AREA SERVICIO AL CLIENTE

Estamos conectados a todo y a todos. INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION

Informe correspondiente al me Febrero de 2024, en relacion a la calidad en la atencion
del usuario de la ERT ESP, dando cumplimiento a la Resolucion 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. (92 Quejas
radicadas).

QUEJAS MAS FRECUENTES FEBRERO

NO DisPOMIBILIDAD DELSERVICIO [l 6

ERROR FACTURA/ COBRO O DESCUENTO INJUSTIFicADO [ 65

Line a te befo nica

COBRO POR RECONEXION | 1

ERROR FACTURA/ COBRO O DESCUENTO IMIUSTIFICADC [ 19

Internet

COBRO POR RECONEXION | 1

2.1.25.6 Para las oficinas fisicas y la linea telefonica.

INDICADORES RESOLUCION CRC 5111-2017 / ARTICULO 2.1.25.7. INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION 2024

LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO OFICINAS FISICAS ATENCION USUARIO - DIGITURNO
USUARIOS QUE DESISTIERON DELA
LLAMADAS NIVEL DEATENCION 95% | NIVEL DE SERVICIO 30 SEG. | NIVEL DE ABANDONO < 5% NIVEL DEATENCION 80% ATENCION
MES LLAMADAS | LLAMADAS | LLAMADAS ATENDIDAS MEDIOS DE
RECIBIDAS | ATENDIDAS | ABANDONADAS | ANTES DE 30 TURNOS | TURNOS <15 TURNOS DIVULGACION
SEG. RESULTADOS META RESULTADOS META RESULTADOS META ASIGNADOS MIN RESULTADOS META ASINADOS RESULTADOS META
ENE 1243 1193 50 1138 96% 95% 95% 80% 4% 5% 1641 1.615 98% 80% 0 0% 100% | PAGINAWEB
FEB 940 893 47 820 95% 95% 92% 80% 5% 5% 1221 1.098 90% 80% 1 0% 100% | PAGINAWEB

2.1.25.7.4 Indicador de satisfaccién en la atencidn al usuario.

REPORTE ENCUESTA DE SATISFACCION del 01/02/2024 al 29/02/2024

- PROMEDIO OFICINAS | PROMEDIO LINEA | PROMEDIO OFICINAS
ANO TRIMESTRE MES

FISICAS TELEFONICA VIRTUALES
2024 1 2 3.77 4.4 3.62
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