
abril -junio 2011

Servicio atención accionistas
Tiempo de espera promedio por accionista : 3 min. 35 seg

Estándar comprometido según NCS: 15 min.

Total de accionistas atendidos

Tiempo promedio de espera en salas

1.914

1 min. 47 seg.

1.839

2 min. 53 seg.

1.886

6 min. 4 seg

5.636

3 min. 35 seg.

Mes abril mayo junio Total trimestre

Servicio atención telefónica
Porcentaje de llamadas atendidas : 96,22%

Estándar comprometido según NCS : 80%

Llamadas recibidas

Llamadas atendidas

Porcentaje de llamadas atendidas

6.778

6.599

97,36%

7.359

7.028

95,50%

5.021

4.807

95,74%

19.158

18.434

96,22%

Mes abril mayo junio Total trimestre

Servicio atención correo electrónico
Tiempo promedio de respuesta a consultas vía correo electrónico : 48 horas

Estándar comprometido según NCS: 48 horas

Correos electrónicos recibidos

Tiempo promedio de respuesta

2.731

48 horas

1.701

48 horas

868

48 horas

5.300

48 horas

Mes abril mayo junio Total trimestre

Reclamos accionistas

No se recibieron cartas de reclamo

Período abril - junio 2011

Encuesta servicio al accionista
Encuestas realizadas : 154

El servicio es calificado como muy bueno

El servicio es calificado como bueno

El servicio es calificado como regular

El servicio es calificado como malo

91,43%

8,57%

0%

0%

76,92%

19,23%

00,00%

3,85%

85,71%

9,52%

0%

4,76%

87,18%

11,11%

0%

2%

Mes abril mayo junio Total trimestre
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Nivel de Calidad de Servicio

El servicio es calificado como

regular 0%

El servicio es calificado como

malo 2%

El servicio es calificado como

bueno 11,11%

El servicio es calificado como

muy bueno 87,18%


