NUmero de
Usuarios
que
Accedieron

504

Numero de
Usuarios
que
Desistieron

INDICADORES DE CALIDAD DE ATENCION AL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO
SERVICIO DE INTERNET — OCTUBRE DE 2017

DE OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO

Porcentaje de usuarios que accedieron a las
oficinas de atencion al usuario y desistieron

antes de ser atendidos por un representante
de Sol Cable Vision.
Registrados en el Mes Meta proximo Mes
0% 0%

Porcentaje de Solicitudes de Atencién
Personalizada en las Oficinas Fisicas, en
que el tiempo de espera para atencién es

inferior a 15 Minutos

Registrados en el Mes
100%

Meta proximo Mes
100%




INDICADORES DE CALIDAD DE ATENCION AL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO
SERVICIO DE INTERNET — OCTUBRE DE 2017

www.solcv.com

DE LA LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO:

Numero de linea Numero de  Numero de Numere de Numero de llamadas Promediode Porcentaje de llamadas en  Porcentaje de llamadas en las Porcentaje de usuarios
gratuita. llamadas llamadas en llamadas efectuadas a las tiempo de rutadas hacia la linea que el tiempo de espera para que accedieron aun
efectuadas a las que el efectuadasa lineas de atencion esperade un gratuita de atencion que son atencion es inferior a veinte  servicio automatico de
las lineas de usuario las lineas de de usuarioy re usuario, completadas exitosamente. (20) segundos, donde el respuesta y optaron por
atencion al  desistio. atencion de direccionadasaun contado en tiempo de espera atencion personalizada y
usuario. usuarioy re asesor de servicio al segundos corresponde al tiempo colgaron antes de ser
direccionadas cliente que fueron entre el contabilizado desde el atendidos por uno de los
aun asesor de canceladas por el momento en momento en que el usuario  funcionarios que atienden
servicio al usuario antes de ser que es accede a un servicio la linea.
cliente. atendido por el remitido a un automatico de respuestay
asesor de servicio al asesor de opta por atencion
cliente. servicio al personalizada, hasta el
cliente y aquel momento en que comienza a
en que ser atendido por uno de los
comienza a ser funcionarios que atienden la
atendido. linea.
Registrados en Meta Registrados Meta préximo Registrades Meta
el mes proximo en el mes mes en el mes proximo

018000512999 631 [ 623 8 20 98,73% 98,80% 100,00% 100,00% 1,27% 1,20%

QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR USUARIOS

Falta de disponibilidad del servicio por falla técnica 296
Falta de disponibilidad del servicio por las fallas en el equipo terminal
suministrado por el proveedor.

Inconformidad con la velocidad o intermitencia del servicio de acceso
a internet.

Corte, suspension, activacidén, restablecimiento, reanudacion,
desconexion, desactivacion, interrupcion y bloqueo del servicio
Facturacién

Otros

Dafios en las instalaciones e infraestractura relacionadas con la
prestacion del servicio

Incumplimientos en tiempos de entrega

Suspension del servicio sin justa causa

Activacidn y desactivacion de servicios suplementarios

56

54
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CERTIFICACION SOBRE CONTROL DE CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO

El suscrito auditor interno  de SOL CABLE VISION en desarrollo v
cumplimiento de lo dispuesto en el numeral 1.1.4.3.2 de la circular
014 de la supenntendencia de Indusfria vy Comercic (SIC)
“Certificacion sobre confrol de calidad de atencion al usuvano’,
certifica que la informacidn publicada a través de los mecanismos
de atencion al usuang mencionados en el numeral 11.8 del articulo
11 del Régimen de Proteccidn al Usuarios = RPFU de la compafia
para el mes de Octubre de 2017 ha sido verficada y se ajusta a los
parametras fijados an articulo 33 del mismao régimen.
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AUDITOR INTERNC
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