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NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIOS PERIODO ENERO-MARZO 2017

SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

Llamadas recibidas Llamadas atendidas
Enero Enero
Febrero Febrero

Total Trimestre 6.517 Total Trimestre i

Porcentaje de
IEINEGEN

Estdndar comprometido

segun NCS atendidas

80% 98,50%
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SERVICIO DE ATENCION ACCIONISTAS

Total de accionistas atendidos Tiempo promedio de espera en sala
Enero 0:02:02 min.
Febrero 0:01:27 min.
Marzo 0:01:35 min.

Total Trimestre

Estandar
comprometido

Tiempo
promedio de
espera

1,41 Minutos

segun NSC
15 Minutos

SERVICIO DE ATENCION CORREO ELECTRONICO

Correos electrénicos recibidos Tiempo promedio de respuesta
Enero 48 hrs.
Febrero 48 hrs.
Marzo s,

Total Trimestre

Estandar
comprometido

Tiempo
promedio de
respuesta

48 Horas

seguin NSC
48 Horas
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RECLAMOS ACCIONISTAS

Enero: 2 casos
Reclamo: Por dividendos pendientes.
Solucién: Se responde via email al mandatario, se informa que dividendos seran depositados de acuerdo a lo solicitado y se envia carta con detalles
de los dividendos pagados.
Reclamo: Por correspondencia no llegé al domicilio del accionista.

Solucién: Se llama al accionista por teléfono indicando lo sucedido con la correspondencia y se envia carta al domicilio con fecha 28 de febrero del
2017.

Febrero: 1 caso

Reclamo: Por envio de la correspondencia.
Solucién: Se responde via email al accionista con las explicaciones correspondientes, se informa al area encargada.

Marzo: 1 caso

Reclamo: Por venta de acciones Techpack.
Solucién: Se responde al accionista con fecha 16 de marzo del 2017, se adjunta carta donde se explica el derecho de compra efectuado.
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