Indicadores septiembre de 2012

INDICADORES 2012

FILIALAGUAS DE URABA AGUAS DE URABA 2012
INDICADOR Conzsgl:d:do CumggT:ento Me;; 1F;llal 2 U2 ago2 sepet2 Conzsgliciado Cung;n;ento

Linea Telefonica 89 111% 8 9.0 88 87 9.1 89 111.8%
Satisfaccin del |Oficinas 83 104% 8 85 36 85 89 85 106.2%
Cliente Facturacion 78 9% 8 81 | 76 | 88 | 71 78 97.7%

Consolidado 83 104% 80 [ 85 [ 83 [ 87 [ 83 842 105.2%

Agua Potable 0.26% 20% 0.30% 0.349% | 0.420% | 0.623% | 037% 0.438% 68.5%
;:jcllzar:z ke Agua Residual 0.26% 19% 0.30% 0.438% | 0.474% | 0.668% | 0.44% 0.491% 61.1%

Consolidado 0.31% 16% 0.05% 0.386% | 0.443% | 0.642% | 0.40% 0.46% 10.9%

Operacion Comercial 0.029% 174% 0.05% 0.03% | 0.02% | 002% | 0.02% 0.026% 193.0%
2:;:3” ® e 297% % 005% | a6 | 248% | 2% | 35% | 391% 13%

Consolidado 0.062% 124% 0.05% 0.0% | 007% | 0.06% | 0.073% 0.087% 51.7%
Nivel de Servicio (atencion telefonica) 84.09% 99% 85.0% 86.1% 8.7% | 89.2% | 8.7% 86% 101.7%
Calidad en la Facturacion 99.74% 102% 99.0% 99.61% | 99.56% | 99.36% | 99.60% 99.54% 100.5%
indice de calidad de lectura 99.42% 101% 99.5% 99.54% | 99.62% | 99.66% | 99.74% 99.57% 100.07%

Segun correo de Unidad Gestion Humana y Organizacional Aguas (Luz Marina Cortes Mufoz), a partir de
Agosto de 2012 se cambia el indicador de reclamo por 0.30%. Hasta Julio estuvo en 0.05%
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Indicadores septiembre de 2012

Linea Atencion Cliente (LAC)

Linea de tencion al cliente corporativa 018000415115 - 4444115 o #987 desde
celular TIGO.

Se atienden los servicios de recepcion de danos de acueducto, orientacion
facturacion y quejas los servicios prestados.

Indicadores
.. N°dellamadas atendidas o i
Hicacia = — Nivel de servicio = N° de lamadas atendidas antes de 20Seg.
N° de llamadas entrantes N° de llamadas entrantes

Resultados Septiembre 2012

. . Duracion
Nivel de LS e promedio de
Pilotos . . Eficacia promedio de llamadas "
servicio : la transaccion
espera (Seg) atendidas (min)
Danos y fraudes acueducto y 83% 96% 12 525 4.4
alcantarillado
Orientacion a la factura 87% 99% 9 50 6.3
Quejas 88% 97% 13 31 6.5
Total general 83.7% | 97% 11.5 606 4.7 .
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