— AREA SERVICIO AL CLIENTE

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO

Informe correspondiente al mes de Julio de 2018, en relacion a la calidad en la atencion del
usuario de la ERT ESP, dando cumplimiento a la Re;olucién 5111 de 2017 - ARTICULO
2.1.25.7. INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION.

2.1.25.7.1. Quejas mas frecuentes presentadas por sus usuarios.
QUEJAS MAS FRENTES MES DE JULIO

No disponibilidad del servicio

Error factura/ Cobro o descuento injustificado

Cobro porreconexion

Linea
telefonica

Cobro en proceso de reclamacion

No traslado a nuevo domicilio

No disponibilidad del servicio

Incremento tarifario

Banda ancha

Error factura/ Cobro o descuento injustificado

Cobro por reconexion

25

2.1.25.7.2 Para las oficinas fisicas - 2.1.25.7.3 Para la linea telef6nica.
INDICADORES RESOLUCION CRC 5111-2017 / ARTICULO 2.1.25.7. INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION 2018

LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO OFICINAS FISICAS
El porcentaje de solicitudes
El porcentaje de usuarios|El porcentaje de los|de atencion en las oficinas
que accede al servicio|usuarios quelfisicas, en que el tiempo de
automdtico de respuesta,|seleccionaron una opcidn|espera en la atencion es

El porcentaje de intentos de
llamada, enrutados hacia la
linea telefénica completados
exitosamente. los proveedores

El porcentaje de los
usuarios a los que se les
fue asignado un turno,

. opta por atencion|del menu, pero antes delinferior a 15 minutos,
deben garantizar que este X X ! R K X pero antes de ser
L P o |personalizada, y  recibe|ser atendidos, terminaron(correspondiendo el tiempo . L
indicador no sea inferior al 95% ., . . atendidos desistieron de
atencion personalizada enlla llamada de espera, al tiempo entre

en cada mes. ser atendidos.

nivel de atencion > 95% menos de 30 segundos nivel de abandono<5% |la asi'g’nacién del.turno y la
atencion personalizada.

PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE MEDIOS DE
DIVULGACI

RESULTADOS RESULTADOS RESULTADOS RESULTADOS RESULTADOS ON
ENE 95% 95% 86% 80% 5% 5% 100% 80% 0% 100% PAGINAWEB
FEB 96% 95% 81% 80% 4% 5% 100% 80% 0% 100% PAGINAWEB
MAR 99% 95% 86% 80% 4% 5% 99% 80% 0% 100% PAGINAWEB
ABR 95% 95% 87% 80% 4% 5% 100% 80% 0% 100% PAGINA WEB
MAY 95% 95% 85% 80% 4% 5% 90% 80% 0% 100% PAGINA WEB
JUN 97% 95% 81% 80% 3% 5% 89% 80% 0% 100% PAGINA WEB
JuL 97% 95% 83% 80% 3% 5% 93% 80% 0% 100% PAGINA WEB

2.1.25.7.4 Indicador de satisfaccién en la atencién al usuario.

REPORTE ENCUESTA DE SATISFACCION del 01/07/2018 al 31/07/2018
ANO TRIMESTRE MES PROMEDIO | PROMEDIO | PROMEDIO
2018 3 7 4.3 4.19 3.33
Elabor6: Maritza Paz Castafio — Analista de Servicio al Cliente. Reviso: Javier Cuellar Moreno — Coordinador Comercial (E)

EMPRESA DE RECURSOS TECNOLOGICOS S.AE.S.P.
Avenida Vasquez cobo No. 23N-47 Edificio Estacién del Ferrocarril piso No. 2 PBX (572) 6202020
Fax (572) 6202322 Cali — Colombia ertcali@ert.com.co — www.ert.com.co




