INFORME DE PQR DEL 1° AL 31 DE AGOSTO DE 2015 p I
Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1 lr

ITEM CAMPOS VALORES
Total de peticiones, quejas y recursos 270453
Linea 276606
. i i . SMS 2535
PETICIDI"‘IES, quejasy recursos - medios de F:IFESEHTECICII"I
CORREOQ 236
WEB_PORTAL 76
Item (a) |Peticiones, Quejas y Recursos - Oficinas Fisicas 0
Las peticiones y quejas a favor 270368
Peticiones y guejas en contra 79
Total de recursos de reposicion
Recurso de reposicion en favor
Recurso de reposicion en contra
SAP .
Silencio Administrativo Positivo
item (c )|SAPSIC
Silencio Administrativo Positivo Superintendencia de 0
Industria y Comercio
INFORMES TELEFONICOS CRITERIOS DE SATISFACCION .
DEL 1 AL 31 DE AGOSTO DE 2015 ['f !
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual
1 Total de llamadas al IVR 1106946
2 Tiempo promedic conectar llamada al IVR FEE
3 Llamadas atendidas exitosamente por el IVR 1094588
4 Tiempo promedic en IVR 114
5 Tiempo promedio para ser conectado @ un agente (segundos) 35
6 Total de llamadas & servicio al cliente 236432
7 Tiempo promedic usuario abandona llamada (segundos) 21,92592593
2 Total de llamadas abandonadas por el cliente 9669
9 Llamadas abandonadas con tiempo de espera igual/mayor a 20 segundos 4716
10 Llamadas abandonadas con tiempo de espera menor a 20 segundos 4953
11 Tiempo promedio en cola (llamada atendida) en segundos 11
12 Numero total de |lamadas atendidas por agentes 226763
13 Llamadas atendidas en menos de 20 segundos 200511
14 Llamadas atendidas entre 20 y 40 segundos 11881
15 Llamadas atendidas entre 40y 60 segundos 7176
16 Llamadas atendidas en mas de 60 segundos 71495
17 Tiempo promedio llamada agente (segundaos) 202
18 Tiempo promedio atencion en servico al cliente (segundos) 214
19 Total de usuarios que usaron el IVR 340711

#=#% A la fecha de esta certificacign Movistar no tiene separado el tréfico para Virgin Mobile Colombia 5.A5, por tanto no se

tiene el informe para las variaciones y pruebas pertinentes.



Para la linea gratuita de atencion al usuario VALOR

1) Porcentaje de llamadas enruiadas hacia la linea gratuiis de atencion queson complkeadas exios aments 95,89%

2) Porcentaje de lamadas en las que el tempo de s pera para atencién es inferiar aveinie (20) segundos 89,15%

3 El porcentzje de wsuarios gue accedieron a un senacio automatico de respussia y optaron por akencian

pers onalizada yoolgaron antes de ser atendidos por uno 2 ks funcionaios que atienden B linea 213%
(uejas mas frecuentes presentadas por los usuarios CANTIDAD
MC ONFORMDAD CON LA PUBLICIDAD 15
MCONFORMDAD EM LACALIDAD DE ATENCION AL USUARID 13
NEGACION DE CONSUMOS 6
NCONFORMDAD CON LAVIGENCIA DE LAS RECARGAS 6
FALTADE DISFONIBILIDAD DEL SERWIC IO EN AREAS DE COBER TURA INFORMADAS POR EL FROMVEEDOR 5

Para la atencion de SM3 enviados al codigo 85432:

1) El porcentzje de soliofudes de alencionrealzadas atraves del mecanismao de envio de SMS, en las quese
establead comunicacion con &l solicitants antes de finalizado 2l dis calendario siguisnte a |3 recepcion par 100%
parte del proveedor del mensaje de texdo con |z palabra QUEJAY

2) El porcentaje de solidtudes de akencdnrealzadas atraés delmacanismo de envio de SMB, en las quese
enid el mens aje corto de fedo -SMS- de respues B ankes de frans curridos cinco (5) minutos pasteriores ala 100%
recepaidn por parte del proveedor del mens aj2 de tesio mn la palabra TWEJA.
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Bogota, Septiembre 14 de 2015

Senores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios de Servicios de
Comunicaciones.

Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuanos de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA segin
CIRCULAR 13 ARTICULO 4.2.3 / del Capitulo Cuarto del Titulo |Il de la Circular Unica de la
SiC.

De acuerdo con la Circular de la referencia CERTIFICAMOS que la informacién reportada en
la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion realizada en mes de Agosto de
2015, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publicacién, o que corresponde de
manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Agosto, reportaron sus
canales de atencion de linea gratuita y se ajusta integralmente a los parametros establecidos
en los numerales y articulos anteriormente mencionados, teniendo en cuenta los criterios de
satisfaccién No ( 6,8.9,10,12,13,14,15 y 16 ) los cuales hacen parte integral de la misma
circular,

Se presenta a continuacion los valores obtenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 95 No 46-31 Sucursal Bogota — Colomb@a Tel 466-65143 Celudar 310-2954880
Email: comercial@consulclient.com.co / Web: www.consulclient.com.co
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CORSOLIDADO INDICADGRES DE SATISFACCION DEL SERVIOIO DE TELEFONIA MOV * usuarios VIRGINMOBLE " MES OE AGOSTO - 2013
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Audit Manager
Consulclient

Cade 96 No 46-31 Sucursal Bopotd — Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954839
Email: comercialidconsuiclient.com.co / Web: www,consuldlient.com.co
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Bogota, Septiembre 14 de 2015

Sefores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarios de Servicios de
Comunicaciones.

Bogoté - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mévi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &l
Titulo |1l de la Circular Unica en el numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccion de
Usuanos

De acuerdo con el Titulo |1l de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacidn reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestién
realizada en mes de Agosto de 2015 ha sido mondoreada y verificada previamente a su
publicacion, lo que corresponde de manera fidedigna al comportamianto real que durante el
mes de Agosto, reportaron sus canales de atencion de linea gratuita y se ajusta integraimente
a los pardmetros establecidos en los numerales y articulos anteriormente mencionados,
teniendo en cuenta los criterios de satisfaccién No ( 1,3.6,9.10,13 ) ios cuales hacen parte
integral de la miema circular

Se presenta a continuacion ios valores obtenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 55 No 45-31 Sunursal Bogotd ~ Colombia Ted 466-6143 Celufear 310-2954889
Email: comercialiiconsulclient.com.co / Web: www.consulclient.com.co




Especialistas en Gestion Organizacional
y Servicio al Cliente

NT

AGOSTO - 2015

CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO” usuarios VIRGIN MOBILE * - Mes da

Titulo Il de la Circular Unica on ¢! aumeral 1.1.4.3.2*, articulo 53 del Régimen de Proteccion de Usiarios de la SIC

| CRITERIOS para establecer s :
g CANTIDAD RESULTADO INDICADOR
| CRITERIO No satisfaccion de los usuarios de INDRCADOR CALCULD INDKADOR m“::m
| telefonia movil™ A
L
| Usmadas stendidas Jamadas stenddss
: Porcentaje de llamadas enrutaday hacis 3 U 1264388 o socel
AlLY ines gratuna de stescidn que son | WA/ Totalde 38.89%
L compietadas extosamente ;rwalhmmum LmSSl A', - das 8 AR
|
| l|Jmmiasal::c‘hvldu o= | o ides
l ?“"“':’}:w":: | enmenos de20
| 210 | . |”m.
! | Porcentaje e lameds en s cue e tempo | !"’" e
§)10,13, & ¢ expera park 3LRNCON &5 infieriof & veinte | [Hamadas stendidas en s | ik 25, 75%
l I 20) saqundes |manas de 20 sequndcs | Hempode especs
! | lw.m o A
[ Totaldebumadesn | Toxal de fiamades 3
setvicic ol chenle | servicioal chiente
b A | = h = =
Lamadas abandonedss |
foon tiempo de expera —_— Uamacas
£l porcentae de uiuancs que sccedierana |gaal/mayer a 20 ' | abandonadas con
UN RTVIO0 TUtOmETco de rpURtE Yy uspuivio liempo de espers
(|68 optaron por atesase p litads y gual/meyera 0 L%
COIgArcn antes de ser stendidos por uno de segundos / Towl
lea funcionarion que stienden en la fneq  Total de lamacas s s llamades a senico ol
i servicio 3l cliente chente
Cordiaimente

JUANC

Audit Manager
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Cake 96 No 46-31 Sucursal Bogotd - Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2054889
Email: comercial@consuiclient.com.oo / Web: www.consuldient.com.co




