AREA SERVICIO AL CLIENTE
—

Estamos conectados a todo y a todos INDlCADORES DE CAL'DAD EN LA ATENCION

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES, Informe correspondiente al mes
de Julio de 2025, en relacion a la calidad en la atencion del usuario de la ERT ESP, dando
cumplimiento a la Resolucién 5111 de 2017 “Por la cual se establece el Régimen de
Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, se modifica el
Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucién CRC 5050 de 2016 y se dictan otras disposiciones”.
Articulo 2.1.25.7. Indicadores de calidad en la atencién. Los operadores deben medir y
publicar mensualmente a través de los distintos medios de atencion los siguientes indicadores:

2.1.25.7.1. Quejas mas frecuentes presentadas por sus usuarios. (7 Quejas).

QUEJAS MAS FRECUENTES MES DE JULIO

NO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO (QUEJA. TD) _ 3

Internet

COBROPORRECONEXION (QUEIA.TE) _ ¢

2.1.25.6 Para las oficinas fisicas y la linea telefénica.

INDICADORES RESOLUCION CRC 5111-2017 / ARTICULO 2.1.25.7. INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION 2025
LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO OFICINAS FISICAS ATENCION USUARIO - DIGITURNO

s LLAVADAS LLAVADAS LLAVADAS k#ém;ﬁii NIVEL DE ATENCION 95% NIVEL DE SERVICIO 30 | NIVEL DE ASBANDONO < NIVEL DE ATENCION 80%. USUARIOS Qiﬁ:”ECSIIOS"\:\ERON DE LA

RECIBIDAS ATENDIDAS [ABANDONADAS| ANTZSEGDE 30 RESULTADOS META RESU;TADO META RESU;TADO META A;AémODSOS Lki'?V:AOIS RESULTADOS META A;IL(I;:II\AODSOS RESULTADOS META
ENE 878 830 48 768 95% 95% | 93% | 80% 5% 5% 993 908 91% 80% 0 0% 100%
FEB 666 646 20 632 97% 95% | 98% | 80% 3% 5% 999 947 95% 80% 1 0% 100%
MAR 675 639 36 548 95% 95% | 86% | 80% 5% 5% | 1.029 | 943 92% 80% 0 0% 100%
ABR 460 435 25 403 95% 95% | 93% | 80% 5% 5% 691 634 92% 80% 0 0% 100%
MAY 904 865 39 821 96% 95% | 95% | 80% | 4% 5% 763 696 91% 80% 0 0% 100%
JUN 475 454 21 423 96% 95% | 93% | 80% 4% 5% 686 641 93% 80% 0 0% 100%
JUL 807 777 30 741 96% 95% | 95% | 80% | 4% 5% | 1.225 [1.169| 95% 80% 0 0% 100%

2.1.25.7.4 Indicador de satisfaccidn en la atencién al usuario.

REPORTE ENCUESTA DE SATISFACCION del 01/07/2025 al 31/07/2025
PROMEDIO PROMEDIO LINEA | PROMEDIO OFICINAS

ANO TRIMESTRE MES

OFICINAS FISICAS TELEFONICA VIRTUALES
2025 3 7 4.77 4.26 4.5
Elaboré: Maritza Paz C— Analista Servicio al Cliente Revisd: Oscar M. Soto Barbosa — Asistente Comercial
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