— AREA SERVICIO AL CLIENTE

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO

Informe correspondiente al mes de Junio de 2018, en relacién a la calidad en la atencjén 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 MES DE JUNIO

NO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

FACTURACION

ERROR FACTURA /COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO
COBRO POR RECONEXION

NO TRASLADO A NUEVO DOMICILIO

NO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

NO COMPENSACION INFORMADA

INTERMITENCIA

ERROR FACTURA /COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO
COBRO POR RECONEXION

Linea
telefonica

Banda ancha

60

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 atencidn en las oficinas
que accede al servicio|usuarios quelfisicas, en que el tiempo de
automdtico de respuesta,|seleccionaron una opcidn|espera en la atencién es
opta por atencién|del menu, pero antes de|inferior a 15 minutos,
personalizada, y recibe[ser atendidos, terminaron|correspondiendo el tiempo

El porcentaje de intentos de
llamada, enrutados hacia la
linea telefénica completados
exitosamente. los proveedores
deben garantizar que este
indicador no sea inferior al 95%

El porcentaje de los
usuarios a los que se les
fue asignado un turno,
pero antes de ser
atendidos desistieron de

atencion personalizada en|la llamada de espera, al tiempo entre .
en cada mes. K i ", ser atendidos.
X L. o menos de 30 segundos nivel de abandono <5% [la asignacion del turno y la
nivel de atencién > 95% o i
atencion personalizada.
PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
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

2.1.25.7.4 Indicador de satisfaccion en la atencidén al usuario.
REPORTE ENCUESTA DE SATISFACCION del 01/06/2018 al 30/06/2018

ANO TRIMESTRE MES PROMEDIO PROMEDIO LINEA PROMEDIO OFICINAS
OFICINAS FISICAS TELEFONICA VIRTUALES
2018 2 6 4.11 4.07 2.6
Elaboré: Maritza Paz Castafio — Analista de Servicio al Cliente. Reviso: Jhon Jimenez — Coordinador Comercial (E)
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