INFORME DE PQR DEL 1 AL 31 DE JULIO DE 2017
Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

CAMPOS

VALORES

Total de peticiones,

1531408

Peticiones, quejas y

LINEA 127628

Peticiones, Quejas y

Las peticiones y quejas a
favar

131318

Feticiones y quejas en
Item (a) contra

90

Total de recursos de
repasicion

Recurso de reposicion en
favar

Recurso de reposicion en
contra

SAP
Silencio Administrativo
Positivo

. SAPSIC
item (c) Silencio Administrativo
Positivo
Superintendencia de

Industria y Comercio

INFORMES TELEFONICOS CRITERIOS DE SATISFACCION
DEL 1 AL 31 DE JULID DE 2017
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual

Total de llamadas al IVR

Tiempo promedio conectar llamada al IVR

§22.930

Llamadas atendidas exitosamente por el IVR

11263

Tiempo promedio en IVR

oy

Tiempo promedio para ser conectado & un agente (segundos)

T

Total de llamadas a servicio al cliente

139.616

Tiempo promedio usuario abandona llamada (segundos)

32

Total de llamadas abandonadas por el cliente

3053

(Ve o T S O T O I R

Llamadas ahandonadas con tiempo de espera igual/mayor & 20 segundos

4451

Llamadas abandonadas con tiempo de espera menor a 20 segundos

3552

Tiempo promedio en cola (llamada atendida) en segundos

15

Mumero total de llamadas atendidas por agentes

131.563

Llamadas atendidas en menos de 20 segundos

111123

Llamadas atendidas entre 21 y 40 segundos

G422

Llamadas atendidas entre 41 y 60 segundos

5074

Llamadas atendidas en mas de 61 segundos

6338

Tiempo promedio llamada agente (segundos)

233

Tiempo promedio atencion en servico al cliente (segundaos)

248

Total de usuarios que usaron el IVR

272573




INFORNME DE MEMSAIES CORTOS DE TEXTO
ARTICULO 4 RESOLUCION 4295 DE 2013 lr
DEL 1 AL 31 DEJULIO DE 2017

CAMPOS | VALORES
TOTAL DE SMS MES JULIO 3033 SMS

% de solicitudes de atencion realizadas a
traveés del mecanismo de envio de 5M5, en las
que se establecio comunicacion con el
zolicitante antes de finalizado el dia
calendario siguiente a la recepcion por parte
del proveedor del menaje de texto con la
palabra "QUEIA".

100% Contactado

% de solicitudes de atencion realizadas a
traves del mecanismo de envio de 5M5, en las
que se envio el mensaje corto de texto -5M5-
de respuesta antes de transcurridos cinco (5)
minutos posteriores a la recepcion por parte
del proveedor del mensaje de texto con la
palabra "QUEIA".

QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR LOS USUARIOS

Negacion de Consumos

Inconformidad con la Publicidad

Inconformidad en la Calidad de Atencidn al Usuario
Otros
Inconformidad con la Vigencia de Las Recargas

PARA LA LINEA DE ATENCION AL CLIENTE

Porcentaje de llamadas enrutadas a la linea gratuita de atencion 98 58%
que son completadas exitosamente ’

Porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera es inferior a 82 17%
20 segundos ’

Porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automatico de
respuesta, optaron por atencion personalizada y colgaron antes de 3,20%

ser atendidos por uno de los funcionarios que atienden la linea




Especialistas en Gestién Organizacional L
y Servicio ol Cliente

Bugoes, Aguets 8 s 2017

Sefores

suoenmenoem DE NDUSTR!A Y COMERCIO

Di de o de Proteccion a Usuarios de Servicios de
Comunicaciones.

Bogols - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a ususrios de Telefonia Movil do VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con ol
mellldolaml')tmneﬂdmm1‘1.432'CERT1FOCACICNSO§?ECALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO®, y en referencia o lo 53 del Rég de Proteccion de
Usuarios

De acuerdo con el Taulo Il de la Circuler Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacién reportada en |a pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de i3 gesson
reaizada en mes de Julo da 2017 ha sido mondoeradds y veelficads previamente 3 su
biicachn, o que ¢ =P de manera fidedigna & comporiamiento real que durame of
muoono reportaron sus canales de atencidn de linea gratuita y se ajusts integraiments a
los parametros estableckios en los numersles y articulos anterormente mencionados.
feniendo en cuenta los critenos de satistaccion No ( 1,38.9,10,13 ) los cuales hacen parte
Aldjrd dé & mMisma crcular

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

m%m«»—s:s‘wm Colombie Tel 4666143 Calular 3102954889
mal: comproialSconsuicient.comen / Web: www.consuidient com.co
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Cake 96 N0 46-31 Sucurssl Bogots ~ Colombia Tel 456-6143 Cou@r 310-2054639
Email; comercidSoonsulcient.oomn |/ Webs: www.consuicient com.co




Especialistas en Gestidn Organizacional L
y Servicio ol Cliente
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Bogota, Agosto 8 de 2017

Sefiores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Direccidn de Investigaciones de P ion a |\ de Servicios de
Comunicaciones.

Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA | CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarics de Telefonia Mévi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA segin
CIRCULAR 13 ARTICULO 4.2 3 / del Capitulo Cuario del Titulo Il de & Circular Unica de is
SIC

De acuerdo con la Circular de la referencia CERTIFICAMOS que la informacion reportada en
umimmbdemwmmm«mwmmtnnmmamma
2017, ha sikio monitoreada y verificada pr a su publ L lo que ¢ ponde de

fidedigna al con emo raal que durante el mes de Jullo, reportarnon sus canales
mu«uﬁndcllmgmnyummmnamnb-pommm.nm
numerales y articulos en los de
WnNo(6891012131415y1G)mmwmlmm¢ehm
circular

Se presents a continuacion los valores obtendos con sus comespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 56 No 45-21 Sucursal Bogotd ~ Colombea Tel 456-6143 Caiuter 310-2954885
Email: comercisd@consuichent.com.an / Web: waw consulcient.com co
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