
Enero -Marzo 2011

Servicio atención accionistas
Tiempo de espera promedio por accionista : 4 min. 35 seg

Estándar comprometido según NCS: 15 min.

Total de accionistas atendidos

Tiempo promedio de espera en salas

1.354

7 min. 33 seg.

961

5 min. 31 seg.

1481

40 seg

3.796

4 min. 35 seg.

Mes Enero Febrero Marzo Total trimestre

Servicio atención telefónica
Porcentaje de llamadas atendidas : 96,16%

Estándar comprometido según NCS : 80%

Llamadas recibidas

Llamadas atendidas

Porcentaje de llamadas atendidas

4.155

3.902

93,91%

3.052

2.924

95,81%

4.120

4.066

98, 69%

11.327

10.892

96,16%

Mes Enero Febrero Marzo 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

547

48 horas

505

48 horas

1.419

48 horas

2.468

48 horas

Mes Enero Febrero Marzo Total trimestre

Reclamos accionistas

No se recibieron cartas de reclamo

Período Enero-Marzo 2011

Encuesta servicio al accionista
Encuestas realizadas : 154

El servicio es calificado como

bueno 11,11%

El servicio es calificado como

malo 1%

El servicio es calificado como

regular 0%

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

83,87%

12,90%

0%

3,23%

100%

0%

0%

0%

86,46%

13,54%

0%

0%

88,24%

11,11%

0%

1%

Mes Enero Febrero Marzo Total trimestre

El servicio es calificado como

muy bueno 88,24%
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