INFORME DE PQR DEL 1 AL 30 DE SEPTIEMERE DE 2015 r I
J

Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

ITEM CAMPOS VALORES
Total de peticiones, quejas y recursos 263109
Linea 261359
o B A . SMS 1335
PETICIDHES, gquejasy recursos - medios de FIFESEI"ITECICII"I
CORREO 284
WEB_PORTAL 111
Item (a) |Peticiones, Quejas y Recursos - Oficinas Fisicas 0
Las peticiones y quejas a favor 263035
Peticiones y gquejas en contra 70
Total de recursos de reposicidn 4
Recurso de reposicidn en favor 3
Recurso de reposicion en contra 1
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 30 DE SEPTIEMBRE DE 2015 l'f !
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual
1 Total de llamadas al IVR 1170650
2 Tiempo promedio conectar llamada al IVR FEE
3 Llamadas atendidas exitosamente por el IVR 1163224
4 Tiempo promedic en IVR 121
5 Tiempo promedic para ser conectado a un agente (segundos) 30
6 Total de llamadas a servicio al cliente 274152
7 Tiempo promedio usuario abandona llamada (segundos) 21
8 Total de llamadas abandonadas por el cliente 11505
g Llamadas abandonadas con tiempo de espera igual/mayor a 20 segundos 5416
10 Llamadas abandonadas con tiempo de espera menor a 20 segundos G0E9
11 Tiempo promedic en cola (llamada atendida) en segundos 12
12 MNumero total de llamadas atendidas por agentes 262647
13 Llamadas atendidas en menaos de 20 segundos 224032
14 Llamadas atendidas entre 20 y 40 segundos 19153
15 Llamadas atendidas entre 40 y 60 segundos 10622
16 Llamadas atendidas en mas de 60 segundos 2840
17 Tiempo promedio llamada agente (segundos) 201
18 Tiempo promedio atencion en servico al cliente (segundas) 214
19 Total de usuarios que usaron el IVR 331819




Para la inea gra wuita de atencion al usuario VALOR

1) Porcentaje de Namadas ennitadas haci b Inea gratuita de atencidn que son completadas exitosamentz 993T%
I} Porcentaje de Nam adas en ka3 que elfiempo de ezpera para atencidn es inferiora winte (20) segqundos 23.54%

J)EI porcentaje de wawarnios que

ceediemn & un senicio auboméfico de respuesiz Y opEmA poraEencKkn

a
personalmmoa ycokJarnn anes de 3eralendidos paruno & 102 MACIoORaNos que alEnden & Inea

1.58%

Quejas mas frecuentes presentadas por bos usuanos CANTIDAD

MCONFORMIDAD CON LAPUBLICIDAD 15
MCONFORMIDADEN LACALIDAD DE ATENMCIONAL USUARIO L]
FALTA DE DISPONBILIDAD DEL SERVICID EN AREAS DE COBERTURA INFORMADAS POR EL PROVEEDOR &

EGACION DE CONSUMOS 5

NCONFORMIDAD POR PLAN TARIFARIO 4

Para la atencidn de M5 enviados al codigo 35432; VALOR
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Especialistas en Gestién Organizacional L
y Servicio al Cliente
NT

Bogota, Octubre 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 Movi 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 informacion reportada en
la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion realizada en mes de
Septiembre 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 Septiembre,
reportaron sus canales de atencion de linea gratuta y se ajusta integralmente a los
parametros establecidos en los numerales y articulos anteriormente mencionados, teniendo
en cuenta los criterios de satisfaccion 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 46-31 Sucursal Bogotd - Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954889
Email: comercial@consulclient.com.co / Web: www.consulclient.com.co



Especialistas en Gestion Organizacional

y Servicio al Cliente
CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONMA MOVIL “ usuarios VIRGINMOBILE"  MES DE SEPTIEMBRE - 2015
CIRCULAR 13 ARTICULO 4.2.3  del Capitulo Cuarto del Titulo il de a Circular Unica de fa $IC
CRITERIOS para establecer | CATOND INDICADOR | RESULTADO
CRITERIO No satisfaccion de los usuarlos de INDICADOR TOTALLLAMADAS | (CALCULO INDICADOR POR INDICADOR
telefonia movir® CRITERO | EFECTVIDAD
Numera total de
lamades atendicaspor | 262647
|apertes
6.8y12  [Total dellamadis a servicic af cliente . I
(Total de lamadas
sbandonadas por o 11508
(ciente
Llamadas abandanadas con tiempo de espera(Sumatoria | Liamadas S4l6 196%
g ligual/mayer 2 20 sequndas con tiampo | iamadas abandonadas
spera ipal/mayer s Jcon tiempo de espera
20 seguecias | +) 19159 gual mayora 20 6994
] Umnindmsfm_l_lvrﬂm Iamadas atendidat o lsegundos + | Hamedas KX
21y 40 sapundos (+) [stendidas entre 21 y mas
. lamadas atendidas 06 | e 51 sequndos /Totalde| 3674
4
¥ Mmmﬁ'ﬁ' lj@w 1 y 60 sequndos [ +) [{amadas a senvicioa’
Llamadas stendicas en chente
16 Iu'rwmndldmnmistﬂwm imés de £1 segundos o un
Usmadas shandonadas con tiempo de esperaSumatana {lamadas - ik
0 menor 3 20 segundos mb;nw W:l;;ﬁ“ml
de espera menor 8 [mencs de 20 seguados
s sequndos | + | Kamadas P il i o
agics [stendicus en menos de | 224032 icio al cheate BLT%
13 120 seguncos r-vm
TOTAL 10000% | 1000%




Especialistas en Gestién Organizacional L
y Servicio al Cliente <
NT

Bogota, Octubre 14 de 2015

Sefores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

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

Bogoeta - Celombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO 2 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 USUARIO", y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccidn de
Usuarios.

De acuerdo con el Titulo Ill de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacién reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestién
realizada en mes de Septiembre de 2015, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publicacién, lo que corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el
mes de Septiembre, 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 satisfaccion No ( 1,3,6,9,10,13 ) 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 46-31 Sucursal Bogotd ~ Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954889
Email: comercial@consuiclient.com.co / Web: www.consuldlient.com.co



Especialistas en Gestién Organizacional

y Servicio al Cliente

CONSOUDADQ INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO” usuarios VIRGIN MOBALE * - Mes de
SEPTIEMBRE - 2015
Titwlo lli de fa Circufar Unica en of numeral 1.1.4.32*, articulo 53 del Régimen d Proteccion de Usuarios de a SIC
CRITERIOS para estabiecer la ?
CRITERIO No satisfaccion de los usuarios de INDICADOR ; CALCULO INDICADOR m;!.:ﬂw
telefonia movil™ ;wm
| - T oY
Forcentaje de lamadas enrutadas haca 2 oI 1163228 | o
a3 linea ratuita de tencidn aue sen ~ mm".,‘r"' u‘":’ $63T%
comgletades exitoramente Total de famadas s N | 1170630 Hlamedes sl VR
§ o & e Lamadas atendidas
Pmm feen en menos de 20
menor 8 2 segundos sagundos + lamadas |
Porcarsaje de lamadas en lasque sl tempe |
BILLLG | deesoerapomatenciin e e avet | Uamodasatendidosen | ““"*“""" 83508
2] segundos menos de 10 segundos Mpsoiane |
menor 2 10 segundos |
: [ Tees! de lamades o
[Total de lamadas
;m“m' 242 | enicoal e
Lamadas sbandonadas
fmnumaapm 5AL6 Usmadas
B porcentage de usiarios que sccedisron a (iguel/mayor 820 atandonadas con
un servioe automatico de respuesta y xw _ tiempa de aspera
(1] cptaron por atencan personaizada y - | Ipalmayors 20 198%
colgaron antes de ser atendidos por uno de . sequndcs | Totl
los uncionanos que atienden en fa lines  [Total de lamadasa 7152 llamadas a servioc al
servicio al chiente thenms.
Cordialmente /

Consulclient







