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TOTAL PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS ANO 2020

Peticion 348 740 1088
Queja 187 179 366
Recurso 1 1] 1
Total general 536 919 1455
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Peticion Queja Recurso

Es de resaltar que el total de las Peticiones, Quejas y Recursos radicadas durante el |
semestre del afo, representan el 7% de los 21.655 servicios activos al terminar el
semestre.
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CRI

TOTAL PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS

ERMPRESA DE RECURSOS TECONOLOGICOS ERT ESP

AREA SERVICIO AL CLIENTE - PQR 2020

TIPO Peticion Queja Recurso Total general %%
Internet 916 214 1 1135 Ta%
Lineatelefonica 172 148 320 22%
Total general 1088 366 1 1455 100%
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En el | semestre, se observa que del total de los PQR radicados, el 78% estan asociados
al servicio de Internet y el 22% al servicio de telefonia.
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CRT
TOTAL PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS

EMPRESA DE RECURSOS TECONOLOGICOS ERT ESP
AREA DE SERVICIO AL CLIENTE - PQR 2020
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TOTAL PQR POR SEDE

Tenemos que para el | semestre el mayor numero de PQR
fueron radicados en la localidad de Cartago, con un total
de 237 de los 1455 PQR, de igual forma se observa 1
Recurso radicado en la localidad de Caicedonia.
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LOCALIDAD n Peticion Queja Recurso
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TOTAL QUEJAS POR TIPOLOGIA

CAIDAS EN LLAMADAS

COBRO EN PROCESO DE RECLAMACION
CAIDA DE LLAMADAS

INCREMENTO TARIFARIO
INTERMITENCIA

NO TRASLADO A NUEVO DOMICILIO
FALTA DE INFORMACION

P P P NN PP g R

MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO
INCREMENTO TARIFARIO 14
SERVICIOS NO SOLICITADOS 1
INTERMITENCIA 5

COBRO POR RECONEXION | 13
CLAUSULA DE PERMANENCIA SUPERIOR A1 ANO B 1
NO COMPENSACION INFORMADA | 22
NO DISPONIBILIDAD DELSERVICIO | 202
ERROR FACTURA/ COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO 96
0 50 100 150 200 250

La CRC en su ultima Resolucién de Proteccion al usuario 5111 de 2017, hace énfasis en el numero de
guejas presentadas por los usuarios; durante el | Semestre del afio se radicaron 366 quejas y se puede
evidenciar que el mayor porcentaje de estas, corresponden a la tipologia «No disponibilidad del
Servicio» con un total de 202 quejas, seguida de la tipologia «error factura/cobro o descuento
injustificado», con un total de 96 quejas, para ambos servicios (Telefonia e Internet).
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COMPORTAMIENTO PQR ARO 2020 CRT

PETICIONES
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TIEMPO DE RESPUESTA A PQR

Mes

Enero Fehrero Marzo Abril Mayo Junio
Tiempo promedio de respuesta de los
POR del semestre. oa 140 oa 8.0 oa oa
Niamero de POR radicados en el semestre 228 151 156 136 2 a04

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 atencién 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




CRI

COMPARATIVO PQR ANO 2020-2019
| SEMESTRE

COMPARATIVO PGIR 2020-2019

CLASE 2020 2019
Peticiones 1083 7Tl
Quejas 266 125
Recurszos 1 1
Total 1455 gay

Se observa entre el afio 2020 y 2019 un
incremento 62% del total de las Peticiones,
Quejas/Reclamos o] Recursos POR,
radicados por los usuarios.

Este incremento es dado al Estado de
Emergencia establecido bajo el Decreto 417
de 2020 “Por el cual se declara un Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica
en todo el territorio Nacional”, por lo cual la
CRC mediante Resolucion 5991 de 2020,
permitio a los operadores cerrar las oficinas
fisicas de atencidn al usuario.
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CRT
COMPARATIVO PETICIONES Y QUEJAS ANO 2020-2019

COMPARATIVO PETICIONES 2020-2019
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INCADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO - MEDIOS DE
ATENCION

Segun lo establece la Resolucién 5111 de 2017, los usuarios deben colaborar con una encuesta, donde
califican el medio de atencidén, en un rango de 1 a 5 donde:

Muy Insatisfecho
Insatisfecho

Ni Insatisfecho ni Satisfecho
Satisfecho

Muy Satisfecho

SRS RIS

La ERT ESP, obtuvo el siguiente promedio por cada medio de atencion para el | Semestre; no se cuenta
con el promedio de oficinas fisicas en el Il trimestre, dado a que no hubo atencién a usuarios por este
medio dado a la Emergencia Sanitaria COVID-19..
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