ep

Aguas de INDICADORES
Grupo: f.‘p
INDICADOR Meztgﬂ"a' sep-11 | oct-11 |nov-11| dic-11 |Enero2012

Linea Telefdnica 8 8.5 8.2 9.3 8.7 9.2

Satisfacciondel  |Oficinas 8 8.0 8.5 8.7 8.5 8.0

Cliente Facturacion 8 73 7.9 8.0 8.0 7.6
Consolidado 8.0 79 8.2 8.7 8.4 8.3
Agua Potable 005% | 0.19% | 034% |0.44%| 0.47% 0.60%

';edc'lzar:gg de Agua Residual 005% | 021% | 0.17% |0.34% | 0.44% 0.57%
Consolidado 005% | 020% | 027% |0.40%| 0.46% 0.59%
2;’:1:’&':? 005% | 0.03% | 0.02% |001%| 002% | 0.038%

Indicador de QuejasfTécnicas 005% | 3.76% | 1.65% |2.14%| 3.09% | 13.53%
Consolidado 0.05% | 0.05% | 0.03% |0.05%| 0.05% 0.11%

Nivel de Servicio (atencién telefénica) 85.0% 87.3% 87.6% | 86.2% 86.6% 86.7%

Calidad en la Facturacion 98.0% 99.8% 99.7% | 99.6% 99.5% 99.41%
indice de calidad de lectura 98.5% 99.56% 99.91% [99.37%| 99.41% 99.16%
Linea Atencion al Cliente ep
Aguas de

Grupo-ep:
Se atiende la recepcion de dafios de acueducto y alcantarillado, orientacion
facturacién y quejas, desde teléfonos fijos en la linea de atencion 4444115 y la
linea corporativa 018000415115 y desde celular TIGO marcando #987.

Indicadores
.. N°dellamadas atendidas . .. Ne°dellamadas atendidas antes de 20Seg.
Eficacia = Nivel de servicio =
N° de llamadas entrantes N° de llamadas entrantes

Resultados Enero de 2012

. Duracion
Nivel de Tiempo N de romedio de
Pilotos . .| Eficacia| promedio de | llamadas P )
Senicio ) la transaccion
espera (Seg) | atendidas .
(min)
Dafios y fraudes acueducto y alcantarillado | 87% 98% 10 485 4.9
QOrientacion a la factura 86% 99% 10 76 5.7
Quejas 85% 98% 14 45 9.2
Total general 87% 98% 10.7 606 5.3




