
 

 

AREA SERVICIO AL CLIENTE 

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION  

 

 
 

Informe correspondiente al mes de Noviembre de 2022, en relación a la calidad en la atención del 
usuario de la ERT ESP, dando cumplimiento a la Resolución 5111 de 2017 - ARTÍCULO 2.1.25.7. 
INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCIÓN.  
 
2.1.25.7.1. Quejas más frecuentes presentadas por sus usuarios. 41 Quejas radicadas) 
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QUEJAS MAS FRECUENTES NOVIEMBRE

 
 
2.1.25.6 Para las oficinas físicas y la línea telefónica.  
 

TURNOS 

ASIGNADOS

TURNOS 

<15 MIN
RESULTADOS META

TURNOS 

ASIGNADOS
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 1.576 86% 80% 0 0% 100%

MAY 1.879 1.589 85% 80% 6 0% 100%

JUN 1.866 1.542 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%

SEP 1.679 1.437 86% 80% 0 0% 100%

OCT 2.632 1.947 74% 80% 0 0% 100%

NOV 1.600 1.338 84% 80% 0 0% 100%

MES

NIVEL DE ATENCION  80%
USUARIOS QUE DESISTIERON DE LA 

ATENCION

OFICINAS FISICAS ATENCION USUARIO - DIGITURNO

 
 
2.1.25.7.4 Indicador de satisfacción en la atención al usuario. 

AŇO TRIMESTRE MES
PROMEDIO 

OFICINAS FISICAS

PROMEDIO LINEA 

TELEFONICA

PROMEDIO OFICINAS 

VIRTUALES

2022 4 11 4.87 3.62 3.63

REPORTE ENCUESTA DE SATISFACCION del 01/11/2022 al 30/11/2022
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