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TOTAL PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS AL | SEMESTRE ANO 2019
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Es de resaltar que el total de las Peticiones, Quejas y Recursos radicadas durante el |
trimestre del afio, representan el 2% de los 24.337 servicios activos al terminar el
trimestre.

Es de resaltar que el total de las Peticiones, Quejas y Recursos radicadas durante el Il
trimestre del afo, representan el 2% de los 24.351 servicios activos al terminar el
trimestre.

Elaboro: Maritza Paz C. — Analista Servicio al Cliente




CRI

TOTAL PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS

EMPRESA DE RECURSOS TECONOLOGICOS ERT ESP COMPORTAMIENTO PQR ANO 2019

|  \TRIMESTRE |  UTRIMESTRE |

ENERO 48 38 1 87
FEBRERO 166 58 224
MARZO 147 29 176
ABRIL 119 47 166
MAYO 153 22 175
JUNIO 138 25 163
Total general 361 125 1 410 94 991

Comportamiento PQR ano 2019

Durante el | semestre se evidencia que
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Elaboro: Maritza Paz C. — Analista Servicio al Cliente




TOTAL PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS

EMPRESA DE RECURSOS TECONOLOGICOS ERT ESP

AREA DE SERVICIO AL CLIENTE - PQR 2019

Linea telefonica 80 60 140 14%
Internet 691 159 1 851 86%
Total general 771 219 1 991 100%
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Se observa que del total de los PQR radicados, el 86% estan asociados al servicio de
Internet y el 14% al servicio de telefonia.

Elaboro: Maritza Paz C. — Analista Servicio al Cliente




TOTAL PQR POR SEDE

Tenemos que para el | Semestre el mayor numero de LOCALIDAD  Peticién Queja Recurso 'O

PQR fueron radicados en la localidad de Zarzal, conun ; , general y

de total de 150 de los 991 PQR, de igual forma se gyenaVENTURA 14 9 23

observa 1 Recurso radicado en la localidad de Guacatri. BUGA 94 43 137

CAICEDONIA 111 29 140

CALI 2 1 3

N1 CARTAGO 104 20 124

PQR POR LOCALIDAD ANO 2019 EL CERRITO 16 6 5

s GUACARI 98 24 1 123
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o YOTOCO 77 11 88
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v S Total general 771 219 1 991
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Elaboro: Maritza Paz C. — Analista Servicio al Cliente




CRI

TOTAL QUEJAS POR TIPOLOGIA ANO 2019

FALTA DE INFORMACION
REPORTE A CENTRALES DE RIESGO
NO TRASLADO A NUEVO DOMICILIO
CAIDA DE LLAMADAS
NO TRASLADO A NUEVO DOMICILIO
NO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
INTERMITENCIA
INCREMENTO TARIFARIO
ERROR FACTURA/ COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO
COBRO POR RECONEXION
CAIDA DE LLAMADAS
NO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
INCREMENTO TARIFARIO
ERROR FACTURA/ COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO 18
COBRO POR RECONEXION 15
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La CRC en su ultima Resolucion de Proteccion al usuario 5111 de 2017, hace énfasis en el numero
de quejas presentadas por los usuarios; durante el | Semestre del afio se radicaron 219 quejas y se
puede evidenciar que el mayor porcentaje de estas, corresponden a la tipologia «Error
factura/cobro o descuento injustificado» para el servicio de Internet y para telefonia «No
disponibilidad del Servicio".

Elaboro: Maritza Paz C. — Analista Servicio al Cliente




CRT
TIEMPO DE RESPUESTA A POQR

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Tiempo promedio en dias de respuesta

de los POR del semestre. 88 58 60 58 58 58
Nimero de POR radicados en el semestre g7 224 176 166 175 163

Actuando segun lo establecido en la Resolucion 5111 de 2017, ARTICULO. 2.1.24.3. RESPUESTA A LA PQR.

ARTICULO. 2.1.24.3. RESPUESTA A LA PQR. El operador dara respuesta a la PQR (Peticion, Queja/Reclamo o
recurso) dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion, a través del mismo medio de atencion por el cual
fue presentada por el usuario, a menos que este decida que quiere recibirla por otro medio distinto. En caso que el
operador requiera practicar pruebas, le comunicara esta situacion al usuario, argumentando las razones por las cuales
se requieren practicar, caso en el cual tendra 15 dias habiles adicionales para dar respuesta a la PQR.

POR TRASLADADAS A OTRO OPERADOR
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CRI

COMPARATIVO TOTAL PQR ANO | SEMESTRE 2019-2018

COMPARATIVO PQR 2019-2018
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Se presenta una disminucién del 28% del total de las
POR del | Semestre del 2019, con respecto al |
Semestre del 2018.

Elaboro: Maritza Paz C. — Analista Servicio al Cliente
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COMPARATIVO PETICIONES | SEMESTRE ANO 2019-2018

COMPARATIVO PETICIONES 2019-2018
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Se presenta un comportamiento similar
entre el | semestre del afio 2019 con
respecto al | semestre del 2018, con
una disminucion solo del 4% del total
de las Peticiones.

Elaboro: Maritza Paz C. — Analista Servicio al Cliente




CRI

COMPARATIVO QUEJAS ANO | SEMESTRE 2019-2018

COMPARATIVO QUEJAS 2019-2018
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——2018 105 105 80 71 79 127
—8-2019 38 58 29 47 22 25

Se presenta una disminucion del 61%
del total de las Quejas del | semestre
del 2019, con respecto al | semestre del
2018.

Elaboro: Maritza Paz C. — Analista Servicio al Cliente




