— AREA SERVICIO AL CLIENTE

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO
Informe correspondiente al mes de Febrero de 2021, 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.

QUEJAS MAS FRECUENTES MES DE FEBRERO

NO DISPONIBILIDAD DELSERvICIo | S 6

ERROR FACTURA/COBRO O DESCUENTO INJUSTIFIcADo | ) 6
COBRO POR RECONEXION | SN 4

INCREMENTO TARIFARIO |SEE 1
NO DISPONIBILIDAD DEL SERvIcio | m— 12

MEDIOS DE ATECION AL USUARIO |5 1

Linea
telefonica

Internet

ERROR FACTURA/COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO | Sy 7
COBRO POR RECONEXION _ 7

2.1.25.7.2 Para las oficinas fisicas - 2.1.25.7.3 Para la linea telefénica.

INDICADORES RESOLUCION CRC 5111-2017 / ARTICULO 2.1.25.7. INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION 2021
LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO OFICINAS FISICAS ATENCION USUARIO - DIGITURNO

LLAMADAS NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE USUARIOS QUE DESISTIERON DE LA

s | LLAMADAS | LLAVADAS | LLAMADAS | ATENDIDAS | ATENCION95% |SERVICIO30 SEG.| ABANDONO<5% MUl 212 Rele ) ATENCION

RECIBIDAS | ATENDIDAS | ABANDONADAS | ANTES DE [ RESULTAD RESULTAD RESULTAD TURNOS | TURNOS TURNOS

30 SEG. o5 |META|™T g |METAL TS METAL L anos | <is iy |RESULTADOS|META| o 0 -0 |RESULTADOS | META
ENE 6914 6910 242 5874 %% |95%| 85% |[80%| 4% 5% | 2.270 2.236 99% 80% 0 0% 100%
FEB 7994 7580 414 6443 9%5% |95%| 8% |[80%| 5% 5% | 1.922 1.825 95% 80% 2 0% 100%

2.1.25.7.4 Indicador de satisfacciéon en la atencién al usuario.

REPORTE ENCUESTA DE SATISFACCION del 01/01/2020 al 31/01/2021
ANO TRIMESTRE MES PROMEDIO OFICINAS PROMEDIO LINEA PROMEDIO OFICINAS
FISICAS TELEFONICA VIRTUALES
2021 1 2 3.94 5 3.13
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