INFORME DE PQR DEL 1° AL 31 DE JULIO DE 2015 r I
|

Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

ITEM CAMPOS VALORES
Total de peticiones, quejas y recursos 295814
Linea 287039
o B A . ShS 8214
PETICIDHES, gquejasy recursos - medios de FIFESEI"ITECICII"I
CORREO 471
WEBE_PORTAL 90
Item (a) |Peticiones, Quejas y Recursos - Oficinas Fisicas 0
Las peticiones y quejas a favor 295734
Peticiones y guejas en contra 76
Total de recursos de reposicion 4
Recurso de reposicion en favor 4
Recurso de reposicion en contra 0
SAP 0
Silencio Administrativo Positivo
item (c )|SAPSIC
Silencio Administrativo Positivo Superintendencia de 0
Industria y Comercio
INFORMES TELEFOMICOS CRITERIOS DE SATISFACCION .
DEL 1 AL 31 DE JULIO DE 2015 l'r !
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual
1 Total de llamadas al IVR 1270002
2 Tiempo promedic conectar llamada al IVR FEE
3 Llamadas atendidas exitosamente por el IVR 1261213
4 Tiempa promedio en IVR 122
5 Tiempo promedio para ser conectado 8 un agente (segundos) 40
6 Total de llamadas & servicio al cliente 295023
7 Tiempo promedio usuario abandona llamada (segundos) 18
3 Total de llamadas ahandonadas por el cliente 10445
9 Llamadas abhandonadas con tiempo de espera igual/mayor a 20 segundos 4437
10 Llamadas abandonadas con tiempo de espera mencr a 20 segundos G008
11 Tiempo promedio en cola (llamada atendida) en segundos 333
12 Numero total de llamadas atendidas por agentes 284578
13 Llamadas atendidas en menos de 20 segundos 249918
14 Llamadas atendidas entre 20 v 40 segundos 18321
15 Llamadas atendidas entre 40 y 60 segundos 9413
16 Llamadas atendidas en mas de 60 segundos 6926
17 Tiempo promedic llamada agente (segundos) 207
18 Tiempo promedio atencion en servico al cliente (segundos) 218
19 Total de usuarios que usaron el IVR 353566

##% A la fecha de esta certificacion Movistar no tiene separado el trafico para Virgin Mobile Colombia 5.A5, por tanto no se
tiene el informe para las variaciones y pruehas pertinentes.




Para la inea gra tuita de atencion al usuario YALOR

1} Porcentaje de Namadas enmtadas hacia ks Inea gratuita de atencion que son completadas exfozamente 29.31%
) Parcentaje de lamadas en las que elfismpo de espers para afencidn es mfznora winte (20) sequndos 6.75%

J)EI porcentaje de uswanos que accediemn @ un sewico aufom afico de respuesta ¥ op@EmR por atencidn

PErSOnalE=0a Y CokJann anes de 2eraiendldos poruna & o8 fancionzanos que atienden ki Inea

1.50%

Quejas mis frecuentes presentadas por bos usuarios CANTIDAD

NCONFORMIDAD CON LAPUBLICIDAD 12
NCOMFORMIDAD EN LACALIDAD DE ATEMCIONAL USUARID 12
NCONFORMIDAD COM LAVELOCIDAD O INTERMTENCIA DEL SERVICIO DE INTERMNET 6
NEGACION DE CONSUMDS 6

FALTA DE DISPOMNBILIDAD DEL SERVICIO POR FALLA TECHICA ]

Para la atencion de SM5 emiados al codigo 85432 VALOR

1) El porcentaje de soliciudes de afencidn realizadas & teves delmecanismo de envio de SKS, en las que 3e
esfablecd comunicaciin con el solickante antes de finalizado el di calendano siguiente & la recepcdn por 100%

pane gelprovecordeimensa) Qe BXo con & paBina WU s

M oa
o

2)El porcentaje de soliciudes de afencion realizadas a teves delmecanimo de envio de SMS, en las que se
emio el menzaje coro de fexdo -SMS- de respuesia antes de ranscumidos cinca (5) minuis postenares a kb 100%

rece pcion porpa ke del provesdor del mensaje de texto con ke palzbe “QUEIA"



Especialistas en Gestién Organizacional CG' G i1
v Servicio al Cliente &
IIENT
Bogota, Agosto 16 de 2015

Sefores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Direccién de Investigaciones de Proteccion a Usuarios de Servicios de
Camunicacionas.

Bogota — Colombia

Refarencla: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
EERVICID 3 usyarse de Tepfibonia Mias de VRGN MOBILE COLOMBIA seqln
CIRCULAR 13 ARTICULD 4.2.3 / del Capitule Cuarto del Titula IH de ta Circular Uniea de la
SiG,

(e soyerdo con la Circular de & referencia CERTIFICAMOS aue la informacitn reaporiada en
la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gesiion reslizada en mes de Julio de
2015, ha sido monitoraada vy verficada previamente a su pubiicacién, lo gue comesponde de
manera fidedigna al comporamients real que durante &l mas de Julio, rmpotaron SUs canales
de alencion de finea gratuita y s& sjusia integraimente a los pardnelivs estabiewdog en oy
numerdles y articufes anteriormenis mancionados, lanisndo en cuenta los criteros de
salisfaccion Mo | §.58,9,10,12,13,14,15 y 16 ) los cuales hacen pane inegral 4 18 misma
circuiar.

&2 presenis & comtinuacion ios valores obienides con sus correspondiantas INDICADORES
DE EFEC’_J'W!DAD.

Calle 98 No 96-31 Sucureal Bogom — Coiombla Tel 466-6143 Ceidar 310-295988%
Emall: cometolal@onnsulclient.com.op [ Web: waw consulchent.com.on




EspecialisTas en estion Urganizacional
y Servicio al Cliente

CONSOLIDADO INDICADORES OE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFOMIA MOVIL " wsuerios VIRGIMMOBRE"  MESDE JULID - 2015
i
CIRCULAR 13 ARMICULO 4.2.3 / del Capitulo Cuarta del Titua Il de la Circtlar Unice de a SIC
CRITERIOS para establecer 2 CANIDAD INDICACOR|  RESULTADO
CRITERIO o sabisfaccion de los Usurios de TNDICADOR LLAMADAS TOTALLLAMADAS | CALCLRO INDICADOR POR INCHCADOR
teiefonia modd™ CRTERO |  EFECTMIDAD
i Namerd 1ot 3¢
| tamadas stendidaspor | 204578
{ ientes
6,8yi2  [TetaldeVavadasamnviciosl clene 508
Total de :eﬂa&u
skardonades parel 10845
tleme
Llamadas absndacadas can tiempa dz asperaSumiteeia | Limadas i o
9 iqualmener 6 20 segundos sbardonadss con tempo i Llamadas abandoradas e
e 2502ra iguelraper s o tizmpo de eszers
| i segundas +| &3 igual mapee 8 20 1%
| i Ltamadss aterdidss eve 28 y 4 segendas di . +|llsmad
T o oz L e |amadss aten bdll!ffm B s sagunace (<] - 1%
: 1Ly 40stgandos |+ sendas entre 2y ma
|amadzs ateroidasentrn] 941 desl segundec (Tetalde | 31S%
e d
15 Lamadzs atescidis ermre &l y B seguedos | e | lanadss ssoridael
Lamadas atercidis en i clente
! 59% | B
! 15 Lamadas stescidas enmdsde &1 sequndos |t de£1 sequnde e | N
I S— -
| Uamadss atangonaces:ar fiempn o esperzl UTators | iamades o
{ - rerer 8 1 sequndos ibardonadssantenge] 5% Lismades atendidas o el
L 32 aszere manor 3 20 mencs ce 2 seguedics |
il s e saqundss [ +) llamadas il Total de [avadss & ]
i R > : - sanddassnmengsde | M5B seviing chente L E)
it ¥ 0 segndos
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Cordialmente =
= A

JUAN CARLOS RA REZ
Audlt Manager

L(c.:/




Especialistas en Gestidn JOrganizacional C : e L
y Servici al Cliente %J
EIENT

Bogotd, Agosto 18 da 20156

Sefores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA ¥ COMERCIO

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

Bogota = Colombia

Referencla: AUDITORIA EXTERNA ¢ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO 2 uzusrios de Telefania Movil de VIRGIN MOEILE COLOMEIA de acuerdo con el
Titulo 1l de [a Circular Unica en &l numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION al USUARID". y en referencia al articulo 53 del Régimen de Frolecoion de
Usuanos.

De acuemo con el Titulo 1] de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacidn reportada en la paging Web de VIRGIN MOBILE COLOMEIA de la gestion
reglizada en mes de Julio de 2015, ha zido monitoreada v verficada previamente a su
publicacion, lo que comresponde de manera fidadigna al comportamiento real gqua duranta el
mes de Juli, reportancn sus canales de alenciin de inea graluila v se gjusis integraiments &
los parametros esiablecidos en los numerales y articulos anteromente mencionados,
teniendo en cuenta los criterios de satisfaceidn Mo [ 1,36,9,10,13 | los cugles hacen pare
Inteqral de la misma creular.

Se presenia a confinuacion los valores oblendos oon sus cormespondienies INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 Mo 45-31 Sucursal Bogota - Colombla Tel 468-6143 Celbar 3102954865
Email: cormertiahfonsylclient com.og [/ Web: weper consulclient, com.oo




Especialistas en Gestion Organizacional

y Servicio al

Cliente

L0 - 2015

CONSOLIDADC WDICADORES / CERTIRCACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIQ” usuadios VIRGEN MOBILE * - Mes de

Titulo {1l de |a Grrular Urica en el numeral 1.1.4.3.2*, articulo 53 ded Régimen de Proteccidn de Usuarios de la SIC

Consulclient

CRITERIOS para establecer la
2 e Z CANTAD RESULTACG NDXADOR
CRITERID No satistaceion de los utuafios de IKDICADOR CALCULD INCICADDR
“ e LLAMADAS EFECTIVIDAD
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JUAN CARLOS RAMIREZ L‘il/g
Audit Manager




