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1 OBJETIVO

Establecer los pasos a seguir para atender las denuncias de personas naturales o
juridicas, que consideren vulnerados sus derechos por la presunta transgresion a
las normas legales vigentes en materia de proteccion a los usuarios de los
servicios de comunicaciones y servicios postales, a través de la descripcion de las
etapas de (i) Establecer competencias y estudiar forma, (ii) Adelantar averiguacion
preliminar, (iii) Investigar, (iv) Adoptar Decision, (v) Resolver recursos y (vi)
Acreditar cumplimiento.

2 DESTINATARIOS

Este documento debe ser conocido y aplicado por todos aquellos servidores
publicos o contratistas que participen directa o indirectamente en el procedimiento
para dar tramite a la solicitud de investigaciones por presunta violaciéon a las
normas de proteccidbn a los usuarios de los servicios de comunicaciones vy
servicios postales.

3 GLOSARIO

ACTOS ADMINISTRATIVOS: Son aquellos mediante los cuales la administraciéon
expresa o manifiesta su voluntad creando, modificando o extinguiendo situaciones
juridicas de interés particular o general. La publicidad de los primeros se realiza
mediante la notificacidon y/o comunicacion, y los segundos deben ser publicados
en el Diario Oficial o la Gaceta o Boletin que la administracion haya destinado para
tal efecto.

ACTO ADMINISTRATIVO DE APERTURA DE INVESTIGACION: Acto
administrativo mediante el cual se inicia una investigacién formal sobre posibles
violaciones a las normas bajo control y vigilancia de la Superintendencia.

ACTOS ADMINISTRATIVOS DE CARACTER PARTICULAR: Son aquellos
mediante los cuales la administracion ejerce su voluntad creando, modificando o
extinguiendo situaciones juridicas de interés particular, los cuales se notifican al
interesado, representante, apoderado o persona debidamente autorizada.

ACTO ADMINISTRATIVO DE PRUEBAS: Resolucion en la que se ordena la
practica de pruebas que esta Superintendencia considere necesarias para el
esclarecimiento de los hechos teniendo en cuenta las solicitudes de parte o que
requieran ser practicadas de oficio.
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AUTOCOMPOSICION: es un mecanismo de solucién de conflictos a través de un
arreglo directo, suscitado entre los usuarios y los prestadores, donde la solucion
es proveida por el operador, con el fin de brindar una pronta, efectiva, directa y
favorable solucién a las reclamaciones individuales de usuarios.

CODIGO UNICO NUMERICO: Es un cédigo de identificacién de dieciséis (16)
digitos que se asigna a las peticiones, quejas, recursos (PQRs) o solicitudes de
indemnizacion (servicios postales) que presenten los usuarios de servicios de
comunicaciones o postales, el cual les permitira a éstos en cualquier momento
hacer el seguimiento y consulta del estado actualizado del tramite de su PQR,
independientemente si se adelanta ante el proveedor/operador o ante la
Superintendencia de Industria y Comercio.

COMPETENTE: nombrado como Director(a) de la Direccion de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones quien cumple con las
funciones descritas en el articulo 13 del Decreto 4886 de 2011 y que por lo tanto,
esta facultado para firmar actos administrativos de esa dependencia.

DIPUSC: Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones.

GIAPUSC: Grupo de Trabajo de Investigaciones Administrativas de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

GSCV: Grupo de Trabajo de Supervision, Control y Vigilancia de los Regimenes
de Proteccion de Usuarios de Comunicaciones.

MEDIOS DE PRUEBA: Son los instrumentos a través de las cuales las partes
demuestran los hechos que sirven de fundamentos a sus intereses. Herramientas
previstas por la ley para la verificacion de hechos. Son medios de prueba la
declaracion de parte, el juramento, el testimonio a terceros, el dictamen pericial, la
inspeccion judicial, los documentos y los indicios, segun lo establecido en el
articulo 165 del C.G.P.

NOTIFICACION: Acto mediante el cual la Superintendencia de Industria y
Comercio da a conocer a los administrados el contenido de las decisiones que
ponen fin a una actuacion administrativa, con el propdsito de que éstos ejerzan los
derechos que consideren necesario de conformidad con las reglas establecidas en
el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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OPERADOR DE SERVICIOS POSTALES: Es la persona juridica habilitada para
ofrecer al publico los servicios postales, a través de una red postal de acuerdo a lo
establecido en la Ley 1369 de 2009.

OPERADOR DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Es la persona juridica
publica, mixta o privada, que de acuerdo con la Ley 1341 de 2009, modificada por
la Ley 1978 de 2019, se encuentra habilitada para prestar servicios de
comunicaciones a terceros y es responsable de dicha prestacion.

PREVENSIC: Modelo inteligente ex-post de vigilancia y control con un enfoque
preventivo para la efectiva proteccion de los derechos de los usuarios, a través de
la prevencion del incumplimiento de las obligaciones legales y garantizar de
manera efectiva y eficiente los derechos de los usuarios.

REGIMEN DE PROTECCION AL USUARIO: El régimen juridico de proteccién al
usuario, en lo que se refiere a servicios de comunicaciones y postales, sera el
dispuesto en la resolucidon, que en materia de proteccion al usuario expida la
Comisién de Regulacion de Comunicaciones y en el régimen general de
proteccion al consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en
aquellas.

SERVICIOS DE COMUNICACIONES: Son los servicios a los que hace referencia
la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019 (internet banda ancha y
movil, telefonia fija, larga distancia, telefonia movil, television por suscripcion y
comunitaria), los cuales proporcionan la capacidad de envio y/o recibo de
informacion, de acuerdo a las condiciones previstas entre operador y usuario.

SERVICIOS POSTALES: Consisten en el desarrollo de las actividades de
recepcion, clasificacion, transporte y entrega de objetos postales a través de redes
postales a nivel nacional e internacional, son entre otros, los servicios de correo,

los servicios postales de pago y los servicios de mensajeria expresa, segun lo
dispuesto en la Ley 1369 de 2009.
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4 REFERENCIAS

Jelrarqwa CE) Ly Titulo Articulo Aplicacién Especifica
a norma Fecha
La ley regulara el control de
la calidad de los bienes y
servicios ofrecidos y
prestados a la comunidad,
asi como la informacién que
debe suministrarse al publico
en su comercializacion.
De igual forma se establece
que el Estado intervendra por
Constitucion De los derechos colectivos y Arts. 78, | mandato de la Ley, entre
Politica  de | 1991 del ambiente 334 y|otros, en los servicios
Colombia 365 publicos, con el fin de
conseguir el mejoramiento de
la calidad de vida de los
habitantes, la distribucién
equitativa de las
oportunidades y los
beneficios de desarrollos. Por
tal razon, el Estado
mantendra la regulacion, el
control y vigilancia de dichos
servicios.
Por medio de la cual se Competencia de la SIC para
L 1369 de | establece el régimen de los la proteccion del consumidor
ey s Art. 21 -
2009 servicios postales y se en el mercado de servicios
dictan otras disposiciones. postales.
Por la cual se definen
Principios y conceptos sobre
la sociedad de la
informacion y la Competencia de la SIC para
Ley 1341 de | organizacion de las Art. 54 la protecciéon del consumidor
2009 Tecnologias de la | en el mercado de servicios de
Informacién y las comunicaciones.
Comunicaciones -TIC-, se
crea la Agencia Nacional del
Espectro y se dictan otras
disposiciones
Por medio de la cual se Aplicacion suplementaria de
Ley 1480 de |expide el Estatuto del Art. 3 las normas de esta ley, ante
2011 Consumidor y se dictan ' falta de regulacion especial
otras disposiciones de cualquier evento de
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Jelga:‘ccg)l::zade N:err:;raol Titulo Articulo Aplicacién Especifica
relacion de consumo.
Por la cual se expide el
1437 de | Cdédigo de Procedimiento .
Ley 2011 Administrativo  y de lo| are! | Titulol 1y il
Contencioso Administrativo
;g?g de Por. medio c’ie. la cual se .
Ley (Desde el 1° expide el Codigo Geperal Seccién Régimen Probatorio
de enero de del Proceso y se dictan| Tercera g
2014) otras disposiciones
Por la <cual se dictan
Ley 1581 de | disposiciones generales Aplicacion total
2012 para la proteccién de datos '
personales
1755 de Por medio de la cual se
Ley 2015 regula el derecho de Aplicacioén total.
peticion
Por la cual se moderniza el
sector de las Tecnologias
de la Informacion y las
Ley 1978 de | Comunicaciones (TIC), se Aplicacion total
2019 distribuyen  competencias, '
se crea un regulador unico y
se dictan otras
disposiciones.
Por medio de la cual se
modifica la estructura de la . . .
Superintendencia de Funmongs de la Dwecqon de
Decreto gg?? & Industria y Comercio, se|Art. 13 g;?,fﬁgggn a  Usuarios g:
determinan las funciones de Comunicaciones
sus dependencias y se ’
dictan otras disposiciones
Por medio del cual se
1074 de expide el Decreto Unico
Decreto 2015 Reglamentario del Sector Aplicacién total.
Comercio, Industria y
Turismo
Por la cual se retne en un
solo cuerpo normativo las
Giroular )¢ reglamentaciones ® | Titulo 1 | Aplicacion total.
Unica instrucciones generales de
la  Superintendencia de
Industria y Comercio.
5050 de Por la cual se compilan las
Resolucién 2016 - CRC Resoluciones de caracter Aplicacion total

General vigentes expedidas
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Jerarquia de | Numero/

la norma Fecha Titulo Articulo Aplicacién Especifica

por la Comisién de
Regulacion de
Comunicaciones

5 GENERALIDADES

Acumulacion de documentos y tramites: Conforme a lo dispuesto en el articulo 36
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
los documentos relacionados con una misma actuacién se organizaran en un solo
expediente, al cual se acumularan, de oficio o a peticion de interesado, asi como
cualesquiera otros que se tramiten ante la misma Entidad, con el fin de evitar
decisiones contradictorias.

Copia de todos los actos administrativos que se generen como resultado de
requerimientos o decisiones de la administracion y sus correspondientes
respuestas deben ser anexadas al expediente.

Dispuesta la acumulacion por la dependencia competente, las actuaciones
continuaran tramitdndose conjuntamente y se decidiran en la misma providencia.

Asignacién de responsables: Dentro del desarrollo de actividades de operaciéon de
la dependencia, toda documentacion que sea entregada a los servidores publicos
0 contratistas debe ser asignada segun el Procedimiento GDO01-P02
Procedimiento de Correspondencia y Sistema de Tramites.

Correo devuelto: Se debe verificar el documento devuelto contra el expediente
fisico y/o sistema, con el fin de establecer si el correo fue enviado a la direccion
correcta o si existe alguna inconsistencia, caso en el cual se informa la
inconsistencia o la nueva direccién al Grupo de Notificacion y Certificaciones de la
Entidad, para lo de su competencia. Se archiva este correo devuelto dentro del
expediente.

Gestion Documental: Todos los documentos del expediente deben estar
registrados en el sistema de tramites. Para el manejo y conservacion de la
documentacion que se genere como resultado del desarrollo del procedimiento se
tendra en cuenta lo establecido en el Procedimiento GD01-P01 Procedimiento de
Archivo y Retencion Documental.
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Manejo de Expedientes: Los expedientes deben reposar en la dependencia que
estda a cargo del mismo, salvo cuando son requeridos para adelantar acciones
propias del procedimiento.

Cuando aplique, los originales o copias de todas las actuaciones que se generen
como resultado de los memoriales presentados por las partes, los terceros
intervinientes, de las decisiones del proceso y sus correspondientes respuestas y
los documentos presentados, conformaran el expediente.

Reporte de Pagos: Para los casos en que el sancionado informe el pago a la
dependencia que impuso la sancién, se dara traslado de dicha informacién dentro
de los dos dias siguientes a su recibo a la Direccion Financiera, quienes
procederan a formalizar el pago.

Términos: Los términos para el desarrollo de cada una de las actividades estan
establecidos en las normas legales vigentes o las directrices definidas por el
Superintendente de Industria y Comercio.

Multas: Se debe consultar y anexar el certificado de existencia y representacion
legal del multado.

6 REPRESENTACION ESQUEMATICA DEL PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DE
No. ETAPAS ENTRADAS LA ETAPA RESPONSABLE SALIDAS
En esta etapa se
determina si la Comunicacién
documentacion traslado por
allegada por el competencia
usuario cumple con interna o a otra
los requisitos entidad
minimos definidos Coordinador y competente
S TABLRCER {)rgﬁigltcjls rIae ! S?)r\ggr?trrgtLiIsbtgco Comunicacion
1 BOMRELFCIAS Y Denuncia denuncia designado del traslado de la
ESTUDIAR DE radicada ' .
FORMA ’ GSCVo queja al

A través de las GIAPUSC o del | operador, para
siguientes Director DIPUSC su
actividades: competencia
- Verificar Comunicacion
informacién de la de archivo por
solicitud no mérito
- Asignar a un
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No.

ETAPAS

ENTRADAS

DESCRIPCION DE
LA ETAPA

RESPONSABLE

SALIDAS

servidor publico o
contratista

- Revisar la
competencia de la
dependencia frente
al tramite de Ia
denuncia

Verificacion del
cumplimiento
de requisitos

minimos
definidos para

iniciar el

tramite
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- Remitir al operador
las reclamaciones e
inconformidades de

los usuarios .
recibidas ante la Listado de
SIC por: i) presunta qHajas,
configuracion  del enviadas al
silencio operador por
administrativo correo
positivo, ii) quejas electronico.
asociadas a la
prestacion de los
servicios. (cuando O.peradof .
. . mediante oficio
aplique) Coordinador y otorga
-Los operadores | Servidor publico favorabilidad
. revisan la o contratista /o
2 | AUTOCOMPOSICION inconformidad  del| designado del deSiS)t/imiento
usuario y en los GSCV o al usuario y se
casos que proceda| GIAPUSC o del archiva el
la solucionaran | Director DIPUSC | . . por
favorablemente, parte de la
dentro del marco sIC.
legal; en los demas
casos  (los  no El operador
resueltos a favor) se devuelve el
da el tramite que tramite, y se
corresponda de continva la
conformidad con la siguiente
ley. etapa.
Actividades:
-Envio de quejas
- Revision y
tramites de las
quejas
Recabar Requerimiento
Verificacion | informacion para de informacion
del establecer si existe| Coordinadory
cumplimient | mérito para iniciar| Servidor publico
ADELANTAR LA oo |una iﬁvestigacién > Gontratista Proyecto de
3 | AVERIGUA-CION requisitos | administrativa.  El| designado del pliego de
PRELIMINAR minimos | mérito debe GSCV o cargos en
definidos |evaluarse en los| GIAPUSC o del contra el
para iniciar | aspectos de hecho y | Director DIPUSC operador
el tramite | de derecho
aplicables al caso. A Acto
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través de la administrativo
actividad: de archivo
- Iniciar
averiguacion
preliminar
En esta etapa se
inicia formalmente la
investigacion  para
determinar la .
violacién al régimen Certificacion
de proteccién de dela
usuarios de los . comunicacion
servicios de C°9rd'”a‘?'°r_y de la
Proyecto de comunicaciones y/o Servidor plblico | | <h del
pliego de |de servicios o contratista cierre del
INVESTIGAR cargos en |postales. A través| designado del ,
contradel [de las siguientes GSCV o penodq
- Abrir investigacion pirector DIPUSC Alegatos de
- Practicar pruebas conclusion
- Prescindir del
periodo
probatorio
- Recibir  alegatos
de conclusién
En esta etapa se
decide si existié o
no vulneracion al
Certificacion | régimen de , Acto
dela | proteccion de los Coordinadory | inistrativo
comunicacio | usuarios de los Servidor publico
n de l’.a, SeNiCi(.)S d(_e ° cpntratista Certificacion
. resolucion | comunicaciones y/o designado del
ADOPTAR DECISION del cierre | de servicios GSCV o ' 'de I'a’
del periodo | postales. A través GIAPUSC notificacion de
probatorio | de las siguientes la resolucion
actividades: . que impone
Alegatos de Director DIPUSC sancion
conclusion | - Elaborar acto
administrativo
- Notificar
Recurso de | En esta etapa se Coordinador y Acto
reposicion/r | deciden los recursos | gervidor pUblico administrativo
RESOLVER ecurso de | presentados contra o contratista
RECURSOS reposicion y | el acto . Certificacion
en subsidio | administrativo que designado del dela
de decidio la GSCVo notificacion de
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apelacion/re
curso de
apelacién

investigacion. A
través de las
siguientes
actividades:

- Estudiar si se
admite o rechaza el
recurso

GIAPUSC

Director DIPUSC

la resolucion
que resuelve el
recurso

Memorando de
traslado del
expediente al
Despacho del

- Elaborar el acto Delegado,
L . cuando se
administrativo coficeda el
- Notificar recurso de
-Trasladar el apelacion
expediente al
Despacho del
Delegado (cuando
aplique)
En esta etapa se
indica en la parte
resolutiva del acto
administrativo que
decide la
investigacion, si el ;
operador debe dar SCoo.;dmac’iglr.y
cumplimiento a la ervidor pllj Ico
ACREDITAR CUMPLI- | Acreditacion | orden impartida por :S?O:;?;'Zt; Expediente
7 MIENTO (S| APLICA) d_e . la Superln_tendenma g . con .l‘?‘
cumplimient | de Industria y GSCV o finalizacién de
(o] Comercio; GIAPUSC la actuacién
sefalando el

término en el cual
debe radicar la
acreditacion.

A través de la

- Verificar
informacion

siguientes actividad:

Director DIPUSC

7 DESCRIPCION DE ETAPAS Y ACTIVIDADES

71

ETAPA 1: ESTABLECER COMPETENCIAS Y ESTUDIAR DE FORMA

Determinar si con la documentacion allegada por el usuario se cumple con los
requisitos minimos definidos para iniciar el tramite de la denuncia.

7.1.1 Verificar informacién de la solicitud
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El servidor publico o contratista designado por la Direccion una vez reciba la
denuncia procede a:

Verificar que la radicacién corresponda al tramite, evento y actuacion establecida
para las denuncias. Si el cdédigo de radicacion esta errado, lo entrega
inmediatamente al servidor publico o contratista designado para que lo corrija en el
sistema y lo devuelva para terminar el proceso de verificacion.

7.1.2 Asignar a un servidor publico o contratista

Si los documentos estan completos y el cédigo de radicacion esta correcto, el
servidor publico o contratista designado, previa instruccién del superior inmediato,
asigna por medio del sistema de tramites al servidor publico o contratista para que
atienda y proyecte la respuesta a la solicitud.

Verifica que no haya llegado a la Entidad el mismo escrito bajo otro numero de
radicado. En caso de haber sucedido, realiza la acumulacién de los tramites al
primer escrito que ingreso a la Entidad.

7.1.3 Revisar la competencia de la dependencia frente al tramite de la denuncia

Revisar que el asunto sobre el cual versa la denuncia sea competencia de la
Superintendencia. En caso en que se encuentre por fuera de la 6rbita de las
funciones asignadas, el servidor publico o contratista designado genera una
comunicacion de traslado del escrito a la Entidad competente o de traslado interno
e informa al usuario el tramite realizado, las comunicaciones en mencién son
firmadas por el Director de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios
de Comunicaciones.

En caso de que el asunto sea de competencia de esta Superintendencia vy, el
usuario no haya agotado el tramite descrito en el articulo 54 de la Ley 1341 de
2009, modificada por la Ley 1978 de 2019, para los servicios de comunicaciones y
en el articulo 32 de la Ley 1369 de 2009, para los servicios postales, se traslada la
queja al operador y se informa al usuario el tramite realizado.

Cuando el usuario indaga sobre el tramite que debe seguir cuando tiene alguna
inconformidad con el servicio contratado o, cuando allega copia del escrito de
queja o del recurso de reposicion presentados ante el operador sin presentarnos
alguna solicitud, se le informa al usuario a través de una comunicacion de salida el
tramite que de acuerdo con la normatividad vigente debe agotar ante el operador
con el qué contraté el servicio.
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Cuando del escrito de queja no se advierte ninguna transgresion a las normas que
vigilamos, se le informa al usuario a través de una comunicacion de salida.

Estas comunicaciones o documentos de salida, son elaborados por el servidor
publico o contratista designado del GIAPUSC, a través del modulo de radicacion
de salida del Sistema de Tramites y o del sistema de proteccion. Igualmente, son
enviados al Grupo de Trabajo de Gestion Documental y Archivo, de conformidad
con el Procedimiento GD01-P02 Procedimiento de Correspondencia y Sistema de
Tramites.

7.2 ETAPA 2: PROGRAMA DE AUTOCOMPOSICION

La Superintendencia de Industria y Comercio dentro del modelo de vigilancia
preventiva PrevenSIC y dentro del marco regulatorio de Proteccion al Usuario de
los Servicios de Comunicaciones, busca que la solucién de diferencias surgidas
entre usuario-empresa pase de la utilizacion de los canales tradicionales, al uso de
mecanismos mas directos y medios digitales en el marco de la ley.

El Programa de Autocomposicion, permite que los operadores de servicios de
comunicaciones y/o de servicios postales brinden una solucion efectiva a las
reclamaciones e inconformidades de los usuarios recibidas ante la SIC por: i)
presunta configuracion del silencio administrativo positivo, ii) quejas asociadas a la
prestacion de los servicios, cuando aplique.

7.2.1 Envio de las quejas

Se envia el listado de reclamaciones o quejas allegadas a la SIC, al correo
electronico del contacto autorizado por el operador y, la SIC otorga un plazo de
diez a quince dias habiles, segun el volumen de quejas, para que los operadores
estudien los casos.

7.2.2 Revision y tramite de las quejas

Los operadores revisan la inconformidad del usuario y en los casos que proceda la
SOLUCIONAN favorablemente, dentro del marco legal; para ello, los operadores
cuando lo consideren procedente, otorgan favorabilidad y/o desistimiento al
usuario y, allegan el soporte mediante un complemento de informacién que se
radica ante la SIC con el mismo numero de radicado de la queja, en esos casos se
archiva la misma, mediante una comunicacion de salida.

En los demas casos (los no resueltos a favor) se da el tramite que corresponda de
conformidad con la ley y, se continua con la etapa 3.
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Estas comunicaciones o documentos de salida, son elaborados por el servidor
publico o contratista designado del GIAPUSC, a través del modulo de radicacion
de salida del Sistema de Tramites y o del sistema de proteccion. Igualmente, son
enviados al Grupo de Trabajo de Gestion Documental y Archivo, de conformidad
con el Procedimiento GD01-P02 Procedimiento de Correspondencia y Sistema de
Tramites.

7.3 ETAPA 3: ADELANTAR LA AVERIGUACION PRELIMINAR (SI APLICA)

Recabar informacién para establecer si existe mérito para iniciar una investigaciéon
administrativa. El mérito debe evaluarse en los aspectos de hecho y de derecho
aplicables al caso.

7.3.1 Iniciar averiguacion preliminar
El servidor publico o contratista designado, verifica:

Que los soportes sean suficientes para iniciar una accion, si los soportes son
insuficientes, elabora un requerimiento de informacién al usuario o al operador
denunciado, requerimiento que se realiza por unica vez, especificando de manera
detallada la informacién que hace falta y el plazo de atencién de la solicitud.

Tanto el usuario como el operador de servicios de comunicaciones y/o postales
pueden responder el requerimiento con:

La informacion solicitada, para lo cual el servidor publico o contratista designado,
sigue con el tramite.

Cuando el usuario no ha dado respuesta al requerimiento en el término de un mes
(1) para servicios de comunicaciones y servicios postales, se da por desistida
tacitamente la denuncia, para lo cual el servidor publico o contratista asignado
proyecta un acto administrativo de archivo al solicitante, para que el Director firme
el referido acto y el usuario tenga conocimiento de la actuacion de la Entidad.

Una vez firmado se entrega al servidor publico o contratista asignado para que
ingrese la informacién en el sistema, asi mismo para que se notifique al usuario de
acuerdo a lo establecido en el C.P.A.C.A. Contra este acto administrativo
unicamente procede el recurso de reposicion.
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Si el operador denunciado se abstiene de remitir la informacion requerida, el
servidor publico o contratista designado determinara si dicha conducta viola las
normas vigentes de proteccion de usuarios de los servicios de comunicaciones y
servicios postales.

Por otro lado, si al evaluar la denuncia y las respectivas respuestas allegadas
tanto por el usuario como por el operador denunciado, el servidor publico o
contratista designado determina que no existe vulneracion a los derechos del
usuario de servicios de comunicaciones y/o servicios postales, asi como tampoco
a las normas vigentes en la materia, el servidor publico o contratista designado
realiza proyecto de oficio de archivo por no mérito, el cual entrega al servidor
publico o contratista designado para su revision y este ultimo entrega al Director
para su firma.

Por lo anterior, el servidor publico o contratista designado envia el documento al
Grupo de Trabajo de Gestion Documental y Archivo, para que se encargue de la
comunicacion al usuario.

En caso de que haya mérito para iniciar una investigacion administrativa por
presunta transgresion a las normas sobre proteccion a usuarios de servicios de
comunicaciones o postales, se proyecta el correspondiente pliego de cargos en
contra del operador. En este caso se contintia con la etapa No. 4 - Investigar.

7.4 ETAPA 4 INVESTIGAR

Iniciar formalmente la investigacion para determinar la violacidn al régimen de
proteccion de los usuarios de los servicios de comunicaciones y/o de servicios
postales.

7.4.1 Abrir investigacion

Cumplidos los requisitos de admision de la denuncia, el servidor publico o
contratista asignado conforma el expediente con los documentos aportados por el
denunciante, los requerimientos realizados en la etapa de averiguacion preliminar
y sus correspondientes respuestas.

Una vez conformado el expediente, el servidor publico o contratista designado
realiza la formulacion de cargos al operador denunciado, a través de acto
administrativo motivado, con indicacién de la infraccién y del plazo para presentar
los respectivos descargos, el cual se notifica al investigado y al usuario (si es
parte), de acuerdo con lo previsto en el articulo 47 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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Una vez firmado el acto administrativo de formulaciéon de cargos, se entrega al
servidor publico o contratista asignado para que ingrese la informacién de las
partes al sistema de proteccion, luego ingresa los datos del acto administrativo a la
Planilla de entrega de resoluciones administrativas para numerar, para su entrega
al Grupo de Notificaciones y Certificaciones, de conformidad con el Procedimiento
GJ06-P01 Procedimiento de Notificaciones, a fin de que se notifique a las partes.

Una vez surtida la notificacion, el operador investigado cuenta con un término de
quince (15) dias habiles, para presentar sus descargos y aportar o solicitar las
pruebas que pretenda hacer valer.

Recibidos los descargos, el servidor publico o contratista asignado anexa dicho
documento al expediente e ingresa a turno para su posterior reparto.

7.4.2 Practicar pruebas

Una vez efectuado el reparto del expediente al servidor publico o contratista
designado determina si es necesario recaudar elementos de juicio acerca de los
hechos materia de investigacion, para lo cual se debe tener en cuenta lo siguiente:

- Los hechos relacionados con las conductas presuntamente contrarias a las
normas de proteccion a usuarios de los servicios de comunicaciones y/o
postales, pueden ser demostrados por cualquier medio probatorio establecido
en el Cédigo de Procedimiento Civil (Cédigo General del Proceso a partir del 1°
de enero de 2014).

- Las pruebas pueden ser decretadas de oficio o a peticion del investigado.

- Verificar que los documentos fisicos del expediente, concuerde con las
actuaciones del sistema de tramites.

En caso que se requiera recabar informacién adicional, el servidor publico o
contratista designado proyecta la resolucidn decretando pruebas, con base en los
criterios fijados por la ley.

El servidor publico competente revisa la resolucion y si esta de acuerdo con el
acto administrativo, da el visto bueno y firma, si es del caso se realizan ajustes al
mismo.

Una vez firmado el acto administrativo que decreta pruebas, se entrega al servidor
publico o contratista asignado para que ingrese la informacion de las partes al
sistema de proteccidn, luego ingresa los datos del acto administrativo a la Planilla
de entrega de resoluciones administrativas para numerar, para su entrega al
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Grupo de Notificaciones y Certificaciones, de conformidad con el Procedimiento
GJ06-P01 Procedimiento de Notificaciones, a fin de que se comunique a las
partes, segun corresponda.

Si el operador investigado no allega las pruebas solicitadas, se continua con la
etapa

7.4.4 Recibir Alegatos de conclusion.

Por el contrario, si las pruebas solicitadas son allegadas dentro del término
otorgado, una vez las mismas han sido recibidas, radicadas y asignadas a la
dependencia competente por el Grupo de Trabajo de Gestion Documental y
Archivo, se realiza la respectiva asignaciéon al servidor publico o contratista
designado por el GIAPUSC responsable.

El servidor publico o contratista designado analiza las pruebas allegadas, teniendo
en cuenta su pertinencia, conducencia y utilidad.

Vencido el término probatorio (el cual sera de maximo treinta [30] dias cuando se
trate de tres o mas operadores) se pasa a la etapa 7.4.4 Recibir Alegatos de
conclusion.

7.4.3 Prescindir del Periodo Probatorio

En atencion a la naturaleza del proceso, los principios de economia procesal,
celeridad y eficacia se podra prescindir del periodo probatorio.

7.4.4 Recibir Alegatos de conclusion

Una vez agotada y cerrada la etapa probatoria mediante acto administrativo que
se comunica a las partes, el investigado cuenta con un término de diez (10) dias
contados a partir de la comunicacion del citado acto administrativo, para presentar
las alegaciones conclusivas que considere pertinentes, en virtud de lo previsto por
el articulo 48 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

En caso de que sean allegados o no, los alegatos de conclusién por parte del
investigado, se procede con la etapa 7.5. Adoptar Decision.

7.5 ETAPA 5: ADOPTAR DECISION
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En esta etapa se decide si existidé o no vulneracion al régimen de proteccion de los
usuarios de los servicios de comunicaciones y/o de servicios postales.

7.5.1 Elaborar acto administrativo

Finalizada la etapa de pruebas y vencido el término probatorio, el servidor publico
o contratista designado del GIAPUSC, verifica:

a) Que se haya concluido la practica de pruebas decretada;

b) Que se haya cumplido el término probatorio y se haya corrido traslado al
investigado para alegar de conclusion;

c) Que el expediente esté completo y foliado. De no ser asi, solicita los
documentos faltantes al servidor publico o contratista que recibe la
correspondencia,;

d) Que los datos del investigado coincidan con los reportados por el RUE o
cualquier otro medio de informacion que tenga disponible la Entidad, con el fin
de comprobar su exacta identidad y su existencia y para verificar su domicilio.
En caso de encontrar variacion en alguno de estos datos el servidor publico o
contratista designado por el GIAPUSC, evalua los efectos juridicos de la nueva
situacion en la decision y actualiza el sistema.

e) Que los documentos fisicos del expediente, concuerde con las actuaciones del
sistema de tramites.

Realizada la verificacion y cumplidos los anteriores requisitos, el servidor publico o
contratista designado del GIAPUSC proyecta el acto administrativo teniendo en
cuenta las normas legales vigentes, la jurisprudencia y la doctrina, argumentando
la propuesta de decision para aprobacién del Servidor Publico competente.

El proyecto de acto administrativo de decisién, debe cumplir con la estructura
establecida formalmente para la presentacion de actos administrativos y cuyo fallo
corresponde a:

- Sancion - multa pecuniaria y/u Orden administrativa
- Archivo

Para el efecto, los actos administrativos que se proyectan deben seguir los
siguientes criterios institucionales para asegurarse de que la decision contiene una
obligacion clara, expresa y exigible.

- Tener especial cuidado en garantizar la coherencia entre los datos de
identificacion del sancionado mencionados en la parte considerativa, en la
resolutiva y en la de notificacion.
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- ldentificar plenamente al sancionado por medio de su razon social y su Nit.

- Especificar en la parte resolutiva el tipo de notificacion que debe surtirse y
su fundamento normativo.

- Informar sobre los recursos que proceden y el término para interponerlos.

- Informar el tipo de sancién y argumentar los criterios de definicién de la
misma.

En caso de que la sancidén sea pecuniaria se debe incluir un parrafo que indique:

“El pago del valor de la sancion pecuniaria que se impone, debera
efectuarse utilizando la forma universal de recaudo, consignando en
efectivo o cheque de gerencia en el Banco de Bogota, Cuenta Corriente N°
062-87028-2, a nombre de la Superintendencia de Industria y Comercio,
Codigo Rentistico N° 03, Nit. 800.176.089-2, dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la ejecutoria de esta Resolucion. Este pago, debe
acreditarse en la ventanilla de la Tesoreria de esta Entidad, 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.”

Redactado el proyecto de decisién o fallo, el servidor publico o contratista
designado del GIAPUSC revisa y presenta para aprobacién y visto bueno del
coordinador del grupo.

Una vez tenga la aprobacion del coordinador del grupo, el Servidor Publico
Competente, con base en los documentos que reposan en el expediente, las
instrucciones impartidas, las normas legales vigentes, la jurisprudencia y doctrina,
verifica el contenido propuesto y de acuerdo con la terminologia, argumentacion y
estructura disenada para su presentacion formal, aprueba y firma el acto
administrativo correspondiente.

En caso de inconsistencias, imparte al servidor publico o contratista designado del
GIAPUSC las instrucciones para que se adelanten las modificaciones y ajustes
correspondientes.

En todo caso, el servidor publico o contratista designado, debe observar lo
establecido en el articulo 52 de la Ley 1437 de 2011, segun el cual: “Caducidad de
la facultad sancionatoria. Salvo lo dispuesto en leyes especiales, la facultad que
tienen las autoridades para imponer sanciones caducas a los tres (3) afios de
ocurrido el hecho, la conducta u omision que pudiere ocasionarlas, téermino dentro
del cual el acto administrativo que impone la sancion debe haber sido expedido y
notificado. (...)”
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7.5.2 Notificar

Una vez aprobado y firmado el acto administrativo por el Director de la DIPUSC, la
notificacion se realiza de conformidad con el Procedimiento GJ06-P01
Procedimiento de Notificaciones.

Si se presentan los recursos, se continia con la etapa No. 5 RESOLVER
RECURSOS.

7.5.2.1 Realizar manejo de las inconsistencias que dificultan o imposibilitan la
notificacién, la expedicion de la constancia de ejecutoria o el cobro
coactivo

Cuando el Grupo de Trabajo de Gestion Documental y Archivo, el de
Notificaciones y Certificaciones o el de Cobro Coactivo informen, por medio de
requerimiento al Director de la DIPUSC, sobre inconsistencias que dificulten o
imposibiliten la notificacién, la expedicion de la constancia de ejecutoria o el cobro
coactivo, el servidor publico o contratista designado en la DIPUSC debe atender la
peticion dentro de un término no mayor a quince (15) dias habiles. En caso de que
la respuesta requiera mayor tiempo debe anunciarlo asi a la dependencia
correspondiente (Grupo de Trabajo de Gestion Documental y Archivo, el de
Notificaciones y Certificaciones o de Cobro Coactivo), dentro del término inicial.

El servidor publico o contratista asignado de la Direccion, verifica mensualmente la
respuesta a los requerimientos internos y reporta los resultados al Director de la
DIPUSC.

7.6 ETAPA 6: RESOLVER RECURSOS

Resolver las solicitudes de recursos presentadas en contra de las decisiones
adoptadas por la Direccion, para que dichas decisiones se modifiquen, revoquen o
confirmen.

7.6.1 Admitir o rechazar el recurso

Contra la decision que resuelve una investigacion procede el recurso de reposicion
ante el Director de la DIPUSC, que dict6 la decision y el de apelacidn que puede
interponerse directamente o como subsidiario del de reposicion. Los recursos
deben presentarse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes de haberse
surtido la notificacion de la resolucion.
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Una vez radicado el recurso, el servidor publico o contratista designado del
GIAPUSC verifica que cumpla con los requisitos establecidos en el articulo 77 del
C.P.A.C.A., a saber:

- Que se presente por escrito (pueden recibirse por medios electronicos)
dentro del término legal, por el interesado o su representante o apoderado
debidamente constituido.

- Que se sustenten de manera concreta los motivos de inconformidad.

- Que se soliciten y aporten las pruebas que se pretendan hacer valer.

- Que se indique el nombre y direccidén del recurrente o direccién electronica
si desea ser notificado por este medio.

En caso de no cumplirse con los requisitos antes mencionados (excepto la
solicitud y aporte de pruebas) el servidor publico o contratista designado por el
GIAPUSC, proyecta el acto administrativo de rechazo de los recursos
presentados, el cual revisa el coordinador del Grupo y aprueba y firma el Director
de la DIPUSC.

Si los recursos son rechazados, el solicitante puede presentar el recurso de queja,
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de la decision.

7.6.2 Decidir el recurso (Elaborar el acto administrativo)

Una vez admitido el recurso presentado, debe proferirse la decision motivada que
lo resuelve, para lo cual puede confirmar, aclarar, modificar o revocar la decision
de primera instancia proferida por el Director de la DIPUSC.

Procede el recurso de apelacion ante el Superintendente Delegado para la
Proteccién del Consumidor contra la decision proferida por el Director de la
DIPUSC, en los eventos en que se modifique o confirme el fallo. Si se rechaza el
recurso de apelacién, en el acto administrativo se debe indicar que contra el
mismo procede el recurso de queja ante el Superintendente Delegado para la
Proteccion del Consumidor.

En el caso del recurso de reposicion, el servidor publico o contratista designado
del GIAPUSC presenta el proyecto de resoluciéon, mediante el cual confirma,
revoca, modifica o aclara, el acto administrativo recurrido, para revisiéon del
coordinador del Grupo, quien lo devuelve al servidor publico o contratista
designado del GIAPUSC en caso de que requiera ajustes. Una vez se surtan los
ajustes necesarios pasa a una nueva revision hasta que sea aprobado, en cuyo
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caso pasa a firma del Director de la DIPUSC, quien finalmente la revisa y si esta
de acuerdo, lo firma; caso contrario, lo devuelve para correcciones.

7.6.3 Notificar el acto administrativo

Una vez aprobado y firmado el acto administrativo por el Director de la DIPUSC, la
notificacion se realiza de conformidad con el Procedimiento GJ06-P01
Procedimiento de Notificaciones.

7.6.4 Trasladar el expediente al Despacho del Delegado (cuando aplique)

En el caso de modificarse o confirmarse la decision por parte del Director de la
DIPUSC, y haberse presentado el recurso de apelacion de manera subsidiaria al
de reposicion, el servidor publico o contratista asignado por el GIAPUSC, debe
remitir el expediente mediante memorando al Superintendente Delegado para la
Proteccion del Consumidor para lo de su competencia.

El servidor publico o contratista designado por el Superintendente Delegado para
la Proteccion del Consumidor presenta el proyecto de resolucion, mediante el cual
confirma, revoca, modifica o aclara el acto administrativo recurrido, para revision
del Delegado, quien lo devuelve al servidor publico o contratista designado en
caso de que requiera ajustes. Una vez se surtan los ajustes necesarios pasa a una
nueva revision hasta que sea aprobado y firmado por el Superintendente
Delegado para la Proteccion del Consumidor.

En todo caso se debe observar lo establecido en el articulo 52 de la Ley 1437 de
2011-Caducidad de la facultad sancionatoria “(...) los actos que resuelven los
recursos, los cuales deberan ser decididos, so pena de pérdida de competencia,
en un término de un (1) afio contado a partir de su debida y oportuna interposicion.
Si los recursos no se deciden en el término fijado en esta disposicion, se
entenderan fallados a favor del recurrente, sin perjuicio de la responsabilidad
patrimonial y disciplinaria que tal abstencion genere para el servidor publico
encargado de resolver.”

Aprobado y firmado el acto administrativo por el Superintendente Delegado para la
Proteccion del Consumidor, la notificacion se realiza de conformidad con el
Procedimiento GJ06-P01 Procedimiento de Notificaciones.

El servidor publico o contratista asignado para la entrega de los expedientes
fallados, se encarga de la custodia de los mismos hasta la fecha de su entrega al
Grupo de Trabajo de Gestion Documental y Archivo de acuerdo a lo establecido
en el documento GD01-P01 Procedimiento de Archivo y Retencion Documental.
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7.7 ETAPA 7. ACREDITAR CUMPLIMIENTO (SI APLICA)

En esta etapa se indica en la parte resolutiva del acto administrativo que decide la
investigacion, si el proveedor u operador debe dar cumplimiento a la orden
impartida por la Superintendencia de Industria y Comercio; sefialando el término
en el cual debe radicar la acreditacion.

7.7 .1 Verificar informacion

Una vez radicada la acreditacion de cumplimiento a la Entidad, el servidor publico
o contratista asignado por la DIPUSC, verifica que los datos de los intervinientes y
el numero del acto administrativo, corresponda a la investigacién decidida.
Posterior a ello, el servidor publico o contratista asignado por el GIAPUSC, anexa
el documento de acreditacidon al expediente.

8 DOCUMENTOS RELACIONADOS

Procedimiento GD01-P01 Procedimiento de Archivo y Retencién Documental.
Procedimiento GDO01-P02 Procedimiento de Correspondencia y Sistema de
Tramites.

Procedimiento GJ06-P01 Procedimiento de Notificaciones.

9 RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION

1) Se modifica el numeral 3 Glosario y 4 Referencias del procedimiento.
2) Se actualiza de conformidad con el formato SC01-F02 Procedimiento.
3.) Se actualiza el nombre del Grupo de Trabajo de Gestién Documental y Archivo

Fin documento
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