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CIRCULAR EXTERNA No. 005

Fecha de expedicion de la circular

28-04-2022
Para OPERADORES DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES
Asunto: Modificar los Capitulos Primero y Tercero y el Anexo Técnico del Titulo Il de la Circular

Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio.
1. OBJETO

Modificar algunos numerales de los capitulos Primero y Tercero del Titulo Il de la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio, con el fin de actualizar las instrucciones existentes en la materia, acorde
con los cambios regulatorios introducidos por la Comision de Regulacion de Comunicaciones a través de Ia
Resolucién CRC 6242 de 2021.

De igual manera, se modifica el Anexo Técnico del Titulo Il de la Circular Unica, que contiene los requerimientos
que deberan tener en cuenta los proveedores de comunicaciones y operadores postales para la implementacion
del Cédigo Unico Numérico (CUN) y el reporte de apelaciones por medios electronicos.

2. FUNDAMENTO LEGAL

El reconocimiento de la importancia de la proteccion de las relaciones de consumo esta incluido en el articulo 78
de la Constitucion Politica, donde se establece la necesidad de control de calidad de bienes y servicios que se
ofrecen en este tipo de relaciones.

Por otro lado, el articulo 365 de la Constitucion Politica establece que los servicios publicos son inherentes a la
finalidad del Estado, y en consecuencia, le corresponde asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del
territorio nacional, asi como su regulacion, control y vigilancia.

Asi mismo, a través de la Ley 1341 de 2009, “Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la
informacion y la organizacion de las Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones — TIC-, se crea la Agencia
Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones”, modificada por la Ley 1978 de 2019 “Por la cual se moderniza
el Sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones -TIC, se distribuyen competencias, se crea
un Regulador Unico y se dictan otras disposiciones”, se establece en el numeral 4 de su articulo 2 que la proteccion
al derecho de los usuarios sera un principio orientador de la politica publica del sector TIC, y de igual forma resalta
la especial responsabilidad de esta proteccion en cabeza del Estado.

De igual forma, la mencionada Ley 1978 de 2019, establece en su articulo 37 que la Superintendencia de Industria
y Comercio es la autoridad de control y vigilancia encargada de la proteccion de los usuarios de los servicios que
integran el sector TIC, régimen comprendido en los términos del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 por la regulacion
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que en materia de proteccién al usuario expida la Comision de Regulacién de Comunicaciones (en adelante la
CRC) y el régimen general de proteccion al consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en aquella.

Por otro lado, la CRC expidio6 la Resolucion CRC 6242 de 2021 “Por la cual se establecen medidas para digitalizar
el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, se modifica la
Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan ofras disposiciones”, a través de la cual se modifico el Régimen de
Proteccion a Usuarios de Servicios de Comunicaciones, lo que hace necesaria la modificacion de la Circular Unica
de la Superintendencia de Industria y Comercio para adecuarlos a las nuevas tendencias de digitalizacién de las
interacciones de los operadores con sus usuarios.

El cambio normativo introducido por la CRC mediante la resolucion en comento promueve el bienestar de los
usuarios a partir del aprovechamiento de las TIC en las interacciones que estos adelantan con los operadores de
los servicios de comunicaciones, a través de los medios de atencion, la digitalizacion de los tramites e informacion,
de tal forma que faciliten el ejercicio de los derechos y obligaciones de los usuarios. También busca facilitar la
adopcion de la digitalizacion en el desarrollo de tales interacciones, pues flexibiliza la forma en la que el usuario
adelanta tramites ante su operador y la forma en que recibe informacion. Adicionalmente establece como obligacién
de los proveedores de servicios de television cerrada asignar el Cadigo Unico Numérico a las PQR de los usuarios
lo cual pretende facilitar el seguimiento a las solicitudes.

De acuerdo con los numerales 26 y 55 del articulo 1° del Decreto 4886 de 2011, le corresponde a esta Entidad
velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion de los usuarios de los servicios de comunicaciones
y de los servicios postales, asi como impartir instrucciones en materia de proteccion al consumidor y fijar los criterios
y procedimientos para su cabal aplicacion.

En consecuencia, se actualizan las instrucciones para la concrecion del marco regulatorio dispuesto por la CRC,
contenidas en la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio, con el fin de armonizar las
disposiciones sectoriales sobre la materia.

3. INSTRUCTIVO

3.1, Modificar los numerales 1.2.1.1,1.2.1.2,1.3.1, 1.3.4, 1.3.5, 1.3.6, 1.4.2 del Capitulo Primero, 3.1.1,3.5 y el

3.10 del Capitulo Tercero y adicionar el numeral 1.5.2 en el Capitulo Primero del Titulo Ill de la Circular Unica

de la Superintendencia de Industria y Comercio, los cuales quedaran asi:

CAPITULO |
REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES

1.2.1. INFORMACION DISPONIBLE AL USUARIO
1.2.1.1. OFICINAS FiSICAS DE ATENCION AL USUARIO. En cada oficina fisica de atencion al usuario de que

trata el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones (en
adelante RPU), los operadores deben cumplir con los siguientes requerimientos:
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a) Peticiones, quejas/reclamos y recursos (PQR)

Los operadores podran tener a disposicion del publico, en un lugar visible del establecimiento, de facil acceso y sin
que deba mediar solicitud por parte de los usuarios para su entrega, el formato establecido en el Anexo 2.2 del
Titulo denominado “Anexos Titulo II” de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

En caso de prescindir del uso del formato previsto en el Anexo 2.2 mencionado o en el evento en que el usuario
opte por presentar su PQR sin la utilizacion de este formulario (o de forma verbal), el operador deberéa requerir
como minimo el nombre completo del usuario, su nimero de identificacion, el motivo de su solicitud y si desea
presentar Unicamente recurso de reposicion o en su defecto, recurso de reposicién y en subsidio apelacion.

Previamente, los operadores deberan explicar a sus usuarios el alcance de los recursos legales que proceden en
contra de sus decisiones en el entendido del articulo 2.1.24.1.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

El diligenciamiento completo del formulario o de los requisitos minimos es suficiente para cumplir con el tramite
correspondiente, salvo que por la naturaleza del mismo se requieran para su perfeccionamiento, documentos
adicionales tales como copias de los documentos de identificacion y autorizaciones. La exigencia de documentos
adicionales no puede servir para impedir injustificadamente el desarrollo del tramite.

b) Informacion a disposicion

Para efectos de consulta inmediata y permanente por parte de los usuarios, la siguiente informacion, que segun lo
establecido por el RPU debe ser proporcionada por los operadores, debe estar disponible en cada oficina fisica de
atencion al usuario, en un nimero de documentos fisicos impresos y/o dispositivos tecnologicos (tabletas, pc, etc.)
ubicados en lugares visibles y de facil acceso al publico, que permita atender la demanda de los usuarios, de
acuerdo a los niveles de trafico de usuarios establecidos por los operadores para cada una de sus oficinas fisicas
de atencion:

1. Devolucion de equipos terminales en desuso, indicando los respectivos lugares, fechas y horarios de entrega.
2. Informacion relativa a la solicitud de servicios a través de SMS, incluyendo tarifa del SMS de solicitud del servicio
y la tarifa del servicio; las condiciones del mismo; y el responsable de su prestacion.

3. Condiciones de vigencia de las recargas.

4. Condiciones aplicables a la activacion de servicios de roaming internacional, asi como las tarifas que aplican
para dichos servicios, en pesos colombianos con todos los impuestos incluidos, indicando la unidad de medida
utilizada para el calculo del cobro.

5. Ubicacion geografica de la totalidad de las oficinas fisicas de atencion con que cuenta el proveedor de servicios
de comunicaciones.

6. Versiones actualizadas del formato de contrato Unico de prestacion de servicios moviles y del formato de
condiciones generales para la prestacion de servicios méviles en modalidad prepago, junto con todos sus anexos.
7. Procedimiento para la presentacion, recepcion, atencidn, tramite y respuesta de peticiones, quejas/reclamos y
recursos, asi como mecanismos habilitados para la presentacion de las PQR's.
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c) Cierres de las oficinas fisicas de atencion al usuario

Cuando los operadores deban realizar cierres programados de las oficinas fisicas de atencién al usuario, tienen la
obligacién de comunicar tal situacion a sus usuarios por lo menos con fres (3) dias habiles de anticipacion a la
fecha prevista para el cierre, en las oficinas fisicas de atencion al usuario, asi como en la pagina web y red social
de la que trata el RPU. En dicha comunicacion deben informar a su vez, la fecha en la que se tiene prevista la
apertura de la oficina fisica de atencion.

Cuando se trate de cierres de oficinas no programados por razones de caso fortuito y/o fuerza mayor, los
operadores deben comunicar tal situacion a sus usuarios, en las oficinas fisicas de atencion al usuario, asi como
en la pagina web y red social de la que trata el RPU, en un plazo maximo de veinticuatro (24) horas contadas a
partir del momento en que tuvo lugar el cierre de la oficina.

d) Accesibilidad para personas en situacion de vulnerabilidad

Con la finalidad de garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los derechos de las personas en situacion de
vulnerabilidad, es decir, mujeres embarazadas, personas de la tercera edad, y personas en situacion de
discapacidad y, en cumplimiento de lo previsto en el numeral 1 del articulo 14 y articulo 16 de la Ley 1618 de 2013,
en concordancia con el contenido de la Ley 1346 de 2009, los operadores, en sus oficinas fisicas de atencion,
deben contar con mecanismos y espacios que permitan la atencion prioritaria y adecuada a toda la poblacién que
se encuentre en dichas condiciones de vulnerabilidad, a través de la adopcidén de medidas de inclusion, de acciones
afirmativas y de ajustes razonables, y la eliminacion de toda forma de discriminacion por razén de tales condiciones.

Paragrafo. Se exceptuaran del cumplimiento de estas obligaciones, los operadores de los servicios de telefonia e
Internet que garanticen que la totalidad de las interacciones, incluidas las solicitudes de cesion del contrato,
portacion del nimero celular, garantia y soporte del equipo terminal, se pueden adelantar a traves de otros medios
de atencion idéneos.

1.21.2. PAGINA WEB. En su pagina web, los operadores deben cumplir con lo siguiente:
a) Informacién a disposicion

En la pagina de inicio del portal web principal de cada operador, estos deben incorporar un enlace ubicado en la
barra principal de navegacion, consistente en un boton destacado y faciimente identificable, que se denomine
“Informacion importante para usuarios”. Dicho boton debe desplegar una barra de navegacion con enlaces que
permitan acceder a cada uno de los siguientes segmentos informativos:

1. Area de cubrimiento.

Este enlace, denominado “Mapas de Cobertura”, debe llevar a una seccioén de mapas de contorno de cobertura,

que establezcan las areas geograficas en las que existe cubrimiento por parte del operador de servicios moviles de
comunicaciones.
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Las condiciones tecnicas en que se debe disponer la informacion son las establecidas en el RPU.
2. Comparador de planes y tarifas.

Este enlace denominado “Comparador de planes y tarifas”, debe llevar al lugar de la pagina web del operador donde
se pueden consultar los distintos planes y tarifas de los paquetes de servicios ofrecidas por el respectivo operador,
en las condiciones previstas para el efecto por el RPU.

3. Factores de limitacion de la velocidad de Internet.

Este enlace denominado “Factores de limitacion de la velocidad de internet” debe llevar al listado de los principales
factores que pueden limitar la velocidad efectiva de los servicios de acceso a internet fijo o movil que puede
experimentar el usuario, diferenciando aquellos sobre los que tiene control el operador y los que son ajenos al
mismo.

4. Indicadores de calidad del servicio de Internet.

Este enlace denominado “Indicadores de calidad del servicio de Internet” debe llevar al lugar de la pagina web del
operador donde se encuentran las mediciones de los indicadores de calidad del servicio, de acuerdo con lo
establecido para el efecto por el RPU.

9. Practicas de gestion de trafico.

Este enlace denominado “Practicas de gestion de trafico” debe llevar al lugar de la pagina web del operador donde
se especifiquen las practicas de gestion de trafico de acuerdo con lo establecido para el efecto por el RPU.

6. Parrilla de canales.

El enlace denominado “Parrilla de canales”, debe llevar al lugar de la pagina web del operador donde se especifique
la parrilla de canales disponibles, de acuerdo con lo establecido para el efecto por el RPU.

7. Peticiones, quejas/reclamos y recursos.

Este enlace denominado “Procedimiento y tramite de PQR's”, debe llevar al lugar de la pagina web del operador
donde se puede consultar la informacion sobre el derecho de los usuarios de presentar PQR's, los medios de
atencion al cliente a través de los cuales se pueden radicar y el procedimiento aplicable.

b) Codigo de Transparencia en la Digitalizacién

En la pagina principal de su sitio web, los operadores que decidan migrar a la digitalizacion alguna(s) o todas las
interacciones que pueda(n) tener lugar en su relacion con el usuario, deben incorporar en la pagina principal de su
sitio web, en un lugar altamente visible, un banner estatico donde se encuentren los tramites migrados a la
digitalizacion por el operador, el canal de interaccion elegido para cada tramites migrados a la digitalizacion y Ia
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fecha desde la que se encuentra migrado a la digitalizacion. Asi mismo, dentro del Cédigo de Transparencia en la
Digitalizacion se debera dejar claro que, si bien el tramite se encuentra digitalizado, esto no obsta para que la
interaccion pueda llevarse a cabo a través de la linea de atencion telefénica.

1.3.1. INFORMACION SOBRE EL TRAMITE DE LAS PETICIONES Y QUEJAS/RECLAMOS

Dentro de la constancia de presentacion de las peticiones y quejasireclamos a la que se refiere el RPU, los
operadores deben incluir el siguiente texto:

“Su peticion o queja/reclamo sera contestada a mas tardar el dia (indicar dia, mes y afio) a través de (indique canal
digital) o del mismo medio por el cual se radico su PQR, en caso de que asi lo haya indicado. Si su peticion o
quejalreclamo no es atendida en la fecha indicada, se entenderé que ha sido resuelta a su favor. (Esto se llama
Silencio Administrativo Positivo)”.

1.3.4. PETICIONES, QUEJAS/RECLAMOS Y RECURSOS EN PAGINA WEB DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO

Con el fin de garantizar el acceso y uso de los mecanismos electronicos y tecnologicos para la presentacion de
peticiones, quejas/reclamos y recursos (PQR) segun lo establecido en el RPU, los operadores deben incorporar en
la pagina de inicio de su portal web, un enlace ubicado en la barra principal de navegacion, consistente en un boton
destacado y facilmente identificable, que le indique al usuario acerca del derecho que tiene a presentar PQR y lo
direccione a su diligenciamiento, donde minimo debera requerir nombre completo del usuario, su nimero de
identificacion, el motivo de su solicitud y si desea presentar Unicamente recurso de reposicion, o recurso de
reposicion y en subsidio de apelacion, para lo cual, a su vez, debera sefalar el alcance de estos recursos legales
en el entendido del articulo 2.1.24.1.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. Lo anterior, sin perjuicio de que el
operador decida hacer uso del Formato del Anexo 2.2. del Titulo *“ANEXOS TITULO II" de la Resolucion CRC 5050
de 2016.

1.3.5. INFORMACION SOBRE OPORTUNIDAD Y TRAMITE DE PETICIONES Y QUEJAS/RECLAMOS SOBRE
FACTURACION

Cuando se trate de cualquier peticion o queja/reclamo asociada con la facturacion, los operadores deben informar
a sus usuarios a través de los medios de atencion establecidos en el RPU, incluido el canal digital en los casos en
los que esta interaccion haya sido digitalizada, que éstas podran presentarse maximo dentro de los seis (6) meses
siguientes contados a partir del vencimiento del pago oportuno de la misma; (i) que el usuario NO debe pagar las
sumas que sean objeto de reclamacion, siempre y cuando la PQR se presente antes de la fecha de pago oportuno.

1.3.6. RESPUESTA A LAS PETICIONES, QUEJAS/RECLAMOS Y RECURSOS

El operador debe dar respuesta a la PQR (peticion, quejalreclamo o recurso) dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su presentacion, la cual sera enviada a través de un canal digital el que debera ser previamente
informado al usuario, salvo que este manifieste que desea recibirlo por el mismo canal que la presentd. Dicha
actuacion, para efectos del computo del término legal para emitir respuesta y la eventual configuracion del Silencio
Administrativo Positivo, se entiende surtida cuando la respuesta se dé a conocer al usuario a través del canal digital
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o por el mismo medio de atencion por el que el usuario presenté la PQR cuando asi lo manifieste, segun
corresponda, de acuerdo con lo previsto para el efecto por el RPU.

En el caso de las peticiones y quejas/reclamos, la respuesta emitida por el operador debera incluir en su contenido
el siguiente texto:

“En caso de no estar de acuerdo con la respuesta que le hemos dado, usted puede presentar ante nosotros recurso
de reposicion y en subsidio de apelacion dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacion de esta
decision. Lo puede hacer a fravés de medios electronicos (pagina web o red social u otro medio que haya sido
previamente informado al usuario), linea gratuita de atencién al usuario nimero XXX o mediante comunicacion
escrita’.

La respuesta debera sefalar el alcance de los recursos legales en el entendido del articulo 2.1.24.1.3 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016.

1.4.2. REGLAS ASOCIADAS A LA TERMINACION DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES

En ningln caso el operador puede condicionar el tramite de una solicitud de terminacion de contrato al pago de
obligaciones insolutas a cargo del usuario que celebro el contrato. Sin embargo, ello no obsta para que el operador
pueda perseguir el pago de éstas, asi como el de los valores correspondientes a la terminacion anticipada del
contrato.

En el evento en que el operador decida terminar unilateralmente el contrato, debera informarlo al usuario dentro de
la oportunidad prevista en el RPU, a través de medio electronico, salvo que el usuario haya elegido recibir la
informacién correspondiente a su servicio a través de medio fisico en los términos del articulo 2.1.1.2.4 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016. Cuando la causal de terminacion sea imputable al usuario, debera especificar las
obligaciones regulatorias o contractuales que fueron incumplidas por este.

La solicitud de terminacion del contrato o de cancelacion de servicios por parte del usuario y el aviso de terminacion
unilateral del contrato por parte del operador, deben ser almacenados por el operador de servicios de
comunicaciones por el término de tres (3) afios, contado a partir de la fecha de la terminacion del contrato.

La devolucion o reintegro de los equipos o elementos entregados por el proveedor a titulo de comodato estara a
cargo del operador del servicio, quien debe recoger los elementos en el lugar de la instalacion del (los) servicio(s)
de manera gratuita, en un término no superior a un (1) mes calendario, contado a partir de la fecha de terminacion
del contrato. Finalizado dicho lapso, si el operador no procede a recoger tales elementos, el usuario queda
exonerado de toda responsabilidad y correra por cuenta del operador su deterioro o pérdida.

Para el efecto, el operador debera concertar una cita con el usuario con al menos tres (3) dias calendario previo a
la fecha de recoleccion de los equipos o elementos entregados para la prestacion del servicio, para lo cual debera
fijar una cita con el usuario con un rango de espera no superior a dos (2) horas.

Senor ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes canales:
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En el evento en el que el usuario no atienda la visita programada para la recoleccion de los equipos o elementos
entregados para la prestacion del servicio, este debera entregarlos en el lugar sefialado por el operador.

1.5.2. COMUNICACION DE DIGITALIZACION DE INTERACCION

La remision de la informacion a la Superintendencia de Industria y Comercio acerca de la digitalizacion de
interacciones por parte de los operadores, debera contener como minimo:

a) Interaccion a digitalizar.

b) Fecha de digitalizacion de la interaccion.

¢) Canal a través del cual se surtira la interaccion.

d) Envio del enlace o ruta en el cual se encuentra publicada la informacion.

3.1.1. ESTRUCTURA DEL CODIGO UNICO NUMERICO ~CUN-

Los operadores, tanto de servicios de comunicaciones como de servicios postales, segin corresponda deben
implementar en su sistema de recepcion de peticiones, quejas/reclamos, recursos o solicitudes de indemnizacion
los dieciséis (16) digitos del Codigo Unico Numérico (CUN), acorde con las instrucciones referidas en el Anexo
Técnico CUN, niimero que esta compuesto de la siguiente estructura:

10-AA-CR
(ODIG0 BAS CONSECUTND

10 - AA-CR

10, Identificador Operador: Corresponde a los cuatro (4) primeros digitos que identifican al operador de Servicios
de Comunicaciones y al Operador Postal. El Identificador Operador |0 sera designado por la Superintendencia de
Industria y Comercio en la fecha prevista en el cronograma para la implementacion del Codigo Unico Numerico -
CUN-.

AA, Ao de Radicacion: Corresponde a los dos (2) ultimos digitos del afio en el que se registra en el sistema de
recepcion de peticiones, quejasireclamos, recursos y solicitudes de indemnizacion (servicios postales) del operador
de servicios de comunicaciones u operador postal, la primera radicacion de la solicitud.

CR, Consecutivo de Radicacion: Es un numero secuencial ascendente de diez (10) digitos generados por el
sistema de recepcion de peticiones, quejas/reclamas, recursos y solicitudes de indemnizacion (servicios postales)
de cada operador de servicios de comunicaciones u operador postal a cada asunto nuevo originado en el aio en
que se radicd la primera comunicacion. Se inicia en 0000000001 el primer dia de cada afio.

Direccién: Cra. 13 # 27 - 00 pisos 1,3, 4, 5,6, 7y 10, Bogeta DC - Colombia R Ery EI futuro

Teléfonos: ~ 601587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic goveo

es de todos

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribuimos con el medio ambiente



Sefior ciudadano, para hacer seguirniento a su solicitud, 13 entidad le ofrece los siguientes canales:
wwwsicgoveco ~ Teléfono en Bogota: 6015920400 ~ Linea gratuita a nivel nacional; 01 BOCO 910 165
Direccién: Cra, 13 #27 - 00 pisos 1, 3,4, 5,6, 7y 10, Bogota DC.- Colombia

Teiéfonos: ~ 601587 00 00 ~e-rmail: contactenos@sic.gov.co

r_.(>
.r/ .

Industria y Comercio

SUPERINTENDENCIA 005

3.5. ASIGNACION Y REPORTE DE ESTADOS DEL CODIGO UNICO NUMERICO (CUN), EN SERVICIOS DE
COMUNICACIONES EMPAQUETADOS

El operador con que el usuario haya suscrito el contrato serd el responsable de recibir las peticiones,
quejas/reclamos o recursos (PQR), aun cuando estas versen sobre servicios en cuya prestacion se encuentre
vinculado un tercer operador o con ocasidn a la prestacion de servicios empaquetados.

Para tal efecto, el operador con el que el usuario haya suscrito el contrato debera asignar el Cadigo Unico Numérico
(CUN) e informar al usuario el traslado por competencia PQR, ademas de etiquetar el estado del referido codigo
que inicialmente hubiere asignado como “Traslado por competencia’, precisando el operador responsable de
tramitar el asunto.

Una vez recibida la PQR por parte del operador responsable de tramitarla, este debera asignar un nuevo CUN y
comunicarlo de conformidad con las condiciones establecidas en el presente Capitulo. Iguaimente, tendra la
obligacion de dar respuesta oportuna, eficaz y efectiva al usuario, sin que el término de respuesta exceda quince
(15) dias habiles contados a partir del dia siguiente en que la peticion, queja/reclamo y/o recurso (PQR) le fue
trasladada.

El tercer operador u operador responsable, debera dar respuesta través de un canal digital, siempre que haya sido
informado previamente al usuario, salvo que este Gltimo manifieste que desea recibirlo por el mismo medio en que
presento su PQR.

3.10. ANULACION DE CODIGO UNICO NUMERICO -CUN-

La anulacion del Codigo Unico Numérico (CUN) debera informarse a esta Superintendencia, y solo se admite en
los siguientes eventos:

a) Por error involuntario, cuando se asigne Cédigo Unico Numérico (CUN) a una actuacion correspondiente a las
tipologias exentas de tal obligacion, en cuyo caso se le debe informar al usuario de esta situacion.

b) Cuando se asigne un Cadigo Unico Numérico (CUN) por un error atribuible a la plataforma tecnoldgica del
proveedor de servicios de comunicaciones u operador postal.

En todo caso debe conservarse por parte del proveedor u operador el soporte de la causa que generd la anulacion.

En ningin caso, puede reutilizarse el Codigo Unico Numérico (CUN) que ha sido anulado.

3.2. Modificar el Anexo Técnico del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio,
en sus numerales 5.2.6.3,5.2.6.4,6.2.2,6.2.2.1,6.2.2.2, 7.2 y 12, conforme con las especificaciones técnicas

requeridas para la implementacion del Codigo Unico Numérico (CUN) y el reporte de apelaciones por medios
electronicos, contenidos en el documento anexo a la presente circular.
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4, VIGENCIA

La modificacion a los numerales 1.2.1.1, 1.2.1.2, 1.3.1, 1.3.4, 1.3.5, 1.3.6, 1.4.2 del Capitulo Primero, 3.1.1, 3.5y
el 3.10 del Capitulo Tercero y la adicion del numeral 1.5.2 en el Capitulo Primero del Titulo IIl de la Circular Unica
de la Superintendencia de Industria y Comercio, entra a regir con un mes de posterioridad a la publicacion de esta
circular en el diario oficial.

La modificacion al Anexo Técnico del Titulo |11 de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio,
entrara a regir a los seis (6) meses siguientes de publicacion de esta circular en el diario oficial.

Atentamente,

ANDRES BARRETO GONZALEZ
Superintendente de Industria y Comgrcio

Elabord: José Roberto Soto Celis / Rocio Soacha Pedraza
Revis¢: Carolina Garcia/ Hector Barragan
Aprobd: Alvaro Yafez
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