INFORME DE PQR DEL 1 AL 31 DE MAYO DE 2017
Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4,1

CAMPOS

VALORES

Total de peticionas, quajas

153470

Peticiones, quejasy

LINEA 148598

Peticiones, Quejasy

Las peticionesyquejasa
favor

153416

Peticiones yquejas en

item (3) contra

65

Total de recursos de
reposicion

Recurso de reposicion en
favor

(%]

Recurso de reposicion en
contra

Total de llamadas al VR

SAP
Silencio Administrativo
Positivo

(8]

item {c) SAPSIC
Silencio Administrativo
Positive Superintendencia

de Industria y Comercio

INFORMES TELEFONICOS CRITERIOS DE SATISFACCIHON
DEL 1 AL 31 DE MAYD DE 2017
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicdad Mensual

1 920356

2 Tiempo promedio conectar |lamada al VR i

3 Llamedas atendidas exitosamente por el IVR 911838

4 Tiempo promedio en VR 1046

5 Tiempo promedio para ser conectado & un agente (segundaos) 76,433335333

& Total de llamadas a servicio al cliente 153925

7 Tiempo promedio usuario abandona llamada {segundos) 36,03333333

8 Totzl de llamades abandenadas per el cliente 8552

g Liamadas abandonadas con tiempo de espera igual/mayor a 20 segundos 5639

10 Liamadas abandonadas con tiempo de espera menor & 20 segundos 3513

11 Tiempo promedio en cola (llamada atendida) en segundos 1446666667

12 Numero botal de llamadas atendidas por agentes 144373

13 Liamadas atendidas en menos de 20 segundos 124517

14 Llamadas atendidas entre 21 y 40 segundos 7530

15 Liasmadas atendidas entre 41 y 60 segundos 4605

16 Llamadas atendidas en mas de 61 segundos 7721

17 Tiempo promedio |lamada agente (segundos) 213 4333333
Tiempo promedio atencion en servico al cliente (segundos) 228,1333333
Total de usuarios gque usaron el IVR 272579




INFORME DE MENSAJES CORTOS DE TEXTO
ARTICULO 4 RESOLUCION 4255 DE 2013 'r
DEL 1 AL 31 DE MAYO DE 2017

TEM | CAMPOS | VALORES
TOTAL DE SMS MES FEBRERO 4098 SMS

% de solicitudes de atencion realizadas a
través del mecanismo de envio de SMS, en las
que se establecio comunicacion con €l

a. solicitante antes de finalizado el dia
calendario siguiente a la recepcion por parte
del proveedor dei menaje de texto con fa
palabra "QUEJA".

100% Contactado

% de solicitudes de atencion realizadas a
traves del mecanismo de envio de SMS, en las
que se envio el mensaje corto de texto -SMS-
b. de respuesta antes de transcurridos cinco (5) 100%
minutos posteriores a {a recepcion por parte
del proveedor del mensaje de texto con la
palabra "QUEJA".

Quejas mds frecuentes presentadas por el usuario

Inconformidad en la calidad de atencion al usuario
Megacion de consumos

Inconformidad con el corte, blogueo, suspension del servicio, etc.
Inconformidad con la vigencia de las recargas
Otros

Para la linea de atencién al cliente

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

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

Porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automatico de respuesta, optaron por
tencidn personalizada y colgaron antes de ser atendidos por uno de los funcionarios gque




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogoté, Junio 12 de 2017

Sefores
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

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

Bogoté - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO & usuanos de Talefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &l
Titudo 11l de la Circular Unica en of numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIQ", y en referencia al articudo 53 del Régimen de Proteccidn de
Usuanos,
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realzada en mes de Mayo de 2017, ha sido mondoreada y verificads previemente a su
M.qumumwdmwndqmcmu

taniendo en cuenta los critenos de satisfaccion No | 1.3.8,0.!0‘13)ucumuompum‘
integral de la misma clroular

Se presenta 8 continuacion los vslores obtendos con sus conespondientss INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cale 96 No 45-31 Sucurssl Bogoth - Colombie Tel 4666143 Cendar 3102954689
Emall: comerciabconsulcient com.ao

[ Web! www consulchent com. co
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Bogota, Junio 12 de 2017

Sefiores
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

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

Bogota ~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA | CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
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satisfaccion No ( §89.10,12.13,14,15 y 16 ) los cusles hacen pane integral de la misma
ciroular.
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DE EFECTIVIDAD.
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