
 

AREA SERVICIO AL CLIENTE 

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION  

 

 

LA COMISIÓN DE REGULACIÓN DE COMUNICACIONES, Informe correspondiente al mes 
de Enero de 2025, en relación a la calidad en la atención del usuario de la ERT ESP, dando 
cumplimiento a la Resolución 5111 de 2017 “Por la cual se establece el Régimen de 
Protección de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, se modifica el 
Capítulo 1 del Título II de la Resolución CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones”. 
Artículo 2.1.25.7. Indicadores de calidad en la atención. Los operadores deben medir y 
publicar mensualmente a través de los distintos medios de atención los siguientes indicadores: 
 

2.1.25.7.1. Quejas más frecuentes presentadas por sus usuarios. (10 Quejas 
radicadas).  
 

 

2.1.25.6 Para las oficinas físicas y la línea telefónica.  
 

 
 
2.1.25.7.4 Indicador de satisfacción en la atención al usuario. 
 

  

Elaboró: Maritza Paz  C– Analista Servicio al Cliente             Revisó: Oscar M. Soto Barbosa – Asistente Comercial     
 
Copia: Alexandra Mejia Prieto – Jefe de Presupuesto y Contabilidad  
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INJUSTIFICADO

ERROR FACTURA/COBRO O DESCUENTO
INJUSTIFICADO

NO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
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QUEJAS MAS FRECUENTES MES DE ENERO 

AŇO TRIMESTRE MES
PROMEDIO 

OFICINAS FISICAS

PROMEDIO LINEA 

TELEFONICA

PROMEDIO 

OFICINAS VIRTUALES

2025 1 1 4.72 4.29 3.33

REPORTE ENCUESTA DE SATISFACCION del 01/01/2025 al 31/01/2025


