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Bogota D.C.
{*ara; TODOS LOS OPERADORES DE TELEFONIA MOVIL
Asunto; Modificar el Titulo Jll de la Circular Unica

1. Objeto

Someter a un "Programa de Vigilancia y sequimiento de Instrucclones” a las empresas
operadoras de telefonia mévil con el fin de lograr que dichos operadares sean significativamente
mas eficaces en la satisfaccion de los derechos de sus usuarios.

Z. Fundamentos
2,1. Fundamentos de orden legal

El articula 78 de la Conslitucién Politica establece que |a ley regulara el control de calidad de los
blenes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asl como [a informacian que debe

suministrarse al pitblico en su comerciallzacion.

Es asl, como el artleulo 2 de la Ley 1341 de 2009 sefiala en el numeral 4 como una de sus
principios orlentadores, la proteccidn de los derechos de los usuarios, establecienda que *El
Estado velara por la adecuada proteccién de Ios derechos de los usuarios de las Tecnologlas de
la Informacion y de las Comunicaciones, asi coma por el cumplimiento de los derechos y
deberes derivados del Habeas Data, asoclados a la prestacion del servicio. Para tal efecto, los
proveedores y/u operadores directos deberan prestar sus servicios a preclos de mercado v
utiidad razonable, 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, fransparente, necesaria, veraz y anterior, simultanea y de todas
maneras oportuna para que los usuarlos tomen sus declsionas”.

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 1% numeral 2° del Decreto 4886 de 2011 "Por medio
del cual se modifica la estructura de la Superintendencia de Industria y Comercio, se determinan
las funciones de sus dependenclas y se diclan otras disposiciongs”, corresponde a esta
Superintendencia "Velar por la ohservancia de las disposiciones sobire proleccion al consumidor
y dar tramite a las reclamaciones o quefas que se presenten, cuya competencia no haya sido
asignada a olra autoridad, con el fin de establecer las respansabilidades administrativas def caso
y ordenar las medidas que resulten pertinentes".
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Concretamente en materia de servicios de comunicaclones, el arficulo 1 de la norma
mencionada, en su numeral 32, establece que compete a esta Entldad Ja funcién de "Velar en los
términos establocidos por la ley y la raguiacion expedida por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones, por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y los
ustiarios de los servicios de telecomunicaciones y dar trémite a las quejas o reclamaciones gue

5 presenten”.

Asi mismo, el numeral 81 /bidem autorizo a la Superintendencla de [ndustria y Comercio (en
adelante SIC) para "Impartir instrucciones en materla de proteccion af consumidor, proleccidn de
la campetencia, propiedad indusirial, administracion de datos personales y en las demas areas
propias de sus funciones, fijar criterios gue faciliten su cumplimiento y sefalar los procedimigntos

para su cabal gplicacion”.

En adicion, el artlculo 3 numeral 5 del Decrato 4886 de 2011, sefiala como funcion del
Superintendente de Industria y Comerclo la de “Impartir instrucciones en materia de proteccion al
consumidor, proteccion de la compelencia, propiedad Industrial, fa proleccion de dalos
personales v las demds areas propias de sus funciones, asl como fifar los criterios que faciliten

su cumplimiento y sefialar los procadimientos para su cabal aplicacion”.

Por ofra parte, dentro de las funciones de la Direccion de Investigaciones de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaclones, establecidas en el articulo 13 del Decreto
mencionade, se encuentra descrita en el numeral 1, la de "Ejercer la supervision de las
instrucciones impartidas por la Superintendencia de Industria y Comercio en maferia de
proteccion a usuarios de los servicios de comunicaciones”.

En virtud de las cltadas disposiciones, la SIC, a quien la corresponde velar por la proteceion de
los derechas de los usuarios de servicios de comunicaciones, en su condicion de consumidores,
establece el Programa de Supervisién Especial para Operadores de Telefonia Mavil,
encaminado a la optimizacion del ejercicio de los derechos de los usuarios y a que efectivamente
se cumplan las dispasiciones legales que lo consagran.

2.2. Fundamentos de orden factico

a. La telefonfa mavll es un servicio de alta penetracién en el pais, lo cual se refleja en las cifras
del DANE, donde se indica que el 4% del gasto de consumo final de los hogares en el territario
colombiano corresponde a comunicaclones, rubro que crecid en un 7% del afio 2009 al 2010,
Este sector representa el 2.8% del PIB para ef afio 2010 y en arden de importancia ocupa el
puesto 13 de 61 productos que se contabilizan en el PIB. Adicionalmente, este seclor cuenta con
un nomero elevado y creclente de peticlonas, quejas y recursos. Tratandose de un servicio en
donde hay un volumen superlor a los 50 millones de lineas activas, se observa con gran
preccupacién qua son cada vez mas los colombianos que presentan reclamaciones relacionadas
can el setvicio ofrecido. Elio s evidencia en el incremanto de las peticiones, quejas y recursos
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(en adelante PQRs) presentadas solamente ante Ia SIGY, las cuales en &l afo 2010,
representaran un pramedio por mes mensual de 904, pasando en el 2011 a 1.378 y en lo carrido

del afio 2012 a 2.106 quejas en pramedio par mes.

b. La telefonia movi es el segmento de la economia con mayor impacto en ef ambite de fa
proteccion al consumidor. Més del 20% del total de las denuncias y reclamos que por asuntos de
nroteceldn al cansumidor recibe esta Superintendencia coresponde al sector de a telefonia

movll.

¢, El mercado de telefonla movil celular es altamente concentrado, con barreras a la entrada
gcondmicas, como [os costos hundides en que incurriria un nueve proveedor para crear una red,
barreras legales, como el contrate de concesion para aperar; y barreras administrativas, como la
asignacion de mercado. Adicionalmente, este mercado se caracleriza por tener externalidades
de red, donde los usuarlos se beneficlan an la medida gue se adiciane un nuevo usuarlo a la red,
y por temer costos de cambio exégenos y endogenos. |os primeros, son ajenos al
comportamiento del proveedor, tales como impedimentos a la portahllidad numériea, clausulas
de renovacion, clausulas de permanencla minima, camblos de terminal, ete. Los segundos,
surgen del comportamiento de los proveedares, comoa [a diferenciaclon de precios on-nef y of-
nel con su respectivo efecto club al Interior de cada red, la lealtad de marca y los planes de
fidelizacion. Los costos de cambio hacen que los usuarios de la telefonia mévil enfrenten
sobrecargos substanciales al sustituir el servicio que consumen por el de otro proveedor. La
estructura del mercado facilltarla el comportamients de los proveedares para implementar costos
de cambio enddgenos. Sin embarge, puade ocurrlr que los provaedores con su actuar conviertan
costas de cambio exdganos en enddgenos, sobrepasando limiles legales, como guando se
Impide de farma ilegal a portabilidad numérica, elc. Es aqui donde Ia proteccion al cansumidor y
lz proteccion de la competencia llevadas a cabo por la SIC se intersectan, pues los costos de
camblo pueden constitulr practicas tendientes a limitar la libre competencia.

La telefonta movil es un servicio de alla impacto en la actividad profesional, taboral o personal de
los usuarios que por las caracteristicas del mercado de la telefonia mavil es probable gue genere
una disminucion de la capacldad del usuario para elegir el operador y el tipo de serviclo que
mejor se acomode a sus necesldades. En efeclo, especialmente en el seamento de la telefonla
postpago, dadas las caracteristicas de este servicio, el usuario encuentra una serie de barreras
que pueden llegar a restringir su ifbertad de eleccion o sustitucion y hacer onerosa la declsion de
cancelar un serviclo y/o buscar altarnativas con otro proveedor?, La iibertad de eleccion puede
estar condicionada tanto por el alto nivel de dependencia que un usuario puede llegar a tener del
servicio de lelefonla movil, como por la cantidad de trdmites yfo, requisitos, lengan o no
fundamento en la ley, que deben cumplir para modificar las condiciones de un servicio o,
retirarse de un operador y obtener el servicio por parte de otro operador.

! Estas estadlsticas no contemplan las PORs pressntadas directaments ante los prestadores da sarviclo de
telofonta movll, 2 mayorla de Ias cuales nunca llegan a canacimianto de |a SIC.

? No siampre el rotim de un oparador se debe a prablomas de calidad. El usuaria tiene el dorache de retirarse
cuando lo desee,
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Lo anterior, fuerza al usuario a acomodarse @ un serviclo en ocasiones deficlente, cuya
continuldad probablemente no se habria dado sl existiera una mayor libertad de eleccion y
menores costos de cambio. En ese sentido, al tratarse de contratos de adhesién, los usuarios
terminan aceptando las condiciones de prestacion del servicio y en ocasiones soporian las
deficlencias del mismo., porque encuentran dificultades para trasladarse de proveedor.
Adiclonalmente, si las barreras estan presentes de manera homogenea en todas los proveedares
y las deficienclas del servicia san igualmente generalizadas, como preliminarmonte se concluye
de las estadisticas de PQRs, y no existe un Incentiva para el usuarlo, por via de comparacion,
para buscar opciones diferentes de servicio, en la medida en que probablemente no va a oblenar
una mejora significativa en aquellos aspectos que le generan Insatisfaceion,

d. Las condiciones técnicas del servicio dificuttan en ocasiones la interposicion de PQRs. El
dasestimulo estructural para la busqueda de alternativas del servicio por parte da o5 usuarios
Insatisfechos a que hace referencia el literal anterlor, se suma a la complejidad que se presenta
para demastrar una falla y, por ende, la sustentaclan de un reclamo, especialments respecto de
|a calldad de la comunlcacion y |a cantinuidad de la misma. En acasiones se presentan eventos
de caldas de llamadas, interrupciones de a2 comunicacidn, deficlencias en el audio v en Ia
transmision de datos, con diferantes niveles de incidencia segdn la ublcacidn geografica del
movil y en dias especlales con congestion del trafico. La calidad de las llamadas se afecta por la
saturacion de [as redes, y por fallas en el equipo terminal, Cualquiera sea el caso, v sea que el
operadar tenga o na justificaclones validas a la luz de las normas aplicables, es evidente que en
la mayoria de os casos de fallas en |a calidad de las comunicaciones, los usuarios se abstienen
de presentar PORs debida principalmente a: (i) La creencia generalizada de que puede resultar
mily complicado probar fa ocurrencia de Ia falla, la duracion de la misma y su causa. (il) La falta
de conocimienta del derecho a la compensacion econdmica que opera para esos cagos, (i) Las
implicaciones que el proceso de reclamo genera en (érminos de tliempo para llamar al Call
Center, recopilar pruebas y esperar una degisién; (iv) Las implicaciones adicionales de tiempo e
incertidumbre en caso de fuese necesario Interponer recursos frente & la declsidn del operador.

Lo anterlor, pane de presente que las PQRs interpuestas por los usuarios son apenas una
muestra del total de eventos de insatisfaccion por Ia prestacian del servicic. En ese arden, si hien
ios usuarios o siempre tienen la razdn, no cabe duda que exlste entre ellos un volumen de
eventos que generan insatisfaccién por el servicio que va muche mas alla del nimero de casos
que se presentan como PQRs ante los operadores y las autoridades.

e, Otras fuentes de informacion de esta Superintendencia reflefan que posiblemente estamos en
presencia de un deterioro de la calidad del servicio y la sistematica apariclon de practicas por
parte de los operadores que atentan contra los més esenciales derechos de los usuarios. En
efecto, durante el mes de abril del presente afio, esta Superintendencia realiza algunas muestras
aleatorias sobre la calidad del serviclo, fa Informacién suministrada a los usuarios y la idoneldad
en la atencion al cllente que se presta en las oficinas fisicas v a través de la linea gratuita de
atgnchﬁn al usuaria que, en principio, ponen de presente una realidad muy delicada en cuanto se
refiere a la informaclon equivocada que se ofrece a los usuarios en relacion con sus derechos y
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la consecuente negativa a acceder a sus solicitudes, aun contando con que tienen plena base
legal,

Entre los principales hallazos que de forma preliminar se derivan de las muestras tomadas por
via telefonica y mediante visita en sitio a mas de 40 centros de atencian al usuario se destacan

los siguientes:

1. En un volumen superior al B0% el personal de atencion al usuario se niega a reconocer
el derecho a la compensacion ecandmica ante fa hipotesis de una falla en ef servicio, lo
que representa una sefal clara de un gran desconacimiento de parte gdel personal de
atencion al cliente sobre este derecho esenclal de lodos los usuarlos o, Inclusive, de gue
hay una vocacion o tendencia a entrabar o desconocer diche derecho cuanda se liene
sustento legal para ello.

2. En una proporcion del 63% el personal de atencion al usuario considera que el derecho
a portar la linea mavil no es exigible cuando se tienen facturas pendientes de pago, sin
especificar que ello sl es viable cuando existe un saldo en mora.

3. En casi la mitad de las oportunidades que se consultaron, el personal de atencion a los
usuarios de los operadores afirma, contrariando o establecide legaimente, que a la
finallzacion del contrato se promoga la clausula da permanencia minima.

4. Enuna proporcién superior al BO% de las consultas Informales realizadas, se informé por
parte del personal que |3 compra de un equipo debe obligatoriamente hacerse con
clausula de permanencia minima.

5, En una cantidad superior al 40% se indica por parte del persenal consultade que para
interponer una PQR es requisito pravio tener la factura al dia, lo cual expresamente viola
el régimen de proteccion de usuarios de servicios de comunicaciones.

6. Si bien la muestra en mencion es una medician no formal, por lo cual, esta entidad se
abstiene de arribar a conclusiones definitivas de ninguna indole, se considera que la
muestra sl constituye un indiclo de que probablemente existe una tendencla por parte
de los diferentes operadores del mercado de telefonia mévil hacia el desconocimiento de
derechas esenclales de los usuarios, como son [a compensaclan econsmica, |3 libre
partablilidad, lo no exigencia de permanencla minima salvo en los casos y bajo las
condiciones taxativamente sefialadas en la regulacian, 1a no exigencia del pago de las
facturas pandlentes para presentar FQORs y 2 flegalidad de la prérroga automatica de las
clausulas de permanencla.

Inclusive, algunas Informaciones adicionales indican que los praveedores de serviclo de telefania
movll estan imponienda restricciones artificlales para la presentacion de PQRs, exiglendo, por
gjemplo, que la misma se presente por escrito enviado por coreo certificado, cuanda en realidad
esta puede ser presentada a traves de cualquiera de [os Centros de Servicios o canales de
comunicacién dispuestas par el operador, aun en forma verbal.

f. Al hacerse una observacion de las estadisticas de PQRs de los Ultimos periodos, se observa
gque existen varlos tipos de reclamo que se reiteran en el tlempo y que muchos casos siguen
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manteniéndose con una alta incidencia, algunas veces superior al 40%. 5l bien es cierto que no
necesarlamenta los clientes tienen la razdn en todos los reclzmos, y que en muchas de ellios, el
reclamo no prospera a favor del usuario por existir justificacion legal en el comportamiento del
operador, la persistencia de clertos tipos de reclamo pone de presente Iz falta de medidas
eficaces por parte de los oparadores para resolver problemas que se han vuelto estructurales y
podrian ser solucionados con medidas de fondo. Es el caso, por ejemplo, de las reclamos por
facturacion gue se mantienen en el primer nivel def tipo de reclamos con una Incldencia superior
al 40%de las PQRs para varios operadores, que indicarlan problemas en la claridad de [as
facturas, una tendencia de realizar cargos no autorizados o al manos una faita de control interno
para evltar |a generacion de cargos que nos sean claramente soportados en los contratos.

g. El panorama de deterloro de los derechos de Ios usuarios por parte de Ios prestadores del
servicly, guarda correlacion con la imposiclan de multas por parte de [a SIC, las cuales se han
incrementado notablemente, a pesar de lo cual no se ha conseguido que mejore la atencion a los

usuarios y os niveles de calidad del servicia,

En efectn, las multas al sector de telefonla movil han pasado de § 4.816.920.000 en el afio
2010 a $27.328.896.000 en el afo 2011, Sin embargo, al parecer dichas multas no han
incentivado a los prestadores dal servicio de telefonla mdvil a que s empeden de manera
decidida y eficaz en la restructuracidn de sus esquemas de atencidn al usuario, de manera que
se logre la mejora de los indices de satisfaccion de estos y los niveles de calidad del servicio.

h. Par dltima, el efecto de este problema puede verse coma poaco representativo si se compara
con el volumen total de comunicacionas axitosas o libres de falla. Sin embargo, debe tenerse an
cuenta que una evaluacidn simple de la propereion del volumen de fallas frente al valumen total
de comunicaciones exitosas o libres de falla, resulta inapropiade e insuficients desde la
perspectiva de 1a protecclon al cansumidor, donde cada caso cuenta de Igual manera. Ef derecho
de cada consumidor debe ser respetado con lgual rigor, y ese deber no se desvanece o cambia
er funcion de los resultados giohales de la atencian a los usuarlos.

For todas las anteriores razones de hecho y de derecho, se adopta el sigulente "Programa de
Vigilancia y Seguimiento de Instrucciones” de Operadores de Telefonla Movi,

3. Instructivo
3.1. Adicionar el Capitulo 1V al Titulo 11l de la Circutar Unica, el cual quedara as!:

"4, Programa de Vigilancia y Seguimiento de Instrucciones de Operadores de Telefonia
Mavil,

4.1. Objetivo
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El Programa tiene por finalidad generar acclones sistematicas de parte de los upgradores de
telefonla mavil tendientes @ mejorar de forma sustancial los niveles de respeto y salisfaccion de

| los consumidores del sector, tanto en o que se refiers a la calidad de senvicio de
comunicaciones como tal, como a la calidad de la atencién a los usuarios. Igualmente, el
programa tiene como objetivo la generacion de mecanismos més rigurosos de informacion y
seguimiento del desempefio de los cperadores en materfa de proteccion a los derechos de los
usuarios, asi como del programa como tal.

4.2, Obligaciones que surgen del Programa de Vigilancia y Seguimiento de Instrucciones

4.2.1. Establecimiento de un plan de accion por parte de los operadores

Los operadares de telefonla mavil, el dia 16 de jullo de 2012, deberan presentar a la SIC, un plan
de accldn para el periodo comprendida entre los meses de agosto y diciembre de 2012 y otro
plan para el periodo enero a diciembre de 2013, encaminade al disefio de mecanismos y
estrategias tendlentes a mejorar sustancialmente la prestacion del serviclo a los usuarios de
telefonia mévil y especificamente orientado a resolver todas las falenclas a que se refiere |a

presente Circular,

Dicho plan deberé ser elaborado a libre criterio por cada operador y presentado & consideracian
de Ia SIC como mecanismo idoneo, eficaz y sufickente para hacer frente a toda la problematica
que se ha descrito en la presente Circular v, en general, para lagrar disminuir de manera
significativa el volumen de fallas en el servicio que generen algiin mofivo de Insatisfaccion de los
usuarias. No obstante, el Plan debera tener como minimo:

4.2.1.1. Un auto diagnéstico general de los principales problemas y retos en materia de
prateccion y el respeto efectivo de los derechos de los usuarios en cada operador y
un planteamiento general de cual sera la estrategia y el plan concreto que habra de
emprender para controlar y reducir dicha problematica. E! diagndstico, la estrategia
y el plan debera basarse en Ios tipos de problema o reclamo que se le presentan y
en sus propias estadisticas sobre fas Incidencias de cada tipologla, buscando
priorizar las acclones hacia los aspectos mas recurrentes o mas delicados,

4212 Entre las estrateglas puntuales que se desarrollaran para contrarrestar los
problemas detectadas, deberan adoptarse al menos las siguientes:

a. Esquemas de capacitacion o formaclon que madiante mecanismos de
verificacion concretos permitan establecer una mejoria sustancial en el nivel da
entendimiento y conocimiento de Ios derechos de los usuarios de parte de todas
las personas que atlenden plblico a traves de todos los canales de atencion,

b, Adopcion de manual interna de pollticas y procedimientos que garanticen una
aptima profeccion a los usuarivs, de obligatorio cumplimiento para todos ios

~if
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empleados de Ios operadores, el cual debera ser aprobado por la junta directiva
del operador o un érgana equivalente en case de no existir junta directiva,

¢, Plan de Inversiones o mejoras lecnaldgicas y operativas para favorecer mas
sficazmente la proteccion a los usuarios.

d. Plan para eliminar por completo o redurir a un ndimero realmente insustancial el
volumen de Sllencios Administrativas Positivas, esto es, el nimero de casos en
que el operador simplemenle no contesta los reclamos o los contesta
parctalmente, lo cual, naturalmente, resulta Inaceptable en el marco de una
estrategia eficaz y suficiente de mejora en la calldad del servicio al usuario.

g. Plan para aumentar el conoclmiento de todes sus usuarios o la mayoria de ellos
sobre sus derechos como cansumidores y como usuarios de telefonia mévil.

f.  Plan para garantizar el pleno y cabal ejerciclo por parte del usuario de Ia liberiad
de eleccion del operador y la posibllidad de optar por cambiar de plan, con las
salvedades de ley.

4.2.1.3 El plan Inclutra la formulacion de indicadores de gestion y el establecimiento de
metas mensuales que den cuenta de manera fidedigna de las aclividades
desarralladas y que evidencien |os avances o retrasos en 12 ejecucion def plan.

La SIC, dentro de los veinte (20) dias habiles siguienies a la recepcion del plan de accion,
formulard las observaciones del caso que deberan ser incorporadas al plan y remitidas
nuevamente a [a Entidad dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes.

Los operadares deberan remitir, en medio magnético, editable y con formato compatible con
Word o Excel, a ia Direcclan de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Serviclos de
Comunicacionas de la Delegatura para fa Proteccion del Consumidor el reporte mensuai de
avance y cumplimienta del plan de accion dentro de los primeros diez (10) dlas habiles de cada
mes.

4.2.2, Debor adielonal de informacion mensual

[os aperadores deberan reportar a la Direccidn de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de
Servicios de Comunicaciones de la Delegatura para Ia Proteccidn del Consumidor la sigulente
infarmacion;

4,221, &l nimero de PQRs recibidas en el mes, la causal que los generd vy el
tratamiento ofrecida al reclamo (aceptacian, negacion o na atencién oportuna).
L& causal deberd estar enmarcada dentro de los sigulentes casos:

Negacion de consumos

Negaclon de llamadas de mavil a movll o trunking
Negaclén de conexiones a la internet

Negacidn de llamadas de fijo a movil
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Clausula de parmanencla minima

Terminacion de contrato

Terminacion unilateral de contrata por el aparador
Practicas Indebidas de fidelizacidn o retencibn de usuarios
Caobros inoportunos

Cobras por serviclos no prestados

Cobros de otros cargos inherentes al servicio

Tarifa cobrada

Plan tarifarlo

Gambio de plan

Pagos no abonados - No abono oportuna

Entrega y oportunidad de |a factura

Cargos por corte, suspension, reconexion y reinstalacion
Otros aspectos vinculados a la facturacion
Desconocimiento ceslon contrato

Desconacimiento relacion contractual

Reporte centrales de riesgo

Portahilidad

Apertura de bandas del equipa terminal

Deficlencia en la calidad y prestacion del servicio

Falla en la prestacion del servicio

Soliciiudes de Compensacion

Solicifudes de informacion

Rooarning Internacional

Cobro indebido de serviclos complementarias

Activaclon y desactivacion de serviclos complementarios
Activacion de equipos terminales

Garantia de equipo terminal

Reposicion de equipos lerminales

Publicidad engafinsa

Informacion engafiosa

Deficlencia en la atencion al usuaria

Negaclon de PQR

Deficiencias en ia velpcidad del servicio de acceso a intenet
Incumplimiento de favorabilidad

Incumplimiento de orden de fa SIC

Otros

Dicha informacion debera remitirse dentro de los primeros diez (10) dias habiles
de cada mes a la Direcclon de Investigaciones de Proteccidn de Usuarios de
Servicios de Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccion del
Consumidor, en medio magnético, editable, en formatas compatibles con Word o

Al contestar favar indique el nimero de radicacién consignado an el sticker
Sede Centm: Camera 11 No, 27-00 Pisas 2, 5y 10
Sada CAN: Tr, 40A No, 8-50 PBX: 3 82 08 40



Industria y Comercio
SUPERINTENRDENCIHA

Excal. El primer reporte debera entrééarse dentro de los primeros diez (10) dias
habiles del mes de agosta,

4.2.2.2. Cada operador suministrara la informacién necesaria para construir los
Indicadores de calldad a que hace referencia el numeral siguienta,

423 Creacion de Indicadores de calidad en la atancion al usuario.

La SIC, con base en [a Informacidn de los indicadores que sera reporlada mensualmente por los
operadores, fa cual se encuentra listada en |a Tabla 1, realizara &l calculo de un indice de calidad
en el servicio, con base en los siguientes criterios: (i) cesistimientos de ios usuarios en la linea
de atencion &l cliente, (i) tiempo de espera en la Iinea de atencldn al cliente; (iii) tlempe de
espera en los centros de atencién al clients; (iv) tramite de peticiones, quejas y recursos
presentadas por los usuarios; {v) tramite a recursos de reposlcion presentados por los usuarios;
(vi) tramite recursos de apelacion presentados por los usuarios v (vii) trdmite por configuracion
de silenclo administrafivo positivo. En |a Tabla 2 se presenta la composicion de los criterlos
menclonados y la ponderacion establecida para cada uno de ellos,

Con la Infarmacion aportada por los operadores se realizaran y publicaran estudios en la pagina
web de la SIC dirlgidos a informar a los usuarios de telefonia movil.

La informacion contenlda en la Tabla 1 debera remitirse por parte de los operadores de telefonia
movil a la Direcclon de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccion del Cansumidor, con periodicidad mensual,
deniro de los primeros diez (10) dias habiles de cada mes, en medio magnético, editable y con
formato compatible con Excel, El primer reporte de informacidn debera ser remitido dentro de los
primeros diez (10} dias hablles en el mes de agosto de 2012,

Tabla 1.
Indicadores Requeridos
INDICADOR DESCRIPCION

1 Nimers de llamadas efectuadas a las lineas de atenclon de usuaria,

2 Nimero de lamadas efectuadas a las Ineas de atencion de usuario y redireccionadas a
un asesor de serviclo al cllente,

3 Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion al usuario y redireccionadas a un
asesor de serviclo al cliante que fueron canceladas por el usuario antes de ser atendida
por ef asesor, slempre que el tiempo de espera del usuario haya sido de por lo menos
veinte (20) sequndos,

4 Promedio de llempa, contado en segundas, entre &l momento en que el usuarlo camienza
a ser atendldo por un asesor de servicio al cllente y aquél en que tetmina la flamada, an el
intervalo de 9a.m. a 9p,m.

5 Prormedio de tiempa de espera de un usuanio, contado en sequndos, entre el momania en
que es remitido a un asesor de servicio al cllente v aquel en que comienza a ser atondido,

10
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INDICADOR

DESCRIPCION

en el Intervalo de 8a.m. a 9 p.m.

NOmero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, antre el momento en
que es remitido a un asesor de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser alendida,
astuve comprendldo entre 0 y 20 sequndos, en el Intervalo de 9 a.m. a 8 p.m,

Nimero de lamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, entre ef momento en
que es remitido a un asesar de servicio al cliente y aquel en que comlenza a ser alendida,
estuvo comprendido entre 21 v 40 segundos, en el Inlervalo de Sa.m, & 9 p.m.

Nimera de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, contada en segundos,
entre el momento en que as remilido a un asesor de servicia al cliente y aguel en que
comienza a ser atendido, estuvo comprendido entre 41 y 60 segundas, en el Intervalo de

Ba.m. a8 8 p.m.

Numero de lamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, contada en segundos,
antre &l momenta en que es remilido @ un asesor de sarvicio al cliente y aguel en que
eomlanza a ser atendldo, fue superlor a 81 seguridos, en el intervaio de 9a.m. a8 p.m.

10

Nimera de abonadas en las medalidades postpage y prepago gue hayan utlfizade el
sistema en al timestre anterlor a que tengan saldo vigente en (a carga.

11

Nomero de ustarios atendidos en cada uno de los centres dispuestos para tal fin.

12

Promedlo de flampo de espera de un usuario, contado en minutos, entre el momenta en
que le es asignado un terno en el centra de atencldn a clientes y aguel en que es
afectivarmente alendida por un aséasar,

13

Nimero de casas en Ins cuales el tlempo de espera del usuaria, entre el momento en que
e @5 aslgnado un turna en ef centro de atencitn a clientes y aquel en gue es
efeciivamente atendldn por un asesor, no superd 105 14 minutas v 58 sequndas,

14

NUmero de casaos en los cuales el tiempo de espera del usuang, entre el memento en que
& es asignade un turng en el centro de atencién a clientes y aquel en que es
efectivamente atendldo por un asesor, estuve comprendido entre 15 minutes y 29 minutos

y 59 sagundos.

13

Nimern de casos en los cuates el tiempo de aspara del usuaria, entre of moments en que
la &5 asignado un tumo en el centro de atencidn a clientes y aquel en que es
efectivamente atendldo por un asesor, pstuve comprendido entre 30 minutos y 58 minutos
y 58 sequndos.

16

Nimero de casos en [os cusles &l tiempa de espera del usuano, entra el momenta en que
le es asignado un turno en ef centro de atencidn a clientes y 2quel en que es
gfactivamente alendldo par un asesor, fue supenor a 60 minutos.

17

N(mero total de PQR presentadas directamente ante el operador o trasladadas por la SIC
de forma ascrita.

18

Nimero tofal de PQR presentadas directamente ante el operador o trasladadas porla 3IC
de forma verbal.

19

Numerao total de PQR presentadas directamernite ante el operadar de forma telefénica.

20

Numero total de PQR presentadas directamente ante el operador via fax.

1

Al eontestar tavor Indigue el ntmera de radicacion conslgnada an af sticker
Sodo Cantie; Carrat 13 Mo, 37-00 Plsos 2, 5y 10
Sade GAN: Tr. 4DA No. 38-50 FBX; 3 87 03 40




Industria y Comercio
SUFPERINTENDENCIA

INDICADOR DESCRIFCION

21 Nimero total de POR prasentadas direclamente ante el operador via mail,

22 Nimera tolal de POR presentadas directamente ante ef operader via pagina web o redes
sociales,

23 Nlrmera de PGR resueltas a favor del reclamante en primeara [nstancia.

24 Nimero de POR resueltas lotal o parialments en contra del reclamante en primera
instancla.

25 Numero de PQR resueltas a favar del reclamante en primera instancia, relacionadas con
repore a centrales de riesgos.

26 Nimero de PQR resusltas 3 favar del reclamante en primera instancia, relacionadas con

teficiencias an |a calldad del servicio, salvo aquellas én las que se encuentre
debidaments demostrade que (2 falla an [a prestacién del servicio obedecld a fuerza

mayor o casg fortuilo,

27 Nimem de PQR resueltas a favor del reclamante en primera Inslancia, relaclonadas con
facturacian.

28 Nimero de POR resueltas a favor del reclamante en primera instangla, relacionadas can
gargos por suspension del sarvicle.

29 Nimero de recursos de repasicion presentados ante el proveedor de servicios,

a0 Nlmera de recursos de reposicion decididos por el proveedar todal o parcialmente a favar
del usuario,

3 NUmero de recursos de apelacidn remitidos paor el proveedor a la SIC.

2 Nimero de recurses de apelaclon decididas por la SIC revocando o madificando la

decisién empresarial, exceptuados aquelios en los cuales la modificacion haya estado
referida exclusivamanie a la necesidad de que se demuastre adecuadamente la aplicacion
de ajusies ealizadas a favor del usuare.

33 NUmero de PQR no atendidas oporiunamente, que hayan dado lugar al reconocimienta en
sode da emprosa del SAP,
34 Nimero de actuaclones par SAF Inlciadas por [a 3IC,
35 Numero de SAP identificades o declarados por la SIC o reconocidos ante la SIC por ef
pravesador,
Tabla 2
Composicion de los Criterios del Indice de Calidad en la Atencidn al Usuario
. CRITERIO INDICADORES i PONDERACION
Oesistimientos en la Linea de 1-3 50
Alencidn al Clients
Tlempo de Espera en Ia Linga 1.2.8-8 165 -
de Atencién al Cliente
Tlempo de Espera en los 10-16 165
Centros de Atencidn al Cliente
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Tramite Peticiones, Quejas vy 110
Recursos Presentadas por los
Usuarios
Tramite Recursos de 25.30 100
Reposician Presentados por los
Usuarios
Tramite Recursos de Apelacion 31-32 200
Presentados por los Usuarios
Configuracion de  Silencio 33-35 210
Administrativo Positivo

TOTAL 1.000

El indice se calculard tenienda en cuenta la siguisnte metodologla:

+ Dasistimiento en la Linea de Atenclon al Cliente

Donde:
Numero de llamadas efeciuadas a las lineas de atencion al usuario v redireccionadas a un

asesor de servicio af cliente que fueron canceladas por el usuario anles de ser atendido por ef
asesor, Siempre que el tiempo de espera def usuario haya sido de por lo menos veinte (20)

segundas.
Es ef niimero de llamadas (otales efectuadas a las lineas de atencidn af usuario,

Es el ntimero fotal de usvarios del operador.

» Tiempo de Espera en la Linea de Atencién al Cliente

Donde:

Nimera de flamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en que
es remitica a un asesor de senvicio al cliente v aquel en que comienza a ser atendido, esfuvo
comprendido entre 21 y 40 sagundos.

Es ef numero de llamadas lotales efectuadas a las fineas de atencidn al usuario,
Es el ntimero lotal de usuarios del operador,

Donde:
13
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Ntmero de flamadas en las cuales el tiempo de espera del usuarlo, contada en segundos,
entre el momento en que es remitida a Ln asesor de servicio &l cliente y aquel en gue comienza

a ser atendido, estuve comprendida entre 41y 60 segundos,
Es ef nimero de llamadas folales efectuadas & fas fineas de atencion al usuario,

Es el nimero total de usuarios del operador.

Donda:

Nomero de flamadas an las cuales el tiempo de espera del ustario, confado en segundos,
entra el momenta en que £s remitide a un asesor da servicio al cliente y aguel en que comienza
a ser atendido, fue superior a 61 segundos,

Es el nimera de amadas tolales efecluadas a las lineas de alencion al usuario.
Es el niimera tolal de usuarios del operador,

» Tiempo de Espera en los Centros de Atencion al Cliente

Donde:

Ntmero de casos en los cualas el tiempo de espera del usuario, entre el momento en
que fe es asignado un tumo en ef centro de afencion a clientes y aquel en que es efectivamente
atendido por un asesor, estuvo comprendido enfre 15 mindos y 29 minutos y 59 segundos.

Es el numero total de usuarios que se acercaran a un centro de atencion al cliente y se les

atargo un turna.
Es of nimera lotal do usuarios dal operador.

Donda:

Numero de casos en los cuales el tiempo de espera def usuario, entre ef momento en
gue le es asignado un tumo en el cantro de atencién a clientes y aquel en que es efoctivaments
atendido por un asesor, estuvo comprendido entre 30 minutos y 59 minutos y 59 segundos.

Es ef numero lolal de usuarios que se acercaron a un centro de atencion al cliente y se les
olorga un tumo,
Es el ndmero fotal de usuarios del operador.

14
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Donde:
NUmero de casos en los cuales ef tiempo de espera del usuario, entre ef momento en que le

as asignado un lurna en el centro de atencidn a clientes y aquel en que es efectivamente
alendido por un asesor, fue superior & 60 minutos, .
Es ol ndmero lofal de usuarios qua se acercaron a un centro de atencion &f cliente y

se fes oforgo un turno.
Es el nimero total de usuarios del operador.

» Tramite Peticiones, Quejas y Recursos Presentadas por los Usuarios

Dende:
Es el nomero de POR resueltas total o parcialmente en contra del reclamante en primera

instancia, relaclonadas con reporte a centrales de rlesgo.
Es el numero lofal PQR, refaclonadas con reporte a las cenirales de riasgo.

Es el nimero fotal de usuarios del operador.

Donde:

Numero de POR resueltas a favor del reclamante en primera instancia, relacionadas con
deficlencias en fa calidad del serviclo, salvo aquelias en las que se encuenire debidamente
demostrade que la falla en fa prestacion del servicio abedecid a fuerza mayor o caso foruito,

Es ef numern total POR relacionadas con fa deficiencia en la cafidad del servicie.

Es el numero total de usuarios del operadar.

Dande:
Es el nimero de POR resueltas fotal o parcialmente en contra del reclamante en primera

instancia, relacionadas con facturacion.
Es el numero fotal PQR relacionadas con facturacion.

Es el numero total de usuarios del operador.
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Donde:
Es ef nimero de POR resueltas fotal o parcialmente en conlra def reclamante en primera

instancia, relacionadas con cargos por suspension del servicio,
Es el numero fotal POR refacionadas con facturacion.
Es ef nimero tolal de usuarios del operador.

« Tramite Recursos de Reposicién Presentados por los Usuarios

Donde:
£5 of numere de recursos de reposicion decididos par el proveedor a favar del usuario,

Es el nimero fotaf de recursos de reposician,
Es el numero total de usuarios del operador.

» Tramite Recursos de Apelacion Presentados por los Usuarios

Donde:
Nomero de recursas de apelacion decididos por la 8IC revocando o modificando fa decision

empresarial, excepfuados aquellos en los cuales la modificacion haya estado refarida
exclusivamente a la necesidad de que se demuestre adecuadamente la aplicacion de ajustes
realizados a favor del usuario.
Es ef nimero lotal de recursos de apelacion.
Es ef nimero total de POR.
Es ef nimero total de recursos de reposicion.
E£s el numero total de usuarios del operador.

= Configuracion de Silencio Administrativo Positivo

Donde:
Es el numero total de POR no afendidas oporfunamente, que hayan dado lugar af

reconocimiento en sede de smpresa del SAF,
£s el ntimero tolal de PQR.
Es ef nimero total de usuarios def operador.

Donde!
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Es el numern fotal de SAP identificados o declarados por la SIC o reconocidos ante fa SiIC
par al proveedor.
Es of nomero fotal de POR.

Es ef nimero fotal de usuarios del operador,

Esta Informacion deber remitirse por parte de los operadores de telefonfa movil a la Direccian
de Investigaciones de Protecclan de Usuarlos de Serviclos de Comunicaciones de la Delegatura
para la Proteccién del Consurmidor, con perlodicidad mensual, dentro de los primeros diez (10)
dlas habiles de cada mes, en medio magnético, editable y con formato compatible con Excel. El
primer reporte de informacian deberd ser remitido dentro de [os primeros diez (10) dias hablles

en el mes de agosto de 2012,

La anterlor Informacion sera publicada por la SIC, con &l fin de que los usuarios conozcan y
gstén informadas sobre |a calidad del serviclo de los operadores de telefonla movil.

4,24, Deber de contar con un auditor

Los operadores de telefonia movil deberdn tener a s cargo un serviclo de audilorla externa a
efectos de que se encargue de verificar, maritorear y certificar el cumplimiento de las
obilgaciones descritas en esta Circular.

En particular, el auditor se ocupara de:

a. Auditary reportar el cumplimiento del plan da acclan.

b. Auditar y reportar el cumplimients de todos los deberes que se derivan de la
presente circular.

c. Verificar el cumplimienta del manual interno por parte de los empleados encargados
de la atencion de los usuarios de telefonia mavil,

d. Validar que ef sistema de medicion y monitorea se ha efectuado en cumplimiento de
la técnica adecuada y conforme & los parametros adecuadaos.

El auditor externo debera actuar de manera autonoma e independiente y presentara informes del
seguimiento respecto del cumplimiento del “Programa de Vigilancla y Seguimiento de
Instrucciones”, dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada mes, debiendo entragar el
primer informe en ef mes de agosto de 2012, en medio magnético, editable, en formalos
campatibles con Ward o Excel.

Can la presentacian del ofan de accion al que se hace referencia en el numeral 3.2.1 de la
presente Circular, los operadores de telefonla maévil deberan Informar a la SIC el auditor externo
elegido, acreditando el cumplimiento de los siguientes requisitos:

a. Ser persona juridica independiente del operador.
b. Acreditar una experiencia minima de diez (10) afios en auditorla en empresas
industriales.
17
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¢. Certificar gue no tiene y na ha tenido ningtn Hpo de relacion comerclal o laboral can
las empresas solicitantes, su matriz o cualqulera de sus subordinadas, ni con las
empresas con las que ellas tengan una relacion de control, direccionamiento y/o

dependencia econdmica.
4.2.5. Implementacion de un mecanismo de medicion de la satisfaccion de usuarios

Los operadores de telefonia movil deberan Implementar una encuesta entre sus usuarlos con el
fin de medir periddicamentz sus niveles de satisfaccion.

Para tal efecto los operadores deberan reportar a la SIC:

Empresa que realizara la encuesta

Metodologla = utilizar

Candiclones y dimensiones técnicas

Tlpa de medician

Cuestionario a aplicar, el cual deberd Incluir, entre otras, preguntas relacionadas
con la satisfaccion de los usuarivs respecto de las tipologlas con mayor nivel de
reclamo al Interlor del operador de telefanta mévil,

o obhom

Esta informacion debera estar inclulda dentro del plan de accidn comprendido para 2012 y 2013
que presentaran los operadores de telefonia movil a la SIC, de conformidad con lo establecido

en el numeral 3.2.1 de Ia presente Circular.

Las encuestas deberan aplicarse en los mesas de agosta y diciembre de 2012, junio y diciembre
e 2013, Tanto la ficha téenica de la encuesta como los resultades arrojados deberdn
presentarse a la Direcctdn de Investigaciones de Protecclén de Usuarios de Servicios de
Camunicaciones de la Delegatura para la Proteccion del Consumidor asi:

Mes en que se aplica la encuesta Fecha de reporte a la SIC
Agosto de 2012 Veinte (20) primeros dias del mes de
septlembre de 2012
Diciembre de 2012 Veinte (20) primeros dias del mes de enero
de 2013
Junio de 2013 Velnte (20) primeros dias del mes de julio de
2013
Diclembre de 2013 Veinte (20) primeros dias del mes de energ
de 2014

Tales resultados deberén presentarse en medio magnético, editable y con farmato compatible
con Word o Excel.

4.2.6. Prueba técnica de medicion periddica de la calidad de las comunicaciones

18
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Los proveedoras de servicios de telefonla movil deberan presentar a la Direcclon de
Investigaclones de Proteccion de Usuarlos de Servicios de Camunicaclones de 1a p'alegatura
para la Proteccion del Consumidor el resultado de un estudio cnlco de satisfaccion de los
usuarios con la prestacion del serviclo, el cual debera ser reallzado par una empresa naclonal o
Inlernacional, que debera contar con experiencia acreditada en la materia

E| referido estudio fécnico de satisfaceion de los usuarios deberd evaluar, medir y testear la
calldad de las comunicaciones maviles que se sefialan 2 cantinuacion, de mode experiencial
tal como las percibiria el usuario final.

a}l Caidade lamadas.

b} Defickenclas en el audio de la lamada (fidelidad del sonido, interferenclas, ruldos de fondo o
parasitos, cortes de conversacion, efc.),

¢) Deficlencias en la transmision de datos (reducida velocidad, inferrupcion te {a conexion,

etc.).
d) Tiempas de entraga ta mensajes coros de texto SMS.

El resultado del primer estudio técnico, que debera realizarse en el mes de julio de 2012, serd
presentado dentro de los primeros diez (10) dlas hablles del mes de agosto de 2012.

El segundo debera reafizarse en el mes de diclembre de 2012y su resuitado se reportara dentro
de los diez (10) primeras dias habiles del mes de enero de 2013,

Para ef afio 2013, Ios estudios se llevaran @ cabo en los meses de junio y noviembre y sus
resultados se deberan presentar a la SIC dentro de los primeros diez (10) dias hahlles del mes
siguiente a |a realizacion del estudio. '

4.27. Divulgacion a los consumidores del Programa de Vigilancia y Seguimiento de
Instrucciones

En la pagina web principal de cada operador de manera visible se Informara al pliblico el hecho
de que el operador ha sido sometido a un "Programa de Vigilancla y Seguimiento de
Instrucciones” y se Incluira el texto completo de (a presente Circular. Asi mismo, se incluira en &l
mismo |ugar de fa pagina web el reporte mensual del auditor. De igual manera, ef Programa sera
publicado mediante folletos que se entregarén en los Centros de Atencidn al Usuario, Dicha
publicacion debera realizarse dentro del dla siguients a su entrada en vigencia.

4,2.8. Cronograma de remision de documentos.

Las obligaciones contenidas en esta Circular, se deberdn cumplir en 1as siguientes fechas:

l OBLIGACION l FECHA DE CUMPLIMIENTO
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4.2.1 Presentacion del plan de accion de
los aperadores

16 de jullo de 2012

4272 Deber adicional de Informacion
mensual

10 primeros dias hablles de cada mes
Primer informe: Agosto 2012

4.2.3. Creaclan de Indicadares de calidad
en la atencion al usuario

10 primeros dias hablles de cada mes
Primer informe; Agosto 2012

"4.9°4. Deber de contar con un audilor

. (% B i®

* &

16 de jullo deben acreditar requisitos del
auditor

10 dias habiles de cada mes: informe.
Primer informe: Agosto 2012

4.2.5. Implementacion de un mecanismo
de medicion de la satisfaccion de usuarlos

16 de |ulio de 2012: acreditara condiclones
generales de la encuesta. Agosto y
diclembre de 2012, junio y diclembre de
2013, reallzaclon de las:encuestas.

20 primeras dlas del ‘mes siguiente & la
reglizacion de fas encuestas, debe
presentar los resultados.

426. Prusba lecnlca de medicldn
peribdfica de la  calidad de las
tomunicaciones

Julio 2012 Realizacion del primer estudio
t&cnico, Primeros 10 dias habiles de agosto
de 201 2: presentacion de resultados
Diciernbre 2012: Reallzacidn del segundo
estudio técnico. Primeros 10 dlas habiles de
enzro de 2013: presentacldn de resultados
Junio y noviembre de 2013 raallzacion de
esludios. Primeros 10 dias habiles al mes
siguients  de  realizacion  del  estudio;
resultados,

427. Divulgacion a los consumidores
del Programa Especial de Supervision

Dla slgulente a 1a entrada en vigencia de la
Circular".

4, Vigencia,

L2 presente circular entrara en vigor a partir de su publicacion en el Diario Oficial.

Alentamente,

JOSE MIGUEL DE LA CALLE RESTREPO

Superintendente de Industria y Comercio
Elabore: Yeinni Fatiin ~ Maring Linares Q87 &g
Rovist: Adolfo Varela - Carmen Ligia Valderrama .

Aprahty Adolfa Varela - Carmen Ligia Valdurrama
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