INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION - TELMEX COLOMBIA S.A.

Linea Telefénica Mayo 2019
a) El porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea telefénica completados exitosamente. 100%
b) El porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de respuesta, opta por atencion personalizada, y recibe atencion personalizada en menos de treinta (30) 939,
segundos. ‘
c) El porcentaje de los usuarios que seleccionaron una opcion del mend, pero antes de ser atendidos, terminaron la llamada. 2%
Oficinas Fisicas Mayo 2019
a) Porcentaje de solicitudes de atencion en las oficinas fisicas, en que el tiempo de espera en la atencion es inferior a quince (15) minutos, correspondiendo el tiempo de 83%
espera, al tiempo entre la asignacion del turno y la atencion personalizada. ‘
b) Porcentaje de los usuarios a los que les fue asignado un turno, pero antes de ser atendidos desistieron de ser atendidos. %

Calidad / Cobertura del servicio

Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

Informacion / Contrato y condiciones prestacion del servicio

Facturacion / Gestion saldos

Nivel de satisfaccion al usuario Primer Trimestre 2019

Trimestre Mes del Trimestre NSU Oficina Fisica NSU Linea Telefonica NSU Oficina Virtual
2019 1 1 3.81 4.31 3.95
2019 1 2 3.86 4.22 3.65
2019 1 3 3.95 4.28 3.65




