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Bogota, Colombia

La suscrita Auditora Corporativa de la

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P. NIT: 899.999.115-8

Con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el numeral 1.1.4.3.2 del Titulo III de la Circular Unica de
la Superintendencia de Industria y Comercio que trata de la “Certificacion sobre control de calidad de atencion

al usuario’

CERTIFICA:

1

Que la informacién publicada por la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA SA.
E.S.P., en la pagina http://www.etb.com.colindicadores/ relacionada con los indicadores de calidad de

atencién al usuario de mayo de 2017 ha sido verificada previamente y se ajusta integralmente a los

pardmetros fijados en el articulo 53 del Régimen de Proteccién de Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones — Resolucién CRC 3066 de 2011, en su medicién y publicacién.’

LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO

MAYO 2017

El porcentaje de llamadas enrutadas hacia la linea gratuita de atencion que son 99.6%
completadas exitosamente. )
El porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera para atencién es 64%
inferior a veinte (20) segundos.
El porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automético de
respuesta y optaron por atencién personalizada y colgaron antes de ser 11%
atendidos por uno de los funcionarios que atienden la linea. :

OFICINAS FISICAS DE ATENCION AL USUARIO MAYO 2017
El porcentaje de solicitudes de atencién personalizada en las oficinas fisicas, 86%
en que el tiempo de espera para atencién es inferior a quince. (15) minutos. °
El porcentaje de usuarios que accedieron a una oficina fisica de atencion al
usuario y a quienes les fue asignado un turno para atencién y desistieron antes 3%

de ser atendidos por uno de los funcionarios que atienden las oficinas.
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QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR LOS USUARIOS EN MAYO 2017

Inconformidad con cobros por servicios no prestados

Inconformidad con el plan tarifario

Inconformidad con cobros'inoportunos

SMS ENVIADOS AL CODIGO 85432 CON LA PALABRA QUEJA EN MAYO 2017

El porcentaje de solicitudes de atencién realizadas a través del mecanismo de
envio de SMS, en las que se establecié comunicacién con el solicitante antes 30%
de finalizado el dia calendario siguiente a la recepcién por parte del proveedor ’
del mensaje de texto con la palabra "QUEJA™'

El porcentaje de solicitudes de atencién realizadas a través del mecanismo de
envio de SMS, en las que se envi6 el mensaje corto de texto —SMS- de 75%
respuesta antes de transcurridos cinco (5) minutos posteriores a la recepcion :

por parte del proveedor del mensaje de texto con la palabra “QUEJA"

Cordialmente,

CAROL HELENA Q
Gerente Auditoria Inte

Elaboré: Ricardo Guevara Marquez = Auditoria Gestién Tecnolégica R
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