Industria y Comercio
SSUPERINTENDENCIA

CIRCULAR EXTERNA No.
Para: PROVEEDORES DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL
Asunto: Modificacion del Titulo Il de la Circular Unica

1. OBJETO

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

2. FUNDAMENTO LEGAL

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”, consagré la proteccién 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 idéneas en
la materia y con informacion 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 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 proteccién 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 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.”

Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia



3. INSTRUCTIVO

El numeral 2.7 del capitulo segundo del Titulo Ill de la Circular Unica, se

términos:

3.1.  Se suprime el siguiente indicador:
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modifica en los siguientes

INDICADOR DESCRIPCION PERIODICIDAD
Numero de usuarios que desistieron en cada uno
de los centros de atencion al cliente, siempre que
12 el tiempo de espera desde el momento en que le Mensual

es asignado el turno haya sido igual o superior a
cinco (5) minutos.

3.2. Se ajusta la descripciéon de los siguientes indicadores, de acuerdo
contenida en la Circular Externa No. 002 de 2011, asi:

con la numeracion original

INDICADOR

DESCRIPCION

PERIODICIDAD

Numero de llamadas efectuadas a las lineas de
atencion al usuario y redireccionadas a un asesor
de servicio al cliente que fueron canceladas por el
usuario antes de ser atendido por el asesor,
siempre que el tiempo de espera del usuario haya
sido de por lo menos veinte (20) sequndos.

Mensual

Numero 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 Sser atendido, estuvo
comprendido entre 0 y 20 segundos.

Mensual

Numero 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 Sser atendido, estuvo
comprendido entre 21 y 40 segundos.

Mensual

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

Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 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. Colombia
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Nimero 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
sequndos.

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

Nimero 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 atencion a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor, no superd los 14 minutos y 59
segundos.

Nimero 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 atencion a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor, estuvo comprendido entre 15
minutos y 29 minutos y 59 segundos.

Nimero 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 atencion a
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor, estuvo comprendido entre 30
minutos y 59 minutos y 59 segundos.

Numero de casos en los cuales el tiempo de
espera del usuario, entre el momento en que le
17 es asignado un turno en el centro de atencion a Mensual
clientes y aquel en que es efectivamente atendido
por un asesor, fue superior a 60 minutos.

Numero de PQR resueltas a favor del reclamante
en primera instancia, relacionadas  con
22 deficiencias en la calidad del servicio, salvo Mensual
aquellas en las que se encuentre debidamente
demostrado que la falla en la prestacion del

Mensual

14 Mensual

15 Mensual

16 Mensual

Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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servicio obedeci6 a fuerza mayor o caso fortuito.

29

Numero de recursos de apelacion decididos por
la SIC revocando o modificando la decision
empresarial, exceptuados aquellos en los cuales
la  modificacion  haya estado  referida
exclusivamente a la necesidad de que se
demuestre adecuadamente la aplicacion de
ajustes realizados a favor del usuario.

Mensual

36

Numero de casos en los cuales la revision técnica
del equipo terminal para verificar la procedencia
de la garantia, se realizd en un término inferior o
igual a 3 dias, si no se entregd un equipo en
préstamo al usuario, 0 a 5 dias en el evento en
que Si se haya entregado un equipo en préstamo
al usuario.

Mensual

37

Numero de casos en los cuales la revision técnica
del equipo terminal para verificar la procedencia
de la garantia, se realiz6 en un término igual o
Superior a 4 dias, si no se entregd un equipo en
préstamo al usuario, 0 a 6 dias en el evento en
que si se haya entregado un equipo en préstamo
al usuario.

Mensual

38

Numero de casos en los cuales la reparacion del
equipo terminal se llevd a cabo en un término
Superior a 10 dias, si no se entregé un equipo en
préstamo al usuario, 0 a 15 dias en el evento en
que Si se haya entregado un equipo en préstamo
al usuario. Estos términos seran contados desde
la determinacion de la procedencia de la garantia,
0 desde la autorizacion de la reparacion a costa
del usuario ante la improcedencia de la garantia.

Mensual

3.3. Seajusta el indice a calcular, en los siguientes términos:

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

Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 3,4,5,6 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. Colombia
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INDICADOR DESCRIPCION PERIODICIDAD f ‘ PUNTAJE | PORCENTAJE | CALIFICACION DATO
REPORTADO
1 Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencién de usuario. Mensual Referente 0 N A 0,00 0
2 Nl]rlnero‘ de llamadas efectuadas allés Iine?s de atencién de usuario ]| Mensual Referente 0 N A 0,00 o
redireccionadas a un asesor de servicio al cliente.
Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion al usuario y
redireccionadas a un asesor de servicio al cliente que fueron canceladas
3 por el usuario antes de ser atendido por el asesor, siempre que el Mensual — * 50 0,00% 0,00 0
tiempo de espera del usuario haya sido de por lo menos veinte (20)
segundos.
Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que
4 el usuario comienza a ser atendido por un asesor de servicio al cliente y Mensual Referente 0 N. A. 0,00 0

aquél en que termina la llamada.

Promedio de tiempo de espera de un usuario, contado en segundos,
5 entre el momento en que es remitido a un asesor de servicio al cliente y| Mensual Referente 0 N. A. 0,00 0
aquel en que comienza a ser atendido.

Numero 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

ena ‘ ! I Mensual gh | == 0 0,00% 0,00 0
aquel en que comienza a ser atendido, estuvo comprendido entre 0 |

20 segundos.

NUmero 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 21y
40 segundos.

Mensual = | gl 35 0,00% 0,00 0

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 = *
8 de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser atendido, estuvo Mensual 55 0,00% 0,00 0
comprendido entre 41y 60 segundos.

Numero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario,
contado en segundos, entre el momento en que es remitido a un asesor

) en segundos, 9 ' Mensual = | o 75 0,00% 0,00 0
de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser atendido, fue

superior a 61 segundos.

NUmero de abonados en las modalidades pospago y prepago que
10 hayan utilizado el sistema en el trimestre anterior o que tengan saldo Mensual Referente 0 N. A. 0,00 0
vigente en la carga.

Numero de usuarios atendidos en cada uno de los centros dispuestos
11 para tal fin P Mensual Referente 0 N. A. 0,00 0

Promedio de tiempo de espera de un usuario, contado en minutos,
entre el momento en que le es asignado un turno en el centro de

12 » . . . Mensual Referente 0 N. A. 0,00 0
atencidn a clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un
asesor.
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 atencion a
13 clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un asesor, no Mensual * - 0 0,00% 0,00 0

superd los 14 minutos y 59 segundos.

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 atencion a
14 clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un asesor, Mensual L] + 35 0,00% 0,00 0
estuvo comprendido entre 15 minutos y 29 minutos y 59 segundos.

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
15 clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un asesor, Mensual L * 55 0,00% 0,00 0
estuvo comprendido entre 30 minutos y 59 minutos y 59 segundos.

Numero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el

16 m_omento en que le es asignado_ un turno en eI. centro de atencidn a Mensual - + 75 0,00% 0,00 0
clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un asesor, fue
superior a 60 minutos.
Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogotéa D.C. Colombia
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Numero total de PQR presentadas directamente ante el operador o

17 Mensual Referente 0 N. A 0,00 0
trasladadas por la SIC.

18 Numero de PQR resueltas a favor del reclamante en primera instancia. Mensual Referente 0 N A 0,00 0

19 Numero de PQR res‘ueltas .total o parcialmente en contra del Mensual Referente 0 N A 0,00 o
reclamante en primera instancia.
NU de PQR | f: | | i i i

2 Umero de PQR resueltas a favor del reclamante en primera instancia, Mensual — S 35 0,00% 0,00 o

relacionadas con reporte a centrales de riesgos.

NUmero de PQR resueltas a favor del reclamante en primera instancia,
relacionadas con deficiencias en la calidad del servicio, salvo aquellas en
21 X Mensual = + 30 0,00% 0,00 0
las que se encuentre debidamente demostrado que la falla en la

prestacion del servicio obedecid a fuerza mayor o caso fortuito.

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

22 M | — * 25 0,00% 0,00 0
relacionadas con facturacion. ensua et !

23 Num?ro de PQR resueltas a favor d?! reclamanFé en primera instancia, Mensual I 2 0,00% 0,00 o
relacionadas con cargos por suspension del servicio.
NU icio |

4 uane_ro de recursos de reposicion presentados ante el proveedor de Mensual Referente 0 NA 0,00 0
servicios.
Numero de recursos de reposicion decididos por el proveedor total o

25 . P . P P Mensual Referente 0 N. A. 0,00 0
parcialmente en contra del usuario.
Numero de recursos de reposicién decididos por el proveedor a favor

26 umero de recu posict cidos por €l prov v Mensual | mm | ofin 40 0,00% 0,00 0
del usuario.

27 Numero de recursos de apelacién remitidos por el proveedor a la SIC. Mensual Referente 0 0,00% 0,00 o

Numero de recursos de apelacion decididos por la SIC revocando o
modificando la decision empresarial, exceptuados aquellos en los cuales
28 la modificacién haya estado referida exclusivamente a la necesidad de Mensual — * 200 0,00% 0,00 0
que se demuestre adecuadamente la aplicacién de ajustes realizados a
favor del usuario.

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

30 NuUmero de actuaciones por SAP iniciadas por la SIC. Mensual Referente 0 0,00% 0,00 0
Numero de SAP identificados o declarados por la SIC o reconocidos ante

29 Mensual L * 10 0,00% 0,00 0

31 Mensual — 200 0,00% 0,00 0
la SIC por el proveedor. Y * i
32 Ndmf—:ro de solicitudes de efectividad de garantia respecto del equipo Mensual Referente 0 N A 0,00 0
terminal.
33 NL]mlero de solilcitudes de efectividad de garantia respecto del equipo Mensual Referente 0 N.A. 0,00 o
terminal, atendidas favorablemente.
34 Numero de solicitudes de efectividad de garantia respecto del equipo Mensual Referente 0 N.A. 0,00 o

terminal, atendidas desfavorablemente.

NUmero de casos en los cuales la revision técnica del equipo terminal
para verificar la procedencia de la garantia, se realiz6 en un término
35 inferior o igual a 3 dias, si no se entregd un equipo en préstamo al Mensual * L 0 N. A. 0,00 0
usuario, o a 5 dias en el evento en que si se haya entregado un equipo
en préstamo al usuario.

Numero de casos en los cuales la revisidn técnica del equipo terminal
para verificar la procedencia de la garantia, se realizd en un término — +
36 igual o superior a 4 dias, si no se entregd un equipo en préstamo al Mensual 30 0,00% 0,00 0
usuario, o a 6 dias en el evento en que si se haya entregado un equipo
en préstamo al usuario.

Numero de casos en los cuales la reparacion del equipo terminal se
llevé a cabo en un término superior a 10 dias, si no se entregd un
equipo en préstamo al usuario, o a 15 dias en el evento en que si se

haya entregado un equipo en préstamo al usuario. Estos términos seran
37 Y 8 quipo en pre - ) Mensual = | g 30 0,00% 0,00 0
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.
PUNTAJE TOTAL 1000 0,00

3.4.  Se adiciona un numeral 2.7.1, cuyo contenido sera del siguiente tenor literal:

Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogotéa D.C. Colombia
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“2.7.1.Metodologia de calculo del indice:

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

Indicador 3

n
n+u

Porcentoje =

Donde:
n1:Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion al usuario y redireccionadas a un
asesor de servicio al cliente que fueron canceladas por el usuario antes de ser atendido por el
asesor, siempre que el tiempo de espera del usuario haya sido de por lo menos veinte (20)
segundos.
n: Es el nimero de llamadas totales efectuadas a las lineas de atencion al usuario.
u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 7

Mg
n+u

Porcentaje =

Donde:
n2: Numero 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 numero total de usuarios del operador.

Indicador 8
Mg
Porcentaje = —
n+u
Donde:
n3: Numero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, contado en segundos,
Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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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 41y 60 segundos.

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

Indicador 9

n
n+u

Porcentaje =

Donde:

n4: Numero 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.

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

Indicador 14

I3
z4+u

Porcentoje =

Donde:

z2: 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 atencion a clientes y aquel en que es
efectivamente atendido por un asesor, estuvo comprendido entre 14 minutos y 59
segundos.

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

u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 15
Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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£3
z4+u

Porcentoje =

Donde:
z3: 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 atencion a clientes y aquel en que es
efectivamente atendido por un asesor, estuvo comprendido entre 15 minutos y
29minutos y 59 segundos.
z: Es el numero total de usuarios que se acercaron a un centro de atencion al cliente y
se les otorgo un turno.
u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 16

Z,

Porcentaje =
Z+u

Donde:
z4: 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 atencion 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 numero total de usuarios que se acercaron a un centro de atencion al cliente y
se les otorgo un turno.
u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 20

Porcentaje = P
prtu

Donde:

p1: Es el numero de PQR resueltas total o parcialmente en contra del reclamante en
primera instancia, relacionadas con reporte a centrales de riesgo.

pr: Es el nimero total PQR, relacionadas con reporte a las centrales de riesgo.

u: Es el numero total de usuarios del operador.

Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogotéa D.C. Colombia
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Indicador 21

Fis
P +u

Porcentoje =

Donde:
p1s: Numero de PQR resueltas a favor del reclamante en primera instancia,
relacionadas con deficiencias en la calidad del servicio, salvo aquellas en las que se

encuentre debidamente demostrado que la falla en la prestacion del servicio obedeci6 a
fuerza mayor o caso fortuito.

ps: Es el nimero total PQR relacionadas con la deficiencia en la calidad del servicio.
u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 22

Pir

Porcentaje =
prtu

Donde:

p1. Es el nimero de PQR resueltas total o parcialmente en contra del reclamante en
primera instancia, relacionadas con facturacion.

pr: Es el nimero total PQR relacionadas con facturacion.

u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 23

Pir

Porcentaje =
prtu

Donde:

p1. Es el numero de PQR resueltas total o parcialmente en contra del reclamante en
primera instancia, relacionadas con cargos por suspension del servicio.

pr: Es el nimero total PQR relacionadas con facturacion.

Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 26
”
Porcentoje = =
Tetu
Donde:
ri: ES el numero de recursos de reposicion decididos por el proveedor a favor del
usuario.

r+ Es el numero total de recursos de reposicion.
u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 28
Porcentaje = (E'JL
apl/petu
Donde:

ar. Numero de recursos de apelacion decididos por la SIC revocando o modificando la
decision empresarial, exceptuados aquellos en los cuales la modificacion haya estado
referida exclusivamente a la necesidad de que se demuestre adecuadamente la
aplicacion de ajustes realizados a favor del usuario.

at. Es el numero total de recursos de apelacion.
pt: Es el nimero total de PQR.

rt: Es el numero total de recursos de reposicion.
u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 29
. St
Porcentaje =
petu
Donde:
Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogotéa D.C. Colombia
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st Es el numero total de PQR no atendidas oportunamente, que hayan dado lugar al
reconocimiento en sede de empresa del SAP.

pt: Es el nimero total de PQR.
u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 31

S
petu

Porcentoje =

Donde:

st Es el numero total de SAP identificados o declarados por la SIC o reconocidos ante
la SIC por el proveedor.

pt: Es el nimero total de PQR.
u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 36

21
te +u

Porcentoje =

Donde:
t1: Namero de casos en los cuales la revision técnica del equipo terminal para verificar
la procedencia de la garantia, se realizo en un término 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 si se haya
entregado un equipo en préstamo al usuario.
ti: Es el numero total de revision técnica de equipos.
u: Es el numero total de usuarios del operador.

Indicador 37
=)
Porcentoje =
g+ u
Donde:
Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia
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e1. Es el numero de casos en los cuales la reparacion del equipo terminal se llevo a
cabo en un término superior a diez (10) dias, contados desde la determinacion de la
procedencia de la garantia, o desde la autorizacion de la reparacion a costa del usuario
ante la improcedencia de la garantia.

et Es el numero total de equipos para reparacion.
u: Es el numero total de usuarios del operador.
4, VIGENCIA

4.1. Disposicion transitoria

Los proveedores de servicios deberan adoptar las medidas necesarias para que a mas tardar el 31 de
marzo de 2011 se encuentren implementadas las instrucciones impartidas en la presente Circular Externa.

El primer periodo objeto de evaluacion a través del indice adoptado en la Circular Externa No. 002 de 2011
y en la presente Circular Externa, corresponderd al segundo trimestre del afio 2011.

4.2. Lapresente Circular Externa rige a partir de su publicacion en el Diario Oficial.
Atentamente,

JOSE MIGUEL DE LA CALLE RESTREPO
Superintendente de Industria y Comercio

Al contestar favor indique el nimero 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: 018000-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: info@sic.gov.co Bogota D.C. Colombia



