Doctor

Carlos Lugo Silva

Comisionado y Director Ejecutivo
E.S.D

Ref. Comentarios a la propuesta regulatoria que promueve la digitalizacion del
Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones.

Respetado Doctor.

En atencion a la propuesta regulatoria con la que se busca seguir maximizando el
bienestar de los usuarios de los servicios de comunicaciones, impulsando la
competitividad y el aprovechamiento de las TIC en las interacciones que se adelantan en
la relacion entre operador y usuario, Movil Exito se permite realizar los siguiente
comentarios al proyecto:

1. Formato de medicion de nivel de satisfaccion:

CINBICADOR NIVEL DE SATISFACCION EN LA ATENCION AL

USUARIO. (nurmeral 2.1.25.7.4 del articulo 2.1.25.7 del Capitulo 1 del Titulo 1T de la
Resolucidn CRC 5050 de 2016)
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1. Ano: Corresponde al afo para el cual se reporta la informacion. Campo numeérico entero,
serie de cuatro digitos.

2. Trimestre: Comresponde al trimestre del ano para el cual se reporta la informacion. Campo
numeérico entero, con valores esperados entre 1 y 4.

3. Mes: Corresponde al mes del trimestre del anio para el cual se reporta la informacion.
Campo numeérico entero, con valores esperados entre 1 y 3.

e En caso de que se oficialice este formato entendemos entonces que aunque no se
lleven a cabo procesos de digitalizacion, si seria necesario hacer desarrollos para
poder habilitar el diligenciamiento de una encuesta en cada canal con su
respectiva interaccion? (Por ejemplo el pos al activar la sim, todos los canales de
activacion de paquetes, etc)



Sobre esto es importante tener en cuenta que los usuarios se saturarian por el
volumen de encuestas, asi mismo en el caso de clientes de mayor edad no les es
facil hacer encuestas por medios diferentes a los atendidos por una persona.

Asi mismo es importante resaltar que NO a todos los usuarios les gusta calificar
encuestas de hecho del ni el 10% de las personas que llaman al call center
deciden calificar la encuesta, solo en canales virtuales se alcanza un poco

mas del 20% ejm el chat.

Por otro lado es interesante poder reevaluar la necesidad de intervencion de un
auditor externo pues este costo que actualmente se paga por este indicador se
podria transferir a otros procesos de mejora en SAC .

Cordial saludo.
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