— AREA SERVICIO AL CLIENTE

CALIDAD EN LA ATENCION DEL USUARIO

INFORME DE CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO

Informe correspondiente al mes de marzo de 2017, en relacién a la calidad en la a’tencién del
usuario de la ERT ESP, dando cumplimiento a la Resolucion 3066 de 2016 - ARTICULO 53.
CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO. Los proveedores de servicios de comunicaciones
deben definir y desarrollar acciones tendientes al mejoramiento continuo de la calidad en la
atencion al usuario. Para ello, deben establecer indicadores para evaluar permanentemente los
procesos de atencidn al usuario y, especialmente, la calidad en la atencién que suministran a
los usuarios a través de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario.

53.2. Para las oficinas fisicas de atencién al usuario de que trata el articulo 44 de la presente
resolucion:

a) El porcentaje de solicitudes de atencion personalizada en las oficinas fisicas, en que el
tiempo de espera para atencidn es inferior a quince (15) minutos, donde el tiempo de espera
corresponde al tiempo desde el momento en que al usuario le es asignado un turno, hasta que
es atendido por uno de los funcionarios que atienden en las oficinas.

b) El porcentaje de usuarios que accedieron a una oficina fisica de atencion al usuario y a
quienes les fue asignado un turno para atencion y desistieron antes de ser atendidos por uno
de los funcionarios que atienden las oficinas.
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TIEMPO DE ESPERA

No. DE USUARIOS

PORCENTAJE

USUARIOS ATENDIDOS MAYOR A 15 MINUTOS

0,6%

USUARIOS ATENDIDOS MENOR A 15 MINUTOS 1.302 99,4%
USUARIOS QUE DESISTIERON DE LA ATENCION 0 0%
TOTAL USUARIOS ATENDIDOS 1.310 100%

53.3. Quejas mas frecuentes presentadas por sus usuarios en cada mes, de acuerdo con los
términos y tipologia que para tales efectos establezca la Superintendencia de Industria y
Comercio. Para un total de 148 quejas presentadas en el mes, para los servicios de Telefonia e
Internet, se tiene:

QUEJAS MAS FRECUENTES MES DE MARZO

OTROS
NEGACION DE CONSUMOS
INCONFORMIDAD CON PAGOS NO ABONADOS Y NO ABONO OPORTUNO.
INCONFORMIDAD CON LA FACTURACION
INCONFORMIDAD CON COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADOS
FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO POR FALLA TECNICA
OTROS
NEGACION DE CONSUMOS
INCONFORMIDAD CON PAGOS NO ABONADOS Y NO ABONO OPORTUNO.
© INCONFORMIDAD CON LAVELOCIDAD O INTERMITENCIA DEL SERVICIO DE...
g INCONFORMIDAD CON LATERMINACION DE CONTRATO
£ INCONFORMIDAD CON LA REPOSICION DE EQUIPOS TERMINALES
INCONFORMIDAD CON LA FACTURACION [}/
INCONFORMIDAD CON COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADOS | ________ _________§y
FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO POR FALLA TECNICA ]

Linea telefonica

Elaboré: Maritza Paz Castafio — Analista de Servicio al Cliente.
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