CIRCULAR EXTERNA 13 DE 2012
(junio 28)
Diario Oficial No. 48.476 de 29 de junio de 2012

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

Para: Proveedores de Servicio de Telefonia Mavil
Asunto: Modificar el Titulo 111 de la Circular Unica de la Superintendencia de Industriay C
1. Objeto

Implementar un “Programa de Establecimiento de Mecanismos de Mejora en la Atencion al Usuari
del servicio de telefonia movil con el fin de lograr que sean significativamente mas eficaces en la si
derechos de sus usuarios.

2. Fundamentos de orden legal

El articulo 78 de la Constitucion Politica establece que la ley regulara el control de calidad de los b
ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacion que debe suministrarse al publico er

Es asi, como el articulo 20 de la Ley 1341 de 2009 sefiala en el numeral 4 como uno de sus princip!
proteccion de los derechos de los usuarios, estableciendo que “El Estado velara por la adecuada prc
derechos de los usuarios de las Tecnologias de la Informacién y de las Comunicaciones, asi como
los derechos y deberes derivados del habeas data, asociados a la prestacion del servicio. Para tal efe
y/u (sic) operadores directos deberdn prestar sus servicios a precios de mercado y utilidad razonabl
calidad establecidos en los titulos habilitantes o, en su defecto, dentro de los rangos que certifiquen
competentes e idoneas en la materia y con informacion clara, transparente, necesaria, veraz y anteri
todas maneras oportuna para que los usuarios tomen sus decisiones”.

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 10, numeral 22 del Decreto 4886 de 2011 “Por medio de
estructura de la Superintendencia de Industria y Comercio, se determinan las funciones de sus depe
otras disposiciones”, corresponde a esta Superintendencia “Velar por la observancia de las disposic
al consumidor y dar trdmite a las reclamaciones o quejas que se presenten, cuya competencia no ha
autoridad, con el fin de establecer las responsabilidades administrativas del caso y ordenar las medi
pertinentes”.

Concretamente en materia de servicios de comunicaciones, el articulo 10 de la norma mencionada,
establece que compete a esta Entidad la funcién de “Velar en los términos establecidos por la ley y
expedida por la Comision de Regulacion de Comunicaciones, por la observancia de las disposicion
consumidor y los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y dar tramite a las quejas o reclar
presenten”.

Asi mismo, el numeral 61 ibidem autorizo a la Superintendencia de Industria y Comercio (en adela
“Impartir instrucciones en materia de proteccion al consumidor, proteccion de la competencia, prog
administracion de datos personales y en las demas areas propias de sus funciones, fijar criterios que
cumplimiento y sefialar los procedimientos para su cabal aplicacion”.

En adicidn, el articulo 30 numeral 5 del Decreto 4886 de 2011, sefiala como funcion del Superinten
Comercio la de “Impartir instrucciones en materia de proteccion al consumidor, proteccion de la co



industrial, la proteccién de datos personales y las demas areas propias de sus funciones, asi como fi
faciliten su cumplimiento y sefialar los procedimientos para su cabal aplicacion”.

Por otra parte, dentro de las funciones de la Direccion de Investigaciones de Proteccidn de Usuario:
Comunicaciones, establecidas en el articulo 13 del Decreto mencionado, se encuentra descrita en el
“Ejercer la supervision de las instrucciones impartidas por la Superintendencia de Industria y Come
proteccion a usuarios de los servicios de comunicaciones”.

Asi mismo, el articulo 53 de la Resolucion 3066 de 2011 expedida por la Comision de Regulacion
(en adelante CRC), establece que la SIC, en el marco de su competencia, propiciara mecanismos de
procesos de atencion al usuario de telefonia movil.

En virtud de las citadas disposiciones, la SIC, a quien le corresponde velar por la proteccion de los
usuarios de servicios de comunicaciones, en su condicidn de consumidores, emite el “Programa de
Mecanismos de Mejora en la Atencion al Usuario”, encaminado a la optimizacion del ejercicio de |
usuarios y a que efectivamente se cumplan las disposiciones legales que los consagran.

3. Instructivo.

3.1. Adicionar el Capitulo 1V al Titulo 111 de la Circular Unica, el cual quedara asi:

“4. Programa de Establecimiento de Mecanismos de Mejora en la Atencion al Usuario
4.1. Objetivo

El Programa tiene por finalidad generar acciones sistematicas de parte de los proveedores de telefol
mejorar de forma sustancial los niveles de respeto y satisfaccion de los usuarios del sector. Igualme
como objetivo la generacidon de mecanismos de mejora en la atencion y la proteccion de los dereche
través de la generacion de reportes rigurosos de informacion y seguimiento del desempefio de los p
de proteccion a los derechos de los usuarios, asi como del programa como tal.

4.2. Obligaciones que surgen del programa de establecimiento de mecanismos de mejora en la aten

4.2.1. Establecimiento de un plan de accién por parte de los proveedores de servicio <Numeral susy
Circular 21 de 2012>

<Numeral modificado por la Circular 18 de 2012. El nuevo texto es el siguiente:> Los proveedores
telefonia mavil, el dia 7 de septiembre de 2012, deberan presentar a la SIC, un plan de accién para
comprendido entre los meses de octubre y diciembre de 2012 y otro plan para el periodo enero a di
encaminado al disefio de mecanismos y estrategias tendientes a mejorar sustancialmente la atencior
telefonia mavil.

Dicho plan debera ser elaborado a libre criterio por cada proveedor y presentado a la SIC como me:
eficaz y suficiente para mejorar la atencion a sus usuarios, en general, para propender de manera si(
satisfaccion integral de los usuarios del servicio. El Plan debera tener como minimo:

4.2.1.1. Un autodiagndstico general de los principales problemas y retos en materia de proteccion y
los derechos de los usuarios en cada proveedor y un planteamiento general de cual seré la estrategic
que habra de emprender para cumplir con el objetivo propuesto. El diagndstico, la estrategia y el pl
los tipos de problemas o reclamos que se le presentan y en sus propias estadisticas sobre las incider
tipologia, buscando priorizar las acciones hacia los aspectos mas recurrentes o gque tengan un mayo
para los usuarios.



4.2.1.2. Entre las estrategias puntuales que se desarrollaran para propender por una mayor satisfacc
deberan adoptarse al menos las siguientes:

a) Esquemas de capacitacion o formacion que mediante mecanismos de verificacion concretos pern
mejoria sustancial en el nivel de entendimiento y conocimiento de los derechos de los usuarios de [
personas que atienden publico a través de todos los canales de atencion.

b) Adopcion de manual interno de politicas y procedimientos que garanticen una éptima proteccior
obligatorio cumplimiento para todos los empleados de los proveedores, cuya actividad esté relacior
de usuarios del servicio de comunicaciones, el cual debera ser aprobado por el representante legal c

c) Plan de inversiones o mejoras tecnologicas y operativas para favorecer méas eficazmente la prote
d) Plan para eliminar por completo o reducir a un namero minimo el volumen de Silencios Admini:

e) Plan para aumentar el conocimiento de todos sus usuarios o la mayoria de ellos sobre sus derech:
consumidores y como usuarios de telefonia movil.

f) Plan para garantizar el pleno y cabal ejercicio por parte del usuario de la libertad de eleccion del
posibilidad de optar por cambiar de plan, con las salvedades de ley.

4.2.1.3. El plan incluira la formulacion de indicadores de gestion y el establecimiento de metas mer
de manera fidedigna de las actividades desarrolladas y que evidencien los avances o retrasos en la €

Una vez recibido el plan de accion, la SIC podra realizar las observaciones que resulten pertinentes
del plan debera realizarse al interior de cada proveedor de servicio a partir del 10 de octubre de 201

Los proveedores deberan remitir, en medio magnético, editable y con formato compatible con Wor
Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Dele
Proteccion del Consumidor de la SIC, el reporte mensual del avance y cumplimiento del plan de ac
primeros diez (10) dias habiles de cada mes. El primer reporte de cumplimiento que correspondera
debera realizarse en el mes de noviembre de 2012.

Notas de Vigencia

- Numeral suspendido por la Circular 21 de 2012, publicada en el Diario Oficial No. 48.570 de 1
'Modificar el Capitulo IV Titulo 111 de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Col

- Numeral 4.2.1 modificado por la Circular 18 de 2012, 'Modificar el Capitulo IV Titulo 111 de la
Superintendencia de Industria y Comercio’, publicada en el Diario Oficial No. 48.538 de 30 de ag

Legislacion Anterior

Texto adicionado por la Circular 13 de 2012:

4.2.1. Establecimiento de un plan de accion por parte de los proveedores de servicio <Capitulo I\
Titulo 1 por la Circular 13 de 2012. El nuevo texto es el siguiente:>

Los proveedores de servicio de telefonia movil, el dia 15 de agosto de 2012, deberan presentar a |
accion para el periodo comprendido entre los meses de septiembre y diciembre de 2012 y otro ple
enero a diciembre de 2013, encaminado al disefio de mecanismos y estrategias tendientes a mejor
la atencion a los usuarios de telefonia movil.



Dicho plan debera ser elaborado a libre criterio por cada proveedor y presentado a la SIC como Ir
eficaz y suficiente para mejorar la atencion a sus usuarios, en general, para propender de manera
satisfaccion integral de los usuarios del servicio. El Plan debera tener como minimo:

4.2.1.1. Un auto diagndstico general de los principales problemas y retos en materia de proteccior
efectivo de los derechos de los usuarios en cada proveedor y un planteamiento general de cudl ser
plan concreto que habré de emprender para cumplir con el objetivo propuesto. El diagnostico, la ¢
deberan basarse en los tipos de problemas o reclamos que se le presentan y en sus propias estadis
incidencias de cada tipologia, buscando priorizar las acciones hacia los aspectos mas recurrentes
mayor impacto econémico para los usuarios.

4.2.1.2. Entre las estrategias puntuales que se desarrollaran para propender por una mayor satisfax
usuarios, deberan adoptarse al menos las siguientes:

a. Esquemas de capacitacion o formacion que mediante mecanismos de verificacion concretos pe
una mejoria sustancial en el nivel de entendimiento y conocimiento de los derechos de los usuari
las personas que atienden publico a través de todos los canales de atencion.

b. Adopcién de manual interno de politicas y procedimientos que garanticen una éptima proteccic
obligatorio cumplimiento para todos los empleados de los proveedores, el cual debera ser aprobar
directiva del proveedor o un 6rgano equivalente en caso de no existir junta directiva.

c. Plan de inversiones 0 mejoras tecnoldgicas y operativas para favorecer mas eficazmente la prot
usuarios.

d. Plan para eliminar por completo o reducir a un nimero minimo el volumen de Silencios Admi

e. Plan para aumentar el conocimiento de todos sus usuarios o la mayoria de ellos sobre sus derec
consumidores y como usuarios de telefonia movil.

f. Plan para garantizar el pleno y cabal ejercicio por parte del usuario de la libertad de eleccion de
posibilidad de optar por cambiar de plan, con las salvedades de ley.

4.2.1.3. El plan incluira la formulacion de indicadores de gestion y el establecimiento de metas m
cuenta de manera fidedigna de las actividades desarrolladas y que evidencien los avances o retras
del plan.

Una vez recibido el plan de accion, la SIC podré realizar las observaciones que resulten pertinent
implementacion del plan deberé realizarse al interior de cada proveedor de servicio a partir del 1c
2012.

Los proveedores deberan remitir, en medio magnético, editable y con formato compatible con W
Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la D¢
Proteccion del Consumidor de la SIC, el reporte mensual del avance y cumplimiento del plan de
primeros diez (10) dias habiles de cada mes. EI primer reporte de cumplimiento que correspondel
septiembre, debera realizarse en el mes de octubre de 2012..

4.2.2. Deber adicional de informacion <Numeral modificado por la Circular 18 de 2012. El nuevo 1
Teniendo en cuenta que el Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones im
proveedores el deber de llevar un registro de la totalidad de las peticionesy1j, quejasfz) y recursos, ct
Superintendencia reitera el mandato en mencion y, en consecuencia, requiere conocer todas las peti



solicitudes de servicios, inconformidades, interacciones, incidencias, ticklers, soluciones a primer ¢
escritas, presentadas por los usuarios a través de los mecanismos de atencion previstos en el articul:
Resolucién CRC 3066 de 2011. Por tal razén, los proveedores de servicios de comunicaciones mov
a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la
Proteccién del Consumidor de la SIC, la siguiente informacion:

4.2.2.1. Informe Global de Solicitudes

La totalidad de las solicitudes, solicitudes de servicio, peticiones, interacciones, incidencias, tickler
contacto, verbales o escritas, y en general, cualquier otra solicitud que presenten los usuarios que es
prestacion del servicio, independiente de la denominacion que emplee el proveedor para estas, debe
por el canal de recepcion y enmarcada dentro de las siguientes categorias:

Consumos

Facturacion

Clausula de permanencia minima

Terminacion de contrato

Plan tarifario

Modificacion de condiciones del contrato

Suspensidn, activacion, restablecimiento, reanudacion, desconexién, desactivacion, interrupcion y |
Plazos para el inicio de la prestacion del servicio

Cesion de contrato

Relacion Contractual

Cobertura en la prestacion del servicio

Portabilidad Numérica

Apertura de bandas de equipo terminal

Disponibilidad del servicio por las fallas en el equipo terminal suministrado por el proveedor
Disponibilidad del servicio por falla técnica

Disponibilidad del servicio en areas de cubrimiento informada por el proveedor
Compensacién

Roaming Internacional

Servicios suplementarios

Activacion y desactivacion de servicios suplementarios

Reposicidn de equipos terminales



Activacion de lineas

Garantia de equipos terminales

Velocidad o intermitencia del servicio de acceso a Internet
Controles de consumo

Publicidad y/o oferta sobre los servicios ofrecidos

Cumplimiento de una orden de la SIC

Suspension del servicio sin justa causa

Transferencia de saldos en los servicios bajo la modalidad prepago
Recarga de servicios prepago

Vigencia de tarjetas prepago

Ajustes a favor de usuario

Neutralidad en Internet

Utilizacion de datos personales con fines comerciales o publicitarios
Dafios en las instalaciones e infraestructura relacionadas con la prestacion del servicio
Otros

Para el envio de la informacion el proveedor debera emplear el siguiente formato en archivo Excel.

1 2 3 4 5
Denominacion. Nombre Linea asociada a las Canal de recepcion. Categoria Fi
Solicitudes, del solicitudes, Linea gratuita de re
interacciones, usuario. interacciones, atencion,  oficinas
incidencias. Tickles, incidencias.  Tickles, virtuales,  oficinas
peticiones, soluciones a peticiones fisicas.

primer contacto.
4.2.2.2. Informe Especifico de Inconformidades

Reporte de todas las manifestaciones verbales o escritas de inconformidad de los usuarios respecto
servicio recibidas en el mes, independiente si para su denominacion el proveedor emplea el términc
otra denominacion tales como, interacciones, incidencias, ticklers. Discriminadas por el canal de re
tratamiento ofrecido a esta (aceptacion, negacion o no atencidn oportuna). La causal deberé estar er
siguientes categorias:

CATEGORIAS DE INCONFORMIDADES
Negacion de consumos
Inconformidad con la clausula de permanencia minima

Inconformidad con la terminacién de contrato



Inconformidad con cobros inoportunos

Inconformidad con cobros por servicios no prestados
Inconformidad con el plan tarifario

Inconformidad con la modificacion de la tarifa y planes
Inconformidad con la modificacion del contrato
Inconformidad con el subsidio aplicado

Inconformidad con pagos no abonados y no abono oportuno
Inconformidad con la entrega y oportunidad de la factura

Inconformidad con el corte, suspension, activacion, restablecimiento, reanudacion, desconexion, de
interrupcion y bloqueo del servicio

Inconformidad con la facturacion

Inconformidad con el plazo para el inicio de la prestacion del servicio

Inconformidad con la cesion del contrato

Inconformidad con la publicidad

Inconformidad con el reporte a centrales de riesgo

Negacion de la relacion contractual

Inconformidad con el cambio de ciclo de facturacion

Inconformidad con el derecho a la portabilidad numérica

Inconformidad con la apertura de bandas del equipo terminal

Falta de disponibilidad del servicio por las fallas en el equipo terminal suministrado por el proveed
Falta de disponibilidad del servicio por falla técnica

Falta de disponibilidad del servicio en &reas de cubrimiento informada por el proveedor
Inconformidad con la compensacion

Inconformidad con el servicio de Roaming Internacional

Inconformidad con el cobro de servicios suplementarios y adicionales

Inconformidad con la activacion y desactivacion de servicios suplementarios
Inconformidad con la activacion de lineas

Inconformidad con la recepcion de equipo terminal en garantia

Inconformidad con la reposicion de equipos terminales



Inconformidad en la calidad de atencion al usuario

Inconformidad por la negativa en recibir una Peticion, Queja o Recurso.

Inconformidad con la velocidad o intermitencia del servicio de acceso a internet
Inconformidad sobre el cumplimiento de una orden de la SIC

Inconformidad con la vigencia de las tarjetas prepago

Inconformidad con la transferencia de saldos en los servicios bajo la modalidad prepago
Inconformidad con la utilizacion de datos personales con fines comerciales o publicitarios
Inconformidad con el cambio unilateral de modalidad prepago a pospago

Inconformidad con el cobro en las consultas por atencion al usuario sin previa informacion
Inconformidad con la suspension del servicio con recurso en tramite

Otros

Para el envio de la anterior informacion el proveedor debera emplear el siguiente formato en archiv

1 2 3 4 5 6 7 83
Denominacion Nombre Linea Canal de Categoria Fecha de Tratamiento Codigo  Res
de la asociadaala recepcion. recepcion ofrecidoa Unico incc
inconformidad Del inconformidad Linea (solucion  Numérico
usuario gratuita inmediata,
(queja, de recepcion
incidencia, atencion, para
etc.) oficinas responder
virtuales, dentro del
oficinas término
fisicas. legal,
negacion a
la
recepcion)

Dicha informacidon debera remitirse dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada mesa la [
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Delegatura para l:
Consumidor de la SIC, en medio magnético, editable. EI primer reporte debera entregarse dentro de
(10) dias habiles del mes de noviembre de 2012.

4.2.2.3. Dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de septiembre de 2012, los proveedol
telefonia maévil deberan remitir a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Sen
Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccion del Consumidor de la SIC, un informe en med
en formato Word o Excel, relacionado con las compensaciones efectuadas a los usuarios, de confor
en los articulos 32.9, 33, 94, 95 y Anexo 1 de la Resolucién 3066 de la CRC, el cual debera conten
nombre e identificacion del usuario al que se le realizd la compensacion, nimero de linea, valor col
la compensacion. Dicho informe debera corresponder al periodo comprendido entre el 10 de enero
agosto de 2012, discriminado por afio y mes correspondiente.

La misma informacion debera ser remitida dentro de los diez (10) primeros dias habiles de cada me
compensaciones efectuadas en el mes inmediatamente anterior. EI segundo informe se remitira en ¢



2012 y correspondera a las compensaciones efectuadas en el mes de septiembre de 2012.

4.2.2.4. Cada proveedor suministrara la informacion descrita en el numeral siguiente, con el fin de
satisfaccion de los usuarios de telefonia movil.

Notas de Vigencia

- Numeral 4.2.2 modificado por la Circular 18 de 2012, 'Modificar el Capitulo IV Titulo 111 de la
Superintendencia de Industria y Comercio’, publicada en el Diario Oficial No. 48.538 de 30 de ag

Legislacion Anterior

Texto adicionado por la Circular 13 de 2012:

4.2.2. Deber adicional de informacién <Capitulo 1V adicionado al Titulo Il por la Circular 13 de
texto es el siguiente:>

Los proveedores deberan reportar a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de
Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccion del Consumidor de la SIC, la siguiente infor

4.2.2.1. El numero de quejas recibidas en el mes, canal de recepcidn, la causal que las generd y el
ofrecido a esta (aceptacion, negacion o no atencion oportuna). La causal debera estar enmarcada (
siguientes casos:

Tipo de queja

Negacion de consumos

Inconformidad con la clausula de permanencia minima
Inconformidad con la terminacion de contrato
Inconformidad con cobros inoportunos

Inconformidad con cobros por servicios no prestados
Inconformidad con el plan tarifario

Inconformidad con la modificacion de la tarifa y planes
Inconformidad con la modificacion del contrato
Inconformidad con el estrato aplicado por la autoridad territorial y el aplicado en la factura.
Inconformidad con el subsidio aplicado

Inconformidad con pagos no abonados y no abono oportuno
Inconformidad con la entrega y oportunidad de la factura

Inconformidad con el corte, suspension, activacion, restablecimiento, reanudacion, desconexion, |
interrupcion y blogueo del servicio

Inconformidad con la facturacion

Inconformidad con el plazo para el inicio de la prestacion del servicio



Inconformidad con la cesion del contrato

Negacion de la relacion contractual

Inconformidad con el cambio de ciclo de facturacion

Inconformidad con el derecho a la portabilidad numérica

Inconformidad con la apertura de bandas del equipo terminal

Falta de disponibilidad del servicio por las fallas en el equipo terminal suministrado por el provee
Falta de disponibilidad del servicio por falla técnica

Falta de disponibilidad del servicio en &reas de cubrimiento informada por el proveedor
Inconformidad con la compensacion

Inconformidad con el servicio de Roaming Internacional

Inconformidad con el cobro de servicios suplementarios y adicionales

Inconformidad con la activacion y desactivacion de servicios suplementarios
Inconformidad con la activacion de lineas

Inconformidad con la recepcién de equipo terminal en garantia

Inconformidad con la reposicion de equipos terminales

Inconformidad en la calidad de atencion al usuario

Inconformidad por la negativa en recibir una PQR

Inconformidad con la velocidad o intermitencia del servicio de acceso a internet
Inconformidad sobre el cumplimiento de una orden de la SIC

Inconformidad con la vigencia de las tarjetas prepago

Inconformidad con la transferencia de saldos en los servicios bajo la modalidad prepago
Inconformidad con la utilizacion de datos personales con fines comerciales o publicitarios
Inconformidad con el cambio unilateral de modalidad prepago a pospago

Inconformidad con el cobro en las consultas por atencidn al usuario sin previa informacion
Inconformidad con la suspension del servicio con recurso en tramite

Otros

Dicha informacidn debera remitirse dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada mes a le
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Delegatura para
Consumidor de la SIC, en medio magnético, editable, en formatos compatibles con Word o Excel



deberé entregarse dentro de los primeros diez (10) dias habiles del mes de octubre de 2012.

4.2.2.2. Latotalidad de las peticiones, interacciones con el usuario, y en general, cualquier solicit
informacion asociada a la prestacion de los servicios que presta el proveedor, recibidas en el mes,
de la siguiente tipologia:

Facturacion

Clausula de permanencia minima
Terminacion de contrato

Plan tarifario

Modificacion de condiciones del contrato

Suspensidn, activacion, restablecimiento, reanudacion, desconexion, desactivacion, interrupcion
servicio.

Plazos para el inicio de la prestacion del servicio

Cesion de contrato

Cobertura en la prestacion del servicio

Portabilidad Numérica

Apertura de bandas de equipo terminal

Solicitud de compensacién

Roaming Internacional

Cobros de servicios suplementarios

Activacion y desactivacion de servicios suplementarios
Reposicion de equipos terminales

Activacion de lineas

Garantia de equipos terminales.

Velocidad o intermitencia del servicio de acceso a Internet
Controles de consumo

Cumplimiento de una orden de la SIC

Suspensidn del servicio sin justa causa.

Transferencia de saldos en los servicios bajo la modalidad prepago
Recarga de servicios prepago

Vigencia de tarjetas prepago



Ajustes a favor de usuario

Neutralidad en Internet.

Utilizacion de datos personales con fines comerciales o publicitarios.

Dafios en las instalaciones e infraestructura relacionadas con la prestacion del servicio.
Otros.

Dicha informacidn debera remitirse dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada mes a le
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Delegatura para
Consumidor de la SIC, en medio magnético, editable, en formatos compatibles con Word o Excel
deberé entregarse dentro de los primeros diez (10) dias habiles del mes de octubre de 2012.

De conformidad con lo previsto en la Resolucion 3066 de la CRC, todas las solicitudes, interaccit
soluciones en el primer contacto y deméas denominaciones que establezcan los proveedores de ser
efectos, recibidas a traves de cualquiera de los canales de atencion, deberan catalogarse como pet
recurso segun corresponda y deberan ser incluidas dentro de los reportes establecidos en el preser
numeral 4.2.2.1.

4.2.2.3. Dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de agosto de 2012, los proveedores
telefonia mavil deberan remitir a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Se
Comunicaciones de la Delegatura para la Proteccidon del Consumidor de la SIC, un informe en me
editable en formato Word o Excel, relacionado con las compensaciones efectuadas a los usuarios
con lo previsto en los articulos 32.9, 33, 94, 95 y Anexo 1 de la Resolucion 3066 de la CRC, el c
como minimo, el nombre e identificacion del usuario al que se le realizé la compensacién, nimer
compensado y causa de la compensacion. Dicho informe debera corresponder al periodo comprer
enero de 2011 a 30 de julio de 2012, discriminado por afio y mes correspondiente.

La misma informacién debera ser remitida dentro de los diez (10) primeros dias habiles de cada n
compensaciones efectuadas en el mes inmediatamente anterior. EI segundo informe se remitira er
septiembre de 2012 y correspondera a las compensaciones efectuadas en el mes de agosto de 201.

4.2.2.4. Cada proveedor suministrara la informacion descrita en el numeral siguiente, con el fin d
satisfaccion de los usuarios de telefonia movil.

4.2.3. Criterios para establecer la satisfaccion de los usuarios de telefonia movil.

Con el fin de establecer la satisfaccién de los usuarios de telefonia mdvil, adicionalmente a lo sefial
4.2.2 de la presente circular, los proveedores de servicio de telefonia movil, deberan remitir a la Dil
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Delegatura para I
Consumidor de la SIC, con periodicidad mensual, dentro de los primeros diez (10) dias habiles de «
magnético, editable y con formato compatible con Excel, la siguiente informacion:

No Descripcién
1  Nudmero de llamadas efectuadas a las lineas de atencién de usuario

Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario realiza la llam
Ilamada entra al sistema automatico de respuesta.



10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20
21

22

Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion de usuario y atendidas por el sistema
respuesta.

Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario comienza a se
sistema automatico de respuesta y aquél en que termina la llamada.

Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario realiza la [lam
redireccionado a un asesor de servicio al cliente.

Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion de usuario y redireccionadas a un ase:
cliente.

Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario es redireccion:
servicio al cliente y aquél en que decide cancelar la llamada.

Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion al usuario y redireccionadas a un ases
cliente que fueron canceladas por el usuario.

Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion al usuario y redireccionadas a un ases
cliente que fueron canceladas por el usuario antes de ser atendido por el asesor, siempre que e
del usuario haya sido igual o mayor a veinte (20) segundos.

Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion al usuario y redireccionadas a un ases
cliente que fueron canceladas por el usuario antes de ser atendido por el asesor, siempre que e
del usuario haya sido menor a veinte (20) segundos.

Promedio de tiempo de espera de un usuario, contado en segundos, entre el momento en que ¢
asesor de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser atendido.

Numero de llamadas efectuadas a las lineas de atencion de usuario, redireccionadas a un asest
cliente y que son atendidas por el asesor.

Numero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en que e
de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser atendido, estuvo comprendido entre 0y 2(

Numero de llamadas en las cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en que e
de servicio al cliente y aquel en que comienza a ser atendido, estuvo comprendido entre 21y «

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

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

Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario comienza a se
asesor de servicio al cliente y aquél en que termina la llamada.

Promedio de tiempo, contado en segundos, entre el momento en que el usuario es redireccion:
servicio al cliente y aquél en que termina de ser atendido por un asesor de servicio al cliente.

Numero de abonados en las modalidades postpago y prepago que hayan utilizado el sistema e
gue tengan saldo vigente en la carga.

Numero de usuarios a los que se les asigna un turno en los centros dispuestos para tal fin.

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

Numero de usuarios a los que se les asigna un turno y son atendidos por un asesor en cada unt
dispuestos para tal fin.



23 Numero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en que le es
el centro de atencion a clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un asesor, fue in
59 segundos.

24 Numero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en que le es
el centro de atencion a clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un asesor, estuvc
15 minutos y 29 minutos y 59 segundos.

25 Numero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en que le es
el centro de atencion a clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un asesor, estuvc
30 minutos y 44 minutos y 59 segundos.

26 Numero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en que le es
el centro de atencion a clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un asesor, estuvc
45 minutos y 59 minutos y 59 segundos.

27 Numero de casos en los cuales el tiempo de espera del usuario, entre el momento en que le es
el centro de atencion a clientes y aquel en que es efectivamente atendido por un asesor, fue su

28 Promedio de tiempo, contado en minutos, entre el momento en que el usuario comienza a ser
asesor y aquél en que termina de ser atendido.

29 Promedio de tiempo, contado en minutos, entre el momento en que le es asignado un turno en
a clientes y aquél en que desiste antes de ser atendido por un asesor.

30 Numero de usuarios a los que se les asigné un turno y que desisten antes de ser atendidos por

31 Numero de usuarios a los que se les asigno6 un turno y que desisten antes de ser atendidos por
que el tiempo de espera del usuario haya sido igual o mayor a quince (15) minutos.

32 Numero de usuarios a los que se les asigné un turno y que desisten antes de ser atendidos por
que el tiempo de espera del usuario haya sido menor a quince (15) minutos.

El primer reporte de informacion correspondiente al mes de septiembre de 2012, debera ser remitid
primeros diez (10) dias habiles en el mes de octubre de 2012.

4.2.4. Deberes de atencion al usuario <Numeral modificado por la Circular 18 de 2012. El nuevo te
Los proveedores de servicio de telefonia mdvil deberan cumplir con las siguientes obligaciones:

4.2.4.1. Presentacion y atencidn de peticion, quejas y recursos

a) Cuando el usuario formule una peticion de cualquier indole, el proveedor del servicio debera infi
expresa, clara y oportuna, que si no recibi6 una respuesta satisfactoria, tiene el derecho de presental
de reposicion y en subsidio el de apelacion, de manera verbal o escrita a través de los mecanismos
atencion al usuario, los cuales son las oficinas fisicas, las oficinas virtuales (la pagina web del prowv
red social) y las lineas gratuitas de atencion al usuario, de conformidad con lo previsto en articulo ]
CRC 3036 de 2011.

b) En todos los casos, sin excepcidn, en el momento de presentacion de la peticion o de la queja se
usuario, sobre el derecho que le asiste de presentar recurso de reposicion y en subsidio el de apelaci
expresamente que se pueden formular de manera verbal a través de la linea gratuita de atencion al L
mismo asesor que atiende el usuario podré recibir el recurso o direccionar la comunicacién hacia el
ello.

<Ver Notas de Vigencia> El proveedor debera grabar por mes, todas las Ilamadas recibidas por la |
gratuita sin excepcion, y remitirlas a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de .
Comunicaciones dentro de los diez (10) primeros dias siguientes al vencimiento del mes objeto de



sin perjuicio de la obligacion prevista en el paragrafo del articulo 46 del Régimen Integral de Prote:
de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

Las grabaciones deberan ser enviadas en formatos de audios generalmente aceptados.

El primer reporte de informacion de que trata el presente literal debera remitirse dentro de los prims
mes de noviembre que correspondera a las grabaciones del mes de octubre.

Notas de Vigencia

- Reporte mensual que deben realizar los proveedores de servicio de telefonia mévil de las grabac
Ilamadas recibidas por la linea de atencion gratuita, suspendido mediante la Circular 22 de 2012,
Diario Oficial No. 48.644 de 14 de diciembre de 2012.

c) Dentro de la constancia de presentacion de las Peticiones, Quejas y Recursos, que deben suminis
de servicio a los usuarios en virtud del paragrafo del articulo 41 de la Resolucién 3066 de la CRC,
expresa mencion a los siguientes aspectos:

-- La posibilidad de impugnar o de presentar los recursos de reposicion y en subsidio el de apelacio
ofrezca el proveedor del servicio.

-- Se le indicaré la obligacion que tiene el proveedor de atender su solicitud en un plazo de quince (
que opere la figura del silencio administrativo positivo.

-- El derecho que le asiste en caso de encontrar alguna conducta que considere como violatoria de s
presentar quejas ante la SIC, informando que podra hacerlo en Bogota en el nimero 5920400, linea
018000910165, correo electrénico contactenos@sic.gov.co o en la pagina de internet www.sic.gov

Dicha informacion deberéd suministrarse a los usuarios a partir del 10 de septiembre de 2012.

d) El proveedor de servicios debera disponer en su linea gratuita de atencion al usuario, que una de
numéricas (del 0 al 9) sea destinada para la presentacion de recursos, de tal manera que en el menu
forma clara y expresa que si desea presentar un recurso de reposicion en subsidio el de apelacion, lc
marcando dicho nimero.

Para tal fin el proveedor de servicios de comunicaciones moviles, podra emplear para la recepcion (
mecanismos automaticos - IVR o la atencion personalizada por parte de un asesor.

Si el proveedor de servicios de comunicaciones méviles optare por el mecanismo automatico de rec
usuario una vez haya ingresado a la opcion de presentacion de recurso debera esperar la instruccion
puede empezar a grabar su recurso. Al inicio de la grabacion debera indicar su nombre, nimero de
numero de linea, nimero del CUN asignado a la peticion o queja inicial y luego formulara el recurs
grabacion se dispondra la opcion de escuchar lo grabado o de repetir la grabacion y, una vez confor
confirmard la presentacion del recurso pulsando una tecla. En todo caso, la méaquina dira que confir
presentado un recurso en la fecha y hora correspondiente y que podra consultar el estado de su recu
que le fue asignado al momento de la presentacion de la peticién o queja. Como complemento de I
de servicios de comunicaciones mdviles debera enviar un mensaje de texto -SMS- al usuario confir
del recurso. El proveedor de servicios debera almacenar la evidencia y expedir la constancia corres)
con lo indicado en el articulo 41 de la Resolucién 3066 de la CRC.

Si el proveedor de servicios de comunicaciones optare por el mecanismo de atencion personalizada
del usuario, el usuario debera indicar el nimero de CUN al que se le asignara el recurso a presentar



transcribir textualmente lo manifestado por el usuario. La interposicion del recurso se confirmard a
mensaje de texto -SMS-.

Este mecanismo debera estar implementado el 10 de noviembre de 2012.

e) En los casos en que la Peticion o Queja sea presentada utilizando mecanismos electrénicos o tect
o red social), la constancia de presentacion de la Peticion o Queja debera remitirse al usuario a su ¢
mas tardar al dia habil siguiente a su presentacion, de conformidad con lo previsto en el articulo 45
CRC 3066 de 2011. En este sentido, los proveedores de servicio de comunicaciones dispondran de
la confirmacion de la presentacion de la Peticion y Queja por estos medios sea remitida al usuario &
indicando:

“Su Peticidn o Queja ha sido recibida satisfactoriamente el dia (indicar dia, mes afio y hora) y seré «
tardar dentro de 15 dias habiles siguientes a su presentacion, por este mismo medio, es decir, medic
su direccion electronica. Recuerde que si su Peticién o Queja no es atendida dentro de los 15 dias h
fecha de presentacion, se entenderé que ha operado la figura del silencio administrativo positivo, es
ha sido resuelta de forma favorable. Asi mismo, en caso de inconformidad con la respuesta del proy
derecho a presentar recurso de reposicion y en subsidio el de apelacién a través de los medios elect
red social), la linea gratuita de atencion al usuario nimero XXX o mediante comunicacion escrita ¢
las oficinas fisicas de atencidn al usuario. En caso que considere que se han vulnerado sus derechos
DIRECTAMENTE ante la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), para formular una que
en Bogot4, linea gratuita nacional 018000910165, correo electronico contactenos@sic.gov.co 0 en
WWW.SiC.goVv.co”.

Dicho Mecanismo debera estar implementado el 10 de noviembre de 2012.

f) Con el fin de garantizar el acceso y uso de los mecanismos electronicos y tecnoldgicos para la pr:
Peticiones, Quejas y Recursos segun lo establecido en el articulo 45 de la Resolucion 3066 de la CF
servicio debera disponer en la pagina de inicio de su portal en internet, un botdn destacado y facilm
el usuario para la presentacion de Peticiones, Quejas y Recursos, que lo conduzca directamente al f
el Anexo Il de la Resolucién 3066 de la CRC.

Dicho mecanismo deberé estar implementado el 1o de octubre de 2012,

g) En las oficinas fisicas de atencion al usuario, se debe fijar en un lugar visible, en cada una de las
cubiculos de atencion al usuario, un letrero o aviso en el que se informe al usuario en letra facilmer
vista sobre la posibilidad que tiene de impugnar la respuesta que reciba, lo cual podra hacer en forn
asesor que le esta atendiendo, quien tiene la obligacion de expedirle la constancia correspondiente (
Recurso, asi como el derecho que le asiste al usuario de acudir a la SIC a formular una denuncia si

vulnerando sus derechos, indicando para el efecto la direccion, linea de atencion, pagina web y cort
SIC.

Dicho mecanismo deberéa estar implementado el 10 de octubre de 2012.

h) El proveedor de servicios debera remitir dentro de los diez (10) primeros dias habiles de cada me
cumplimiento de la obligacidn prevista en el articulo 45 de la Resolucién 3066 de la CRC, la cual ¢
menos una vez al mes a través de medios masivos de comunicacion el nombre de la red social esco
presentacion de Peticiones, Quejas y Recursos y su respectiva direccion, sin perjuicio de que se ver
SIC el cumplimiento de la obligacion de tener disponible el formato para la presentacidn de Peticio
Recursos en la red social o, cuando menos, el vinculo que lleve al usuario a la pagina web del prove
informe debera ser remitido dentro de los primeros diez (10) dias habiles del mes de octubre de 201



4.2.4.2. Informacion en pégina web del proveedor <Numeral suspendido por la Circular 21 de 201z

En el portal web principal de cada proveedor debera incorporarse un boton destacado y visible al in
denominara “inférmese de sus derechos como usuario”. Dicho botdn sera un link a un minisite que
donde se incorporaran, en un lenguaje sencillo y amigable los derechos de los usuarios, en particule
el Régimen de Proteccion a Usuarios consagrados en la Resolucion CRC 3066 de 2011 y las demaés
contengan y desarrollen los derechos de los usuarios. Alternativamente, el proveedor podra replicar
informacidn que sobre proteccion de usuarios de telefonia movil se publique en la pagina web del 1
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, la CRC y la SIC.

Dicha obligacion deberd cumplirse a partir del 10 de octubre de 2012.

Notas de Vigencia

- Numeral 4.2.4.2 suspendido por la Circular 21 de 2012, publicada en el Diario Oficial No. 48.5°
de 2012, 'Modificar el Capitulo IV Titulo 111 de la Circular Unica de la Superintendencia de Indus

- Numeral 4.2.4 modificado por la Circular 18 de 2012, 'Modificar el Capitulo IV Titulo Il de la
Superintendencia de Industria y Comercio', publicada en el Diario Oficial No. 48.538 de 30 de ag

Legislacion Anterior

Texto adicionado por la Circular 13 de 2012:

4.2.4. Deberes de atencién al usuario <Capitulo 1V adicionado al Titulo Il por la Circular 13 de 2
es el siguiente:>

Los proveedores de servicio de telefonia mévil deberan cumplir con las siguientes obligaciones:
4.2.4.1. Presentacion y atencion de PQR

a) Cuando el usuario formule una peticién de cualquier indole, el proveedor del servicio debera ir
expresa, clara y oportuna, que si no recibid una respuesta satisfactoria, tiene el derecho de presen
recursos, de manera verbal, escrita, por correo electronico y por todos los medios que se encuentr
el efecto.

b) En todos los casos, sin excepcion, en el momento de presentacion de PQR se debe informar al
comienzo de la comunicacion, sobre el derecho que le asiste de presentar recursos indicando expl
pueden formular de manera verbal a través de la linea gratuita de atencién al usuario, para lo cual
que atiende el usuario podra recibir la PQR o direccionar la comunicacion hacia el asesor dispues
proveedor dispondra lo necesario para grabar las PQR presentadas y conservara los archivos de e
de seis (6) meses, de conformidad con lo establecido en el articulo 46 de la Resolucion 3066 de ¢
de las PQR presentadas oralmente, seran enviados a la SIC con la informacién adicional del caso
tramite a un recurso de apelacion y en todo caso deberan estar a disposicion de la SIC. Los archiv
remitidos a la entidad, deberan estar en formatos de audio de comun utilizacion.

c) Dentro de la constancia de presentacion de las PQR, que deben suministrar los proveedores de
usuarios en virtud del paragrafo del articulo 41 de la Resolucion 3066 de la CRC, se debera hacer
los siguientes aspectos:

-- La posibilidad de impugnar o de presentar los recursos de reposicién y en subsidio el de apelac
que ofrezca el proveedor del servicio.



-- Se le indicara la obligacién que tiene el proveedor de atender su solicitud en un plazo de quinct
de que opere la figura del silencio administrativo positivo.

-- El derecho que le asiste en caso de encontrar alguna conducta que considere como violatoria de
presentar quejas ante la SIC, informando que podra hacerlo en Bogota en el nimero 5920400, lin
018000910165, correo electrénico contactenos@sic.gov.co o en la pagina de internet www.sic.gc

Dicha informacién debera suministrarse a los usuarios a partir del 1o de septiembre de 2012.

d) El proveedor de servicios debera disponer en su linea gratuita de atencion al usuario, que una ¢
numéricas (del 0 al 9) sea destinada para la presentacion de recursos, de tal manera que en el men
de forma clara y expresa que si desea presentar un recurso de reposicion, en subsidio el de apelac
marcando dicho nimero. Pulsado tal nimero, el usuario debera esperar la instruccion que indique
a grabar. Al inicio de la grabacién debera indicar su nombre, nimero de identificacion y nimero
formularéa el recurso. Al final de la grabacion se dispondra la opcidn de escuchar lo grabado o de

y, una vez conforme, el usuario confirmara la presentacion del recurso pulsando una tecla. En tod
dird que confirma que se ha presentado un recurso en la fecha y hora correspondiente y que podrg
de su recurso utilizando el CUN que le fue asignado al momento de la presentacion de la peticion
proveedor de servicios deberd almacenar la evidencia y expedir la constancia correspondiente, co
indicado en el articulo 41 de la Resolucion 3066 de la CRC.

Este mecanismo debera estar implementado el 10 de noviembre de 2012,

e) En los casos en que la PQR sea presentada utilizando mecanismos electrénicos o tecnoldgicos,
presentacion de la PQR debera remitirse al usuario a su correo electronico a mas tardar al dia hab
presentacion, de conformidad con lo previsto en el articulo 45 de la Resolucion 3066 de la CRC.
proveedores de servicio dispondran de lo necesario para que cada PQR presentada por estos medi
automaticamente indicando:

“Su PQR ha sido recibida satisfactoriamente el dia (indicar dia, mes afio y hora) y sera contestadz
de 15 dias, por este mismo medio, es decir, mediante correo dirigido a su direccién electrénica. R
PQR no es atendida dentro de los 15 dias siguientes a la fecha de presentacion, se entendera que t
del silencio administrativo positivo, esto es, que su peticion debe ser atendida positivamente. Asi
inconformidad con la respuesta ofrecida, usted tiene derecho a presentar recurso de reposicion y ¢
apelacion, lo cual puede hacer usando este medio electronico, o a través de la linea gratuita de ate
nimero XXX o mediante comunicacion escrita dirigida a XXXX. En caso que considere que se F
derechos, usted puede acudir directamente ante la SIC, para formular una queja el nimero 59204
gratuita nacional 018000910165, correo electrénico contactenos@sic.gov.co o en la pagina de int
WWW.SIC.QOV.CO

En caso que la interposicion de la queja se realice a través de un equipo terminal, este mismo texi
respuesta automatica.

La totalidad de las PQR que los usuarios dirijan a las direcciones de correo electrénico de los pro
deberan ser remitidas automaticamente a la direccion de correo electronico que la SIC adoptara pi
la cual tendré esta estructura: sequimientopgrNOMBREOPERADOR@sic.gov.co

Dicho mecanismo debera estar implementado el 1o de noviembre de 2012.

f) Con el fin de garantizar el acceso y uso de los mecanismos electrénicos y tecnoldgicos para la |
segun lo establecido en el articulo 45 de la Resolucion 3066 de la CRC, el proveedor del servicio



la pégina de inicio de su portal en internet, un boton destacado y facilmente identificable por el u:
presentacion de PQR, que lo conduzca directamente al formato contenido en el Anexo Il de la Re
CRC.

Dicho mecanismo debera estar implementado el 1o de octubre de 2012,

g) En las oficinas fisicas de atencion al usuario, se debe fijar en un lugar visible, en cada una de I
cubiculos de atencidn al usuario, un letrero o aviso en el que se informe al usuario en letra facilm
vista sobre la posibilidad que tiene de impugnar la respuesta que reciba, lo cual podra hacer en fo
asesor que le esta atendiendo, quien tiene la obligacion de expedirle la constancia correspondient:
su PQR, asi como el derecho que le asiste al usuario de acudir a la SIC a formular una denuncia s
estan vulnerando sus derechos, indicando para el efecto la direccidn, linea de atencién, pagina we
electronico de la SIC.

Dicho mecanismo debera estar implementado el 3 de septiembre de 2012

h) El proveedor de servicios debera remitir dentro de los diez (10) primeros dias habiles de cada 1
del cumplimiento de la obligacion prevista en el articulo 45 de la Resolucion 3066 de la CRC, la
divulgar al menos una vez al mes a través de medios masivos de comunicacion el nombre de la re
para la presentacion de PQR y su respectiva direccion, sin perjuicio de que se verifique por parte
cumplimiento de la obligacion de tener disponible el formato para la presentacion de PQR en lar
menos, el vinculo que lleve al usuario a la pagina web del proveedor. El primer informe deberéa s¢
de septiembre de 2012.

4.2.4.2. Informacién en pagina web del proveedor

En el portal web principal de cada proveedor debera incorporarse un botén destacado y visible al
denominara “informese de sus derechos como usuario”. Dicho botdn serd un link a un minisite gt
donde se incorporaran, en un leguaje sencillo y amigable los derechos los usuarios, en particular,
el Régimen de Proteccion a Usuarios consagrados en la Resolucion 3066 de la CRC y las demas |
contengan y desarrollen los derechos de los usuarios. Alternativamente, el proveedor podra replic
informacion que sobre proteccion de usuarios de telefonia movil se publique en la pagina web de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, la CRC y la SIC.

Dicha obligacion deberd cumplirse a partir del 10 de octubre de 2012.

4.2.5. Deber de contar con un auditor <Numeral modificado por la Circular 18 de 2012. El nuevo te
Los proveedores de servicio de telefonia mévil deberan tener a su cargo un servicio de auditoria int
efectos de que se encargue de verificar, monitorear y certificar el cumplimiento de las obligaciones
Circular.

En particular, el auditor se ocupara de:

a) Verificar el cumplimiento del manual interno por parte de los empleados encargados de la atenci
telefonia mavil.

b) Validar que el sistema de medicion y monitoreo se ha efectuado en cumplimiento de la técnica a
los parametros determinados.

c) Efectuar revisiones de las peticiones de los usuarios por muestreo, que ingresen por cualquiera d
atencion y de los manuales, politicas, procedimientos, libretos, protocolos y de todos los document



proveedores en el desarrollo de su actividad de atencion al usuario en todos sus canales de atencién
asegurar que las definiciones tedricas de atencion al cliente y la ejecucion practica de esas definicic
certeza de que todas las peticiones o manifestaciones de inconformidad de los usuarios, cualquiera
(peticion, queja, reclamo, recurso, otro) sean recibidas por el proveedor y sean incluidas en la estad
denominacién y la tipologia correcta.

d) Certificar que todos los usuarios que tienen alguna inconformidad con el servicio, cuentan con rr
sencillos y continuos para formular Peticiones, Quejas y Recursos.

e) Certificar que todos los usuarios cuentan con mecanismos sencillos y permanentes para enterarse
sus derechos y la forma de hacerlos efectivos.

f) Certificar que no existen trabas, dificultades técnicas o procedimentales para presentar Peticiones

g) Certificar que no existen filtros o criterios técnicos, juridicos, facticos de cualquier indole que ge
de que las estadisticas de Peticiones, Quejas y Recursos, no reflejen fidedignamente la totalidad de
de inconformidad de los usuarios o la formulacion de peticiones que sean susceptibles de tener una
positiva, cualquiera sea su denominacion (peticion, queja, recurso, etc.).

h) Certificar que las politicas, los sistemas y los aplicativos que se utilizan para recibir las Peticione
y para mantener su récord, son seguros Yy confiables, tienen buena trazabilidad y no se corre el riesg
0 las evidencias de PQR no recojan el 100% de los casos que se presentan.

i) Certificar que la tipologia de las Peticiones, Quejas y Recursos utilizada por el proveedor del sen
exactamente a la que ha sido determinada por la SIC, de modo de los indicadores o los datos estadi
estado de la atencion al usuario muestren a plenitud y de forma correcta la totalidad de las Peticione

<Envio de reporte suspendido por la Circular 21 de 2012> El auditor debera actuar de manera autoi
y presentara informes del seguimiento respecto del cumplimiento del “Programa de Establecimient
Mejora en la Atencion al Usuario”, dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada mes, debie
primer informe en el mes de noviembre de 2012, en medio magnético, editable, en formatos compa
Excel”

Notas de Vigencia

- Envio de reporte por parte del auditor suspendido por la Circular 21 de 2012, publicada en el Di
48.570 de 1 de octubre de 2012, '‘Modificar el Capitulo 1V Titulo I11 de la Circular Unica de la Su
Industria y Comercio'

- Numeral 4.2.5 modificado por la Circular 18 de 2012, 'Modificar el Capitulo IV Titulo 11l de la
Superintendencia de Industria y Comercio', publicada en el Diario Oficial No. 48.538 de 30 de ag

Legislacion Anterior



Texto adicionado por la Circular 13 de 2012:

4.2.5. Deber de contar con un auditor <Capitulo IV adicionado al Titulo 111 por la Circular 13 de
es el siguiente:>

Los proveedores de servicio de telefonia mévil deberan tener a su cargo un servicio de auditoria i
efectos de que se encargue de verificar, monitorear y certificar el cumplimiento de las obligacione
Circular.

En particular, el auditor se ocupara de:

a) Verificar el cumplimiento del manual interno por parte de los empleados encargados de la aten
de telefonia movil.

b) Validar que el sistema de medicién y monitoreo se ha efectuado en cumplimiento de la técnica
conforme a los parametros determinados.

c) Efectuar revisiones de las peticiones de los usuarios por muestreo, que ingresen por cualquiera
atencion y de los manuales, politicas, procedimientos, libretos, protocolos y de todos los documel
los proveedores en el desarrollo de su actividad de atencion al usuario en todos sus canales de ate
asegurar que las definiciones tedricas de atencion al cliente y la ejecucion practica de esas definic
la certeza de que todas las peticiones o0 manifestaciones de inconformidad de los usuarios, cualqu
denominacion (peticion, queja, reclamo, recurso, otro) sean recibidas por el proveedor y sean incl
estadistica bajo la denominacion y la tipologia correcta.

d) Certificar que todos los usuarios que tienen alguna inconformidad con el servicio, cuentan con
acceso sencillos y continuos para formular PQR.

e) Certificar que todos los usuarios cuentan con mecanismos sencillos y permanentes para enterar
de sus derechos y la forma de hacerlos efectivos.

f) Certificar que no existen trabas, dificultades técnicas o procedimentales para presentar PQR.

g) Certificar que no existen filtros o criterios técnicos, juridicos, facticos de cualquier indole que
posibilidad de que las estadisticas de PQR, no reflejen fidedignamente la totalidad de las manifes
inconformidad de los usuarios o la formulacion de peticiones que sean susceptibles de tener una r
positiva, cualquiera sea su denominacion (peticion, queja, recurso, etc.).

h) Certificar que las politicas, los sistemas y los aplicativos que se utilizan para recibir las PQR y
récord, son seguros y confiables, tienen buena trazabilidad y no se corre el riesgo de que los repol
de PQR no recojan el 100% de los casos que se presentan.

i) Certificar que la tipologia de las PQR utilizada por el proveedor del servicio, corresponde exac
sido determinada por la SIC, de modo de los indicadores o los datos estadisticos que reflejan el e
al usuario muestren a plenitud y de forma correcta la totalidad de las PQR.

El auditor debera actuar de manera autbnoma e independiente y presentara informes del seguimie
cumplimiento del “Programa de Establecimiento de Mecanismos de Mejora en la Atencion al Usl
primeros diez (10) dias habiles de cada mes, debiendo entregar el primer informe en el mes de oc
medio magnético, editable, en formatos compatibles con Word o Excel.



4.2.6. Estudio técnico de satisfaccion de los usuarios <Numeral modificado por la Circular 18 de 2
el siguiente:> Sin perjuicio del reporte de indicadores de calidad de la red con el que deben cumplit
servicios de telefonia mévil en el marco de las previsiones contenidas en la Resolucion 3067 de 20.
presentar a la Direccion de Investigaciones de Proteccidn de Usuarios de Servicios de Comunicacic
para la Proteccion del Consumidor de la SIC el resultado de un estudio técnico de satisfaccion de Ic
prestacion del servicio, el cual debera ser realizado por una empresa nacional o internacional, que ¢
experiencia acreditada en la materia.

El referido estudio técnico de satisfaccion de los usuarios, orientado exclusivamente a verificar en 1
percepcidn de los usuarios respecto del servicio, debera evaluar, medir y testear la calidad de las co
que se sefialan a continuacion, de modo experiencial tal como las percibiria el usuario final:

a) Caida de llamadas.

b) Deficiencias en el audio de la Ilamada (fidelidad del sonido, interferencias, ruidos de fondo o pal
conversacion, etc.).

c) Deficiencias en la transmision de datos (reducida velocidad, interrupcién de la conexién, etc.).
d) Tiempos de entrega de mensajes cortos de texto SMS.
Durante el afio 2012, el estudio debera realizarse en las ciudades de Bogota, Medellin, Cali, Barran

El resultado del primer estudio técnico, que debera realizarse en el mes de octubre de 2012, sera prt
primeros diez (10) dias habiles del mes de noviembre de 2012.

En el afio 2013, el estudio debera realizarse con una muestra representativa y suficiente de los usua
debera contener las mismas ciudades sefialadas para el afio 2012, y se llevaran a cabo en los meses
septiembre y sus resultados se deberan presentar a la SIC dentro de los primeros diez (10) dias habi
a la realizacion del estudio”.

Respecto a los proveedores de servicios de telefonia mévil que hayan iniciado operaciones durante
meses, el estudio técnico de satisfaccion de que hace referencia el presente numeral, debera present
dias habiles siguientes al vencimiento del periodo de los 6 meses.

Notas de Vigencia

- Numeral 4.2.6 modificado por la Circular 18 de 2012, 'Modificar el Capitulo IV Titulo 111 de la
Superintendencia de Industria y Comercio’, publicada en el Diario Oficial No. 48.538 de 30 de ag

Legislacion Anterior



Texto adicionado por la Circular 13 de 2012:

4.2.6. Estudio técnico de satisfaccion de los usuarios <Capitulo IV adicionado al Titulo 111 por la
El nuevo texto es el siguiente:>

Sin perjuicio del reporte de indicadores de calidad de la red con el que deben cumplir los proveed
telefonia mavil en el marco de las previsiones contenidas en la Resolucién 3067 de 2011 de la CF
presentar a la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicac
Delegatura para la Proteccién del Consumidor de la SIC el resultado de un estudio técnico de sati
usuarios con la prestacion del servicio, el cual debera ser realizado por una empresa nacional o in
deberéa contar con experiencia acreditada en la materia.

El referido estudio técnico de satisfaccion de los usuarios, orientado exclusivamente a verificar er
percepcidn de los usuarios respecto del servicio, debera evaluar, medir y testear la calidad de las
moviles que se sefialan a continuacién, de modo experiencial tal como las percibiria el usuario fir

a) Caida de llamadas.

b) Deficiencias en el audio de la Ilamada (fidelidad del sonido, interferencias, ruidos de fondo o
conversacion, etc.).

c) Deficiencias en la transmision de datos (reducida velocidad, interrupcion de la conexién, etc.).
d) Tiempos de entrega de mensajes cortos de texto SMS.

Durante el afio 2012, el estudio debera realizarse en las ciudades de Bogota, Medellin, Cali, Barre
Bucaramanga.

El resultado del primer estudio técnico, que debera realizarse en el mes de septiembre de 2012, se
dentro de los primeros diez (10) dias habiles del mes de octubre de 2012.

En el afio 2013, el estudio debera realizarse con una muestra representativa y suficiente de los ust
minimo debera contener las mismas ciudades sefialadas para el afio 2012, y se llevaran a cabo en
y septiembre y sus resultados se deberan presentar a la SIC dentro de los primeros diez (10) dias |
siguiente a la realizacion del estudio.

4.2.7. Divulgacion a los consumidores del programa de establecimiento de mecanismos de mejora (
usuario <Numeral modificado por la Circular 18 de 2012. El nuevo texto es el siguiente:> En la pa(
cada proveedor de manera visible se informara al publico el hecho de que el proveedor esta implerr
de Establecimiento de Mecanismos de Mejora en la Atencion al Usuario” y se incluira el texto com
Circular. Asi mismo, se incluird en el mismo lugar de la pagina web el reporte mensual del auditor.
debera realizarse a partir del 7 de septiembre de 2012.

Notas de Vigencia

- Numeral 4.2.7 modificado por la Circular 18 de 2012, 'Modificar el Capitulo IV Titulo Il de la
Superintendencia de Industria y Comercio’, publicada en el Diario Oficial No. 48.538 de 30 de ag

Legislacion Anterior



Texto adicionado por la Circular 13 de 2012:

4.2.7. Divulgacion a los consumidores del programa de establecimiento de mecanismos de mejor
usuario <Capitulo IV adicionado al Titulo 111 por la Circular 13 de 2012. El nuevo texto es el sigL

En la pagina web principal de cada proveedor de manera visible se informara al publico el hecho
esta implementando el “Programa de Establecimiento de Mecanismos de Mejora en la Atencidn ¢
incluird el texto completo de la presente Circular. Asi mismo, se incluira en el mismo lugar de la
reporte mensual del auditor. Dicha publicacion debera realizarse a partir del 15 de agosto de 201z

4.2.8. Cronograma de cumplimiento <Numeral modificado por la Circular 18 de 2012. El nuevo te:
Las obligaciones contenidas en esta Circular, se deberdn cumplir en las siguientes fechas:

OBLIGACION

FECHA DE CUMPLIMIENTO

4.2.1. Establecimiento de un plan de -- Presentacion a la SIC: 7 de septiembre de 2012.

accion por parte de los proveedores de

servicio.

4.2.2. Deber adicional de informacion.

4.2.3. Criterios para medir la satisfaccion
de los usuarios de telefonia mavil.

4.2.4. Deberes de atencion al usuario.

4.2.5. Deber de contar con un auditor.

-- Implementacidn: a partir del 1o de octubre de 2012.

-- Fechas de reporte de informacion: diez (10) primero
mes, correspondiendo el primer informe en noviembre

-- Informes de los numerales 4.2.2.1 y 4.2.2.2: die
habiles de cada mes, correspondiendo el primer infol
2012,

-- Reporte del numeral 4.2.2.3: Primer informe der
primeros dias habiles del mes de septiembre de
informacion: diez (10) primeros dias habiles de cada |
el segundo informe al mes de octubre de 2012.

-- Reporte de informacion 10 primeros dias héa
correspondiendo el primer informe en octubre de 2012,

-- 4.2.4.1 literal b): El primer informe debera ren
primeros diez (10) dias del mes de noviembre que
grabaciones del mes de octubre.

--4.2.4.1. literal ¢): A partir del 1o de septiembre de 2(
--4.2.4.1. literal d): A partir del 10 de noviembre de 2(
--4.2.4.1. literal e): A partir del 1o de noviembre de 2C
--4.2.4.1. literal f): A partir del 10 de octubre de 2012.
--4.2.4.1. literal g): A partir del 1o de octubre de 2012.
-- 4.2.4.1. literal h): El informe debera remitirse de
primeros dias habiles de cada mes, correspondiendo

octubre de 2012.

--4.2.4.2. A partir del 1o de octubre de 2012.

-- El informe debera remitirse dentro de los primeros
de cada mes, correspondiendo el primer informe en no



4.2.6. Estudio técnico de satisfaccion de -- Octubre 2012: Realizacién del primer estudio técnic
los usuarios. dias habiles de noviembre de 2012: presentacion de res

-- Marzo y septiembre de 2013: realizacion de estudic
dias hébiles al mes siguiente de realizacion del estt
resultados.

4.2.7. Divulgacion a los consumidores del -- A partir del 7 de septiembre de 2012”.
Programa de  Establecimiento  de

Mecanismos de mejora en la Atencion al

Usuario.

Notas de Vigencia

- Numeral 4.2.8 modificado por la Circular 18 de 2012, 'Modificar el Capitulo IV Titulo Il de la
Superintendencia de Industria y Comercio', publicada en el Diario Oficial No. 48.538 de 30 de ag

Legislacion Anterior

Texto adicionado por la Circular 13 de 2012:

4.2.8. Cronograma de cumplimiento <Capitulo IV adicionado al Titulo 111 por la Circular 13 de 2
es el siguiente:>

Las obligaciones contenidas en esta Circular, se deberan cumplir en las siguientes fechas:



Obligacién Fecha de cumplimiento

42 1 Establecimiento de un  — Presentacion a la S1C: 15 de agosto de 2012,
plan de accién por parte de
los proveedores de servicio.  — Implementacidn: a partir del 1o de septiembre de 2012,

— Fechas de reporte de informacidn: diez (10) primeros dias
habiles de cada mes, correspondiendo el primer informe en
octubre de 2012
4.2.2. Deber adicional de — Informes de los numerales 4221 v 4222 diez (10)
informacion primeros dias habiles de cada mes, correspondiendo el primer
informe en octubre de 2012,

— Reporte del numeral 4.2.2.3; Primer informe dentro de los
diez (10) primeros dias habiles del mes de agosto de 2012,
Reporte de informacion: diez (10) primeros dias habiles de
cada mes, correspondiendo el segundo informe al mes de
septiembre de 2012,
4,23 Criterios para medirla - Reporte de informacidn 10 primeros dias habiles de cada
satisfaccion de los usuarios  mes, correspondiendo el primer informe en octubre de 2012
de telefonia mavil
42,4 Deberes de atencion al —4.2.4.1, literal ¢ A partir del 10 de septiembre de 2012,
Lsuario
—4.2.4.1 literal d). A partir del 10 de noviembre de 2012,

—-4.2.41 literal e} A partir del 10 de noviembre de 2012,
—4.2.4.1 literal fy; A partir del 10 de octubre de 2012,

—-4.2.4.71, literal g A partir del 3 de septiembre de 2012,

- 4241 literal h) El informe deberd remitirse dentro de los
diez (10} primeros dias habiles de cada mes, correspondiendo

el primer infarme en septiembre de 2012,

—4 2472 Apartirdel 1o de octubre de 2012,
42 5 Deber de contar con un — El informe debera remitirse dentro de los primeros diez (10)

auditor dias habiles de cada mes, correspondiendo el primer infarme
en octubre de 2012,
4.2 6. Estudio técnico de — Septiembre 2012 Realizacidn del primer estudio técnico.

satisfaccion de losusuarios  Primeros diez (10) dias habiles de octubre de 2012
presentacidn de resultados.

— Marzo y septiembre de 2013; realizacidn de estudios.
Primeros diez (10} dias habiles al mes siguiente de realizacian
del estudio: presentacidn de resultados.

42 7. Divulgacidn alos — A partir del 15 de agosto de 2012,

consumidores del Programa

de Establecimiento de

[ ecanismos de mejora en la
Atencidn al Usuario.

4.Vigencia

La presente circular entrara en vigencia a partir de la fecha de su publicacién en el Diario Oficial.
Atentamente,

El Superintendente de Industria y Comercio,

JOSE MIGUEL DE LA CALLE RESTREPO.

Disposiciones analizadas por Avance Juridico Casa Editorial Ltda.
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