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CIRCULAR EXTERNA No.

14 ENE 2011 o

Para: PROVEEDORES DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL

Asunto: Modificacion del Titulo Ill de la Circular Unica

1. OBJETO

Se procede a modificar las instrucciones contenidas en el Titulo IIl de la Circular Unica,
con el proposito de implementar el Indice de Calidad en la Atencién de los Usuarios de
Telefonia Mavil.

%

2. FUNDAMENTO LEGAL

La Ley 1341 de 2009 “por la cual se definen principios y conceptos sobre fa sociedad de
la informacién y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones —=TIC—, se crea la Agencia Nacional de Especltro y se dictan otras
disposiciones”, consagré la proteccion de los derechos de los usuarios como uno de
sus*principios orientadores, en el marco del cual dispuso que “...Jos proveedores y/u
operadores directos deberan prestar sus servicios (...) en los niveles de calidad
establecidos en los titulos habilitantes o, en su defecto, dentro de los rangos que
certifiquen las entidades competentes e idéneas en la materia y con informacion clara,
transparente, necesaria, veraz y anterior, simulténea y de todas maneras oportuna para
que los usuarios tomen sus decisiones.”.

De acuerdo con lo previsto en la citada 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 proteccion
de los derechos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones.

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

3. INSTRUCTIVO

El titulo 11l de la Circular Unica, se modifica en los siguientes términos:



-3.1.  Se adiciona el numeral 2.7, el cual tendré el siguiente tenor literal:
“2.7. Indice de Calidad en la Atencién a los Usuarios de Telefonia Mévil.
Los proveedores de servicios de telefonia moévil deberan reportar a la Superintendencia

de Industria y Comercio, la informacién correspondiente a los indicadores que se
seflalan a continuacion:

INDICADOR DESCRIPCION PERIODICIDAD

“Numero de llamadas efectuadas a las lineas de
atencion de usuario.

Ndamero de llamadas efectuadas a fas lineas de
2 atencion de usuario y redireccionadas a un asesor Mensual
de servicio al cliente. _

Namero de llamadas efectuadas a las lineas de
atencién al usuario y redireccionadas a un asesor
3 de servicio al cliente que fueron canceladas por el
usuario anfes de ser atendido por el asesor,
siempre gue ef tiempo de espera del usuario haya
sido de por lo menos quince (15) segundos.
Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el
momento en que el usuario comienza a ser
atendido por un asesor de servicio al cliente y
aquél en que termina la flamada. ]
Promedio de tiempo de espera de un usuario,
contado en segundos, entre el momento en que 6§
remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel
en gue comienza a ser atendido.

Nomero de lamadas en las cuales el tiempo de
espera del usuario, entre el momento en que es
6 remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel! Mensual
en que comienza a ser alendido, estuvo
comprendido entre O y 15 segundos.

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Nuamero de llamadas en las cuales el tiempo de
espera del usuario, entre ef momento en que es
7 remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel Mensual
en que comienza a ser afendido, estuvo
comprendido entre 16 y 30 segundos.

Mamero de Hamadas en las cuales el fiempo de
espera del usuario, contado en segundos, enire el
momento en que es remilido a un asesor de
servicio al cliente y aquel en que comienza a ser
atendido, estuvo comprendido entre 31 y 60
segundos.

Namero de llamadas en las cuales el tiempo de
espera del usuario, confado en segundos, entre ef
9 momento en que es remitido a un asesor de Mensual
servicio al cliente y aquel en que comienza a ser
atendido, fue superior a 60 segundos.

Mensual




10

Numero de abonados en las modalidades pospago
y prepago que hayan ulilizado el sistema en el
trimestre anterior o que tengan saldo vigente en fa
carga.

Mensual

11

Numero de usuarios atendidos en cada uno de los
centros dispuestos para tal fin.

Mensual

12

Ntmero de usuarios que desistieron en cada unoc
de los centros de atencion al cliente, siempre que
el tiempo de espera desde el momerifo en que le
es asignado el turno haya sido igual o superior a
cinco (8} minutos.

Mensual

13

Promedio de tiempo de espera de un usuario,
contado en minutos, entre el momenlto en que le es
asignado un furno en el centro de atencion a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor.

Mensual

14

Nomero de casos en los cuales el tiempo de
espera del usuario, enfre el momenio en que le es
asignado un turno en el centro de alencién a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor, no superd fos 4 minutos y 59
segundos.

Mensual

15

Namero de casos en los cuales el tiempo de
espera del usuario, entre el momento en que le es
asignado un turno en el ceniro de alencién a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor, estuve comprendido entre 5 minutos
y 9 minutos y 59 segundos.

Mensual

16

Numero de casos en los cuales el tiempo de
espera del usuario, entre el momento en que le s
asignado un turno en el centro de atencién a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor, estuvo comprendido entre 10
minutos y 19 minutos y 59 segundos.

Mensual

17

Namero de casos en los cuales ef tiempo de
espera def usuario, entre el momento en que le es
asighade un turno en el centro de atencion a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor, fue superior a 20 minutos.

Mensual

18

Numero total de PQR presentadas directamente
ante el operador o trasladadas por la SIC.

Mensual

19

Numero de PQR resueltas a favor del reclamante
en primera instancia.

Mensual

20

Numero de PQR resueltas total o parcialmente en
contra del reclamante en primera instancia.

Mensual

21

Namero de PQR resueltas a favor del reclamante
en primera instancia, relacionadas con reporte a
centrales de riesgos. .

Mensual

22

Nitmero de PQR resueltas a favor del reclamante
en primera instancia, refacionadas con deficiencias
en la calidad del servicio.

Mensual

23

Numero de PQR resueltas a favor del reclamante
en primera instancia, relacionadas con facturacién.

Mensual




Numero de PQR resueltas a favor del reclamante

24 en primera instancia, relacionadas con cargos por Mensual

suspensitén del servicio.

Nimero de recursos de reposicion presentados

ante el proveedor de servicios.

Numero de recursos de reposicion decididos por el

26 proveedor fotal o parcialmente en contra del Mensual

usuaric.

27 Nomero de recursos de reposicion decididos por el
proveedor a favor del usuario.

28 Numero de recursos de apelacion remitidos por ef

proveedor a la SIC.

Nuamero de recursos de apelacion decididos por la

29 SIC revocande o modificando fa  decision Mensual

empresarial.

Numero de PQR no atendidas oportunamente, que

30 hayan dado lugar al reconocimiento en sede de Mensual

empresa del SAP.

Namero de actuaciones por SAP iniciadas por la

SIC.

Nomero de SAP identificados o declarados por la

SIC o reconocidos ante la SIC por el proveedor.

Namero de solicitudes de efectividad de garantia

respecto del equipo terminal.

Numero de solicitudes de efectividad de garantia

34 respecto  del equipo terminal,  atendidas Mensual

favorablemente.

Namero de solicitudes de efectividad de garantia

35 respecio  del equipo lerminal,  atendidas Mensual

desfavorablemente.

Nuamere de casos en los cuales la revision técnica

del equipo terminal para verificar la procedencia de

la garantia, se realizé en un término inferior o igual

a 3 dias.

Nomero de casos en los cuales fa revision técnica

del equipo terminal para verificar la procedencia de

fa garantia, se realizé en un términa igual o

superior a 4 dias.

Ntimero de casos en los cuales la reparacién del

equipo terminal se llevé a cabo en un término

superior a diez (10) dfas, contados desde la

determinacion de la procedencia de la garantia, o

desde la autorizacién de la reparacion a costa del

usuario ante la improcedencia de la garantia.

25 Mensual

Mensual

Mensual

31 Mensual

32 Mensual

33 Mensual

36 Mensual

37 Mensual

38 Mensual

Esta informacién deberé remitirse al Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones de /a
Direccién de Proteccién al Consumidor de la Delegatura de Proteccién al Consumidor y
Metrologia, en medio magnético (archivo en Excel), con la misma periodicidad sefialada
para aquélia prevista en el numeral 1.7.1.3 del Capitulo Primero del presente Titufo.

La Superintendencia de Industria y Comercio calcularé trimestralmente, con fundamento
en los anteriores indicadores, el siguiente indice de calidad en la atencién a los usuarios
de telefonia movil:



INDICADOR

DESCRIPOION

PERIODIQDAD

k.

PUNTAJE

PORCENTAIE

CALIFICACION

DATO
REFORTADO

Nimero de lamadas efectuadas a las lineas de atencién de usuario,

Mensual

Referente

N.A.

0,00

0

Nimero de llamadas efectuadas a las lineas de atencidn de usuario v
redireccionadas a un asesor de servicio 2l cliente. -

Mensual

Referente

N. A,

0,00

Nomero de llamadas efectuadas a jas Ilneas de atencidn al usuario v
redireccionadas a un asesor de servicio 2l cllente que fueron canceladas;
por el usuanio antes de ser atendido por el asesor, siempre jue &l
tlempo de espera del usuario haya sido de por o menos quince (15)
segundos.

Mensual

o

40

0,00%

c,00

Promedic de tiempa, contado en segundos, entre el momento &n qus
el usuaric comienza a ser atendido por un dsesOr da serviclo al gliante vy
aquél en gue termina la llamada,

Mensual

Referente

0,00

Promedic de tiempe de espera de un usuario, contado en segundos,
eptre ¢l momento &h que as ramitido a un asesor de servicio al clients y
agquel en que comianza a sar atendido.

Mensual

Referente

N.A.

0,00

Namero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario,
entre el momento an que es remitido a un asesor de servicio al cliente y
agquel en gue comlenza a ser atendido, estuvo comprendido entre 0 y
15 segundos.

Mensual

b

0,00%

0,00

Numero de llamadas en las cuales el tlempo de espera del usuario,
entre el momento en que es remitido a un asesor de servicio al cllente y
aguel en que comlenza a ser atendido, estuvo comprendido entre 15 y|
30 segundos.

Mensual

20

0,00%

0,00

contadc en segundos, entre el momento en que es remitido & un dsesor|
de servicio al cliente y aque! en que comlenta a ser atendido, estuvol
comprendido entre 31 y 80 segundos.

Nimero de llamadas en las zuales el tiempo de espera del usuario, "

Mensual

40

©,00%

0,00

Numerc de Hamadas en las cuales el tismpo de aspera del usuario,
eontado en segundos, entre el momento en gue es remitido a un asesor
de servicic a! cliente y 2quel en que comlenza a ser atendldo, fue
superior a 60 segundos.

Mensual

o

60

0,00%

0,00

10

Ndmero de abonados e#n Jas modalidades pospago y prepago que|
hayan utilizado &l sisterna en el trimestre anterior o que tengan saldol
vigents en la carga.

Mensual

Referente

0,00

11

Ndmero de usuarios atendidos en cada uno de los centros digpusstes
para tal fin.

Mensual

Referente

0,00

12

Mamero de usuarios que desistiercn &n cada uno de los centros de
atenclén al cliente, slempre que el tiempo de espera desde el momento
en que la es asignado el turno haya sida Igual o superior a cinga (5)
minutos.

Mensual

o

160

0,00%

0,00

13

Promedio de tiempo de espera de un usuarlo, contade an minutos,
entre €l momento en que le es asignado un turno en el cantro de
atencién a cliertes y aguel en que es efectivamente atendido por un
asesor.

Mensual

Referanta

Q00

14

NOmero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el
momento en que le es aslgnade un turno en &l centro de atencién a
clisntes y aguel en que es efectivamente atendide por un asesor, no
superd los 4 minutos y 5% segundos.

Mensual

L2

0,00%

0,00

15

Nimerc de casos en Ios cuales el tiempo de espera del usuario, entre el
momento en que l¢ #¢ asignado un turnc en &l centro de atencién a
cllentes y aguel &n gque es efectivamente atendido por un asesor,
estuvo comprendido entre 5 minutos y 9 minutos y 58 segundos,

Mensual

20

0,00%

Q00

16

Numerc de casos en los cuales el liempo de espera del usuario, entre el
momente en que | es aslgnado un turno en el centrc de atencién a
clientes y aquel en gue es efectvaments atendido por un asesor,
astuvo comprendido entre 10 minutas y 19 minutos y 59 segundes.

Mensual

40

0,00%

0,00

17

Nimero de casos an los cuales el tiempo de espera del usuario, entre &
momento en que le &5 asignado un turno en el centro de atenclén a
eliantes v aguel en que es efectivamente atendide por un asesor, fue
supericr a 20 minutos.

Mensuai

o

50

£,00%

0,60

18

NuUmera total de PQR presentadas directamante ante el operador o
trasladadas por la SIC.

Mensual

Referente

0,00

19

Numero de PQR resueltas a favor del reclamante en primera Instancia.

Mensual

Referente

0,00

20

Nimero de PQR resueltas tctal o parcialmente en contra del
reclamante en primera instancia.

Mensual

Referente

0,00

21

Namero de PQR resualtas a favor del reclamanta en primera instancia,
relaclonadas con reporte a centrales de riesgos.

Mensual

wh

35

0,00%

0,00

22

Numero de PQR rasusitas a favor del reclamante en primera instancla,
relacicnadas con deficienclas en fa calidad del servicio.

Mensual

o

30

0,00%

0,00




23 Nlllm.ero de POR resusias a favor del reclamante #n primera instancia, Mensual - - # 5 £,00% 0,00 0
relacianadas con facturaclén,
Ndmara de PQR resueltas a favor del reclamante an primera Instancia,
24 " nie s e | Mensual | wen | oo 20 0,00% 0,00 0
relacionadas con ¢21gos por suspensién del servicio,
2% N&malru de recursos de raposicidn presentados ante el proveedor de Mensual Refsrente o NA. 0,00 0
servicios.
N d d icldn decidid
26 imerc da recursos de repasicldn decididos par el proveador total o Mensual Referente 0 N A 0,00 a
parglalmente en cantra del usyaria.
Nurmere de recursos de fcidn decidid or el pr dor a faw
27 e de recurse 4 per &l® 1 Mensual | mm | ufe a0 0,00% 0,00 0
del usuario.
M | Referente 0 0
28 Nuamero de recursos de apelacién remitidos por el provesdor a fa SIC, ensu 0.00% 0,00
Namero de recursos de apelacidn decididos por la SIC revecando o
4,00
S modIficando la declsién empresarlal. Mensual - b2 200 0.90% ‘ 0
30 Nﬁmeru.de: PQR no atendidas oportnamente, que hayan dado lugar al Mensual - # 10 0,00% 0,00 0
reconccimiento en sede de empresa de! SAP,
31 NUmere de actuaciores por SAP Inlciadas por la SIC. X Mensual Referente o] 0,00% 0,00 0
32 Ndmere de SAP identificados o declarades por la 5iC o reconocidos ante Mensual - # 200 0,00% 0.00 0
la SIC por el proveedor,
33 NUmero de solicitudes de efectividad de garantia respecto del equipa Meansual Referante o N.A 0,00 o
terminal, .
NG de solicitudes de sfectividad de garantfa respacto del equipo
34 mero fe sl € s WP Mensual Refsrents 0 N. A, 0,00 o
terminal, atendidas favorablemante,
T — D 1 -
35 Num.eru de suil.cnudes de efectividad de garantla respecte da aquipo Mensusl Referents o N A 6,00 o
terminal, atendidas desfavorablemsnte,
Nimero de cases en los cuales la revisidn técnica dal eguipo terminal
36 para verlficar la procedencia de a garantia, se realizé en un término Mensual # [ 0 N.A 0,00 o
inferior o igual a 3 dlas.
Nimero de casos en los cuales |a revisién técnica del equipo terminal
37 para verificar la proceden<la de la garantia, se realizd en un término| Mensual -— # 30 0,00% 0,00 [+
Igual o superior a 4 dias.
NOmero de casos en los cuales |a la reparacién del equipo terminal se
llevé a cabe en un términc superior a diez (10) dias, contades desde |3
38 determinacién de la procedencla de la garantfa, o desde la autarizacidn Mensual — @ 30 0,00% 0,00 [«
de la reparacidn a cesta del usuarie ante la Improcedancia de la
iEarantia.
PUNTAJE TOTAL 1000 0,00

£l indice de calidad en la atencién a los usuarios de telefonia movil sera publicado por
fa Superintendencia de Industria y Comercio, de acuerdo con los términos def protocolo
para el comunicado de prensa trimestral de telefonia movil.
3.2. Vigencia
La presente Circular Externa rige a partir de su publicacion en el Diario Oficial.
Atentamente,

o)’
JOSE MIGUEL DE LA CAIN-E RESTREPO
Superinfendente de Industrig y Comercio




