INFORME DE PQR DEL 1° AL 30 DE JUNIO DE 2015 r I
J

Memeorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

ITEM CAMPOS VALORES
Total de peticiones, quejas y recursos 277700
Linea 275737
o . ) . SMS 1489
Peticiones, quejas y recursos - medios de presentacion
CORREO 235
WEE_PORTAL 89
ltem (a) |Peticiones, Quejas y Recursos - Oficinas Fisicas 0
Las peticiones y guejas a favor 277612
Peticiones y guejas en contra 85
Total de recursos de reposicion 3
Recurso de reposicion en favor 3
Recurso de reposicion en contra 0
SAP
1]

Silencio Administrativo Positivo

item (c }|SAPSIC
Silencio Administrativo Positivo Superintendencia de 0
Industria y Comercio

INFORMES TELEFOMICOS CRITERIOS DE SATISFACCION .
DEL 1 AL 30 DE JUNIO DE 2015 %{ !
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual
1 Total de llamadas al IVR 1166858
2 Tiempo promedic conectar llamada al IVR wE
3 Llamadas atendidas exitosamente por el IVR 1157842
4 Tiempo promedic en IVR 122
5 Tiempo promedio para ser conectado a un agente (segundos) 47
B Total de llamadas a servicio al cliente 290314
7 Tiempo promedic usuario abandona llamada (segundos) 23
8 Total de llamadas abandonadas por el cliente 12128
g Llamadas asbandonadas con tiempo de espera igual/mayor a 20 segundos 7819
10 Llamadas asbandonadas con tiempo de espera menor a 20 segundos 4309
11 Tiempo promedic en cola (llamada atendida) en segundos 371
12 Mumero total de llamadas atendidas por agentes 278186
13 Llamadas atendidas en menos de 20 segundos 234398
14 Llamadas atendidas entre 20y 40 segundos 18944
15 Llamadas atendidas entre 40y 60 segundos 12000
16 Llamadas atendidas en mas de 60 segundos 12844
17 Tiempo promedic llamada agente (segundos) 200
18 Tiempo promedic atencion en servico al cliente (segundos) 212
19 Total de usuarios que usaron el IVR 327794

#=#% n |a fecha de esta certificacion Movistar no tiene separado el tréfico para Virgin Mohile Colombia 5.4.5, por tanto

no se tiene el informe para las variaciones y pruebhas pertinentes.




Para la inea gra fuita de atencion al usuario VALOR

1) Porcentaje de Nam adas ennutadas hacia k2 Inea gratuita de alencion que son compleiadas exdtosaments 89.13%
¥} Porcentaje de Namadas en ez que elfiempo de espera pars afencion es mizhora winte (20) zegundos $2.11%

3)El porcentaje de wswanos gue accediemn 2 wn semwica automatico de respuests Y OpEnA por aencKn

159%

PErzonalz=oa yCokJann anes de Seralendidos poruno € 103 MACORANOS QUE alERAER B nez

Quejas mis frecuentes presentadas por ks usuarios CANTIDAD

CONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCIONAL USUARIO 3
CONFORMIDAD CON LAVELOCIDAD O INTERMTENCIA DEL SERVCIO DE INTERNET 4
CONFORMIDAD CON LAPUBLIC IDAD T
MEGACION DE CONSUMDS T

FALTA DE DISPONBILIDAD DEL SERVICI) POR FALLATECNICA i

Para la atencion de SMS eméados al codigo 85432: VALOR

ncion realizadas a feves delmecanismo de envio de SME, en las que se

E POMERiaje de I0NCINOE: dE ab

envio el mensaje coro de texdo -SMS- de respuesta antes de franscumidos cinco (3) minutos posteriores a ka 100%

rece poidn porpa ke del proveedordel mensaje de fevfo con k2 palzbe "QUEJA"



Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogota, Julio 14 de 2015

Sefores

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 usuarios de Telefonia Mévi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA segun
CIRCULAR 13 ARTICULO 4.2.3 / del Capitulo Cuarto de! Titulo Ill de la Circular Unica de la
SIC.

De acuerdo con la Circular de la referencia CERTIFICAMOS que la informacion reportada en
la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de |a gestién realizada en mes de Junio de
2015, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publicacion, lo que corresponde de
manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Junio, reportaron sus
canales de atencién de linea gratuita y se ajusta integralmente a los parametros establecidos
en los numerales y articulos anteriormente mencionados, teniendo en cuenta los criterios de
satisfacciéon 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 96 No 96-31 Sucursal Bogotd — Colombsa Tel 466-6143 Celular 310-2954339
Emall: comercial@consulclient.com.co / Web: www.consulclient.com.co
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CONSOUDADO INDIADORES DE SATSFACCION DEL SERVIOO DE TELEFOMA MOVIL * uasarics VIRGIN MOBRE"  MES DE JUNKD - 2015
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JUAN CARLOS RAMIREZ EAMUS
Audit Manager
Consulclient

Cale 56 No 46-31 Sucursal Bogotd — Colombia Tel 466-6143 Celudar 310-2954885
Emall: comercialficonmuickent.com.co / Web: www.consulclient.com,co




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogota, Julio 14 de 2015

Sefores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Direccién de Investigaciones de Proteccién a Usuarios de Servicios de
Comunicaciones.

Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios ge | eletonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titulo 11l 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 Proteccién de
Usuarios.

De acuerdo con el Titulo |l de ia Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacion reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realizada en mes de Junio de 2015, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publicacion, lo que corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante ¢l
mes de Junko, reportaron sus canales de alencion de linea graluda y se ajusia inlegraimenie
a los paramevos establecidos en los numerales y aticulos anteriormente mencionados,
leniendo en cuenta los crterics de satisfaccidon No ( 1,3,6,9,10,13 ) los cuales hacen parte
integral de la miama circular,

Se presanta a continuacidn 105 valores oblenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calk: 56 No 46-31 Sucursal Bogota ~ Colomble Tel 466-6143 Ceiular 310-2954889
Email: comercialficonsyicientcom.co / Web: www.consulckent.com.co




Especialistas en Gestién Organizacional
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JUNID - 2015

CORSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SCBRE CALIOAD DE ATENCION AL USUARIO® usiatios VIRGIN MOBIE * - Mat de

Titulo 8 do ke Circulsr Unica on of sumaral 1.1.43.2 ", srticulo 53 dal Régimen de Protectién do Usuarios de 1 SC
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Cordialmente -
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JUAN CARLOS RAMI
Audit Manager
Consulclient

Calle 56 No 46-31 Sucursal Bogotd ~ Cofombla Tel 466-6143 Celufer 310-2954858%
Email: comercial®consulchent.com.co / Web: www.consulclient.com.co




