INFORME DE PQR DEL 1 AL 31 DE MAYO DE 2016 f I
J

Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

ITEM CAMPOS VALORES
Total de peticiones, quejas y recursos 241031
LINEA 238710
o i i . SMS 1550
PETICICII"IES, gquejasy recursos - medios de [CIFEEEI"ITECICII"I
CORREO 643
VIRTUAL 128
Item (a) |Peticiones, Quejas y Recursos - Oficinas Fisicas 0
Las peticiones y quejas a favor 240948
Peticiones y guejas en contra 78
Total de recursos de reposicion
Recurso de reposicion en favor
Recurso de reposicion en contra
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 2016 fr !
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual
1 Total de llamadas al IVR 1369794
p Tiempo promedio conectar llamada al IVR FEE
3 Llamadas atendidas exitosamente por el IVR 1360106
4 Tiempo promedio en IVR 101
5 Tiempo promedio para ser conectado a un agente (segundos) 6
B Total de llamadas a servicio al cliente 273053
7 Tiempo promedio usuario abandona llamada (segundos) 23
8 Total de llamadas abandonadas por el cliente 14233
g Llamadas abandonadas con tiempo de espera igual/mayor a 20 segundaos 7091
10 Llamadas abandonadas con tiempo de espera menor a 20 segundos 7142
11 Tiempo promedio en cola (llamada atendida) en segundos 14
12 Mumero total de llamadas atendidas por agentes 258820
13 Llamadas atendidas en menos de 20 segundos 215862
14 Llamadas atendidas entre 21 y 40 segundos 19347
15 Llamadas atendidas entre 41 y 60 segundos 11670
16 Llamadas atendidas en mas de 61 segundos 11941
17 Tiempo promedio llamada agente (segundos) 202
18 Tiempo promedio atencion en servico al cliente (segundos) 216
19 Total de usuarios que usaron el IVR 333936

##= n |z fecha de esta certificacion Movistar no tiene separado el tréfico para Virgin Mobile Colombia 5.A.5, por tanto
no se tiene el informe para las variaciones y pruebas pertinentes.



Parala linea gratuita de atencion al usuario VALOR

1) Porcentaje de llamadas enrutadas hacia la linea gratita de atencion que son completadas exitosamente 99,29%

2) Porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera para atencion es inferior a veinte (20) segundos 81,67%

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

2,60%

Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios CANTIDAD
INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 18
INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD 10
NEGACION DE CONSUMOS 8
INCONFORMIDAD CON EL CORTE, SUSPENSION, ACTIVACION, RESTABLECIMIENTO, REANUDACION, :
DESCONEXION, DESACTIVACION, INTERRUPCION Y BLOQUEQ DEL SERVICIO

FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO EN AREAS DE CUBRIMIENTO INFORMADA POR EL PROVEEDOR b

Para [a 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 establecid
comunicacion con el solicitante antes de finalizado el dia calendario Siguiente a la recepcion por parte del proveedor dell ~ 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 fas 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',



Especialistes en Gestidn Organizacional
y Serviclo ol (liente . =N

Bogoth, Junio § de 2078

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA ¥ COMERCIO

Refersncla: AUDITORIA EXTERNA | CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuanos de Telefonia Movi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con of
Tiuio 11l de la Clrculer Unica en of numernal 1.1.43.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARID", y en referencia ol articulo 53 del Régmen de Proteccién de
Usuamos

De acwerdo con of Tiulo B de s Clrouer Unica de s references CERTIFICAMOS que Ia
nformactn eportada en e pégina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
reaizada on mes de Mayo de 2016 ha s00 mondioreada y vedficads previsemente & w
PULICACIGN, 10 Gue Cormesponde de manets fdedgna o comportamieno resl gue durante ef
mes de Mayo, reportaron sus canales de atenodn de linaa gratuita ¥ se austs ningraimente
8 los pankmetros establecidon an 108 numensies y aficulos antedcrments Mmenconados,
tentendo en cuenta los ortenrcs de satstacotn No | 1,369 10,13 ) los cusles hacen pare
integral de [ misma orcular

Se preserta 8 connuacon los valones oblenkios con sus comespondenies INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cafe 36 W0 4621 Seouwd Bogoth - Colomise Ter 456-6143 Cehsar 310 2954889
el ComerasGoonsuicentionmsd / Web: wew comudcient com co
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CONSOUIDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO” uswarios VIRGIN MOBILE * - Mes de
MAYO - 2016

Tituko I de la Circular Unica en ol numeral 1.14.32* , articulo 53 del Régimen de Proteccion de Usuarios de fa SIC

VRIS pom eviboont b CANTIOND !
| RESULTADO INDICADOR
CRIERONe |  satistaccion de los usuarios de BOKADOR | e CMCVIOMOKADOR 0
telefonia movil® | |
Forcenae e limacs evitades haca 4 t:"": w0 m}'"""'""":
13 linea gatuita de stencidn que so0 """""m pn ;: 9.29%
completades exitosamente l!aun-hdm LIBT e al VR
sbandonadas ‘" : .
tiempo de espen T4 &
Rgnin en meags de 20
Porcantaje de lamadas en s que ¢ tengo St il
510,13, 6 | deespern parn atencién e inferor s vente | weddne | """':‘"" 1]
2)segundos 40 20requnden S
menor a 20 segundes
otal de llamades "ﬂﬁ“l‘
L”“_.' M ervicosl dente
abandonadas
tiempo de espery 19 Usmacss |
£ porcentaje de usuanios que accederon a a0 sbandonadas con |
un 5envicio automitico de respuesta y tiempo de eipera |
69 optaron por stencion personalizade y 7 iguslimayora 20 260%
colgaron antes e ser atandidos por uno de ‘ segundos / Total
los funconarios que atienden en (s lines m“a mss Eamadias 2 servicio sl
chente chente.

Calle 96 No 46-31 Sucursal Bogotd - Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954889
Email: [ Web: www.consulclient.com.co
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Bogotd, Junio 9 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 segun
CIRCULAR 13 ARTICULO 4.2.3 / del Capitulo Cuarto del Titulo Ill de la Circular Unica de la
SiC.

De acuerdo con la Circular de la referencia CERTIFICAMOS que ia informacion reportada en
la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion realizada en mes de Mayo 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 Mayo, reportaron sus
canales de atencidn de linea gratuita y se ajusta integraimente a los parametros establecidos
en los numerales y articulos anteriormente mencionados, teniendo en cuenta los criterios de
satisfaccion No ( 6,89,10,12,13,14,15 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 - Colombla Tel 466-6143 Celular 310-2054889
Email: comercial@consuiclient.com.co / Web: www.consuiclient.com.co
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CONSOUIDADO INDICADORES DE SATISFACCON DEL SERVIOO DE TELEFONIA MOVIL * usuacics VIRGIN MOBILE " MES DE MAYO - 2016

CIRCULAR 13 ARTICULD 423 / def Capltuko Cuarte del Titlo Il de b Circular Unica de ls SC
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