Industria y Comercw
SUPERINTENDENCIA

CIRCULAR EXTERNA No. g 08 : 119 MAR 2011
Para: PROVEEDORES DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
Asunto: Adicién del numeral 1.2.4 al Capitulo Primero, Titulo 1il de la Circular
Unica
1. OBJETO

Impartir instrucciones a los proveedores de servicios de telecomunicaciones acerca del
tramite de PQR relacionadas con la correccidén, actualizacién o retiro de datos
personales, de acuerdo con lo previsto en las Leyes 1266 de 2008 y 1341 de 2009.

2. FUNDAMENTO LEGAL

De acuerdo con lo previsto en la Ley 1341 de 2009, en consonancia con lo dispuesto
por el articulo 40 del Decreto 1130 de 1999 y los Decretos 3523 de 2009 y 1687 de
2010, corresponde a la Superintendencia de Industria y Comercio la proteccidén de los
derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones.

Al tenor de dispuesto en el numeral 22 del articulo 1° del Decreto 3523 de 2009, tal
como fue modificado por el articulo 1° del Decreto 1687 de 2010, corresponde a la
Superintendencia--de Industria y Comercio resolver los recursos de apelacion
mterpuestos por Ios usuarlos en e! marco del procedlmlento en sede de empresa

De conformidad con lo previsto en el numeral 37 del articulo 1° del Decreto 3523 de
2009, tal como fue modificado por el articulo 1° del Decreto 1687 de 2010, corresponde
a la Superintendencia de Industria y Comercio “Impartir instrucciones en materia de
proteccion al consumidor, promocion de la competencia, propiedad industrial y en las
demas areas propias de sus funciones, asi como fijar los criterios que faciliten su
- .cumplimiento y sefialar los procedimientos para su.cabal aplicacion.” e

Por su parte, la Ley 1266 de 2008 en su articulo 17 confié a la Superintendencia de
industria y Comercio el ejéercicio de la funcion de vigilancia de los operadores, las
fuentes y los usuarios de informacion financiera, crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises, en cuanto se refiere a la actividad de administracion de
datos personales regulada por ia misma ley, sefialando que para cumplir con dicha
atribucion la entidad cuenta, en adicion a sus propias facultades, con la de “impartir
instrucciones y ordenes sobre la manera como deben cumplirse las disposiciones de la
presente ley relacionadas con la administracion de la informacion financiera, crediticia,
comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises, fijar los criterios que faciliten
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su cumplimiento y sefialar procedimientos para su cabal aplicacion.”

Asi mismo entregd a la Superintendencia de Industria y Comercio la facultad de
ordenar, de oficio 0 a peticion de parte, la correccién, actualizaciéon o retiro de datos

personales.
3. INSTRUCTIVO

Adicionar el numeral 1.2.4 al Capitulo Primero, Titulo Il de la Circular Unica, el cual
tendra el siguiente tenor literal:

“1.2.4. Tramite de PQR por violacién al derecho al habeas data por parte de
proveedores de servicios de telecomunicaciones.

1.2.4.1. Informacidn al usuario

A traves de la linea de atencidn al cliente, en el portal en internet, asi como en los
canales presenciales destinados a la recepcién de PQR provistos por los proveedores
de servicios de telecomunicaciones (en adelante el proveedor), se informara a los
usuarios de forma clara y precisa, la posibilidad que tienen de radicar ante estos o ante
los operadores de informacién {en adelante el operador), solicitudes de correccion,
actualizacion o retiro de la informacion personal que el proveedor haya suministrado al
operador como fuente de informacion.

1.2.4.2. Reglas generales

esté relacionada con la solicitud de correccién, actualizacidon o retiro de datos
personales registrados por aquél ante un operador, deberan observarse, en adicién a
las reglas previstas en la Ley 1341 de 2009 y el Régimen de Proteccién a Usuario, las
siguientes:

a) Radicada la peticion o reclamo, el proveedor debera informar de ese hecho al
.operador dentro de los dos (2) dias habiles siguientes. . e L

b) Recibida la anterior informacion por el operador, éste debera incluir, dentro de los
dos (2) dias habiles siguientes, la leyenda ‘reclamo en tramite’ y su naturaleza en el
registro individual.

c) De acuerdo con lo previsto en el articulo 16 de la Ley 1266 de 2008, para dar
respuesta a la peticibn o queja, el proveedor debera realizar una verificacion
completa de las observaciones o planteamientos del fitular, asegurandose de
revisar toda la informacion pertinente para poder dar una respuesta completa al
tituiar.
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1.2.4.2.2. En caso de que la peticiébn o reclamo relacionado con la solicitud de
correccion, actualizacion o retiro de datos personales sea presentada ante el operador,
éste debera remitirlo al proveedor que actué como fuente de informacién en un término
maéaximo de dos (2) dias, para que resuelva e informe al operador en un plazo maximo
de diez (10) habiles.

1.2.4.3. Reporte de reclamos

En la informacién que los proveedores de servicios de telecomunicaciones reporten de
acuerdo con lo previsto en el numeral 1.7.1.4 del Titulo I}l de la Circuiar Unica, deberan
incluir dentro de la tipologia ‘Reporte a centrales de riesgo’, lo siguiente:

a) El ndmero de peticiones o quejas presentadas ante el proveedor relacionadas con
una solicitud de correccion, actualizacion o retiro de datos personales registrados
por aquél ante un operador de informacion.

b) El numero de reclamos radicados directamente por el usuario ante el operador de la
informacion, de los cuales tenga conocimiento el proveedor, en su calidad de fuente
de Ia informacion, en virtud del traslado del recltamo que le haga el operador con
fundamento en lo previsto en el numeral 4 de la parte ‘Il Tramite de reclamos’ del
articulo 16 de la Ley 1266 de 2008.

Para efectos del reporte, el proveedor tendra como fecha de presentacion aquélia
en que reciba el traslado realizado por el operador; la fecha de contestacion
correspondera a aquélla en que el proveedor informe su respuesta al operador de

1.24.4. Ausencia de respuesta por parte del proveedor de servicios de
telecomunicaciones

Si el usuario solicita a la Superintendencia de iIndustria y Comercio la correccién,
actualizacion o retiro de datos personales invocando como requisito de procedibilidad la
-presentacion..de . su -peticion . .0 -.queja- directamente - ante el -proveedor y -la- falta -de
atencion por parte de éste, la Direccion de Proteccion al Consumidor de la Delegatura
de Proteccion al Consumidor y Metrologia, adelantara la correspondiente actuacion por
Silencio Administrativo Positivo.

1.2.4.5. Agotamiento del requisito de procedibilidad por tramite de PQR ante el
proveedor de servicios de telecomunicaciones.

Si la peticion o queja fue presentada ante el proveedor, el requisito de procedibilidad
exigido por el numeral 5 del articulo 17 de la Ley 1266 de 2008 se entendera satisfecho
para que la Superintendencia de Industria y Comercio pueda ordenar la correccion,
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actualizacion o retiro de datos personales, en los siguientes casos:

a) Cuando habiéndose decidido favorablemente la peticion, queja o recurso de
reposicion, el proveedor no proceda de conformidad con la correccidon, actualizacion

o retiro de datos personales.

b) Cuando el proveedor reconozca, en sede de empresa, que operd el silencio
administrativo positivo, pero no ejecute sus efectos en relacion con la correccion,
actualizacion o retiro de datos personales.

4. VIGENCIA

La presente Circular Externa rige a partir de su publicacion en el Diario Oficial, con
excepcion de la obligacion contemplada la letra “b” del numeral 1.2.4.3, en relacién con
la cual los proveedores contaran con un plazo adicional para su implementacion, el cual
vence el treinta y uno (31) de marzo de 2011.

Atentamente,

JOSE MIGUEL|DE LA CALLE RESTREPO
Superintendentg de Indugtria/ly Comercio
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