


REPORTE QUEJAS -~ TIPOLOGIA CIRCULAR UNICA
FEBRERO 2019
A. Informacién / Contrato v condiciones prestacion del servicio
Al Modificacién Condiciones acordadas 0
A2 Publicidad engafiosa 0
A3 Servicios no solicitados 0
Ad " |Fraudes en contratacién 0
A5 Datos personales 8]
A Plan corporative 0
B. Terminacion del contrato / Cldusula de permanencia minima
Bl Imposibilidad Terminacién contrato g
B2 Cldusula de permanencia sin consentimiento o
83 Cldusula de permanencia superior a 1 afio 0
B4 Valor subsidiado o financiado g
B5 Falta informacion 0
B6 Portabilidad niimerica 0
87 Cambio de pospago a prepago Y
C. Roaming Internacional
C1 Activacién sin autorizacién 4
c2 Falta de informacidn 0
C3 No controles de consumo ]
C4 Facturacién o]
C5 Calidad del servicio g
D. Calidad / Cobertura del servicio
D1 No disponibilidad del servicio 1811
D2 Caida de llamadas 0
b3 No compensacién informada 0
D4 Intermitencia 57
D5 No trasiado a nueveo domicilio 0
D6 intento de llamada no exitosa Y
E. Facturacion f Gestién de saldos
El Error factura/Cobro ¢ descuento injustificado o
E2 Incremento tarifario G
E3 Reporte a centrales de riesgo g
E4 Cobro en proceso de reclamacidn 3
E5 Vigencia de saldos ¢
E6 Transferencia de saldos 0
E7 Fraude en facturacién 0
E8 Cobro por reconexidn i
F. Mensajes de texio
Fi Mensaies comerciales / publicitarios 0
F2 Activacién recepcidn mensajes por suscripcidn sin autorizacién 0
F3 Recepcién mensajes por suscripcion - Contenidos Aplicaciones o
F4 Cobro indebido 0
F5 Baja del servicio/Imposibilidad de cancelacién 0
F6 Baja de contenido 0
F7 Falta de informacidn 0
G. Medios de atencidn al usuario
G1 [Medios de atencidn al usuario o
H. Equipos terminales
H1 Hurto ¢
H2 Registro 0
H3 Garantia G
H4 Reposicién g
H5 Bandas g
I. Otros
11 |Otros 134
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EL PROFESIONAL DE GESTION DEL CONTROL
DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN
EMTEL S.A. E.S.P. NIT 891.502.163-1

CERTIFICA QUE:

En cumplimiento al numeral 1.1.4.3.2, “Certificacién sobre control de calidad de
atencion al usuario” establecido en la circular 014/12 de la Superintendencia de
industria y Comercio, y la informaciéon correspondiente a los indicadores de
calidad pertenecientes al mes de febrero de 2019, publicada en la oficina de
atencion al usuario y pagina WEB, al igual gue las guejas més frecuenies
presentadas por los usuarios, ha sido verificada previamente v se ajusta
integralmente a los pardmetros fijados en la seccién 25 art 2.1.25.7 num.
212572y 21.25.7.3 de la resoclucién 5111 de 2017.

Se expide alos 7 dias del mes de marzo de 2019.
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