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En cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.1.25.7., de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
emitida por la Comision de Regulacion de Comunicaciones CRC, en mi calidad de auditor
externo manifiesto que la informacioén 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 pardmetros fijados en el articulo 2.1.25.7., de la Resolucion CRC 5050 de
2016, emitida por la Comision de Regulacion de Comunicaciones CRC,

A continuacion, 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
FACTURA NO LLEGA

2.1.25.7.1 QUEJA O RECLAMO NO ATENDIDO
DANO EN EL PREDIO

Numeral Oficinas Fisicas %
a) Porcentaje de solicitudes de atencion 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  95,45%
2.1.25.7.2 la asignacion del turno y la atencion personalizada.
b) Porcentaje de los usuarios a los que les fue asignado un turno, pero antes de ser

0,
atendidos desistieron de ser atendidos. 4,55%
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 . 19,76%
atencion personalizada, y recibe atencidn personalizada en menos de 30 segundos.
c) El porcentaje de los usuarios que seleccionaron una opcion del mend, pero antes de ser 47 80%

atendidos, terminaron la llamada.

© 2021 Servicios de Auditoriay Consultoria de Negocios S.A.S. Todos los derechos reservados.

‘Grant Thornton’ se refiere a la marca bajo la cual las firmas miembro de Grant Thornton prestan servicios de auditoria, impuestos y

consultoria a sus clientes y/o se refiere a una o mas firmas miembro, segun lo requiera el contexto Grant Thornton International Ltd

(GTIL) y las firmas miembro no forman una sociedad internacional. GTIL y cada firma miembro es una entidad legal independiente. grantthornton.com.co
Los servicios son prestados por las firmas miembro. GTIL no presta servicios a los clientes. GTIL y sus firmas miembro no se

representan ni obligan entre si y no son responsables de los actos u omisiones de las demas.



° GrantThornton

Nivel de satisfaccion al usuario

NSU Oficina Fisica 4,59
NSU Atencion telefénica 0,00
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