Conclusiones
2020-41

Barranquilla se mantuvo, Bogotd bajo un punto con é décimas,
Bucaramanga subié 3 décimas, Cali subié 7 décimas, Cartagena
subié 5 décimas, Florencia bajo 2 punto y 3 décimas, lbagué
subié 2 décimas y Medellin subié 6 décimas.

En general Barranquilla se mantuvo, Bogoté y Florencia bajaron
y las demds ciudades subieron.

En cuanto a los atributos, orientacién y servicio al cliente se man-
tienen, pero infraestructura baja 2 punto, también se evidencia
que en PQRD bajé un punto.

De esta manera apreciamos que mantenemos el indice en 4.7
con un puntaje general en puntos de atencién de 4.8 y atributos
4.5

Con respecto al trimestre pasado contac center subié 4 puntos,
infraestructura bajé 2 puntos, orientacién y servicio general bajé
4 puntos, PQRD baijé 1 punto.

En cuanto a Orientacién y servicio general podemos denotar que
en comparacién con el trimestres pasado en:

Pregunta 1.

Indique el nivel de satisfaccion que tiene usted sobre la INFOR-
MACION brindada por el asesor en el punto de atencién.

4T: 10 personas no estan conformes con la informacién brindad
y 7 contesté con valores menos de 4

3T: 12 personas no estaban conformes con la informacién brinda-
day 1 contesto menos de 4

Pregunta 2.

Indique el nivel de satisfaccién que tiene usted sobre la ATEN-
CION brindada por el asesor en el punto de atencién:

4T: 7 personas no estén conformes con la atencién brindada y 4
mds contestaron con valores menores de 4 para un total de 11
3T: 11 Personas contestaron valores menores de 4 y 11 definitiva-
mente no estén conformes con la atencién brindada.

Caso Cali

El atributo de infraestructura con 4.1 baja el promedio general de
este punto de atencién, sin generar ninguna sugerencia de
mejora.

Ademdés de las 68 personas encuestadas 57 dieron calificacién
de 4y 11 dieron calificacién de 5
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7 | Aspectos para tener en cuenta
en el cdlculo de indicadores

- El promedio por atributo
| ‘ . se consfruye de la siguiente manera:

CC + INFRAESTRUCTURA + OSG + PQRS-D

y por punto de atencién:

INFRAESTRUCTURA + OSG

EL INDICADOR POR PUNTOS DE ATENCION
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= Matriz de resultados
2017/2018/2019/ 2020

FACTOR A
ALALLUS 0017 2018 2019

IRSY RS RNV (L R Y ¥ I I B ]
Sontach .o, 4,2 4,3 46 47 44 45 4,4 A7 44 46 47 44 44 AT 46
hgestuctra 49 4,7 4,8 4,7 4,8 48 47549 48 47 48 49 48 48 438
Orientacion y

Servicio
General 40%

PQRS-D 25% 4,1 4.6 42 4,1 42 4.0 4.0 43 4,1 44 40 42 41 40 43

2017 2018 2019 2020 2017 /2018 20192020 2017 2018 2019 2020

4,7 4.6 A8 47 4,7 A7 472 A7 A7 4,7 A8 A48 47 47 A8

Boganquilla 48 4.8 4.7 4,48 49 4,8 4,74 4.4 48 49 47 49 48 49 438
Bogotd 42% 47 4,8 47 471 4,4 47 479 47 47 45 47 A7 46 46 47
Bucaramangc4,6 4,5 50 4,6 49 5.0 496 49 49 50 50 49 49 50 50 50

o

Cali13% 4,9 44 4,9 4,82 4,6 4,9 4,68 50 48 48 50 45 49 50 4.9.

Cortagena 49 4,4 4,6 486 48 47 4,53 47 49 50 47 47 49 49 48 48
o

Florencia 48 44 49 467 47 47 469 47 49 47 49 48 50 47 4.8.
o

Ibagué 8% 4.8 4,5 504,95 48 50 496 50 49 50 50 49 50 50 50 5.0

Medellin

1% 4,8 50 4,9 491 4,7 49 43349 4,7 46 49 48 49 48 5.0.
o

4 Indice generdl
2020-4T

2019-1T ¥2019-2T WidkZ<I w1 CS Yl 2020- 1T Y2020-2TY 2020-3772020-4TY AproX

Promedio por atributo

478 474 X R 475 479 4.83 4.81 4.8

Promedio por puntos de atencién

4.65 A4.52 EX7ERRXTAR 4.56 4.63 4.56 449 45

Promedio general
BN m X 47

* Se redondea un nimero a la unidad tomando la primera cifra después de la
coma. Si esta cifra es menor que 5 (1, 2, 3, 4) se tiene en cuenta el numero inicial
antes de la coma, pero si esa cifra es 5 o mayor (5, 6, 7, 8, 9) debemos sumar una
<5=

>5=1

unidad al nomero.



