, 1. Aspectos para fener en cuenta » ) Indice de satisfaccién = Matriz de resultados

CEMTER

en el calculo de indicadores por atributo 1 2017/2018/2019/ 2020
o 2019 k)
MM T ——
CONTACT 25% 4,6 ' 44 4,7 4,6 4747 RN

s-i El promedio por atributo b+ 4 2 e
W se consiruye de la siguiente manera: IO R N SU, O
-_ wwec.:d,a:-t.s:A,s:d,sia.r:d.?: Contach o 42 43 46

45
CC + INFRAESTRUCTURA + OSG + PQRS-D R R

g NIV 0% 4847 48,48 47.47. vkl A7 4848 47 47 A7 A7 &F 47 47 43 47 47 43
y por punto de atencién: O Sty T parsoasn 41 4642 41 42 40 40TME 41 44 40 41 40 43

d X ' s ' ' ' manquilla 48 48 47 45 49 a7 48 49 47 438 4%
INFRAESTRUCTURA '+ OSG WD -+ 00 40030103 T v
Vs | EL INDH " PUNTOS DE ATENCION L penmAngdgs 45 50 46 49 50 5088 49 50 50 49 50 50
o ‘ TIENE UNA mmamn DE 446 456 Coll1IX 49 4449 43 44 49 AT QR4S 43 50 49 50 4P

SM0geNa 49 44 46 49 48 47 45 49 50 47 49 49 43
Florencla 43 4449 47 47 47 47 47 49 47 49 50 47 48

Indice pl‘DI‘I’lEdiD por Ibagué 8% 48 45 50 49 48 50 s.n' 49 50 50 50 50 50
Medellin o

u/ puntos de atencién N% 48 5049 49 47 49 A.slii 47 456 49 45 43 50

CONTACT CENTER JE
INFRAESTRUCTURA IR}
) PGRS- 25% 2019 2020 _ -
ORIENTACION Y o AN % EAERAENLD 17 2 Indice generql

—r 10% 4,8 48 4,8 4,9 47 43 2020-21

48 47 47 46 47 47

19-
am— 8% 45 50 50 50 50 49 Promedio por afributo

438 47 47 479 A8
13% 44 48 48 50 49 50

Promedio por puntos de atencién

46 AS56 A

SERVICIO GENERAL

VLN

]

¥ | Encuestas
30% TELEFONICAS

70% PRESENCIALES [N, 5% 4,4 47 47 49 4,5 47

3% 44 47 4,7 A7 4,8 4.7 Promedio general
PR s 45 50 50 50 50 50 g—m a7
N% 50 49 49 48 49 49 St £ b g T - 7 4 s Ko i it
ontes de lo coma, pero 5i esa cifro es 5 o mayer |5, 4, 7, §, ) debemes sumar una
00% 47 48 47 48 4,8 4,8 el e

»5=1



