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REF: SU DERECHO DE PETICION EN LA MODALIDAD DE CONSULTA ART. 25 DEL CCA.
FORMATOS FISICOS PARA LA PRESENTACION DE PQR EN SUS PUNTOS DE
ATENCI()!‘L TERMINOS DE INTERPOSICION DE LOS RECURSOS DE REPOSICION Y
APELACION. INFORMACION SOBRE EL DESTINATARIO O EL COMPROBANTE DE
PAGO, TENIENDO EN CUENTA DE QUE LOS USUARIOS TIENEN DERECHO A LA
INTIMIDAD Y A LA CONFIDENCIALIDAD EN LOS SERVICIOS POSTALES.

La Comisidn de Regulacion de Comunicaciones —CRC- acusa recibo del derecho de peticion
radicado internamente .en esta Entidad bajo el nimero 201530410, constitutivo de una consulta,
a través de la cual solicita que esta entidad se pronuncie en relacién con (i) la obligatoriedad de
utilizar formatos fisicos para la presentacion de PQR en sus puntos de atencién; (ii) los términos
de interposicion de los recursos de reposicion y apelacion (iii) la posibilidad que tienen los
remitentes de los giros para solicitar informacion sobre el destinatario o el comprobante de pago,
teniendo en cuenta de que los usuarios tienen derecho a la intimidad y a la confidencialidad en
los servicios postales.

Es de indicar que copia de esta misma consulta fue objeto de traslado a esta Comision por parte
del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, mediante el radicado
201530641.

Finalmente, mediante comunicacién del 13 de marzo de 2015 radicada bajo el numero
201530793, solicita que informen cuando la Comision emitird respuesta a su derecho de peticidn,
en relacion con el cual sefiala “que se encuentra vencido hace dias y no nos notificaron ni
comunicaron su intencion de prorrogar los términos del mismo.”
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I Alcance del presente pronunciamiento y tramite aplicable a su solicitud

Previo a referirnos a sus interrogantes, debe mencionarse que la CRC, al rendir conceptos, lo
hace de conformidad con lo dispuesto en el articulo 25 del Cédigo Contencioso Administrativo
(Decreto 01 de 1984) que establece lo siguiente:

“ARTICULO 25, FI derecho de peticion incluye el de formular consultas escritas o
o veerb.a/esé a las aqto,rfdades}en relacion con las materias a su cargo, y sin perjuicio de lo
_que a?:spongan normas especiales.

Estas consultas deberdn tramitarse con economia, celeridad, eficacia e imparcialidad y

resolverse en un plazo maximo de treinta (30) dias.

Las respuestas en estos casos no comprometeran la responsabilidad de las entidades que
las atienden, ni serdn de obligatorio cumplimiento o ejecucion.” (NFT)

Segin lo establecido en las reglas aplicables el Derecho de Peticidn, y teniendo en cuenta lo
indicado en su comunicacién del 13 de marzo de 2015° en la que manifiesta que el plazo para dar
respuesta a su derecho de peticién se encuentra vencido, debe decirse que en atencién a que la
naturaleza de las inquietudes y solicitudes inmersas en el derecho de peticién presentado son
constitutivos de una consulta, en los términos previstos en el articulo 25 del CCA, le informo que
esta entidad cuenta con treinta (30) dias hébiles para dar respuesta de fondo a su inquietud®, y

por lo tanto el término previsto para dar respuesta a sus interrogantes aln no se encuentra
agotado.

Efectuada la anterior aclaracién, se procede a dar respuesta a la inquietud planteada, en los
siguientes términos:

! Mediante la Sentencia de fecha 28 de enero de 2015 el Consejo de Estado resolvié que debido a la declaratoria de
inexequibilidad respecto de los articulos 13 a 32 de la Ley 1437 de 2011 del CPACA, mediante la Sentencia C —
818 de 2011, cuyos efectos se produjeron a partir del 31 de diciembre de 2014, se debia aplicar entre el 1 de enero de
2015 vy la fecha anterior al momento en que empiece a regir la nueva Ley Estatutaria sobre el Derecho de Peticidn, las
normas contenidas en los capitulos II, III, IV, V, VI v parcialmente el VII del Decreto Ley 01 de 1984, por
medio del cual se expidié el Cédigo Contenciosos Administrativo.
% Radicada bajo el nimero 201530793.

3 En Auto de Febrero 26 de 1983 del Honorable Consejo de Estado, se precisé que. "... e/ computo de dias hdbiles de que
trata el articulo 62 de la Ley 42 de 1913 debe realizarse con base en 1os dias laborables forzosos, teniendo por tales todos
fos dgel afio, excluidos los sefialados por la ley como de descanso remunerado.

Asi, €l criterio que determina el cardcter de habil de los dias, para el computo de los términos legales, es el de su
laborabiligad. Elfo implica que son hédbiles aguelios para los que no hay disposicion legal expresa que exima del deber de
trabajar, vale decir, los ordinarios, dias en los que deben funcionar las oficinas publicas: y no habiles aquellos para los
cuales la ley ha previsto el derecho a descanso remunerado, tales son los domingos, los previstos por el articulo 1° de la
Ley 51 de 1983 y los sefialados como vacancia para la rama jurisdiccional, el Ministerio Publico y fas direcciones de
Instruccion  criminal. Cabe anotar que para algunas oficinas no son habiles los sabados. en cuanto no funcionan en esos
dias por trasladarse la respectiva jornada, en extension de la ordinaria, @ los demdgs de la semana”.
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Continuacién: SU CONSULTA SOBRE LA OBLIGATORIEDAD DE UTILIZAR FORMATOS FiSICOS PARA LA Pégina 3 de 9
PRESENTACION DE PQRS EN PUNTOS DE ATENCION.

II. Respuesta a las inquietudes planteadas

1. éPuede el operador postal de pago, obviar los formatos de presentacion
de la PQR fisicos en todos sus puntos de atencion, y en su lugar, usar los
diferentes sistemas con que cuenta la sociedad TRANZA S.A.S., para la
presentacion de las PQR y solicitudes de indemnizacion, teniendo en
cuenta que en todos los puntos de atencion al publico se dard a conocer
visualmente a los usuarios la forma de presentar fas PQR y solicitudes de
indemnizacion, exponiendo de forma clara los medios que TRANZA S.A.S.,
habilita para este fin?

Respuesta CRC:

La Resolucién CRC 3038 de 2011 "Por la cual se expide el régimen de proteccion de los Derechos

de los usuarios de los Servicios Postales” consagra en el articulo 16.2, la obligacién de los
operadores de establecer de manera clara, simple y gratuita, los procedimientos internos para el
tramite de las PQRs, asi como de las solicitudes de indemnizacion con sujecion a lo previsto en el
articulo 32 de la Ley 1369 de 2009* y las demés reglas dispuestas en la mencionada resolucién.
Estos procedimientos ademds, deben estar acordes a las disposiciones que consagra el Cddigo
Contencioso Administrativo o las normas que lo sustituyan.

Por otra parte, el articulo 23 de la Resolucidon CRC 3038 determina que "“los usuarios pueden
presentar las PQR y las solicitudes de indemnizacion en forma verbal, escrita o mediante
cualquier medio tecnoldgico o electronico dispuesto para tal fin por los operadores postales”.

Adicionalmente, el referido articulo establece que los operadores de los servicios postales
deberan tener disponibles formatos de presentacion de PQR y solicitudes de indemnizacion en
todos los puntos de atencién al usuario y en su pagina web. En estos formatos, debe constar
inicamente la informacion referente al nombre e identificacion del usuario, la fecha de

* Es importante tener en cuenta que por una parte la Ley 1369 de 2009 consagra en el literal a del numeral 6 del articulo

24 el derecho de los usuarios a "gue se divuiguen ampliamente las condiciones de prestacion de cada uno de los servicios

postales como: cobertura, frecuencia, tiempo de entrega, tarifas y lramite de las peticiones y reclamaciones”. Por otra
parte el articulo 32 de la mencionada Ley, establece el procedimiento procedimiento para el trémite de peticiones,

reclamos y solicitudes de indemnizaciones en los siguientes términos: “ "Los operadores postales deberan recibir y tramitar
las peticiones y reclamaciones relacionadas con Iz prestacion del servicio y resolverias dentro de los quince (15) dias
hdbiles siguientes a su rectbo por parte del Operador Postal. Contra estas decisiones proceden Jos recursos de reposicion
y en subsidio de apelacion. El recurso de apelacicn serd atendido por la autoridad encargada de la proteccion de los
usuarios y consumidores. De igual forma, cada Operador Postal sefialard el procedimiento mediante el cual se atiendan
las solicitudes para el reconocimiento y pago de las indemnizaciones previstas en ef articulo 25 de la presente fey, el cual

no puede exceder el término total de treinta (30) d.«= hdbiles incluido el pago de la indemnizacion a que haya lugar”.
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imposicion del objeto postal, el nombre y “direccién del remitente y del destinatario, y los
hechos en que se fundamenta la PQR o la solicitud de indemnizacidn sin que el operador
pueda solicitar informacidn adicional a la indicada anteriormente, y en todo caso, “sin perjufcio
ael derecho que le asfste al usuario de presentar la PQR y la solicitud de indemnizacion en
cualquier forma.”

Es importante mencionar, que el articulo 32 de la referida resolucién determina que los
operadores postales deben disponer de oficinas de atencidn al usuario en los diferentes
municipios en que presten sus servicios o de mecanismos tecnoldgicos iddneos que permitan
recibir, atender, tramitar y responder las PQR y solicitudes de indemnizacién presentadas por
los usuarios, para lo cual los operadores de servicios postales deben informar a los usuarios la
existencia de dichos medios de atencidn, los cuales pueden prestarse mediante convenios con
sus distribuidores comerciales con otros operadores

En linea con lo anterior, el articulo 24 de la Resolucién CRC 3038, establece que los
operadores postales deben informar a los usuarios, sobre su derecho a presentar PQR y
solicitudes de indemnizacion a través de su pagina web, su linea o lineas telefonicas y en
todos sus puntos de atencion, de conformidad con el deber de informacién contemplado en el
articulo 4 de la referida resolucién.

Por todo lo anterior, se concluye que los operadores postales deben garantizar el derecho de
los usuarios a presentar PQR y solicitudes de indemnizacion en todos sus puntos de atencidn,
de acuerdo a lo previsto en la Resolucion CRC 3038 de 2011.

De esta manera, es claro que el operador debe garantizar el derecho del usuario a presentar
PQRs y solicitudes de indemnizacion, mediante cualquier medio escrito, verbal o cualquier otro
medio tecnoldgico o electronico dispuesto para tal fin por los operadores postales. Asi,
independientemente del medio tecnoldgico que implementen los operadores, lo importante es
que se garantice la recepcion y el tramite de PQRs y de solicitudes de indemnizacién, de
acuerdo a los requisitos y contenido minimo que establece el Titulo IV de la Resolucién CRC
3038 de 2011.

2. ¢Si el momento procesal para la presentacion del recurso de apelacion es
de forma exclusiva dentro de Jos diez dias siguientes a la fecha en que se
surta la notificacion, como subsidio del de reposicion, o si se puede una
vez decidido el recurso de reposicion, presentarse el recurso de apelacion.
En este segundo caso, cual seria el termino para interponer el recurso
teniendo en cuenta que el operador se encuentra obligado a remitir el
expediente a la SIC dentro de los cinco (5) dias siguientes de notificada la
respuesta de la reposicion cuando esta sea desfavorable?

Respuesta CRC:
£
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De acuerdo con su interrogante, se solicita que se precise si el momento procesal para la
presentacién del recurso de apelacidn es exclusivamente dentro de los diez dias, como subsidio
de reposicion o si se puede, una vez se profiera la decisién del recurso de reposicion, presentarse
el recurso de apelacion.

Al respecto, la Resolucidn CRC 3038 de 2011 consagra en el articulo 31, las siguientes reglas
para la interposicion de recursos contra decisiones proferidas en sede de empresa por los
operadores de servicios postales:

1. Recurso de Reposicion: Debe interponerse mediante su radicacion en la oficina de
Atencién al Usuario o mediante cualquier medio tecnoldgico dispuesto por el operador
para el efecto.

Cualquier manifestacion de inconformidad respecto de la decision proferida por el
operador, dentro del término y en las condiciones mencionadas previamente, debe ser
atendida y tramitada como recurso de reposicion.

Es de indicar que para efectos del plazo para su interposicidn se aplicara lo dispuesto en
el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo sobre
oportunidad y presentacion de los mismos que establece que “[llos recursos de
reposicion y apelacion deberén interponerse por escrito en la diligencia de notificacion
personal, o dentro de los diez (10) dias siquientes a ella, o a la notificacion por
aviso, o al vencimiento del término de publicacion, segin e/ caso.”

2. Recurso de Apelacion: Al momento de la interposicion del recurso de reposicion por
parte del usuario, el operador debera informarle, en forma expresa y verificable,
el derecho que tiene a interponer el recurso de apelacién, en virtud del cual, en
caso de que la respuesta del operador al recurso de reposicion sea desfavorable a las
solicitudes del usuario, el operador “debe remitir el recurso de apelacion de manera
automatica a la SIC para que esta resuelva de fondo”.

Es de indicar que para efectos del plazo para su interposicién se aplicara lo dispuesto en
el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo sobre
oportunidad y presentacion de los mismos que establece que “[lJos recursos de
reposicion y apelacion deberan interponerse por escrito en la diligencia de notificacion
personal, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella, o a la notificacion por
aviso, o al vencimiento del término de publicacion, segun el caso.”

De acuerdo con lo anterior, es claro que el usuario tiene dos oportunidades para interponer el
recurso de apelacion:

&
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En primer lugar, al momento de presentar el recurso de reposicién puede presentarse en
subsidio el de apelacion, es decir simultdneamente ambos recursos, caso en el cual el término de
los diez (10) dias es para el de reposicién. En este evento, el recurso de apelacion procede
automaticamente cuando la respuesta del operador es desfavorable a los intereses del usuario,
caso en el cual la sustentacién realizada para el recurso de reposicidn aplica integralmente para
el recurso de apelacion.

En segundo lugar, cuando la decisién del recurso de reposicion resulta desfavorable a sus
pretensiones, el usuario puede presentar dentro de los diez (10) dias siguientes de notificada la
decision que resuelve del recurso de reposicién, el recurso de apelacion, y por lo tanto, el
proveedor debera allegar a la Superintendencia de Industria y Comercio el recurso de apelacidn
interpuesto en cualquier tiempo, de modo que sea esa autoridad quien analice y decida sobre
la oportunidad de su interposicién, en la medida en que la Superintendencia es la Unica facultada
para determinar sobre la procedencia o improcencia del recurso de apelacidén y no el proveedor.

Finalmente, dentro de las reglas complementarias establecidas en torno a la interposicién de los
recursos, debe recordase que cuando el recurso de reposicion sea formulado por escrito, es
decir, a través de medio impreso o electrénico (segin la eleccién del usuario), el operador le
entregara dicha informacion a través de documento escrito e impreso en cuyo formato se
incluira casillas que le permitan escoger entre la interposicion o no del recurso de
apelacion, documento que una vez diligenciado por el usuario, debe ser anexado por el
operador al escrito de reposicion.

Cuando el recurso sea formulado de manera verbal, la informacion y la opcién del usuario de
elegir entre la interposicion o no del recurso de apelacién, deberd entregarse por el mismo
medio y el operador almacenard evidencia de la respuesta del usuario por minimo seis (6)
meses.

3. éLos remitentes de los giros pueden solicitar informacién sobre el
destinatario o el comprobante de pago, a pesar de que los usuarios tienen
derecho a la intimidad y a la confidencialidad en los servicios postales, y
de /o dispuesto en el articulo 51 de la Ley 1369 de 2009?

Respuesta CRC:

La obligacién consagra en el articulo 51 de la Ley 1369 de 2009, hace alusidn a la conformacién
de bases de datos que se producen por la utilizacién del servicio solicitado por los usuarios a los
operadores postales, la cual debe ser confidencial y solamente podra ser requerida por autoridad
judicial. De esta manera, los operadores postales deben observar las normas de proteccion de
datos personales consagradas en la Ley 1581 de 2012 y del Decreto 1377 de 2013.
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Al respecto, es importante tener en cuenta que la Resolucién CRC 3038 definio las bases de los
en el articulo 3, es los siguientes términos:

"Conjunto de datos personales de los usuarios de los operadores
postales, almacenados sistematicamente para su posterior uso. La
informacion que en éllas se contiene debe manejarse
confidencialmente por parte de los operadores de los servicios
postales, tal como lo dispone la Ley 1266 de 2008 y las normas
que la modifiguen o sustituyan, y solamente podrd ser requerido
por autoridad judicial”.

Adicionalmente, €! articulo 11 de la Resolucion CRC 3038 de 2011 establece que los operadores
de servicios postales, deben adoptar mecanismos que garanticen el manejo confidencial, la
integridad y disponibilidad de los datos de sus usuarios, los cuales sélo podran ser requeridos
por autoridad judicial. En esta medida, los datos suministrados por los usuarios para efectos de
la adquisicién de servicios o la atencidén de PQRs y/o solicitudes de indemnizacién, no pueden ser
usados por los operadores de servicios postales para la elaboracién de bases de datos con fines
comerciales o publicitarios, distintos a los directamente relacionados con los servicios ofrecidos
por el operador, salvo que medie autorizacion expresa y esctita del usuario.

De acuerdo a lo establecido en la Ley 1369 de 2009 y en la regulacion de la CRC, los operadores
deben garantizar la seguridad de los datos e informacién suministrados por los usuarios para
efectos de la adquisicién de los servicios o la atencion de PQR o solicitudes de indemnizacion, o
la conformacion de bases de datos, para lo cual deberé observar las disposiciones contempladas
en la Ley 1581 de 2012 y en el Decreto 1377 de 2013, respecto a la proteccion de datos
personales. Sin embargo, en el caso puntual que usted plantea es importante tener en cuenta
que desde la solicitud que hace el usuario de contratar la prestacion del servicio postal de pago,
éste conoce los datos del destinatario de servicio y/o giro.

Finalmente, respecto al comprobante de pago ie manifestamos que la Resolucion CRC 3095 de
2011 establece en el articulo 17 lo referente al modelo unico de prueba de entrega para el
servicio de giros en los siguientes términos:

"Los operadores de servicios postales de pago que presten el
servicio de giros nacionales, entregaran, al usuario destinatario el
giro postal previa verificacion de los documentos de identificacion
(tarjeta de identidad, cédula de ciudadania, cedula de extranjeria o
pasaporte) o de cualquier otro medio que permita garantizar la
identidad del mismo.

Los operadores de servicios postales de pago que presten el
servicio de giros nacionales deberdan expedir a los usuarios
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destinatarios una prueba de entrega, la cual deberd contener como
minimo la siguiente informacion:

s Nombre y numero del documento de identificacion del usuario
destinatarfo.

e Nombre y numero del documento de identificacion del usuario
remitente.

e Fecha y hora de entrega del giro postal.

lIdentificador unico del giro.

Monto enviado por ef usuario remitente.

Monto recibido por el usuario destinatario.

Motivos de devolucion del giro postal,

£/ operador de Servicios Postales de Pago que preste el servicio de
giros postales nacionales deberd conservar una copia de la prueba
de entrega, bien sea de forma fisica o electronica, e implementard
los mecanismos necesarios para que, en un plazo no superior a
un (1) dia habil después de la entrega, la copia de dicho

documento pueda ser consultada a través a través de su
pdgina web o suministrada tanto al usuario remitente

como al usuario destinatario por medios _electronicos.
NFET).

A _requerimiento _de los _usuatios remitentes como
destinatarios o de las autoridades competentes, el
operador _deberd suministrar una copia electronica fisica

de la prueba de entrega en cualquier momento.” (NFT).

De esta manera, de acuerdo a lo establecido en el articulo 17 de la Resolucién CRC 3095 de
2011 el operador postal de pago debe suministrar la prueba de entrega y la copia de esta, esta
ultima cuando sea requiera, a los usuarios remitentes, destinatario o a las autoridades
competentes.

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

Cordjal Saludo,

i e

DAVID AGUDELO BARRIOS
Coordinador Atencion Cliente
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Proyectado por: Alejandra Beltran
Aprcbado por: David Agudelo

Copia informativa

Doctor

FERNEY BAQUERO FIGUEREDO

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
Edificio Murillo Toro, Carrera 8 Calles 12 y 13, Bogota D.C.

Doctor

FABIO RESTREPO BERNAL

Director de Investigaciones de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones
Superintendencia de Industria y Comercio
Email: crc@sic.qov.co
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