CAMPOS

INFORME DE POR DEL 1 DE ABRIL AL 30 DE JUNIO DE 2017
Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

ABRIL

MAYO

JUNIO

Total de peticiones, quejas y recursos 167198 153470 137157
LINEA 161133 LINEA 148998 LINEA 136579
- - . . 3MS 4014 5M5 4099 5MS 5520
Peticiones, quejas y recursos - medios de presentacidn
CORREO 256 CORREO 373 CORRED 323

WEB_PORTAL 39

WEB_PORTAL 39

WEB_PORTAL 42

Silencio Administrativo Positivo Superintendencia de

Industria y Comercio

INFORMES TELEFONICOS CRITERIOS DE SATISFACCION

DEL 1 AL 30 DE IUNIO DE 2017

Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual

Total de llamadas al IVR

Item (a) | Peticiones, Quejas y Recursos - Oficinas Fisicas
Las peticiones y quejas a favor 167138 153416 137068
Peticiones y quejas en contra 56 65 89
Total de recursos de reposicion 0 0 2
Recurso de reposicion en favor 1] 1] ]
Recurso de reposicicn en contra 0 0 0
SAP

- . . . . 0 o o

Silencio Administrative Positive

item (c ) [SAPSIC

Tiempo promedio conectar llamada al IVR

3558.6M

Llamadas atendidas exitosamente por el IVR

d7.505

Tiempo promedio en IVR

105

Tiempo promedio para ser conectado a un agente (segundos)

I

Total de llamadas a servicio al cliente

147.252

Tiempo promedio usuario abandona llamada (segundos)

33

GO | = | (LA | || R

Total de llamadas abandonadas por el cliente

733

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

4335

Llamadas abandonadas con tiempo de espera menor a 20 segundos

3738

Tiempa promedio en cola (llamada atendida) en segundaos

5

Mumero total de llamadas atendidaz por agentes

135.513

Llamadas atendidas en menos de 20 segundos

T6.944

Llamadas atendidas entre 21 y 40 segundos

8617

Llamadas atendidas entre 41 y 60 segundos

5150

Llamadas atendidas en mas de 61 segundos

TH0E

Tiempo promedio llamada agente (segundos)

222

Tiempo promedio atencicen en servico al cliente (segundaos)

237

Totzal de usuarios que usaron el IVR

272573



INFORME DE MENSAJES CORTOS DE TEXTO I'
ARTICULO 4 RESOLUCION 4295 DE 2013 'r
DEL 1 AL 30 DE JUNIO DE 2017

ITEM CAMPOS VALORES
TOTAL DE 5M5 MES JUNIO 5520 5MS

% de solicitudes de atencion realizadas a través
del mecanismo de envic de 3MS, en las que se
establecio comunicacion con el solicitante antes 100% Contactado
de finalizado el dia calendario siguiente a la
recepcian por parte del proveedor del menaje de
texto con la palabra "QUEIA".

% de solicitudes de atencidn realizadas a traves
del mecanismo de envio de SMS, en las que se
envic el mensaje corto de texto -3M5- de

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

QUEIAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR EL USUARID

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

NEGACION DE CONSUMOS

INCONFORMIDAD POR PLAN TARIFARIO

INCONFORMIDAD COM LA PUBLICIDAD

OTROS




PARA LA LINEA DE ATENCION AL CLIENTE

Porcentaje de llamadas enrutadas a la linea gratuita de atencion que son completadas exitosamente 96.683<

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

Porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automadtico de respuesta, optaron por atencidn
personalizada y colgaron antes de ser atendidos por uno de los funcionarios que atienden la linea

Especiclistas en Gestidn Organizacional
y Servicio ol Cliente

BoQoes, Julio 12 de 2017

Sefores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Direccién de Investigaciones do Proteccién a Usuarios de Servicios de
Comunicaciones.

BSOS ~ COMbES

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO & usuarios de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA ce acuerdo con el
Trulo 1l de % Circular Unica en & numeral 1.1.4.3.2 * CERTIRICACICN SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia & articulo 52 del Régimen de Proteccitn de
Usuarios.

De acuerdo con e Tiulo 1l de la Clroulsr Unica de s referancia CERTIFICAMOS qua la
informacan reportada en @ pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de i3 gesson
reslizada en mes de Junio de 2017, ha sido monforeada y venficada previamente 8 su
pubkcaciin, o gue corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante o
mes de Junio, reportaron sus canales de alencidn de linea gratuils y se sjusta integralments
a los pardmetros establecicos en los numeraies y anliculos anlevicements menGionados.
temando en cuents los critenns de satisfaccion No ( 1,368 10 13 ) Ins cusies hacsn pore
Integral da la misma circular.

Se presenta a confinuacion ks valores obtondos con sus corespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 Mo 46-31 Sucursal Bogats b T8 666120 Cenar 310-2954685
Emall: comerciadficonsukdisnt com.gn | Web: www. corsulcient. com L0




Especialistas en Gestidn Organizacional L

y Servicio of Cliente
CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIRCADON SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO" ssuaries VIRGIN MOBILE " MES
OE 2D f 2017
Titwle 1 de ln Circwlar Unica o ol rumenl 1.1.8.3.2“, artiulo 53 del Ragimen de Proteccién e Usuarics de i 5K
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Especialistas en Gestidn Organizacional L
y Servicio al Cliente
: NT

Bogotd, Jukio 12 de 2017

Sefores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Direccién de Investigach de P n a Uswarios de Servicios de
Comunicaciones.

BOGOLE — Laleaibes

Réferencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a ususrios de Telefonia Movil de VIRGEIN MOBILE COLOMBIA de acuardo con al
Taulo 1l de 4 Circssisr Unica en & numersal 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", ¥ en reforencia af articulo 53 del Régimen de Protectitn de
Usuarios.

De acuerdo con o Tiul Hll de la Circular Unica ¢e 18 referencis CERTIFICAMOS que la
informacidn reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestin
realizada en mes de Juno de 2017, ha sido monitoreada y verficads previaments & su
pubicacion, o que comresponde de maners fidedigna al compartamiento real que duranie of
mes de Junio, reporiaron sus canales de alencion de linea gratuita y se ajusta integralments
2 los pardmetros establecidos en los numerales y arliculs snlerdormente mencionados,
teriendo &n los edterios de satisfacciin No ( 1368 10 13 ) IoR cusis hacsn parte
integral de |s misma circular.

Se presenta a coninuecion ks vaiores oblenidos con sus correspondientss INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cabe 96 No 4531 Suoursal Bogats —Cokmbsa Tl 966-6143 Ceddar 110-2954855
Email: comerdial@conadchent.comge | Web: www consulcient,com.co




Especialistas en Gestidn Orgonizacional ; L
y Servicio ol Cliente ;
NT

CORSOUDADO INDICADORES / CERTIRCACION SOBRE CALIDAD DF ATENCION AL USUARIO” smuavios VIRGN MOBILE ™ MES
O N0 / 2017

Titabo 11 g Jn Circwlar Unica o0 of rumenl 1.1.43.2 %, artiado 53 dal Régimen de Proteccién de Usuarics de i SIC

|
CRITERKS pera establecer |
RO Ne | satisiacaiin de boe unuston do Lo daconsrd Moo Al ooyttt
Uarmades swnddat Urmedes aterddag
qu&wnmmh‘ w1 | L il
w1l LT L T T R Sam— A Tt b wan
ceogletadm rtriarens Teai 30 Teruces ¥ 1R | L s
‘Mm ‘ amackis ataadbbas
on therge SRRty 16 e de 3
|n-gol)w ‘ ——— "

Forcerda se Narvacas oo i g o/ '_—_.__ g

: 4
0 6 wum:-'mmm R idod sniaiia o ‘ I e R
vl [ 20} dagadek s 0 39 eepeds 3 e 3 23 segancos
| S e (R VTP YRRV
Tonal de eudas & .
- senicio ol clnsty
L ' { WSl '
(T——— |
oo Gompe ¢ s e Vavaon
ﬂmbamp-n&cvc%wﬂwnn s cn
A bt e DL § 1n|ntn | tawge & epes
08s wody A ! ! puilvayora 2 AN
Coljann sntes Ge 5or atendidos 90 om0 e | | | wagandac ) Neal
on Sonchnaricn gam stides se laiome bl Pomadis o erdcio ¥
| T RS cheta
vl o chenla |

Cafle 56 No 96-31 Secursal Bogoth — Colomble Tl 666141 Csular 310-2954889
Email: comercialconsukclisntooman [ Web: www.consulchent com.co




