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INDICADORES DE CALIDAD DE ATENCION AL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO
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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%
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llamadas en llamadas

efectuadas a
las lineas de
atencion de
usuario y re
direccionadas
a un asesor de
servicio al
cliente.

Numero de llamadas
efectuadas a las
lineas de atencion
de usuarioy re
direccionadas a un
asesor de servicio
al cliente que fueron
canceladas por el
usuario antes de ser
atendido por el

Promedio de
tiempo de
espera de un
usuario,
contado en
segundos
entre el
momento en
que es
remitido a un

Porcentaje de llamadas en

rutadas hacia la linea
gratuita de atencion que

son completadas
exitosamente.

Porcentaje de llamadas en las Porcentaje de usuarios

que el tiempo de espera para
atencién 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

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

asesor de
servicio al
cliente y aquel
en que
comienza a ser
atendido.

asesor de servicio
al cliente.

opta por atencién
personalizada, hasta el
momento en que comienza a
ser atendido por uno de los
funcionarios que atienden la
linea.
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Meta
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Meta
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Registrados
en el mes

Registrados
en el mes
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QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR USUARIOS

Falta de disponibilidad del servicio por falla técnica 110
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, suspensidn, activacién, restablecimiento, reanudacion,
desconexion, desactivacion, interrupcién y bloqueo del servicio
Otros

Modificacién de condiciones del contrato

73

45

18

13
2




NT: 900.373.099 3

El suscrito auditor interno de Sol Cable Vision SAS ESP., 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 compafia para el mes de Octubre de 2015, ha sido
verificada y se ajusta integraimente a los parametros fijados en el
numeral 1.11.1 y 1,11.2 del Titulo Il de la Circular Unica.

Los valores utilizados por la compania para la determinacion de los
indicadores de atencion al usuario 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,

s as” )

MARGARETH HENRY MCCOY
AUDITOR INTERNO

SOL CABLE VISIONS ASESP
Cel. 3508943190

Teléfono: 071-800-05-12999-(8)512-2250  servicioalclienteg@sclov.com lwww.solcablevision.com
Av, Prowvndencia # 1 - 115, bajo Edificso Casa del Mar, San Andrés Isla - Colombia




