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En cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.1.25.7., de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
modificada por la Resolucion CRC 6242 de 2021, emitidas por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones CRC, en mi calidad de auditor externo manifiesto que la informacién
relacionada con los indicadores de calidad del usuario publicada por AZTECA
COMUNICACIONES COLOMBIA S.A.S, con NIT N0.900.548.102-0 en la pagina web
www.aztecacomunicaciones.com ,ha sido verificada previamente y se ajusta integralmente a los
parametros fijados en el articulo 2.1.25.7., de la Resolucion CRC 5050 de 2016, emitida por la
Comisién de Regulacién de Comunicaciones CRC,

A continuacién, se detallan los resultados de los indicadores de calidad de atencién al usuario y
nivel de satisfaccion:

Numeral Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios
NO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

2.1.25.7.1 INTERMITENCIA
PAGO NO APLICADO

Numeral Oficinas Fisicas %

a) Porcentaje de solicitudes de atencién en las oficinas fisicas, en que el tiempo de espera en

la atencién es inferior a 15 minutos, correspondiendo el tiempo de espera, al tiempo entre la  100,00%
2.1.25.7.2 asignacién del turno y la atencién personalizada.

b) Porcentaje de los usuarios a los que les fue asignado un turno, pero antes de ser

0,
atendidos desistieron de ser atendidos. 0,00%
Numeral Linea Telefénica %
a) El porcentaje de llamadas enlutadas hacia la linea gratuita de atencién que son 100,00
completadas exitosamente. %
b) El porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de respuesta, opta por
2.1.25.7.3 » : ! L . 82,48%
atencién personalizada, y recibe atencién personalizada en menos de 30 segundos.
c) El porcentaje de los usuarios que seleccionaron una opcion del menud, pero antes de ser 6.37%

atendidos, terminaron la llamada.
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Nivel de satisfaccion al usuario
NSU Oficina Fisica 4,20
NSU Atencién telefénica 4,66
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