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CERTIFICACION SOBRE CONTROL DE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

En cumplimiento de lo establecido en el numeral 1. 1. 4. 3. 2 del Titulo {il de 1 circular unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio, en mi calidad como auditor interno manifiesto que la
informacién relacionada con los indicadores de calidad del usuario publicada por AZTECA

COMUNICACIONES COLOMBIA S.A.S, con NIT No.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 53 del Régimen Integral de Proteccidén de los Derechos de los
Usuarios de los Servicios de Comunicaciones (Resolucion CRC 3066 de 2011).para el periodo

comprendido entre el 1 &l 31 de Julio del 2019

A continuacion, se detallan los resuitados de los indicadores de calidad de atencion al usuaric:

personalizada y colgaron antes de ser atendidos por uno de
los funcionarios gue atienden la linea.

U Lined Gratuita de Atencion al Usuario: il de 2048
a) E! porcentaje de liamadas enlutadas hacia fa linea 100.00%

graiuita de atencién que son completadas exitosamente. e

b) £l porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera

para atencion es inferior a veinte (20) segundos. 80,89%

¢} El porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio

automatico de respuesta y optaren por atencion 7 34%

.7 Oficinas fisicas de atencién al usuatio -

L o de201e .

a) El porcentaje de solicitudes de atencion personalizada en

turno para atencién y desistieron de ser atendido por uno de
los funcionarios que atienden la oficina.

las que el tiempo de espera para atencion es inferior a 15 85,60%
minutos.

b) El porcentaje de usuarios que accedieron a una oficina

fisica de atencién al usuario y a quienes les fue asignado un 4 40%

Se expide en Bogota D.C. al dia (1 del mes de agosto del 2019)
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