trata el articulo 76 de la presente
resolucion:

a) Promedio de tiempo de espera (en segundos) desde el momenta en que & usuario
accede a un servicio automdtico de respuesta y opta por atencidn de un reprasentante
del operador, ¥ aguel momento en que comienza a ser atendido por éste.
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b) Porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automatico de respuesta y optaron
por atencién de un representante del operador ¥ colgaron antes de ser atehdidos por

éste,

84.2, Para las oficinas de atencién al usuvaric de que trata el articulo 75 de 1
resolucidn:

presente

a) Porcentaje de usuarios que accedieron a una oficina de atencidn al usuario y desistieron

antes de ser atendidos por un representante del operador.

b) Promedio de tiempo de espera desde el momento en gue al usuario le es a ignado un

turno, hasta que es atendido por un representante del operador.

La informaciaon debe ser actualizada mensualmente y debe contener las metas propuestas para el
periodo siguiente, con el fin de legrar un continue mejoramiento del nivel de dichos indicadores.
Adicionalmente, debe ser reportada con la misma periodicidad al Sistema Unico de Informacidn

para los operadores sujetos a Ia vigilancia de la Superintendecia de Servicios

Publicos

Domiciliarios y al Sistema de Informacidn Unificado del Sector de las Telecomunicaciones SIUST

para el resto de operadores de telecomunicaciones,
TITULO II
DISPOSICIONES EN RELACION CON LOS SERVICIOS DE TPBC

CAPITULO I
DISPOSICIOMNES GENERALES

ARTICULO 85. CONCEPTO DE LEGALIDAD AUTOMATICO. Los operadores de TPBC que

adopten integralmente el contrato tipo de condiciones unifarmes contenido en el Anexo
Resolucidén CRT 087 de 1997, tendran concepto automatico sobre la legalidad del misma,

03 de la

ARTICULO 86. REVISION DE LEGALIDAD. Los contratos de condiciones unifofmes. que
adopten los operadores de servicios de TPEC ¥ cualquier modificacion a los mismos, que se
aparten total o parcialmente del contrato tipo establecido por la CRT, pueden ser puestos a
consideracion de este organismo para que se pronuncie sobre su legalidad, identificando de

manera precisa los aspectos en que se apartan del cantrate tipo contenido en el Anexg
Resolucion CRT 087 de 1997,

03 de la

ARTICULO B7. COMPARACION DE PLANES,. Los operadores de TPBCL v TPBCLE a lps gue se

refiere el articulo 5.2.3 de la Resolucién CRT 087 de 1997, (Grupo 1}, v que se er

cugnitran

sametidos al régimen regulado de tarifas, deben informar inequivocamente, en la publicidad que
hagan con el fin de que el usuario elija entre los diferentes planes, las caractefisticas W
necesidades de comunicacion que los mismos satisfagan, de modo que el usuario cuente con las

herramientas necesarias para la toma de la decisidn con base en su perfil de consumo.

Los operadores de TPBCL y TPBCLE de que trata el articulo 5.2.4 de la Resolucion CRT 087 de
1997, (Grupo 2}, que ofrezcan a sus usuarios diferentes opclones tarifarias, deben presentarlas
junto con el Plan Tarifario Basico en |a publicidad que hagan sobre las mismas, de manera que
sean comparables e identificando claramente las condiciones ¥ carges correspondientes, asi como

las restricciones cuando apliguen.

ARTICULO 88. INFORMACION DE DIRECTORIO TELEFONICO. Los usuarios de servicios

de TPBC tienen derecho a recibir, informacién de directorio telefénico, a través de
puedan consultar el nombre del suscriptor, direccién y nimero telefénico, asi como a d
datos figuren en la misma de manera gratuita,

Para el efecto, los operadores de TPBCL, TPBCLE, v TMR deben actualizar dicha inform
menos una vez al afo, incluyendo en forma destacada los ndmeros de urgencia, y la infq
sobre todos los nimeros 1XY de gque trata el Anexo 010 de la Resolucion CRT 087 ¢
numeros de informacidn, nimeros para atencion de reclamaciones, prefijos de acce
operadores de larga distancia, indicativos urbanos e internacionales, reclamaciones
servicios pliblicos demiciliarios v el contrato de condiciones uniformes.
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