Numerode  NuUmero de
Usuarios Usuarios

que que
Accedieron  Desistieron

365 0
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DE OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO

Porcentaje de Solicitudes de Atencion

Porcentaje de usuarios que accedieron a las

oficinas de atencidn al usuario y desistieron

antes de ser atendidos por un representante
de Sol Cable Vision.

Registrados en el Mes
0%

Meta préoximo Mes
0%

Personalizada en las Oficinas Fisicas, en
gue el tiempo de espera para atencién es
inferior a 15 Minutos

Registrados en el Mes
100%

Meta préoximo Mes
100%




Numero de
Linea

gratuita de
Linea

gratuita

018000512999

Ndmero de
[ETNELES
efectuadas
a las lineas
de atencidn
al usuario.

214
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Y/O USUARIO

DE LA LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO:

Numero de
llamadas
en las que
el usuario
desistid.

Numero de
llamadas
[SETAEES
a las lineas
de atencidn
de usuario
y
redireccion
adas a un
asesor de
servicio al
cliente.

214

Ndmero de
llamadas
efectuadas a
las lineas de
atencion de
usuario y
redireccionad
as a un asesor
de servicio al
cliente que
fueron
canceladas

por el usuario
antes de ser
atendido por
el asesor de
servicio Ell
cliente.

Promedio de

tiempo

espera de

usuario,
contado

segundos

entre

Porcentaje de
llamadas enrutadas
hacia la linea
gratuita de atencién
que son
completadas
exitosamente.

momento

que

remitido a un

asesor
servicio
cliente

de
al

y

aquel en que

comienza

a

ser atendido.

Meta

proxim

o mes
100%

Registrad

os en el

MES
100%

Porcentaje de
llamadas en las que el
tiempo de espera para
atencion es inferior a
veinte (20) segundos,
donde el tiempo de
espera corresponde al
tiempo contabilizado
desde el momento en
que el usuario accede
a un servicio
automatico de
respuesta y opta por
atencién
personalizada, hasta el
momento en que
comienza a ser
atendido por uno de
los funcionarios que
atienden la linea.

Meta

préximo

S
100%

Registrad

os en el

MES
100%

Porcentaje de usuarios que
accedieron a un servicio
automatico de respuesta vy
optaron por atencion
personalizada y colgaron
antes de ser atendidos por
uno de los funcionarios que
atendieron la linea.

Meta
préximo

Registrados
en el mes
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El suscrito auditor interno de Sol Cable Vision S.A.S E.S.P., en
cumplimiento de lo dispuesto en el Titulo tercero correspondiente a
MECANISMOS DE SUPERVISION PARA OPERADORES DE SNDT
de la circular Unica de la SIC, certifico que la informacion publicada en
la pagina web de la compaifiia para el mes de Agosto de 2012, ha sido
verificada y se ajusta integralmente a los parametros fijados en el
numeral 1.11.1 y 1.11.2 del Titulo IIl de la Circular Unica.

Los valores utilizados por la compafia para la determinacién de los
indicadores de atencion al wusuario del servicio de Internet,
corresponden a los reportados a través de la herramienta SIUST de la
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES (CRC) y se
ajustan producto del desarrollo de las operaciones.

Atentamente,

RANDY ALLEN BENT HOOKER
AUDITOR INTERNO

SOL CABLE VISION S.A.SE.S.P.
Tel. 5120389

Fax. 5131169
Randy.bent@solcv.com



