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Nivel de calidad de servicio

Periodoenero - marzo 2012

.. ., , . Porcentaje de llamadas atendidas : 98,21%
Servicio atencion telefonica Q@O0

Estandar comprometido segin NCS : 80%

Mes enero febrero marzo Total trimestre
Llamadas recibidas 2.917 2.151 3.142 8.210
Llamadas atendidas 2.861 2.123 3.079 8.063
Porcentaje de llamadas atendidas 98,08% 98,70% 97,99% 98,21%
. ., L Tiempo de espera promedio por accionista : 2 min. 16 seg.
Servicio atencion accionistas @0 ... Smemreessssesossenoosieoooooes
Estandar comprometido segin NCS: 15 min.
Mes enero febrero marzo Total trimestre
Total de accionistas atendidos 1.521 925 1.542 3.988
Tiempo promedio de espera en salas 2 min. 36 seg.. 2 min. 39 seg. 1 min. 33 seg. 2 min. 16 seg.
.. - Encuestas realizadas : 106
Encuesta servicio al accionista @00

El servicio es calificado
como regular 0%
El servicio es calificado
como bueno 0%

Mes enero  febrero marzo Total trimestre - A
El servicio es calificado

como malo 0%

El servicio es calificado como muy bueno '+ 100% 100% 100% 100%
El servicio es calificado como bueno 0% 0% 0% 0%
El servicio es calificado como regular 0% 0% 0% 0%
El servicio es calificado como malo 0% 0% 0% 0%

| servicio es calificado como
muy bueno 100%

Tiempo promedio de respuesta a consultas via correo electronico : 48 horas

Servicio atencion correo electronico @0 ... e smeee- s
Estandar comprometido segin NCS: 48 horas
Mes enero febrero marzo Total trimestre
Correos electrénicos recibidos 785 611 1.461 2.857
Tiempo promedio de respuesta 48 horas 48 horas 48 horas 48 horas
Reclamos accionistas LY X T

Periodo enero - marzo 2012

En el periodo enero a marzo se recibieron 7 reclamos de accionistas, relacionados con comunicacion telefénica, correspondencia e informacion histérica.

Todos fueron atendidos en un plazo inferior a 3 dias.
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