INFORME DE PQR DEL 1 AL 30 DE ABRIL DE 2017

Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

CAMPOS

VALORES

Total de peticiones, quejas

167158

Peticionss, quejasy

LINEA 161133

Peticiones, Quejasy

Las peticionesyquejas a

167138
favor
Peticiones y guejas en ce
Item (3) contra
Total de recursos de o
reposicion
Recurso de reposicion an .
favor i
Recurszo de reposicion en
contra o
SAP
Silencio Administrative 0
Positivo
item (c ) SAPSIC
Silencio Administrative o

Positivo Superintendenciz
de Industria y Comarcio

INFORMES TELEFONICOS CRITERIOS DE SATISFACCION
DEL 1 AL 30 DE ABRIL DE 2017
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicdad Mensual

1 Total de llamadas al IVR 925,332
2 Tiempo promedio conectar llamada al VR

3 Liamadas atendidas exitosamente por el IVR 7007
4 Tiempo promedio en VR o5

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

& Total de llamadas a servicio al cliente 165,217
7 Tiempo promedio usuario abandona llamada {segundos) 35

8 Total de llamadas abandenadas por el cliente 4365
g Liamadas abandonadas con tiempo de espera igualfmayor a 20 segundos g242
ig Liamadas abandonadas con tiempo de espera meénor & 20 segundos 4128
11 Tiempo premedio en cola (llamada atendida) en segundos 16

1 Mumero total de llamadas atendidas por agentes 155.843
13 Liamadas atendidas en menos de 20 sepundos 130,553
14 Liamadas atendidas entre 21 y 40 segundos )
15 Liamadas atendidas entre 41 y 60 segundos 5996
1 Liamadas atendidas en mas de 61 segundos =15
17 Tiempo promedio llamada agente (segundos) 217
18 Tiempo promedio atencion en servico al cliente (sepundos) 233

Total de usuarios que usaron € IVR




Quejas mas frecuentes presentadas por el

2 Valor
usuario

Inconformidad en la calidad de atencidn al usuario
Inconformidad con la publicidad 10
Otros 8
Inconformidad con la vigencia de las recargas

Inconformidad con la modificacidn de la tarifa y planes

INFORME DE MENSAJES CORTOS DE TEXTO
ARTICULO 4 RESOLUCION 4295 DE 2013 'f
DEL 1 AL 30 DE ABRIL DE 2017

ITEM | CAMPOS | VALORES
TOTAL DE SMS MES FEBRERO 4185 SMS

% de solicitudes de atencion realizadas a través
del mecanismo de envio de SMS, en !as que se
establecid comunicacidn con el sclicitante antes 100% Contactado
de finalizado el dia calendario siguiente a la
recepcicn por parte del proveedor del menaje de
texto con la palabra "QUEIA".

% de solicitudes de atencion realizadas a traves
del mecanismo de envio de SMS, en {as que se
envio el mensaje corto de texto -SMS- de

b. respuesta antes de transcurridos cinco {5) 100%
minutos posteriores a 1a recepcion por parte del
proveedor del mensaje de texto con la palabra
"QUEJA"




Para la linea de atencion al cliente

1. Porcentaje de llamadas enrutadas a la linea gratuita de atencion
gue son completadas exitosamente

2. Porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera es
inferior a 20 segundos

3. Porcentaje de usuarios gque accedieron a un servicio automatico
de respuesta, optaron por atencion personalizada y colgaron antes
de ser atendidos por uno de los funcionarios gue atienden la linea




Especialistas en Gestién Organizacional L
y Servicio ol Cliente

Bogotd, Mayo & de 2017

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

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

Bogoté - Colombia

Referoncia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO 2 usuanos de Talefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titulo 1l de la Circular Unica en o numeral 1.14 3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referancie al articulo 53 del Régimen de Proteccion de
Usuanos

De scverdo con & Thuk 0l da le Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS qus s
informacidn reportada en la paging Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA do la gestidn
regizads en mes de Abdl de 2017, ha sido monitoreada y verficada previamente a su
publicacién, lo que coresponde de manera fidedigna al comportamienio real que duranie el
mes de Abril, reportaion sus cangies de atencidn de inea gratuits y se ajusta Integraiments &
los pardmetros establecidos en los numedrsies y articulos antenormente mencionados,
tenvendo an cuenta los criterios de satisfaccion No ( 1,.3,8.9.10,13 ) los cuales hacen parte
Integral de la mesma circular

Se presenta & continuacion los valores oblenidos con sus correspondientss INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cake 96 No 46-31 Sucurshl Bogotd -~ Coomtns Tel 4566140 Coluler 310-2954859
Emait: comencialiboonsmichient.coman / Web: www.consuichent.oom. oo
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Bogots, Mayo 8 de 2017

Sedores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Direccion de Investigaciones de Proteccion a Usuarics de Servicios de
Comunicaciones.

Bogots - Colomba

Referencia: AUDITORIA EXTERNA /| CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarics de Telefonia Mowi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA segin
CIRCULAR 13 ARTICULO 4.2.3 / del Capitulo Cuarto del Titulo 1l de la Circular Unica de la
SIC

De acuerdo con 1a Circulsr de la referancia CERTIFICAMOS que la informacidn reporiada en
Ia pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion realizada on mes deo Abril de
2017, ha sido monitoreada y verficada previamente & su publicacidn, i que comesponds de
maners fidedigna 8l comportamiento real que duranie &f mes de Abrll, reportaron sus canales
ge atencion de linoa gratulta y se ajusta integraimente a los pardmetros establecidos en los
numerales y articulos anterormente mencionados, teniendo en cuenta jos criterios de
safisfaccion No ( 68910121314 15 y 16 ) los cuaies haoen parte integrad de 8 misma
crouar

Se presanta a confinuacion los vaiores obtenidos con sus comespordientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.
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