AREA SERVICIO AL CLIENTE

CRT

Estamos conectados a todo y a todos.

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION

Informe correspondiente al mes de Agosto de 2022, 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. (229 Quejas radicadas)

QUEJAS MAS FRECUENTES MES DE AGOSTO

NO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO . 145
NO COMPENSACION INFORMADA I 15

ERROR FACTURA/COBRO O DESCUENTO...Il 3

Linea telefonica

COBRO POR RECONEXION W 5
NO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO s 58

ERROR FACTURA/COBRO O DESCUENTO...| 1

Internet

COBRO POR RECONEXION | 2

(o] 20 40 60 80 100 120 140 160

2.1.25.6 Para las oficinas fisicas y la linea telefénica.

OFICINAS FISICAS ATENCION USUARIO - DIGITURNO
VEL DE ATENGION 809 USUARIOS QUE DESISTIERON DE LA
VES ATENCION
nolanoos | LS |resuLTapos |meTa| | JIEROS | ResuLTADOS | META
ENE 2.007 1.918 96% 80% 0 0% 100%
FEB 1.992 1.795 90% 80% 0 0% 100%
MAR 2.209 1.961 89% 80% 0 0% 100%
ABR 1.828 1576 86% 80% 0 0% 100%
MAY 1.879 1.589 85% 80% 6 0% 100%
JUN 1.866 1542 83% 80% 1 0% 100%
JUL 1.330 1.189 89% 80% 0 0% 100%
AGO 1.794 1.599 89% 80% 0 0% 100%

2.1.25.7.4 Indicador de satisfacciéon en la atencién al usuario.

REPORTE ENCUESTA DE SATISFACCION del 01/08/2022 al 31/08/2022
PROMEDIO
- PROMEDIO OFICINAS| PROMEDIO LINEA
ANO TRIMESTRE MES OFICINAS
FISICAS TELEFONICA

VIRTUALES

2022 2 8 4.28 4.37 5

Elaboré: Maritza Paz C- Analista Servicio al Cliente Revisé y Aprobd: Javier Cuellar Moreno — Subgerente Comercial
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