
 
 

 
 
 

Resolu ción 5111 Artículo 2.1.25.7 
 
 

 
2.1.25.7.1 Quejas más fr ecu en tes p er sen tadas p or l os usuari os 

 
Mo ti vos Qu ci a 

FRAUDE EN CONTRATACION 
 

A4 

 VIGENCIA DE SALDOS                 E5 
 
 
 

2.1.25.7.2 Oficin as fí si cas 
 

Indi cador Por cen 
 

Porcentaje de s olicitudes de atenci ón pers onal izada en las Ofici nas físicas , en 
el que el ti empo de es pera para atenci ón es i nferior a 15 mi nutos 

 

 

95,95% 

 

 

Porcentaje de los us uarios a l os que les fue as i gnado un turno, pero antes de 
s er atendi dos desis tieron de s er atendi dos. 

 

 
2,15% 

 

 
2.1.25.7.3 Lín ea telefóni ca 

 

Indi cador Por cen 
 

Porcentaje de i ntentos de l lamada, enrutados hacia la lí nea telefónica 
completados exi tos amente 

 

 

96,20% 

 

Porcentaje de us uarios que accede al s ervicio automático de res pues ta, opt 
por a tención pers onal izada, y recibe atención personali zada en menos de 3 
s egundos 

 

 
95,50% 

 

Porcentaje de los us uarios que s eleccionaron una opción del menú, pero 
antes de s er atendi dos, terminaron la ll amada 

 

 

2,20% 

 

FALTA DE INFORMACION B5 

ejas - Nov - 2020 Referen 

taje Nov- 2020 

taje Nov- 2020 


