INFORME DE PQR DEL 1 AL 31 DE MARZO DE 2016

Fricbile

Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

ITEM CAMPOS VALORES
Total de peticiones, quejas y recursos 314408
LIMEA 313115
SMS 1082

Peticiones, quejas y recursos - medios de presentacion
CORRED 124

WEB_PORTAL 87

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

Las peticiones y quejas a favor 314313
Peticiones y gquejas en contra 92
Total de recursos de reposicion 2
Recurso de reposicion en favor 1
Recurso de reposicion en contra 0
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 31 DE MARZO DE 2016
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual

1 Total de llamadas al IVR 1550325
z Tiempo promedio conectar llamada al IVR FEE

3 Llamadas atendidas exitosamente por el IVR 1533967
4 Tiempo pramedio en IVR 110

5 Tiempo promedio para ser conectado a un agente (segundos) 73

B Total de llamadas a servicio al cliente 310650
7 Tiempo pramedio usuario abandona llamada (segundos) 18

2 Total de llamadas abandonadas por el cliente 15065
g Llamadas abhandonadas con tiempo de espera igual/mayor a 20 segundos 995
10 Llamadas abandonadas con tiempo de espera menar a 20 segundos 2070
11 Tiempo promedio en cola (llamada atendida) en segundos 12
12 Numero total de llamadas atendidas por agentes 295625
13 Llamadas atendidas en menos de 20 segundos 255752
14 Llamadas atendidas entre 21 y 40 segundos 16630
15 Llamadas atendidas entre 41 y 60 segundos 10756
16 Llamadas atendidas en mas de 61 segundos 12487
17 Tiempo pramedio llamada agente (segundos) 209
18 Tiempo pramedio atencion en servico al cliente (segundos) 222
19 Total de usuarios que usaron el IVR 370230




Para la linea gratuita de atencion al usuario

1) Porcentaje de llamadas enrutadas hacia la linea gratuita de atencion que son completadas exitosamente 98,94%

2) Porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera para atencion es inferior a veinte (20) sequndos 84,91%

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

2,25%

Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios CANTIDAD
INCONFORMIDAD CON LAPUBLICIDAD 12
INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 12
FALTADE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO POR FALLATECNICA 9
INCONFORMIDAD CON EL CORTE, SUSPENSION, ACTIVACION, RESTABLECIMIENTO, REANUDACION, 8
DESCONEXION. DESACTIVACION. INTERRUPCION Y BLOOUEO DEL SERVICIO

INCONFORMIDAD CON LAVIGENCIADE LAS TARJETAS PREPAGO I

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
establecié comunicacion con el solicitante antes de finalizado el dia calendario siguiente a la recepcion por|  100%
parte del proveedor del 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
eni0 el mensaje corto de texto -SMS- de respuesta antes de transcurridos cinco (5) minutos posteriores ala) — 100%
recepcion por parte del proveedor del mensaje de texto con la palabra "QUEJA,



Especialistas en Gestién Organizacional L
y Servicio al Cliente :

Bogota, Abril 11 de 2016

Sefiores

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 Moévil 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 ia informacién reporiada en
la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de ia gestitn realizada en mes de Marzo de
20186, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publicacién, lo que corresponde de
manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Marzo, reportaron sus
canales de atencion de linea gratuita y se ajusta integraimente a los parémetros establecidos
en los numerales y articulos anteriormente mencicnados, teniendo en cuenta los criterios de
satisfaccion No ( 6,8,9,10,12,13,14,15 y 18 ) los cuales hacen parte integral de la misma
circular.

Se presenta a continuacion los valores obtenidos con sus cormespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD,

mxm&ax&m m - Colombia Tel 466—6143 Celular 310-2954889
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Especialistas en Gestién Organizacional i L
y Servicio al Cliente ,

Bogoté, Abril 11 de 2016

Seflores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

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

Bogotd — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titulo Wl 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 1l de 1a Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacién reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realizada en mes de Marzo de 2016, ha sido monitoreada y verficada previamente a su
publicacién, lo que comresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el
mes de Marzo, reportaron sus canales de atencién de linea gratuita y se ajusta integraimente
a los pardmetros establecidos en |os numerales y articulos antenormente mencionados,
teniendo en cuenta los criterios de satisfaccién No ( 1,3,6,8,10,13 ) los cuales hacen parte
integral de ia misma circular.

Se presenta a continuacion los valores obtenidos con sus comespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD,

Calle 96 No 46-31 Sucursal Bogotd ~ Colombia Teél 466-6143 Celular 310-2954389
Email: comergal@consulclient.comoo /| Web: www.consulclient.com.co



Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO® usuarios VIRGIN MOBILE * - Mes do
MARZ0 - 2016
Muuhmwudmw'.maumamamux
CRITERIOS para establecer la
UTERIONe | satisfaceién de los usuarios de INDICADOR w“""” CALCULO INDICADOR “"m
telefonia mévil™
Porcentaje de lomadas envutedas hacia fa ; porel VR 1533967 S
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smadas abandoradas omed i
icon tiempo de espera am T
imnnnw fos + Usenad
Porcentsje de amadet en las que &l tiempo
Bj10,13, 6 de espara para atencibn es inferior 8 veinte | [Liamadas atendidas en 579 'w““"“""w“ 3%
) segundos mencs de 20 segundos e
Tota! de famadas & e [ Total de Hamades
W‘“ servicio ol chente
whandonadas
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un servicio avtomatico de respuasta y tiempo 3¢ espera
(63 optaron por atencon persanaizeds y igeal/mayors 20 2,5%
colgaeon antas de ser atendidos por ung de saqundos | Tot
105 funcionanios que atienden en la fnea  [Tolal de lemadas o 510550 llzmadas & servicio 3l
ol diente ciante.
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