
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN S. A. EMTEL E.S.P. EMTEL 

INDICADORES DE ATENCION AL USUARIO ABRIL 2022 

Circular Externa 014/2012 Superintendencia de Industria y Comercio 

Sección 25 art 2.1.25.7 num 2.1.25.7.2 y 2.1.25.7.3 de la Resolución 5111 de 24 de febrero de 2017 
expedida por la Comisión de Regulación de Comunicaciones-CRC 

Artículo 5 de la Resolución 5197 de 30 de agosto de 2017 
expedida por la Comisión de Regulación de Comunicaciones-CRC 

CALIDAD EN ATENCION AL USUARIO 

INDICADOR DE SATISFACCION EN LA ATENCION Al USUARIO 

Anexo quejas mas frecuentes 
https://www.emteLcom.co/recursos-en-Iinea/indicadores/atencionaI-cIiente2O22  

INDICADOR OFICINA FISICA DE ATENCION AL USUARIO ABRIL 2022 

a) Porcentaje de solicitudes de atención en las oficinas físicas, en que el tiempo de 

espera en la atención es inferior a 15 minutos, correspondiendo el tiempo de 99,28% 

espera, al tiempo entre la asignación del turno y la atención personalizada. 

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

atendidos desistieron de ser atendidos 1,0% 

INDICADOR LINEA TELEFONICA DE ATENCION AL CLIENTE ABRIL 2022 

a) El porcentaje de intentos de llamadas, enrutados hacia la línea telefónica 

completados exitosamente. 96,06% 

b) El porcentaje de usuarios que accede al servicio automático de respuesta, opta 

por atención personalizada, y recibe atención personalizada en menos de 30 90.53% 
segundos 

c) El porcentaje de los usuarios que seleccionaron una opción del menú, pero 

antes de ser atendidos, terminaron la llamada 3,9% 

NSU OFICINA 4.2 
NSU LINEA DE ATENCION 42 
NSU CANALES VIRTUALES 2,2 

Elaboró. Esther Elena Salazar, Directora Servicio al Cliente, 

Revisó. Jorge Hernán Gómez Timaná Gerente 





,EMTEL 

EL REPRESENTANTE LEGAL 

DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN S.A. 

EMTEL E.S.P. 

NIT 891.502.163-1 

CERTIFICA QUE: 

La información correspondiente a los indicadores de calidad del mes de abril de 

2022, ha sido verificada y se ajusta a los parámetros fijados en la sección 25 

artículo 2.1.25.6 CALIDAD EN LA ATENCIÓN y el artículo 2.1.25.7 

INDICADORES DE CALIDAD EN LAATENCION, numérales 2.1.25.7.1, 2.1.25.7.2 

y 2.1.25.7.3 de la Resolución 5111 de 2017 expedida por la Comisión de 

Regulación de Comunicaciones-CRC. 

Los indicadores se encuentran publicados en la oficina de atención al usuario y 

pagina WEB, así como las quejas más frecuentes presentadas por los usuarios, 

Se expide a los nueve (9) días del mes de mayo de 2022. 

$N GÓMEZ TIMANÁ 

Proyecto: Esther Elena Salazar D. (DTrcción Atención Al Cliente) 
Aprobó: Jorge Hernán Gómez Timana (Gerente) 
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