
 

 



Para la línea gratuita de atención al usuario VALOR

Quejas más frecuentes presentadas por los usuarios CANTIDAD

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 21

NEGACION DE CONSUMOS 9

OTROS 7

INCONFORMIDAD CON EL CORTE, SUSPENSIÓN, ACTIVACIÓN, RESTABLECIMIENTO, REANUDACIÓN, 

DESCONEXIÓN, DESACTIVACIÓN, INTERRUPCIÓN Y BLOQUEO DEL SERVICIO
6

INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD 6

Para la atención de SMS enviados al código 85432: VALOR

1) El porcentaje de solicitudes de atención realizadas a través del mecanismo de envío de SMS, en las que se estableció

comunicación con el solicitante antes de finalizado el día calendario siguiente a la recepción por parte del proveedor del

mensaje de texto con la palabra "QUEJA".

2) El porcentaje de solicitudes de atención realizadas a través del mecanismo de envío de SMS, en las que se envió el

mensaje corto de texto -SMS- de respuesta antes de transcurridos cinco (5) minutos posteriores a la recepción por parte

del proveedor del mensaje de texto con la palabra "QUEJA".

100%

1) Porcentaje de llamadas enrutadas hacia la línea gratuita de atención que son completadas exitosamente

2) Porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera para atención es inferior a veinte  (20) segundos

3) El porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automático de respuesta y optaron por atención personalizada

y colgaron antes de ser atendidos por uno e los funcionarios que atienden la línea
2,61%

99,25%

82,33%

100%



 

 

 



 

 

 



 

 



 


