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

ITEM CAMPOS VALORES
Total de peticiones, quejas y recursos 294164
Linea 285236
Peticiones, quejas y recursos - medios de presentacion SMS 8553
CORREO 280
WEE_PORTAL 90
Item (a) |Peticiones, Quejas y Recursos - Oficinas Fisicas 0
Las peticiones y quejas a favor 294075
Peticiones y guejas en contra 80
Total de recursos de reposicion 9
Recurso de reposicion en favor 7
Recurso de reposicion en contra 2
SAP
0

Silencio Administrativo Positivo

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

INFORMES TELEFOMNICOS CRITERIOS DE SATISFACCION .
DEL 1 AL 31 DE MAYO DE 2015 %{ !
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual
1 Total de llamadas al IVR 1170526
2 Tiempo promedic conectar llamada al IVR
3 Llamadas atendidas exitosamente por el IVR 1163061
4 Tiempo promedic en IVR 120
5 Tiempo promedio para ser conectado a un agente (segundos) 48
B Total de llamadas a servicio al cliente 258104
7 Tiempo promedic usuario abandona llamada (segundos) 19
2 Total de llamadas abandonadas por el cliente 2843
g Llamadas asbandonadas con tiempo de espera igual/mayor a 20 segundos 5298
10 Llamadas abandonadas con tiempo de espera menor a 20 segundos 3545
11 Tiempo promedio en cola (llamada atendida) en segundos 10
12 Mumero total de llamadas atendidas por agentes 289261
13 Llamadas atendidas en menos de 20 segundos 252183
14 Llamadas atendidas entre 20y 40 segundos 18875
15 Llamadas atendidas entre 40y 60 segundos 10667
16 Llamadas atendidas en mas de 60 segundos 7536
17 Tiempo promedio llamada agente (segundos) 199
18 Tiempo promedic atencion en servico al cliente (segundos) 208
19 Total de usuarios que usaron el IVR 330846

#=#% 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 gratuita de atencion al usuario VALOR
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Para la atencién de SMS emiados al codigo $5432; VALOR
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Especialistas en Gestidn Organizacional I
y Servicio al Cliente g

Bogota, Junio 9 de 2015

Sefores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

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

Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mévil 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 USUARICT, y &n referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccion de
Usuarios.

De acuerdo con el Titule Il de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacion reportada en la pagina \Web de WIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realizada en mes de Mayo de 2015, ha sido monitoreada y verficada previamente a su
publicacion, lo que corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el
mes de Mayo, reportaron sus canales de atencidn de linea gratuta y se ajusta integralmente
a los parametros establecidos en los numerales y ariculos anteriormente mencionados,
teniendo en cuenta los criterios de satisfaccion Mo { 1.3,6,9,10,13 ) los cuales hacen parte
integral de la misma circular,

Se presenta a continuacion los valores oblenidos con sus comespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 No 46-31 Sucursal Bogotd — Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954880
Emall: comercialfconsulclient.com.co [/ Web: www.consulchent.com.co




Especialistas en Gestién Organizacional

= ; L
y Servicio al Cliente
NT
CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO" usuarios VIRGIN MOBILE " - Mos de
MAYO - 2015
Titubo I de la Circular Unica en el numeral 1.1.4.3.2 %, articulo 53 del Regimen de Proteccion de Usuarios de la SIC
CRITERIOS para establecer [a ’
CATERONo | satisfaccién de fos usuarios de INDKADOR ‘WO TN Catcuo moicaoR. ”“:gm'mm"
telefonia movil™
Porcentaje de lamades enrutadus hacla | oo STOBE | oo gy | emadas atendidas
3 Y enitosamente por el VR wetosamente por ¢f
AJL3 lines gratuits de atencian que won | W& /Totalde 95.36%
completadas extosaments Torside llamadasal VR | 1.170.826 Namadas al AR
Lamadas adandonadas famadis atendidas
|con tiempo de espers 1545 = e
‘lmmw sequndos + U
Porcertaje de llamadss en s queeltiempo | = o s
B)10,13, 6 de espers para atencion es nferior 8 veinte | iLlomunmdtdan 32188 - £975%
20 ) segundos |mencs de 20 segundas % ¥
i | menor & 20 sequndos
< | [ Total de famadas s
Tota' de llamadas s
servicio al ciente | BRI | servcouldiente
‘Ulm;mndoudu
|con tiempo de espera 5288 Uamadas
El peecentaje de usuanios que aceedieron 8 %’mnl/nwcm abandonades con
‘ un setvico automitico 2 respueitay  ‘segundos tiempo de espera
)89 optaron por atencion laday ipaalimayera 20 L78%
colgaran antes ce sar atendidos per uno de segundos / Totsl
los funcicnarics que stienden e falinea | Total de limadas s 298108 llsmades » servicic 2!
servico al cliente cliente.
]

Audit Manager
Consulclient




Especialistas en Gestidn Organizacional C IR
¥ Servicio ol Cliente %
JAENT
Bogota, Junic 5 de 2015

Sefiores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA ¥ COMERCIO

Direccion de Investigaciones de Proteccién a Usuarios de Servicios de
Caomunicaciones.

Bogots — Colombig

Referencia: AUDITORIA EXTERMNA ! CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO & ususrcs de Telefonia Movi de WIRGIN MOBILE COLOMEIA segon
CIRCULAR 13 ARTICULD 4.2.5 [ dal Capitule Cuarto dal Titwlo 1l de ta Circular Unica de la
SiC.

De acuerde con |a Circular de la referencia CERTIFICAMOS que |a informacion reportada en
la pagina Web de WRGIN MOBILE COLOMEIA de |a gestion realizada en mes de Mayo de
2015, ha sido monitoreada y veriicada previaments a su publicacidn, lo que cormesponde de
manera fidedigna al comportamiente real que durante el mes de Mayo, reportaron sus
canales de atencidn de lines gratuils y 2e ajusta imtegralments a los parsmetros eslablecidos
&n lus numerales y articules anteriomente mencionados, teniendo en cuenta los criterios de
satisfaccion Mo | 6.8,9,10,12 141415 y 16 ) los cuales hacen pare integral de la misma
circular.

Se presenta a continuacion los valones obtenidos con sus correspondiertes INDICADORES
OE EFECTIVIDAD.

Calle % No #6-31 Sucursal Bogotd — Colombia Tel 466-5143 Celular 310-2959339
Email: comergial@consulclient com.co  Web: wyaw.consuddient.com.co




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL " usuarios VIRGIN MOBILE *

MES DE MAYO - 2015

CIRCULAR 13 ARTICULO 4,23 / del Capltulo Cuarta del Titulo I de la Cireular Unlca de fa SiC

i
CRITERIOS par establecer ia | CATOND INDICADOR | RESULTADO
CRITERIO No satigfaceion de los usuarios de INDICADOR TOTALLLAMADAS | CALCIAO INDICADOR POR . INDICADOR
tefefonio moviF : CRIVERID ©  EFECTIVIDAD
Nimero total ds
llamadas sterdlidas por | 283.261
agerites
5,8y12  [Totaicellamacas a sevide al cliente IR IO pa A1)
Totel de llamadas
abandonadas pere! 8843
cliente
temadas abandonadasccn 5cm;oueesp<n§s«m.h( Usmadas - ; -
5 igualimayer a 20 segundos |abandoradas con tiem;c-é Usrides saandenadas | ¥
I = = = idespe'auuwmyora { contiempodesspera |
10 segunccs | +| ' 1837 igual / mayor2 20 533%
u smades yiencides entre 21 40segundos |, lamadas aterdidas entre] wa  [eEncosicliamadss | e
22y dC sequndos [+ dicas entre 21 mas | i
Lamadas sterdidasenre; 10887 ide 515equrdos | Totatde;  238¥
i LUam ENCY " !
1§ Lhmdmerudasmallvéfgﬂu_s—mw oi14) Nsadats sdesal
Uaredes stencidas en - tliente 8
. p S 153 134
15 Liamadss gtendidas en més de 61 seguncos  més dé 61 segundos i
3 S e at
{Uamadss sbandonadas car tianpe du espera Sumatoria{ lamadas i
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