INFORME DE PQR DEL 1 AL 31 DE DICIEMERE DE 2016

Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1

Friicd |

ITEM CAMPOS VALORES
Total de peticiones, quejas y recursos 182149
LINEA 179850
. . . . 5MS 1822
Peticiones, quejas y recursos - medios de presentacion
CORREO 430
WEEB PORTAL 47
Item (a) | Peticiones, Quejas y Recursos - Oficinas Fisicas
Las peticiones y quejas a favor 182069
Peticiones y quejas en contra 75
Total de recursos de reposicion 5
Recurso de reposicion en favor
Recurso de reposicidn en contra 0
SAP
Silencio Administrativo Positivo 0
item (c )|SAPSIC
Silencio Administrativo Positivo Superintendencia de 0
Industria y Comercio

INFORMES TELEFONICOS CRITERIOS DE SATISFACCION

DEL 1 AL 30 DE DICIEMBRE DE 2016
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual

1 Total de llamadas al IVR 1.213.658
2 Tiempo promedio conectar llamada al IVR

3 Llamadas atendidas exitosamente por el IVR 1.208.943
4 Tiempo promedio en IVR 93

5 Tiempo promedio para ser conectado a un agente (segundos) 63

6 Total de llamadas a servicio al cliente 203122
7 Tiempo promedio usuario abandona llamada (segundos) 25

a Total de llamadas abhandonadas por el cliente 10131
g Llamadas ahandonadas con tiempo de espera igual/mayor a 20 segundos 5030
10 Llamadas ahandonadas con tiempo de espera menor & 20 segundas g1
11 Tiempo promedio en cola (llamada atendida) en segundos 1
12 Mumero total de llamadas atendidasz por agentes 132931
13 Llamadas atendidas en menos de 20 segundos 162 438
14 Llamadas atendidas entre 21 y 40 segundos 12617
15 Llamadas atendidas entre 41 y 60 segundos 7770
16 Llamadas atendidas en mas de 61 segundos 10106
17 Tiempo promedio llamada agente (segundos) 2N
18 Tiempo promedio atencion en servico al cliente (segundos) 225
19 Total de usuarios que usaron el IVR 297733




Para la linea de atencion al cliente

1) Porcentaje de llamadas enrutadas hacia la linea gratuita de atencion que son completadas exitosamente 99 12%

2) Porcentaje de llamadas en las que el tiempo de espera para atencion es inferior a veinte({20) segundos 82,48%
3) Porcentaje de usuarios que accedieron a un servicio automatico de respuesta y optaron por atencion

personalizada y colgaron antes de ser atendidos por uno de los funcionarios que atienden la linea 2,51%

Quejas mas frecuentes presentadas por el usuario

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

35

INCONFORMIDAD CONM LA PUBLICIDAD 9

INCONFORMIDAD CON LA VELOCIDAD O INTERMITENCIA DEL SERVICIO DE ACCESO A INTERMET 5]

[E. SUSPENSION, ACTIVACION, RESTABLECIMIENTO, REANUDACION, DESCONEXION, DESACTIVACION, INTERRUP 4
INCONFORMIDAD CON LA VIGEMCIA DE LAS TARJETAS PREPAGO 4

Para la atencion de SMS enviados al codigo 85432

1) El porcentaje de solicitudes de atencion
realizadas a través del mecanismo de envio de
SMS, en las que se establecid comunicacion con el
solicitante antes de finalizado el dia calendaric
siguiente a la recepcidn por parte del proveedor
del menaje de texto con la palabra "QUEJIA".

100%

2) El porcentaje de solicitudes de atencidn
realizadas a traves del mecanismo de envio de
SMS, en las que se envio el mensaje corto de texto
b. SMS- de respuesta antes de transcurridos cinco (5)
minutos posteriores a la recepcion por parte del
proveedor del mensaje de texto con la palabra

"QUEIA".

100%




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogota, Enero 13 de 2017

Sefiores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

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

Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mévi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA segun
CIRCULAR 13 ARTICULO 4.2.3 / del Capitulo Cuarto del Titulo Ill de la Circular Unica de la
SIC.

De acuerdo con la Circular de la referencia CERTIFICAMOS que la informacién reportada en
la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion realizada en mes de Diciembre
de 20186, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publicacién, lo que corresponde
de manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Diciembre, reportaron sus
canales de atencion de linea gratuita y se ajusta integralmente a los parametros establecidos
en los numerales y articulos anteriormente mencionados, teniendo en cuenta los criterios de
satisfaccion No ( 6,8,9,10,12,13,14,15 y 16 ) los cuales hacen parte integral de la misma
circular.

Se presenta a continuacién los valores obtenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 No 46-31 Sucursal Bogotd — Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954889
Email: comercial@consuiclient.com.co / Web: www.consulclient.com.co



Especialistas en Gestion Organizacional

y Servicio al Cliente

CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL * usuarios VIRGIN MOBILE "

MES DICIEMBRE - 2016

CIRCULAR 13 ARTICULO 4.2.3 / del Capitulo Cuarto del Titulo Il de Ia Circular Unica de la SIC

CRITERIOS para establecer la RESULTADO
CRITERIO No satisfaccion de los usuarios de INDICADOR TOTALLLAMADAS | CALCULO INDICADOR | POR INDICADOR
telefonia movil" CRITERIO | EFECTIVIDAD
Nimero total de llamadas
atendidas por agentes i
6,8y12  [Total de llamadas a servicio al cliente 312
Total de llamadas
abandonadas por el 10.191
cliente
Liamadas abandonadas con tiempo de
9 espera igual/mayor a 20 segundos o a
Sumatoria { Lamad
abandonadas con tiempo 0617 Llamadas abandonadas 621%
1 Llamadas atendidas entre 21 y 40 segundos de espera igual/mayor [con tiempo de espera
20 segundos ( + ) igual / mayora 20
: Llamadas atendidas entre 2970 segundos ( + ) llamadas 383% 2%
21 y40 segundos  + entre 21 y més
15 ummmemmsomm,,mm% de 61 seguncos / Total
41 y 60 segundos { + | de llamadas a servicio al
Llamadas atendidas en icliente
Llamadas atendidas en més de 61 segundosmés de 61 sequndos 10.106 498%
15
u‘""‘”*""l"‘o"“u::"""’* Sumatoria llamadas | 5.101 251%
I R b abandonadas con tiempo Llamadas atendidas en
de espera menor a 20 menos de 20 segundos /
167539 8248%
bt et o e 20 |segundos ( + ) llamadas lTotd'c'!ellmu(hsa
segundos atendidas en menos de 162438 servicio al cliente 79,97%
20 segundos
13
TOTAL 100,00% 100,00%

JUAN C
Audit Mmor
Consulclient

Calle 96 No 46-31 Sucursal Bogotda — Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954889

Email: comercial@consuiclient.com.co / Web: www.consulclient.com.co




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogot4, Enero 13 de 2017

Sefiores

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

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

Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA /| CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titulo Ill de la Circular Unica en el numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO”, y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccion de
Usuarios.

De acuerdo con el Titulo 1il de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacion reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestién
realizada en mes de Diciembre de 2016, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publicacién, lo que corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el
mes de Diciembre, reportaron sus canales de atencién de linea gratuita y se ajusta
integralmente a los parametros establecidos en los numerales y articulos anteriormente
mencionados, teniendo en cuenta los criterios de satisfaccién No ( 1,3,6,9,10,13 ) los cuales
hacen parte integral de la misma circular.

Se presenta a continuacion los valores obtenidos con sus comrespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 No 46-31 Sucursal Bogota — Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954889
Email: comercial@consulclient.com.co / Web: www.consulclient.com.co



Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

DICIEMBRE - 2016

CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO” usuarios VIRGIN MOBILE " - MES

Titulo i de la Circular Unica en el numeral 1.1.4.3.2 “, articulo 53 del Régimen de Proteccion de Usuarios de la SIC

CRITERIOS para establecer la
CRTERONo | satisfaccion de los usuarios de Npicapor | CANTIDAD mmmm s
telefonia mévil" ERCTVIOND
lamadas
PRPCPN SRR I "‘"""’:m 1208949 :itos ‘t“"”d‘:l
AlL3 fa grotults de shencn e son [ oot por WR’ /‘ T'“ m'“";:’ 9,12%
completadas exitosamente Total de llamadas al VR | 1.219.658 llamadas al IVR
Llamadas abandonadas Hamadis atendiias
cmﬂemz;deespw: 5.101 eh ot de 20
menor 3 ZU seg! ndos + L
Porcentaje de llamadas en las que el ”::a , 2 "”m""’”
Bj10,13, 6 tiempodem;emr:p;roaatenci&\es inferior e ek oo S A 82,48%
S menos de 20 segundos menor a 20 segundos
/ Total de llamadas a
Total de lamadas a 203.122 servicio al cliente
servicio al cliente -
Llamadas abandonadas
con tiempo de espera 5,080 Llamadas
£l porcentaje de usuarios que accedieron a figual/mayor a 20 ' abandonadas con
un servicio automético de respuestay  [segundos tiempo de espera
C169 optaron por atencion personalizada y igual/mayor a 20 251%
colgaron antes de ser atendidos por uno de segundos / Total
los funcionarios que atienden en la linea Tital e Rarnades o llamadas a servicio al
2 203.122 cliente.
servicio al cliente 2

COnsuchIe
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