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_//CIRCULAR EXTERNA No. e 0 1 1 06 MBR. Wil
/

Para: PROVEEDORES DEL SERVICId DE TELEFONIA MOVIL
Asunto: Modificacion del Titulo lll de la Circular Unica

1. ° OBJETO

Se procede a modificar las instrucciones contenidas en el numeral 2.7 del Capitulo
Segundo del Titulo Ill de la Circular Unica, con el prop6sito de determinar su alcance e
introducir algunas modificaciones a las variables que integran el indice de Calidad en la
Atencién de los Usuarios de Telefonia Movil.

2. FUNDAMENTO LEGAL

La Ley 1341 de 2008 “por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de
la informacién y la organizacién de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones —TIC~, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras
disposiciones”, consagro la proteccion de los derechos de los usuarios como uno de
sus principios orientadores, en el marco del cual dispuso que “...los 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 idoéneas en la materia y con informacién clara,
transparente, necesaria, veraz y anterior, simultanea 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 articuio 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.

Al contestar.favor indique el nimero Sede Centro: Camera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 y 10 PBX: 5870000
de radicatidn que se indica a continuacion: Sede CAN: Av, Camera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel {57 1) 5880234
Radicacitn: NUMERADI - FECHRADI Conmutador: (57 1) 587 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84

Call center: (571} 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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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 &reas propias de sus funciones, asi como fijar los criterios que faciliten su
cumplimiento y sefialar los procedimientos para su cabal aplicacién.”

3. INSTRUCTIVO

El numeral 2.7 del capitulo segundo del Titulo Il de 1a Circular Unica, se modifica en los
siguientes términos:

3. 1. Se suprime el siguiente indicador:

INDICADOR DESCRIPCION PERIODICIDAD

Ndmero de usuarios que desistieron en cada unc
de los centros de atencion al cliente, siempre que
12 el tiempo de espera desde el momento en que le Mensual
es asignado el tumo haya sido igual o superior a
cinco (5) minutos.

3.2, Se 'aj:usta la deScripcién de los siguientes indicadores, de acuerdo con la
‘numeracion original contenida en la Circular Externa No. 002 de 2011, asit

* INDICADOR o 'DESCRIPCION PERIODICIDAD

1 Namero de Hlamadas efectuadas a las fineas de
atencién al usuario y redireccionadas a un asesor
3 de servicio al cliente que fueron canceladas por ef
usuario antes de ser atendido por el asesor,
siempre que ef tiempo de espera del usuario haya
sido de por lo menos veinte (20) segundos.
Numero de flamadas en las cuales el tiempo de
. espera de! usuario, entre el momento en que es
6 remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel Mensual
' en que comienza a ser atendido, estuvo
comprendido entre 0 y 20 segundos.

Mensual

Al contestar favor indigue &l nimero Sede Centro: Carrera 13 No, 27-00 pisos 3,4,5,6 y 10 PBX: 5870000

de radicacion que se indica a continuacién: Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55int. 2 Tel (57 1) 5880234

Radicacion: NUMERAD! - FECHRADI Conmutador: (57 1} 587 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84
- o Call center: {571) 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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Nomero de lamadas en las cuales el tiempo de
espera del usuario, entre el momento en que es
remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel
en que comienza a ser atendido, estuvo
comprendido entre 21 y 40 segundos.

Mensual

Namero de llamadas en las cuales el tiempo de
espera del usuario, contado en segundos, entre ef
momento en que es remitido a un asesor de
servicio al cliente y aquel en que comienza a ser
atendido, estuvo comprendidc entre 41 y 60
segundos.

Mensual

Ndmero de llamadas en las cuales el tiempo de
espera del usuario, contado en segundos, entre el
momento en que es remitido a un asesor de
servicio al cliente y aquel en que comienza a ser
atendido, fue superior a 61 sequndos.,

Mensual

14

Numero de casos en los cuales ef tiempo de
espera del usuario, entre el momento en que le es
asignado un tumo en el centro de atencién a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor, no superé los 14 minutos y 59
segundos.

Mensual

.15

Numero de casos en los cuales el tiempo de
espera def usuario, entre el momento en que le es
asignado un tumo en el cenirc de afencidn a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido

' por un asesor, estuve comprendido entre 15
minutos y 29 minutos y 59 segundos.

Mensual

16

Namero de casos en los cuales el tiempo de
espera del usuario, entre el momento en que le es
asignado un tumo en el centro de aftencién a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido

‘por: un asesor, .estuvo comprendido entre 30

minutos'y 59 minutos'y 59 segundos.

Mensual

17

Niumero de casos en los cuales el tiempo de
espera del usuario, entre el momento en que le es
asignado un tumo en el cenlro de afencién a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor, fue superior a 60 minutos.

Mensual

22

Nomero de PQR resueltas a favor del reclamante

. en primera instancia, relacionadas con deficiencias

en la calidad del servicio, salvo aquellas en las que
se encuerntre debidamente demostrado que la falla
en la prestacion del servicio obedeci¢ a fuerza
mayor o caso fortuito.

Mensual

Al contestar favor.indiqué el nimero
de radicacién que se indica a continuacion:
Radicacion: NUMERAD! - FECHRADI

Sede Centro: Camrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,6,6 y 10 PBX: 5870000
Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26-55int. 2 Tel (57 1) 5880234
Conmutador: (57 1) 587 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84
Call center: (571) 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165

Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombla
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Ndmero de recursos de apelacién decididos por (a
SIC revocando o modificando la decision
empresanal, exceptuados aquellos en los cuales la
modificacion haya estado referida exclusivamente a
la necesidad de que se demuestre adecuadamente
la aplicacidn de ajustes realizados a favor- del
usuario.

Mensual

36

Namero 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 iqual
a 3 dfas, si no se entrego un equipo en prestamo al
usuario, o0 a 5 dias en ef evento en que sf se haya
entregado un equipo en préstamo al usuario.

Mensual

37

Niamero de casos en los cuales la revisién técnica
del equipo terminal para verificar la procedencia de
la garantfa, se realizé6 en un férminoc igual o
superior a 4 dias, si no se entregd un equipo en
préstamo al usuario, o a 6 dias en el evento en que
sf se haya entregado un equipo en préstamo al
usuaro.

Mensual

38

Namero de casos en los cuales la reparacién del
equipo terminal se llevé a cabo en un término
superior a 10 dias, si no se entregd un equipo en
préstamo al usuario, 0 a 15 dfas en el evenio en
que si se haya entregado un equipo en préstamo al
usuario. Estos téminos serdn contados desde la
determinacién de la procedencia de la garantia, o
desde la autorizacion de la reparacién a costa del

Mensual

Al contestar favor indiqﬁe el nimero
de radicacion que se indica a continuacion;
Radicacion: NUMERADI - FECHRADI

| usuario ante la improcedencia de la garantia.

Sede Centro: Camrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 y 10 PBX: 5870000
Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (57 1) 5880234
Conmutador: (57 1) 567 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84

Call center: {571) 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail. info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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3. 3. Se ajusta el indice a calcular, en los siguientes términos:

INDICADOR DESCRIPCION PERIODICIDAD f I ‘ PUNTAIE | PORCENTAIE | CALIFICACION REP:::(:D o
1 Ndmero de llamadas efectuadas a las lineas de atencidn de usuario. Mensual Referente 0 N A, 0,00 0
2 Nl]ltr\era de llamadas efectuadas a las Ilne;as de atencién de usuarlo y; Mensual Referente 0 NLA. 000 o

redireccionadas a un asesar de servicio al cliente.
Nimerp de llamadas efectuadas a fas tineas de atencién 8] usuario y]
redireccionadas a un asesor de servicio al eliente que fueron canceladas
3 por &l usuarlo antes de ser atendide por el asesor, siempre que el Mensual L] + 50 0,00% 0,00 [}
tiempo de espera del usuario haya sido de por lo menos veinte {20)
segundos.
Promedic de tiempa, contade en segundos, entre el momento en que
4 el usuaric comlenza & ser atendido por un asesor de servicio al cliente y| Mensual Referente ¢ N. A, 0,00 0

agué! en que termina la llemada.

Promedio de tiempo de espera de un usuarie, contado en segundos,
5 entre el momento &n que es remitido a un asesar de servicio af cliente y| Mensual Referente o] N. A 0,00 Q9
aguel en que comienza a ser atendida.

Nimero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuaria,
entre el momente en que es remitido a un asesor de servicia at cliente y]
aquel en que comlenza a ser atendido, estuvo comprendido entre O y
20 segundos,

Nimero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del ususrio,
entra el momento &n qua es remitido 3 un asesor de servicio a! cliente y]
aquel en que comienza & ser atendido, estuvo comprendide entre 21 v
40 segundos.

Nimero de llamadas en las cunles el tiempo de espera del usuario,
contado en segundos, entre el Mmomento &n gue es remitido a un asesor| - *
8 de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser atendido, estuvel Mensual
comprendido entre 41 y 60 segundos.

Mensual L - A} 0,00% 0,00 o

Mensual - | e 15 0,00% 0,00 o

55 0,00% 9,00 o

NOmero de lamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario,
contade en segundos, entre el memento en que es remitido a un asesor]
de servicke al chante v aquel en gue comlenza a ser atendide, fue
superlor a 61 segundos.
Nimera de abonades en las modalidades pospago y prepage que
10 ¢ |hayan utilizado &l sistema en el triméstre. anterior o que tengan saldo Mensual Refarente 0 N. A, 0,00 a
vigenté &n |a carga. . - .
" |NOmere de usuarlos atendidos én cads uno de:los centros dispuestos
para talfin.
|Premedio de tiempo de espera de un usuarlo, contado ‘'en minutos,
entre el momento en que‘le es asignado un turrio-en el centro de
|atencién & clientes y aguel en gue es efectivamente atendido por un
asesor. . Ll .
Nimera de casas en los cuales el tiempa de'espera de! usuaria, entre el
momente &n que le &5 85ignado Un turmo en ef centro de atencidn a *
13 clientes v aquel en que es efsctivamente atendide por un asescr, no Mensual
superd los 14 minutos y S9 segundos.

Mensual - | e 75 0,00% 0,00 o

11 Mensual Referente 0 N, A 0,00 a

12 Mensua! Referente Q N. A, 0.00 a

"|NUmere dé cases enlos cuales sl tiempe de espera del usuaria, entre el
momento &n que le es asignado un turno en el centro de atencién )
147 lellentes y aquel en .que es efectivamente atendida por un asesor, Mensual — + as 0,00% 0,00 8]
estivo comprendido entre 15 minutos y 29 minutos y 53 segundos,

Nimero de casos en los cuales el tiempo de espera del ususrio, entre el
momentc en que |e es asignado un turno en el centro de atencién a
15 clientes ¥ aquel en que es efectivamente atendidc por un asesor, Mensual -— * 55 0,00% 0,00 Q
es5tuvo comprendide entre 30 minutas y 59 minutos y 59 segundaos.

Nimero de casos en los cuales &f tiempo de espera del usuario, entre &'

momento &n que |e es asignade un turno en el centro de atencién a|
16 clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un asesor, fuel Mernsual — * 7 0.p0% 9,00 °
superlor a 60 minutos.
Al contestar favor indique el numero Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 y 10 PBX: 5670000
de radicacion que se indica a continuacion: Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55int. 2 Tel (57 1) 5880234
Radicacion: NUMERADI - FECHRADI Conmutador: {57 1) 587 00 00 Fax: {57 1) 587 02 84

Call center: (571) 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-310165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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17

Nimero total de POR presentadas directamente ante el operador o
trasladadas por la 5IC.

Mensual Referenta 0 N. A, 0,00

18

Niumers de PQR resueltas a favar del rectamante en primera instancia.

Mensual Referente 0 N.A, 0,00

19

Ndamerc de PQR rasueltas total o parclalmente en contra del
reclamante en primera instancla.

Mensual Referents ] N. A, 0,00

20

NOmero de PQR resueltas a faver del reclamante en primera Instancia,|
relacionadas con reporte o centralkes de riesges.

Mensual -] o EL 9,00% 0,00

21

Nomera de PQR resueltas a faver del reclamante en primera instancia,|
relacionadas con deficiencias en la calidad del serviclo, salvo aquellas en|
las que se entuentre debldamente demostrado que la falla en a
prestacidn del serviclo obedecld a fusrza mayor o caso fortuito,

Mensual = | o 30 0,00% 0,00

22

Numerc de PQR resueltas a favor del reclamante en primera Instancia,|
relacionadas can facturacién.

Mensual s | e 25 0,00% 0,00

23

Numerc de PQR resusitas a favor del reclamante en primera Instancia,]
relacionadas con cargas por suspensién del serviclo.

Mensual | o 20 0,00% 0,00

24

Numero de recursos de reposicidn presentados ante el proveedor de)
SEnicios.

Mensug! Referente 4] N. A. 0,00

NOmere de recursos de repasicion decldidos par el proveedor total of
parcialmente en contra del usuario.

Mensual Referente [+] N A 0,00

26

NCmero de recursos de reposicién decididos por el proveedar n favor|
del usuario.

Mensual - | o ao 0,00% 9,00

27

Nimero de recursos de apelaclén remitidos por ¢l proveedor a | SIC,

Mensual Referente Q 0,00% 9,00

23

Numero de recurses de spelacién decidides per la SIC revocando o
modificande la decisién emp jal, exceptuados aquellos en los cuales]
la modificacidn haya estado referlds exclusivamente & la necesidad de
que se demuestra adecuadamente la aplicacidn de ajustes realizados a|
favor del usuarie.

Mensual — | 200 0,00% 0,00

23

Nimere de PQR no atendidas oportnamente, que hayan dado lugar al
reconacimiento en sede de empresa del SAP.

Mensual | wes | ufiu 10 0,00% 0,00

30

Nimera de actuaciones por SAP inicladas por la SIC,

Mensual Referente Q 0,00% 0,00

31

Numero de SAP identificados o declarades per la SIC o reconocldos ante
|a 5iC por el proveedor.

Mansual 0,00% 0,00

— J: 200

3z

Numerc de solicitudes de efectividad de garantia raspecto del equipo
tarminal. :

Mensual Referenta 0 N. A, 0,00

33

NUmere de solicltudes de efectividad de garantia respecto del
terminal, atendidas favarable mente.

Mensual Referente 0 N. A 0,00

Niimere de solicitudes de efectividad de garantia respecto del equipe|
terminal, atendidas desfavarablemente. .

Mensual Referente Q N A, 0,00

35

Nomero de casos en los cuales la revision téenica del equlpe terminal
para verlficar a procedencia de la garantia, se realizé en un términc|
Inferior o igdal s 3 dias, sl ne se antregd un equipo en préstamo af
usuero, o & 5.dias en el eventg en que si se haya entregado un equipo
en préstamoe al ususrio.

Mensual e | o 0 M. A, 0,00

36

Nimerc de casos en Ios_ cuales la revisidn téenica del equipe 1erminal
para verificar la procedencla de la garantia, se realizd en un térming
igual. o superior a 4 dias, si no se entregd un equipe en préstamo all

usuarlo, o a 6 dias en el evento en que si s& heaya entregado un
en préstame al ysuario.:,

Mensual 30 0,00% 0,00

37

Ndmero de casos en los cuales la reparacidn del equipe terminal se
llevé a cabo_en un término superior a 19 dias, 51 no se entregé un
=qulpo en préstame al usuarlo, o a 15 dias en e} evento en que si se
hays entregado un equipo en préstamno al usuario. Estos términos serén
contados desde a determinacién de la procedencla de la garantia, of
desde la’ autorizacidn de la reparacidn s costa del usuaric ante (3]
improcedencia de ta garantfa.

Mersual | wm | i 30 0.00% 0,00

PUNTAJE TOTAL

1000 0,00

3. 4. Se adiciona un numeral 2.7.1, cuyo contenido sera del siguiente tenor literal
Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 3.4,5,6 y 10 PBX; 5870000

Al contestar faver Indique el nimero

de radicacion que se indica a-continuacion:

Radicacién: NUMERADE - FECHRAD!

Sede CAN: Av. Camera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (57 1) 58680234
Conmutador: (57 1) 587 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84

Call center: (571) 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogata D.C. Colombia
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“2.7.1. Metodologia de calculo del indice:

£l indice al que viene de hacerse referencia se calculara teniendo en cuenta la
siguiente metodologia:

Indicador 3
, LLTY
Porcentaje =
n4+u
Donde:

n,: Nomero de llamadas efecluadas a las lineas de atencién al usuaro y redireccionadas a un
asesor de servicio al cliente que fueron canceladas por el usuario antes de ser atendido por ef
asesor, siempre que el tiempo de espera del usuario haya sido de por lo menos veinte (20)
sequndos.

m: Es el nimero de flamadas totales efectuadas a fas lineas de atencion al usuario.
u: Es el ndmero total de usuarios def operador.

Indicador 7

3
n+u

Porcentaje =

Donde:
ny: Nimero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en que

es remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser atendido, estuvo
comprendido entre 21 y 40 segundos.

n: Es el nimero de llamadas totales efectuadas a las lineas de atencion al usuario.
u: Es el nimero total de usuarios del opsrador.

Indicador 8
o ny
Porcentaje = —
n+u
Donde:

ny: Nomero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, contado en segundos,
entre el momento en que es remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel en que comienza a
ser atendido, estuvo comprendido entre 41 y 60 segundos.

n: Es el numero de llamadas totales efectuadas a las fineas de atencion al usuano.
u: £8 el ndmero fotal de usuarios del operador.

Al contestar favor indique &l nimero Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 y 10 PBX; 5870000
de radicacién que se indica a-continuacion: Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (57 1) 5880234

Radicacién: NUMERADI - FECHRAD} Conmutador: {57 1) §87 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84
: Call center: (571) 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail; info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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Indicador 8

Porcentaje = 2
n4+u

Donde:

ny: Namero de ffamadas en las cuales e/ tiempo de espera del usuario, contado en segundos,
entre el momento en que es remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel en que comienza a
ser atendido, fue superior a 61 segundos.

n: Es el nimero de llamadas fotales efectuadas a las lineas de atencion al usuario.
u: Es el nimero tofal de usuarios del operador.

Indicador 14
] Z3
Paorcentaje =
24u
Donde:

=,: Nimero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en

que le es asignado un fumo en el cenfro de atencién a clientes y aquel en que es

efectivamente atendido por un asesor, estuvo comprendido entre 14 minutos y 59
. sequndos. . :

z: Es el ntimero total de usuarios que se acercaron a un centro de atencion al cliente y se les
-oforgo un tumo.

u: Es el nimero total de usuarios del operador.

Indicador 15

Porcentaje = =
z4u

Donde:

z3: Numero de casos ern fos cuales el tiempo de espera del usuario, entre ef momento en
que le es asignado un tumo en el centro de atencion a clientes y aquel en que es
efectivamente atendido por un asesor, estuvo comprendido entre 15 minutos y 29 minutos
y 59 segundos.

‘z: £s el nimero total de usuarios que se acercaron a un centro de atencion af cliente y se
les oforgo un tumno.

- u: Es el nimero total de usuarios def operador.

Al contestar favor indique €} nimero . Sede Centro: Camrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5.6 y 10 PBX; 5870000
de radicacion que se indica a continuacion: Sede CAN: Av. Camrera 50 No. 26- 85int. 2 Tel (57 1) 5880234
Radicacién: NUMERAD! - FECHRADI Conmutador; (57 1) 587 00 00 Fax; (57 1) 587 02 84
Call center: (571) 8513240 Linea gratuita nacional: 018000-310165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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Indicador 16

A Z
Porcentaje = —
z+u
Donde:
z,: Numero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en
que le es asignado un turno en el centro de atencién a clientes y aquel en que es

efectivamente atendido por un asesor, estuvo comprendido entre 30 minutos y 59 minutos
y 59 segundos.

z: Es el nimero total de usuarios que se acercaron a un centro de atencién al cliente y se
les otorgo un turno.,

u: Es el ntimero total de usuarios del operador.

Indicador 20

Porcentaje = Pir

Pt

Donde:

Py ES el nimero de PQR resueltas total o parcialmente a favor del reclamante en primera
instancia, relacionadas con reporte a centrales de riesgo.

priEs el numero total PQR, relacionadas con reporte a las centrales de riesgo.
u: Es ef niimero total de usuarios defl operador.

Pus .
pitu

Po%éémta}'e =

Donde:
py: NUmero de PQR resueltas a favor del reclamante en primera instancia, relacionadas
con deficiencias en la cafidad del servicio, salvo aquellas en las que se encuentre
debidamente demostrado que la falla en la prestacion def servicio obedecio a fuerza mayor
‘0 caso fortuito.
po: Es el numero total PQR relacionadas con la deficiencia en la calidad del servicio.

- u: Es el ntimero total de usuarios del operador.

Indicador 22
Al contestar favor indique el ndmero Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 y 10 PBX: 5870000
de radicacion que se indica a continuacion: Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (57 1) 5880234

Radicacion: NUMERADI - FECHRAD! Conmutador. {57 1) 587 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84
: : Call center: (571} 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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C

Porcentuje =
Prtu

Donde:

pys: ES €l nimero de PQR resueltas total o parcialmente a favor del reclamante en primera
instancia, relacionadas con facturacion.

py: Es el nimero total PQR relacionadas con facturacion.
u: £3 el nimero total de usuarios del operador.

Indicador 23

PiF

Porcentaje =
Prtu

Donde:
piy: Es el nimero de PQR resuellas total o parcialmente a favor del reclamante en primera
instancia, relacionadas con cargos por suspension del servicio.
pr: Es el nimero total PQR relacionadas con facturacion.

u: Es el nimero lotal de usuarios del operador.

Indicador 26

Hir
LS

Porcontaje =

Donde: ‘
7t Es el namero de recursos de reposicion decididos por ef proveedor a favor del usuario.
T4 Es el nimero total de recursos de reposicion.
. u: Es el numero total de usuaros del operador.

- Indicador 28
. - any T
Porcentaje = (—"L) rt
a;/pptu
Donde:

Gy: NOmero de recursos de apelfacién decididos por la SIC revocando o modificando la
decisién empresarial, exceptuados aquellos en los cuales la modificacion haya estado
referida exclusivamente a la necesidad de que se demuestre adecuadamente la aplicacién
de ajustes realizados a favor def usuario.

Al contestar favor indigue el numerg Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 v 10 PBX: 5870000
de radicacion que se indica a continuacion: Sede CAN: Av. Camera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (57 1) 5880234
Radicacion: NUMERADI - FECHRADI Conmutador: (57 1) 587 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84

Gall center: (571) 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail; info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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ap: Es el nimero total de recursos de apelacion.
pei Es el ndmero totaf de PQR.

1! E5 el ntimero total de recursos de reposicion.
u: £5 of numero total de usuarios del operador.

indicador 29

S
Petu

Porcentaje =

Donde:

s¢: Es el nimero total de PQR no atendidas oportunamente, que hayan dado fugar al
reconocimiento en sede de empresa del SAP.

pe: Es el nimero total de PQR.
u: E8 el ndmero tolal de usuarios del operador.

Indicador 31

St
retu

Porcentafe =

Donde:
5. Es el'nimero total de SAP identificados ¢ declarados por la SIC 0 reconocidos ante la
SIC por el proveedor.

e Es el nimero fotal de PQR.
u: £5 el nimero total de usuarios del operador.

Indicador 36

£,
Tobu

: Porcentaje =

Donde:
t,: Ntimero de casos en los cuales Ia revisién técnica del equipo terminal para verificar la
procedencia de la garantla, se realizé en un término igual o superior a 4 dias, si no se
entregd un equipo en préstamo al usuario, o a 6 dfas en el evento en que si se haya
entregado un equipo en préstamo al usuario.

&1 Es el nimero total de revisién técnica de equipos.
u: Es el numero total de usuarios del operador.

Al contestar favor indique €l numero Sede Centro: Camera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 y 10 PBX: 5870000
de radicacion que se indica a continuacion: Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (57 1) 5880234
Radicacion: NUMERADI - FECHRADI Conmutador: (57 1} 587 00 00 Fax: (57 1) 587 02 84

Calt center: (571) 6513240 Linea gratuita nacional: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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Indicador 37

£

Porcentafe =
f +u
Donde:

g,: £5 el nimero de casos en los cuales la reparacién del equipo terminal se llevé a cabo
en un término superior a diez (10) dias, contados desde la determinacion de la
procedencia de la garantfa, o desde la autorizacién de la reparacion a costa del usuario
ante la improcedencia de fa garantia.

e.: Es ef numero tofal de equipos para reparacion.
w: Es el nimero total de usuarios del operador.
4. VIGENCIA
4.1. Disposicién transitoria
El primer periodo objeto de evaluacién a través del indice adoptado en la Circular
Externa No. 002 de 2011 y en la presente Circular Externa, correspondera al segundo

trimestre del afio 2011.

4. 2. La presente Circular Externa rige a partir de su publicacién en el Diario Oficial.

Atentamente,

JOSE MIGUEL DE LA GALLE RESTREPO
Superintendente de Industria y Comercio

Al contestar fayor indique el numero Sede Centro; Carrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 y 10 PBX: 5870000
de radicacion que se indica a continuacion: Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55int. 2 Tel (57 1) 5880234
Radicacion: NUMERADI - FECHRADI Conmutador: {57 1) 587 00 00 Fax; {57 1) 587 02 84

Call center: (571) 6513240 Linea gratuita nacional: (18000-910165
Web: www.sic.gav.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia



