INDICADORES DE CALIDAD 2024

INDICADOR VALOROBJETIVO| ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JuN | yuL | AGo | sep | ocTt | Nov | bic

1.1. Relacién con el cliente (2 4%) Informativo
1.2. Porcentaje de reclamos generales procedentes (%Rg) <1% 0,01% 0,01% 0,01% 0,01% 0,01% 0,01% 0,00% 0,01% 0,01% 0,02% 0,01% 0,05%
1.3. Tiempo promedio de resolucion de reclamos generales (Tr) < 96 horas 10,92 18,82 11,68 14,99 8,33 8,12 4,29 24,06 39,75 26,40 11,86 15,07
1.4. Porcentaje de reclamos de facturacion (%Rf) <0,3% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
1.5. Oportunidad de facturacion (Df) <7 dias calendario 5 4 4 2 5 3 2 5 4 2 5 3
1.6.1 Porcentaje de averias efectivas reparadas <24 horas >72% 97,92% 97,91% 97,23% 98,94% 97,98% 99,04% 98,06% 95,15% 94,99% 91,12% 92,73% 95,76%
1.6.2 Porcentaje de averias efectivas reparadas <48 horas 2 85% 99,04% 99,23% 99,19% 99,79% 99,29% 99,79% 99,08% 97,05% 98,68% 99,11% 98,76% 99,35%
1.6.3 Porcentaje de averias efectivas reparadas < 5 dias >95% 99,28% 99,34% 99,88% 99,89% 99,80% 99,89% 99,82% 98,86% 99,62% 99,47% 99,90% 99,67%
1.7. Porcentaje de averias reportadas (%AR) <2% 1,32% 0,96% 0,92% 1,03% 1,09% 1,04% 1,21% 1,19% 1,20% 1,29% 1,23% 1,09%
1.8.1 Gestion de Red Destino Telefonia Fija-fija (on-net) 295% 96,79% 95,13% 95,91% 95,60% 95,60% 95,22% 96,87% 96,70% 96,04% 96,04% 96,04% 96,23%
1.8.2 Gestiéon de Red Destino Telefonia Fija-fija (off-net) 293% 93,21% 93,21% 93,95% 93,86% 93,86% 93,35% 93,76% 96,11% 93,11% 93,11% 93,11% 93,21%
1.8.3 Gestion de Red Destino Telefonia Fija-movil (off-net) 293% 97,57% 97,44% 95,85% 98,29% 97,29% 97,34% 96,81% 97,02% 98,15% 96,84% 96,73% 96,83%
1.9.1 Tiempo promedio de espera por respuesta de operador

po p pera p P P <40 seg. 32,76 38,52 37,1 39 36,00 39 36 37,0 3500 | 3674 | 3774 | 3816
humano, en segundos
1.9.2 Tiempo promedio, para el caso de que el operador .

po P ° P que el op < 3 min. N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
humano ponga al usuario en espera para consultas internas,en
1.10. Tiempo promedio de instalacion de lineas nuevas (Tl) < 7 dias 5,57 2,86 3,04 2,53 3,11 2,8 51 6,42 3,3 3,4 4,1 3,9

N/A.- Debido a que el Contact Center de Etapa EP no dispone de la opcién de dejar al abonado en espera para consultas internas



