INFORME DE PQR DEL 1 AL 25 DE FEBRERO DE 2016

Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

ITEM CAMPOS VALORES
Total de peticiones, quejas y recursos 274414
LIMEA 270961
5MS 3118

Peticiones, quejas y recursos - medios de presentacion
CORREO 258

WEB_PORTAL 77

Item (a) |Peticiones, Quejas y Recursos - Oficinas Fisicas

Las peticiones y quejas a favor 274322
Peticiones y quejas en contra a3
Total de recursos de reposicion 4
Recurso de reposicion en favor 2
Recurso de reposicion en contra 2
SAP

0

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

Industria y Comercio

INFORMES TELEFONICOS CRITERIOS DE SATISFACCION

DEL 1 AL 29 DE FEBRERO DE 2016
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual

1 Total de llamadas al IVR 1373627
2 Tiempo pramedio conectar llamada al IVR FE

3 Llamadas atendidas exitosamente por el IVR 1363746
4 Tiempo promedio en IVR 112

5 Tiempo pramedio para ser conectado a un agente (segundos) B5

B Total de llamadas a servicio al cliente 280402
7 Tiempo promedio usuario abandona llamada (segundos) 17

2 Total de llamadas abandonadas por el cliente 13989
9 Llamadas abandonadas con tiempo de espera igual/mayor a 20 segundos 5494
10 Llamadas abandonadas con tiempo de espera menor a 20 segundas 8495
11 Tiempo pramedio en cola (llamada atendida) en segundos 13
12 Numero total de llamadas atendidas por agentes 266413
13 Llamadas atendidas en menos de 20 segundos 222825
14 Llamadas atendidas entre 21 y 40 segundos 22203
15 Llamadas atendidas entre 41 y 60 segundos 12379
16 Llamadas atendidas en mas de 61 segundos 006
17 Tiempo promedio llamada agente (segundos) 206
18 Tiempo promedio atencion en servico al cliente (segundos) 219
19 Total de usuarios que usaron el IVR 385100




Paralalinea gratuita de atencion al usuario VALOR

1) Porcentaje de llamadas enrutadas hacia la linea gratuita de atencion que son completadas exitosamente 99,35%

2) Porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera para atencion es inferior a veinte (20) Segundos 82,50%

3) El porcentaje de usuarios que accedieron a un Servicio automatico de respuesta y optaron por atencion personalizada
y colgaron antes de Ser atendidos por uno e los funcionarios que atienden la linea

1,96%

Quejas mas frecuentes presentadas por 10s usuarios CANTIDAD
INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 18
INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD 10
OTROS 9
FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO EN AREAS DE CUBRIMIENTO INFORMADA POR EL PROVEEDOR 9
FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO POR FALLA TECNICA 1

Para la atencion de SMS enviados al codigo 85432

1) El'porcentaje de solicitudes de atencion realizadas a través del mecanismo de envio de SMS, en las que se establecio
comunicacion con el solicitante antes de finalizado el dia calendario Siguiente a la recepcion por parte del proveedor del 100%
mensaje de texto con la palabra "QUEJA".

2) El porcentaje de solicitudes de atencion realizadas a través del mecanismo de envio de SMS, en las que se envid el
mensaje corto de texto -SMS- de respuesta antes de transcurridos cinco (5) minutos posteriores a la recepcion por parte 100%
del proveedor del mensaje de texto con la palabra "QUEJA".



Especiclistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogota, Marzo 8 de 2016

Sefiores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

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

Buguté - Culumbia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
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 Proteccién de
Usuarios.

De acuerdo con el Titulo Il de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacion reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
reaizada en mes de Febrero de 2016, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publicacion, lo que corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el
mes de Febrero, reportaron sus canales de atencién de linea gratuita y se ajusta
integraimente a los parémetros 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 continuacién los valores obtenidos con sus comrespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

(*96”046-31500& m - Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954889
sulciient.com.co / Web: www.consulclient.com.co




Especialistas en Gestién Organizacional

y Servicio al Cliente

CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIRICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO" usiarios VIRGIN MOBRLE " - Mes de

Titulo I de fa Circular Unica en of numeral 1.14.3.2 *, articulo 53 del Régimen de Proteccin de Usuarios de la SIC
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Especialistas en Gestién Organizacional . L
y Servicio al Cliente .

Bogota, Marzo 8 de 2016

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 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 informacion reportada en
la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestién realizada en mes de Febrero
de 2016, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publicacién, lo que corresponde
de manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Febrero, reportaron sus
canales de atencion de linea gratuita y se ajusta integraimente a los parametros establecidos
en los numerales y articulos anteriormente mencionados, tenlendo 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@consulciant.com.co / Web: www.consuichent.com.co



Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVAI) DE TECEFONIA MOVIL * wauarics VIRGN MOBILE " MEES DE FEBAERD - 2006

CIRCULAR 13 ARTICULO 4.2:3 / dal Capitelo Cusrto del Tituls I do s Gircular Unica o la SC
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Cafie 96 No 46-31 Sucursal Bogotd — Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954889
Emall: comerciai@consuiclient.com.co / Web: waww.consulchent.com.co



