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términos de la Ley 1346 de 2009 y la Ley 1618 de 2013, o las normas que la
modifiquen o sustituyan.

ARTICULO 2.1.25.2. OFICINAS FISICAS. En todas las capitales de departamento en que los
operadores presten sus servicios, o en el municipio en que estos tengan mayor nimero de
usuarios, los operadores deben disponer de una oficina fisica de atencién al usuario, para recibir,
atender y responder las PQR (peticidn, queja/ reclamo o recurso). En su defecto, los operadores
deberan celebrar acuerdos con otros operadores que puedan brindar dicha atencidn.

La informacién en relacién con la ubicacién de dichas oficinas debera estar disponible a través de
los distintos medios de atencidn.

Estas oficinas deben ser claramente identificables de los puntos de venta o de pago del operador.

Paragrafo: Los operadores mdviles virtuales y los operadores del servicio de televisidn por
suscripcion no estén en la obligacién de disponer de estas oficinas.

ARTICULO 2.1.25.3. LINEA TELEFONICA. El usuario podra presentar cualquier PQR
(peticion, queja/reclamo o recurso) a través de la linea telefénica gratuita del operador, la cual
estara disponible entre las 5:00 y 0:00 horas, los 7 dias de la semana. Ahora bien, cuando la PQR
esté relacionada con: i) Reporte de hurto y/o extravio de celular de equipo terminal mavil; ii)
Activaciones de recargas; v iii) Fallas en la prestacién del servicio, este servicio estara disponible
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

El usuario puede hacer uso de este medio de atencidn, aun cuando su servicio esté suspendido
0 no posea saldo. El operador tiene la obligacién de almacenar las grabaciones por un término
de por lo menos 6 meses siguientes a la fecha de la notificacién de la respuesta definitiva a la
PQR.

En su factura y en los distintos medios de atencidn, el usuario encontraré el nimero telefénico al
cual puede marcar para acceder a la linea telefénica. La opcién relacionada con la presentacion
de QUEJAS debe encontrarse dentro de las 3 primeras del mend.

ARTICULO 2.1.25.4. PAGINA WEB. El usuario podré presentar cualquier PQR (peticidn,
queja/reclamo o recurso) a través de la pagina web del operador, llenando el formato (Anexo 2.2
del Titulo “Anexos Titulo II” de la presente Resolucidén) que estara alli publicado. El operador le
respondera a través del correo electrénico que el usuario le suministre al momento de la
presentacion de dicha PQR.

A mas tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibird en su correo electrénico la
constancia de la presentacion de la PQR y el CUN (para los servicios de telefonia e internet).

ARTICULO 2.1.25.5. RED SOCIAL. El usuario podra presentar cualquier PQR (peticién, queja/
reclamo o recurso) a través de la red social que tenga mayor nimero de usuarios activos en
Colombia, llenando el formato (Anexo 2.2 del Titulo “Anexos Titulo II” de la presente Resolucién)
que estara alli publicado. El operador le respondera a través del correo electrénico que el usuario
le suministre al momento de la presentacion de dicha PQR. El usuario podra conocer esta red a
través de cualquiera de los medios de atencién del operador.

A mas tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibird en su correo electrénico la
constancia de la presentacion de la PQR y el CUN (para los servicios de telefonia e internet) y el
nimero de radicacion (para el servicio de television por suscripcién).

ARTICULO 2.1.25.6. CALIDAD EN LA ATENCION. Los operadores deben dar cumplimiento
a los siguientes indicadores en la atencion a sus usuarios:

- Para las oficinas fisicas: Mensualmente el 80% de los usuarios debe recibir atencién
personalizada en un tiempo de espera inferior a 15 minutos, contados a partir de la
asignacion del turno.
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- Para la linea telefénica: Mensualmente los operadores deben garantizar que al menos el
95% de los intentos de llamadas realizadas por los usuarios sean completados
exitosamente.

ARTICULO 2.1.25.7. INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION. Los operadores
deben medir y publicar mensualmente a través de los distintos medios de atencion los siguientes
indicadores:

2.1.25.7.1. Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios.
2.1.25.7.2. Para las oficinas fisicas.

a. Porcentaje de solicitudes de atencion en las oficinas fisicas, en que el tiempo de
espera en la atencion es inferior a 15 minutos, correspondiendo el tiempo de
espera, al tiempo entre la asignacion del turno y la atencion personalizada.

b. Porcentaje de los usuarios a los que les fue asignado un turno, pero antes de ser
atendidos desistieron de ser atendidos.

2.1.25.7.3. Para la linea telefdnica.

a. El porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea telefonica
completados exitosamente.

b. El porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de respuesta, opta por
atencion personalizada, y recibe atencion personalizada en menos de 30 segundos.

¢. FEl porcentaje de los usuarfos que seleccionaron una opcion del mend, pero antes
de ser atendlidos, terminaron la llamada.

2.1.25.7.4. Indicador de satisfaccién en la atencion al usuario.

Los operadores deberan implementar, medir y publicar a través de los distintos medios de
atencion, y remitir a la CRC en las condiciones descritas en el literal C del Formato 4.4 del Anexo
1 de la Resolucién CRC 5076 de 2016, los resultados de la medicién del indicador de satisfaccion
al usuario respecto de cada uno de los medios de atencién, los cuales deben contar con la
certificacién de un auditor externo y contar con nivel de confianza del 95%.

Esta medicién se hara al final de terminada la atencién en el respectivo medio, preguntando al
usuario Qué tan probable es que recomiende este medio de atencion a un familiar o amigo?. La
calificacion debe tener una escala de 0 a 10, donde O es «Muy improbable» y 10 es
«Definitivamente lo recomendaria».

Una vez dada la calificacion, el célculo del indicador a reportar, consta de la division de la
audiencia entre promotores, pasivos y detractores segun sus respuestas:

B

Entre 9y 10 i Promotors
Entre 7y 8 Pasivos
Entre 0y 6 Detractores

El indicador se obtiene como resultado se restar los detractores y los promotores y la conversion
a porcentaje, asi:

Promotores Detract
NSU:( xlOO)-— ( etractores

Total Encuestados Total Encuestados X 100)
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SECCION 26. TELEVISION COMUNITARIA SIN ANIMO DE LUCRO.

ARTICULO 2.1.26.1. DERECHOS DE LOS USUARIOS. Los principales derechos del usuario
del servicio de televisidon comunitaria son:

2.1.26.1.1. Producir contenidos de manera independiente para ser emitidos a través del canal
de produccion propia de la comunidad organizada.

2.1.26.1.2. Participar en la definicidn de los contenidos de la programacion.
2,1.26.1.3. Recibir el servicio de televisién de manera continua.

2.1.26.1.4. Conocer previamente a la afiliacién el valor de los aportes definidos por la comunidad
organizada.

2.1.26.1.5. Mantener las condiciones fijadas en los estatutos de la comunidad organizada.

2.1.26.1.6. Estar informado en relacion con sus derechos y las condiciones de prestacion del
servicio de television.

2.1.26.1.7. Ser atendido por parte de la comunidad organizada, &gilmente y con calidad cuando
asi lo requiera a través de los medios de atencién al usuario previstos en el presente
Régimen.

2.1.26.1.8. Presentar facilmente y sin requisitos innecesarios PQR (peticiones, quejas o
reclamos) ante la comunidad organizada, y ademas recibir atencién integral %
respuesta oportuna ante cualquier clase de solicitud que presente a la misma.

2.1.26.1.9. Terminar en cualquier momento su vinculacién con la comunidad organizada.

2.1.26.1.10. Recibir oportunamente la cuenta de cobro de los aportes ordinarios a la comunidad
organizada, a través del medio que haya elegido, esto es fisico 0 medio electrénico.

2.1.26.1.11. Conocer el nombre de los miembros que conforman el Organo Directivo de la
comunidad organizada, asi como su identificacién y datos de contacto.

2.1.26.1.12. Conocer quién es el prestador del servicio, asi como la autorizacién dada por la
Autoridad Nacional de Televisién y exigir, en cualquier momento, prueba del
cumplimiento de las obligaciones legales de dicho operador relacionadas con las
condiciones de prestacion del servicio.

ARTICULO 2.1.26.2. OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS. Las principales obligaciones del
usuario del servicio de televisidn comunitaria son:

2.1.26.2.1. Conocer y cumplir los estatutos y demds reglamentos que expida la comunidad
organizada.

2.1.26.2.2. Abstenerse de comercializar a cualquier titulo la sefial de television que recibe.

2.1.26.2.3. Abstenerse de ceder sus derechos como asociado.

2.1.26.2.4. Pagar oportunamente los aportes a la comunidad organizada.

2.1.26.2.5. Informar a la comunidad organizada sobre cualquier interrupcion, deficiencia o dafio
ocurrido en las instalaciones o infraestructura del servicio de television, sobre los

cuales tuviere conocimiento, y adoptar las decisiones sugeridas por la comunidad
organizada con el fin de preservar la seguridad de la red y del servicio.

ARTICULO 2.1.26.3. INFORMACION POR PARTE DE LA COMUNIDAD ORGANIZADA. El
usuario tiene derecho a recibir informacion clara, cierta, completa, oportuna y gratuita en todo
momento por parte de la comunidad organizada. Por lo cual:
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2.1.26.3.1. Recibird copia escrita de los estatutos de la comunidad organizada.

2.1.26.3.2. Recibird copia escrita del documento por medio del cual se afilié a la comunidad
organizada.

2.1.26.3.3. Recibira informacidn en relacién con los riesgos relativos a la red y al servicio, los
cuales vayan mas alld de los mecanismos de seguridad implementados por la
comunidad organizada para evitar que ocurran, y sobre las acciones que el usuario
debe tomar al respecto.

2.1.26.3.4. En la pagina web de la comunidad organizada, el usuario encontrara la siguiente
informacion actualizada:

Direccidn y teléfono de la(s) oficina(s) de atencion al usuario.

Linea telefénica gratuita de atencion.

Valores de los distintos aportes a su cargo (instalacion, ordinarios y extraordinarios).
Condiciones del servicio.

Direccion, teléfono, correo electrénico y pagina web de la Autoridad Nacional de
Television.

f.  Canales incluidos en la parrilla, indicando si son sefiales incidentales o codificadas.

a0 oo

ARTICULO 2.1.26.4. CONTENIDO MINIMO DEL DOCUMENTO DE AFILIACION. El
documento por medio del cual el usuario se afilia a la comunidad organizada, debe incluir como
minimo la siguiente informacién:

Nombre e identificacidon de la comunidad organizada y del usuario.

Direccién de domicilio y teléfono de la comunidad organizada y del usuario.

Fecha de la afiliacion.

Direccion en la cual le sera prestado el servicio al usuario.

Valor de los aportes ordinarios que el usuario debe pagar.

Manifestacion expresa del usuario de someterse a los estatutos de la comunidad
organizada.

SO Qa0 Tw

ARTICULO 2.1.26.5. CONTENIDO DE LOS ESTATUTOS. Los estatutos de la comunidad
organizada incluiran la siguiente informacion:

Valor de los aportes que los usuarios deben realizar y la periodicidad de los mismos.
Derechos de los usuarios frente a la prestacion del servicio.

Obligaciones de los usuarios frente a la prestacion del servicio.

Condiciones del servicio.

Condiciones para dar por terminada afiliacion a la comunidad organizada.

Tramite de PQR (peticion, queja o reclamo).

Medios de atencion al usuario.

Area de cubrimiento del servicio.

Condiciones para el traslado del servicio a otro domicilio, cuando este se encuentre dentro
del drea de cubrimiento de la comunidad organizada.

e Y U

ARTICULO 2.1.26.6. MEDIOS DE ATENCION. La comunidad organizada dispondra de los
siguientes medios de atencion:

2.1.26.6.1. OFICINA FISICA. En esta oficina recibird, atenderd y respondera las PQR (peticion,
queja o reclamo). La informacién de dicha oficina se encontrara en su documento de afiliacion y en
la pagina web de la comunidad organizada.

2.1.26.6.2. LINEA TELEFONICA. El usuario podréa presentar PQR (peticidn, queja o reclamo)
a través de la linea telefénica de la comunidad organizada, la cual estara disponible de lunes a
viernes en el horario comprendido entre las 8 de la mafiana y las 6 de la tarde.

En el documento de afiliacion se encontrard el nimero de la linea telefénica de la comunidad
organizada, toda la informacion suministrada por este medio la hace responsable. La comunidad
organizada tiene la obligacion de almacenar las grabaciones por un término de por lo menos 6
meses siguientes a la fecha de la notificacion de la respuesta definitiva a la PQR.
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2.1.26.6.3. PAGINA WEB. E| usuario podra presentar cualquier PQR (peticion, queja o
reclamo) a través de la pagina web de la comunidad organizada, llenando el formato (Anexo 2.2
del Titulo “Anexos Titulo II” de la presente Resolucién) que estara alli publicado. La respuesta a
la PQR sera enviada al correo electrénico que el usuario suministre al momento de su
presentacion. A mas tardar dentro del dia habil siguiente el usuario recibird en su correo
electrénico el nimero de radicado de la PQR.

ARTICULO 2.1.26.7. TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS —PQR-.

2.1.26.7.1. PRESENTACION PQR. El usuario tiene derecho a presentar una PQR (peticidn,
queja o reclamo) ante la comunidad organizada a través de los medios de atencidn, los cuales en
ninglin caso requieren la intervencién de un abogado o de presentacion personal, aunque el
usuario autorice a otra persona para la presentacion de dicha PQR, asi como tampoco documentos
autenticados.

Cuando el usuario presente una PQR de forma verbal, basta con que informe su nombre
completo, el nimero de su identificacidon y el motivo de su solicitud.

Cuando el usuario presente una PQR de forma escrita, debe contener su nombre completo, el
numero de su identificacién, su direccién de notificacidn y el motivo en que se fundamenta su
solicitud.

En el momento de la presentacion de la PQR, la comunidad organizada le asignard un ndmero de
radicado, el cual serd el nimero que identifica todo el tramite.

2.1.26.7.2. RESPUESTA PQR. La comunidad organizada dara respuesta a la PQR (peticién,
queja o reclamo) dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacién. En caso que deba
practicar pruebas, le comunicara esta situacion al usuario, argumentando las razones, caso en el
cual tendra 15 dias habiles adicionales para dar respuesta a su PQR.

Si el usuario no recibe respuesta dentro de este término o la respuesta no es favorable, podra
acudir ante la Autoridad Nacional de Television —ANTV-.

2.1.26.7.3. CONTENIDO DE LAS DECISIONES. Cuando la comunidad organizada resuelva
la PQR (peticion, queja o reclamo), la decisidén debera contener:

a. El resumen de los hechos en que se soporta la PQR.

b. La descripcion de las acciones adelantadas por la comunidad para verificar los hechos
presentados por el usuario.

c. Las razones juridicas, técnicas o econdmicas en que se apoya su decision.

La decision de la comunidad organizada en relacién con la PQR, le serd notificada a través del
mismo medio por el cual se presentd la PQR, salvo que el usuario indique que desea ser notificado
a través de un medio distinto.

2.1.26.7.4. SEGUIMIENTO DE LAS PQR. Cuando el usuario haya presentado una PQR
(peticidn, queja o reclamo) tiene derecho a consultar el trédmite en el cual se encuentra, a través de
cualquiera de los medios de atencién del usuario, suministrando el radicado que le fue asignado al
momento de la presentacion de la PQR.

SECCION 27. DISPOSICIONES FINALES.

ARTICULO 2.1.27.1. PROHIBICION DE LIMITACION A LA APLICACION DE ESTE
REGIMEN. En ningln caso los operadores pueden limitar la aplicacion y/o el cumplimiento de
las disposiciones de este Régimen.

ARTICULO 2.1.27.2. DIVULGACION DE ESTE REGIMEN. Los operadores deberan divulgar
el presente Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, a partir de su entrada en vigencia, siguiendo los siguientes criterios:

2.1.27.2.1. Canales de divulgacion: pagina web del operador, redes sociales (Facebook
y Twitter).
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2.1.27.2.2. Divulgacion a través de pagina web: Los operadores deben incluir en su
pagina web un banner estatico, que ocupe un 80% de ancho de la misma, ubicado en la parte
superior de su footer, el cual sea embebido desde el siguiente enlace:
https://www.crcom.gov.co/pp/bannerO.gif; y que a su vez redireccione al siguiente enlace:
https://www.crcom.gov.co/pagina/regimen-proteccion-usuario.

2.1.27.2.3. Divulgacion a través de redes sociales: La divulgacion a través de estos
canales, debe cumplir las siguientes reglas:

2.1.27.2.3.1. Tematicas generales: Durante el primer trimestre de divulgacion, diariamente
los operadores consultarén el siguiente enlace https://www.crcom.gov.co/pagina/multimedia-
proteccion-usuarios, y publicaran al menos 1 vez al dia, la parrilla de contenido con las respectivas
piezas graficas que alli se encuentren.

2.1.27.2.3.2. Tematicas especificas: A partir del segundo trimestre de divulgacion, de
acuerdo con sus indicadores de quejas del trimestre inmediatamente anterior, cada operador
debera publicar cada dia de forma rotativa la parrilla de contenido con sus respectivas piezas
gréficas (encontrada en el siguiente enlace https://www.crcom.gov.co/pagina/multimedia-
proteccion-usuarios), la informacion correspondiente a las 5 tematicas respecto de las cuales se
presentaron mas quejas.

ARTICULO 2.1.27.3. ANEXOS. Hacen parte integral del presente Régimen los siguientes
anexos:

- ANEXO 2.1 del Titulo “Anexos Titulo II” de la Resoluciép CRC 5050 de 2016: "CONDICIONES
PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION AUTOMATICA POR FALTA DE
DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA E INTERNET”

- ANEXO 2.2 del Titulo “Anexos Titu,lo 11” de la Resolucion CRC 5050 de 2016: "FORMATO PARA
PRESENTACION DE PQR A TRAVES DE OFICINAS VIRTUALES”

- ANEXO 2.3 del Titujo “Anexos Titulo II” de la Resolucidon CRC 5050 de 2016: "FORMATOS DE
LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES”

- FORMATO 4.3Y FORMATO 4.4, del Anexo 1 d,e la Resolucion CRC 5076 de 2016. “FORMATOS
DE LOS CONTRATOS UNICOS DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES.”

ARTICULO 2. Modificar el Anexo 2.1. del Titulo “Anexos Titulo II” de la Resolucién CRC 5050
de 2016, el cual quedara de la siguiente manera:

“"CONDICIONES PARA LA DETERMINACION DE LA COMPENSACION
AUTOMATICA POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE
TELEFONIA E INTERNET.

1. COMPENSACION AUTOMATICA POR FALTA DE DISPONIBILIDAD DE RED.
1.1. Condiciones para la determinacion de la compensacion.

Cuando se presente una falta de disponibilidad de red, los operadores deberan aplicar las reglas
de compensacion de que trata el presente Anexo, de acuerdo con el numeral 2.1.11.1.1 del
Articulo 2.1.11.1 del Capitulo 1 del Titulo II de la presente Resolucién, teniendo en cuenta para
ello si la falta de disponibilidad del servicio se presentd por causas imputables al operador, asi:
(i) En redes unidireccionales, es decir, aquellas en las cuales la transferencia de informacion es
posible en un sentido solamente (fijado previamente), se aplicara la compensacion ante el reporte
de dicha falta por parte del usuario o en razon a la solicitud de compensacion correspondiente;
y (i) en redes bidireccionales, es decir, aquellas en las que la transferencia de informacion puede
efectuarse simultdneamente en los dos sentidos entre dos puntos, se aplicara la compensacion
de manera automatica sin que medie la solicitud del usuario.

Para tal fin, los operadores deberan aplicar las siguientes reglas:














































