Resolucion 5111 Articulo 2.1.25.7

2.1.25.7.2 Oficinas fisicas 2.1.25.7.3 Linea Telefdnica

Indicador % Enero de 2020 Indicador % Enero de
Porcentaje de solicitudes de atencion personalizada en 100% 2020

las oficinas fisicas, en el que el tiempo de espera para
atencion es inferior a 15 minutos

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 92.2%
telefénica completados exitosamente

Porcentaje de los u(s:luarlos a Iosdgdue IZS fl.Je.aS|gna::ldo un 0% Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de 77.3%
tl:rn(;,.dpero EIRIEES (€ 27 GIERRE CRETENT Bt Sl respuesta, opta por atencidn personalizada, y recibe atencién
atendidos

personalizada en menos de 30 segundos

2.1.25.7.1 Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

Motivos Quejas — Enero 2020

Informacion de facturacion/opciones de pago/monto adeudado
Informacion general

Sin conectividad a internet




Resolucion 5111 Articulo 2.1.25.7

2.1.25.7.2 Oficinas fisicas 2.1.25.7.3 Linea Telefdnica

Porcentaje de solicitudes de atencion personalizada en 100% de 2020

las oficinas fisicas, en el que el tiempo de espera para
atencion es inferior a 15 minutos

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 91.9%
telefénica completados exitosamente

Porcentaje de los u(s:luarlos a Iosdgdue IZS fl.Je.aS|gna::ldo un 0% Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de 68.1%
tl:rn(;,.dpero EIRIEES (€ 27 GIERRE CRETENT Bt Sl respuesta, opta por atencidn personalizada, y recibe atencién
atendidos

personalizada en menos de 30 segundos

2.1.25.7.1 Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

Motivos Quejas — Febrero 2020

Informacion de facturacion/opciones de pago/monto adeudado
Informacion general

Sin conectividad a internet




Resolucion 5111 Articulo 2.1.25.7

2.1.25.7.2 Oficinas fisicas 2.1.25.7.3 Linea Telefdnica

Indicador % Marzo de 2020 Indicador % Marzo de
Porcentaje de solicitudes de atencion personalizada en 100% 2020

las oficinas fisicas, en el que el tiempo de espera para
atencion es inferior a 15 minutos

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 68.7%
telefénica completados exitosamente

Porcentaje de los u(s:luarlos a Iosdgdue IZS fl.Je.aS|gna::ldo un 0% Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de 34.2%
tl:rn(;,.dpero EIRIEES (€ 27 GIERRE CRETENT Bt Sl respuesta, opta por atencidn personalizada, y recibe atencién
atendidos

personalizada en menos de 30 segundos

2.1.25.7.1 Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

Motivos Quejas — Marzo 2020

Sin conectividad a internet
Informacion general

Informacion de facturaciéon/opciones de pago/monto adeudado




Resolucion 5111 Articulo 2.1.25.7

2.1.25.7.2 Oficinas fisicas 2.1.25.7.3 Linea Telefdnica

Porcentaje de solicitudes de atencion personalizada en 0% 2020

las oficinas fisicas, en el que el tiempo de espera para
atencion es inferior a 15 minutos

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 76.1%
telefénica completados exitosamente

Porcentaje de los u(s:luarlos a Iosdgdue IZS fl.Je.aS|gna::ldo un 0% Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de 40.9%
tl:rn(;,.dpero EIRIEES (€ 27 GIERRE CRETENT Bt Sl respuesta, opta por atencidn personalizada, y recibe atencién
atendidos

personalizada en menos de 30 segundos

2.1.25.7.1 Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

Motivos Quejas — Abril 2020

Sin conectividad a internet
Informacion general

Informacion de facturaciéon/opciones de pago/monto adeudado




