INFORME DE PQR DEL 1 AL 31 DE AGOSTO DE 2017

Memaorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

CAMPOS

VALORES

Total de peticiones, quejas

145567

Peticiones, quejasy

LINEA 141837

Peticiones, Quejasy

*

Las peticiones y guejas a

favor 145400
Peticiones y quejas en 117
Item (a) contra
Total de recursos de c
reposicion
Recurso de reposicion en o
favor
Recurso de reposicion en s
contra
SAP
Silencio Administrativo o
Positivo
item (c ) SAPSIC
Silencio Administrativo o

Paositive Superintendencia
de Industria y Comercio

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

Total de llamadas al IVR

Tiempo pramedio conectar llamada al IVR

J01.667

Llamadas atendidas exitosamente por el IVR

§34.0586

Tiempo promedio en IVR

o7

Tiempo pramedio para ser conectado a un agente (segundos)

g7

Total de llamadas a servicio al cliente

162501

Tiempo pramedio usuario abandona llamada (segundos)

40

Total de llamadas abandonadas por el cliente

M3

[T e R O e I I A R O S

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

12715

Llamadas abandonadas con tiempo de espera menor & 20 segundos

4416

Tiempo promedio en cola (llamada atendida) en segundos

13

Numero total de llamadas atendidas por agentes

145.670

Llamadas atendidas en menaos de 20 segundos

115.668

Llamadas atendidas entre 21 y 40 segundos

10672

Llamadas atendidas entre 41 y 680 segundos

BETT

Llamadas atendidas en mas de 61 segundos

12253

Tiempo promedio llamada agente (segundos)

226

Tiempo pramedio atencion en servico al cliente (segundos)

245

Total de usuarios que usaron el IVR

272973




INFORME DE MEMSAJES CORTOS DE TEXTO i
ARTICULO 4 RESOLUCION 4295 DE 2013 If
DEL 1 AL 31 DE AGOSTO DE 2017

CAMPOS VALORES
TOTAL DE SMS MES JULIO 2845 5MS

% de solicitudes de atencian realizadas a través
del mecanismo de envio de SMS, en las que se

establecio comunicacion con el solicitante antes 100% Contactado
de finalizado el dia calendario siguiente a la
recepcion por parte del proveedor del menaje de
texto con la palabra "OUEIA".

% de solicitudes de atencion realizadas a traves
del mecanismo de envio de 505, en las que se
envio el mensaje corto de texto -5M5- de
respuesta antes de transcurridos cinco (5]
minutos posteriores a la recepcicn por parte del
proveedor del mensaje de texto con la palabra
"QUEIA".

QUEIAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR LOS USUARIOS VALORES
INCONEORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 32
NEGACION DE CONSUMOS 20
INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD 14
OTROS 14
INCONFORMIDAD CON EL CORTE, BLOQUEQ, SUSPENSION DEL SERVICIO ETC. 8

PARA LA LINEA DE ATENCION AL CLIENTE VALORES

PORCEMTAJE DE LLAMADAS ENRUTADAS A LA LINEA GRATUITA DE ATENCION AL
CLIENTE QUE S0OMN COMPLETADAS EXITOSAMENTE

PORCEMTAJE DE LLAMADAS EM LAS QUE EL TIEMPO DE ESPERA ES INFERIOR A 20
SEGUNDOS

PORCEMTAJE DE USUARIOS QUE ACCEDIERON A UN SERVICIO AUTOMATICO DE
RESPUESTA, OPTARON POR ATENCION PERSONALIZADA Y COLGARON ANTES DE SER
ATENDIDOS POR UNO DE LOS FUNCIONARIOS QUE ATIENDE LA LINEA




Especialistas en Gestién Organizacional L
y Servicio ol Cliente
ENT

Bogota, Septiembre 11 de 2017

Seflores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

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

Bogotd - Colombia

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

De acuerdo con ia Circular de la referencia CERTIFICAMOS que ia informacion reportada en
ia pégina Web de VIRGIN MOSILE COLOMBIA de 1a gestidn reaizada en mes de agosto de
2017, ha sido montoreada y verificada previamente a su publicacion, o que corresponds de
manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Agosio, reportaron sus
canales de alencidn de linea gratults y se ajusts inlegraimente a los pard establecidos
en los numerales y los ante nte me 0 en cuenta ios citenos de
satsfaccion No ( 6,8.9.10,12,13,14,15 y 16 ) los cuales hacen pare integral de |8 misma
circular

Se presanta & on jos vel con sus comespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cabe 96 No 46-31 Sucursal Bogotd ~ Colombie Tel 4666143 Calular 310-2954809
Emal: comordial@consuidient.comco / Web: www.consulciient.com.co
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Especialistas en Gestién Organizocional L
y Servicio al Cliente
NT

Bogota, Septiembra 11 de 2017

Sefores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Direccién de Investigaci deo Pr i6n a Usuarios de Servicios de
Comunicaciones.

Hogota - Uoternbia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO & usuarios de Telelonia Movi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con o
Thulo IIl de ia Circular Unica en &l numaral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIKD". y en referencia al articuio 53 del Régimen de Proteccidn de
Usuarios

De acuerdo con el Titulo I de la Circufar Unica de |a referencia CERTIFICAMOS que |a
mformacién reportada on la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de ia pestion
regizada en mes de Agosto de 2017, ha sido montoreads y venficada previamente a su
publicacion, o que coresponde de manera fidedigna of comportamiento real que duranie of
mes de Agosto, reportaron sus cangles de alencidn de linea gratulla y se ajusta integral

2 los pardmetros estableckios en los numerales y ariculos anteriormente mencionados,
teniendo en cuenta los critenics de satisfaccion No ( 1.3.6.9,10.13 ) los cuales hacen pane
miegral de la misma circular

Se presenta & continuackin los valores obtenkios con sus comespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cate 96 No 46-31 Sucursal Bogatd - Colombse Tel 966-6143 Csular 310-2054889
Emal: comencialtconsukent.eom.co | Web: www . consuichent.com.co
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