CIRCULAR EXTERNA 08 DE 2002

(abril 11)

Diario Oficial No. 44.771, de 16 de abril de 2002
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO
Para: Operadores de los Servicios de Telefonia Mavil

Asunto: Modificacion Circular unica. Instrucciones relativas a informacién que debe
suministrarse a los suscriptores y/o usuarios, y la manera como ha de procurarse el acceso de
éstos a aquélla.

En el articulo 40 del Decreto 1130 de 1999 se dispone que corresponde a la Superintendencia de
Industria y Comercio proteger los derechos de los usuarios, suscriptores y consumidores de
servicios no domiciliarios de telecomunicaciones. Para tal efecto la Superintendencia cuenta, en
adicion a las propias, con las facultades previstas para la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

En la Resolucion 087 de 1997 la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, en adelante
CRT, establecié normas sobre proteccion a los usuarios de servicios no domiciliarios de
telecomunicaciones.

Ademas en el numeral 21 del articulo 20. del Decreto 2153 de 1992, se faculta a la
Superintendencia de Industria y Comercio para instruir a los destinatarios de las normas relativas
a la proteccion del consumidor, sobre la manera como deben cumplirse esas disposiciones, para
fijar los criterios que faciliten su cumplimiento y sefialar procedimientos para su cabal
aplicacion, entre ellas las de tarificacion y tramite de PQR contempladas en la regulacion de la
CRT.

El incumplimiento de lo dispuesto en la presente circular, cuya vigencia tendra lugar a partir de
su publicacion en el Diario Oficial, dara lugar a la imposicién de las sanciones previstas en el
Cddigo Contencioso Administrativo y el Decreto 3466 de 1982.

Teniendo en cuenta lo anterior, se incorporan al Titulo 111, Capitulo | de la Circular Unica, los
siguientes numerales:

"1.9 Instrucciones relativas a la insuficiencia de la informacion que debe suministrarse a los
suscriptores y/o usuarios del servicio de telefonia movil celular durante la ejecucién del contrato
sobre el consumo.

1.9.1 Informacién resumida del consumo.

Sin perjuicio de lo previsto en otras disposiciones, los operadores de telefonia maévil celular
deben mantener a disposicion del suscriptor y/o usuario, a través de la linea de atencién al
usuario y en forma gratuita, un resumen del estado de su cuenta, el cual debe incluir por lo menos
lo siguiente:

a) Plan Contratado y su descripcion;

b) Minutos consumidos desde el ultimo corte de facturacion hasta 48 horas previas a la consulta.



Se exceptlan la inclusion en el resumen del estado de cuenta, los minutos consumidos en
roaming nacional e internacional, aspecto del cual se informara expresamente al suscriptor y/o
usuario.

Paragrafo. Los operadores tendran un plazo de 6 meses después de emitida esta circular para
adecuar sus sistemas y dar cumplimiento a la Informacion resumida del consumo.

1.10 Mecanismos de supervision para operadores de telefonia movil
1.10.1 Calidad de la linea de atencidn al usuario.

Se debe llevar un control de la calidad del servicio de atencion al usuario por via telefonica, que
incluira:

a) Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion de usuario;

b) NUmero de Ilamadas efectuadas a las lineas de atencion de usuario y redireccionadas a un
asesor de servicio al cliente;

c) 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 de servicio al cliente;

d) Promedio de tiempo de espera de un 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 atenido.

Esta informacion debe estar disponible para los organismos de control dos meses después de ser
publicada esta circular.

1.10.2 Calidad del servicio de atencion al usuario.

En cada uno de los puestos de atencion al usuario se debe contar con la siguiente informacion:
a) NUmero de usuarios atendidos en cada uno de los centros dispuestos para tal fin;

b) Numero de usuarios que desistieron en cada uno de los centros dispuestos para tal fin.

Esta informacion debe estar disponible para los organismos de control después de dos meses de
ser publicada esta circular.

1.10.3 Publicacién.

La informacion a que se hace referencia en los numerales 1.10.1 y 1.10.2 debe ser publicada de
forma mensual, dentro de los diez (10) primeros dias habiles, en la pagina WEB del operador de
telefonia movil.

La primera publicacion se hara dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de agosto de
2002, la cual incluiré la informacién relativa al periodo comprendido entre el 10. y el 31 de julio
de 2002.

1.10.4 Auditoria de facturacion.

El prestador del servicio de telefonia mavil debe certificar la debida aplicacién de tarifas y su
reflejo en la facturacion, mediante una auditoria interna o externa. Esta se realizara dentro del



periodo de facturacién siguiente al lanzamiento de cada plan o a la implementacion de la
modificacion tarifaria y debera concluir en forma previa a la expedicion de las primeras facturas
que incluyan dichas variaciones.

Sélo podra emitirse la facturacion cuando el resultado de la auditoria realizada concluya que no
existen fallas en el respectivo sistema.

Todos los soportes de la auditoria deben ser almacenados y tenerlos a disposicién de la SIC en el
momento que ésta en el cumplimiento de sus funciones los requiera.

La auditoria debe ser certificada por el representante legal mediante una comunicacién enviada a
la SIC dentro de los 5 dias siguientes a su culminacién y certificar los siguientes puntos:

a) Que las facturas cumplen con los requerimientos normativos vigentes;
b) Que se monitorearon las opciones tarifarias en cada plan evaluado;

c) Metodologia aplicada para la verificacion de cada plan;

d) La fecha de finalizacion de la auditoria;

e) El responsable de la evaluacion.

Los operadores de telefonia movil contaran con tres meses a partir de la publicacion de la
presente circular para certificar sus sistemas de facturacion.

1.10.5 Certificacion anual.

Sin perjuicio de lo previsto en el numeral anterior, las empresas prestadoras del servicio de
telefonia mévil deberan certificar los sistemas de tarificacion y facturacion mediante una
auditoria anual, en los términos del numeral 1.10.4 dentro de los tres (3) primeros meses del afio
y rem itir el resultado a la SIC antes del 15 de abril siguiente.

1.10.6 Operadores que atiendan menos de 2.500 usuarios.

Los operadores de telefonia movil que atiendan menos de dos mil quinientos (2.500) usuarios
estaran exceptuados del cumplimiento de lo dispuesto en los numerales 1.10.1 al 1.10.5. No
obstante, deberan remitir a la Superintendencia de Industria y Comercio a mas tardar el 30 de
junio de 2002, por una sola vez, la informacion referente a los mecanismo de atencién al usuario
que aplican en el desarrollo de su operacion.”

Atentamente,
La Superintendente de Industria y Comercio,

Monica Murcia Péez.
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