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Marzo 2026
CONECTANDO HOGARES, CONECTANDO EL MUNDO

Resolucion 5111 Articulo 2.1.25.7
Marzo 2026

VALORES DE REFERENCIA - NO MEDICION MENSUAL

2.1.25.7.2 Oficinas fisicas

Porcentaje
INDICADOR Marzo 2026

Porcentaje de solicitudes de atencién personalizada en las oficinas fisicas, en el 97.00 %
que el tiempo de espera para atencién es inferior a 15 minutos. ! °

Porcentaje de los usuarios a los que les fue asignado un turno, pero antes de o
) . . 1,50 %
ser atendidos desistieron de ser atendidos.

2.1.25.7.2 Oficinas fisicas
Marzo 2026

Atencién con espera inferior a 15 minutos 97,00 %

Usuarios con turno que desistieron antes
de la atencién

1,50 %

Alcance: la hoja CARGA WEB repite los valores de febrero de 2025 (97,00 % y 1,50 %). Son valores de referencia, no una medicién de

este mes. Las hojas BASE OFICINAS y 7.2 OFICINAS WEB no contienen el soporte mensual. El promedio de visitas no permite calcular
la espera ni el desistimiento.

Fuente de reproduccion: consolidado HS NETWORKS SAS, hoja CARGA WEB (E111; E112).

Archivo base: HS NETWORKS_WEB_FEB2025_JUN2026(2).xIsx
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R |<S INDICADORES DE ATENCION

Marzo 2026
CONECTANDO HOGARES, CONECTANDO EL MUNDQ
Resolucion 5111 Articulo 2.1.25.7
Marzo 2026
CONSOLIDADO MENSUAL - VALIDACION METODOLOGICA PENDIENTE
2.1.25.7.3 Linea telefdénica
Porcentaje
INDICADOR Marzo 2026
P taj intent Il , t hacia la i telefdni
orcentaje de ml entos de llamada, enrutados hacia la linea telefénica 100,00 %
completados exitosamente.
Porcentaje de usuarios que accede al servicio automdtico de respuesta, opta
por atencién personalizada, y recibe atencién personalizada en menos de 30 38,76 %
segundos.
Porcentaje de los usuarios que seleccionaron una opcién del menu, pero antes
. . 19,29 %
de ser atendidos, terminaron la llamada.

2.1.25.7.3 Linea telefdnica
Marzo 2026

Intentos de llamada completados

. 100,00 %
exitosamente

Atencion personalizada en menos de 30
segundos*

38,76 %

Usuarios que terminaron la llamada antes

o,
de la atencién 19,29 %

A

Alcance: se conservan los porcentajes y los calculos del Excel suministrado. *El valor de atenciéon <30 segundos corresponde a
la columna SLA; esta pendiente confirmar que su umbral sea 30 segundos. La transcripcién del consolidado no constituye una
validacion de la metodologia de los tres indicadores.

Fuente de reproduccion: consolidado HS NETWORKS SAS, hoja CARGA WEB (E113; E114; E115). Base indicada en el consolidado: Distribucién por
Mes.xIsx.

Archivo base: HS NETWORKS_WEB_FEB2025_JUN2026(2).xIsx
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Marzo 2026
CONECTANDO HOGARES, CONECTANDO EL MUNDQ
Resolucion 5111 Articulo 2.1.25.7

Marzo 2026

REFERENCIA DEL 1.2 TRIMESTRE DE 2026 - SIN DESGLOSE MENSUAL

2.1.25.7.1 Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios
Porcentaje
INDICADOR Marzo 2026
CALIDAD / COBERTURA DE SERVICIO 4,76 %
FACTURACION / GESTION DE SALDOS 47,62 %
INFORMACION / CONTRATO Y CONDICIONES PRESTACION DEL SERVICIO 47,62 %

2.1.25.7.1 Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios
Marzo 2026

Calidad / cobertura de servicio

Facturacién / gestién de saldos 47,62 %

Informacidn / contrato y condiciones de

0,
prestacién del servicio A

Alcance: estos porcentajes corresponden al 1.2 trimestre de 2026 y se reproducen como referencia en el mes indicado. No
representan resultados medidos de forma independiente en este mes ni permiten conocer su distribucién mensual.

Fuente de reproduccion: consolidado HS NETWORKS SAS, hoja CARGA WEB (E108; E109; E110). Base indicada en el consolidado: INFORME PQRS 2025
2026..xlsx.
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