Memorando Extermd 14 - nomerales 1.1.4.4.1

INFORME DE POR DEL 1 DE ENERD AL 31 DE MARIO DE 2017

INFORMES TELEFONICOS CRITERIOS DE SATISFACCION

DEL 1 AL 31 DE MARZO DE 2017
Circular Unica Articulo 4.2.2 Periodicidad Mensual

Total de llamadas al IVR

CAMPOS ENERD FEBRERD MARTD
Tetal de peticlonas, quejas y refursas 1294260 191280 188414
LINEA 183317 LINEA IE9386 LINEA 178547
. SME 9832 SARE 1794 SMS 9572
Peticiones, quejas y recursas - madios de presentacion
CORRED 527 CORRED 527 CORRED 417
WEB _PORTAL 34 WER PORTAL 35 WEBR_PORTAL 31
Item {8) |Feticiones, Quejas y Recurses - Oficings Fisicas WA 1A N/A
Las peticionses y quaizs s Fevor 194287 191206 188144
Paticionss y guelas en contra E8 8 £8
Totsl de récurics de repasicion 5 5 3
Recurso e reposicion an favor [1] a 0
Recurss de reposicitn &n contre L) 0 o
SAP
Silgncio Adminlstrativo Positivo o i A
item {c ) |sapsic
Eilencio Administrativo Positivo Superintendencia de
Industria y Comarcio

Tiempo promedio conectar llamada al IVR

Liamadas atendidas exitosamente por el IVR

Tiempo promed:o en IVR

Tiempo promedio para ser conectado a un agente (segundos)

Total de llamadas a servicio a! cliente

Tiempo promedio usuario abandona llamada (segundos)

Total de llamadas abandonadas por el cliente

C-B LN RN L L R L L L

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

Liamadas abandonadas con tiempo de espera menor a 20 segundos

Tiempo promedio en cola (Ilamada atendida) en segundos

Numero total de llamadas atendidas por agentes

Liamadas atendidas en menos de 20 segundos

Liamadas atendidas entre 21 y 40 segundos

Liamadas atendidas entre 41 y 60 segundos

Liamadas atendidas en mas de 61 segundos

Tiempo promedio llamada agente (segundos)

Tiempo promedio atencion en servico al cliente {segundos)

Total de usuarios que usaron el IVR

272573




Para la linea de Atencion al Cliente

1 Porcentaje de |llamadas enrutadas a |a linea gratuita
de atencion que son completadas exitosamente

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

3. Porcentaje de usuarios que accedieron 3 un Sernvicio
3utomatico de respuesta y optaron por atencion
perscenalizada y colgaron antes de ser atendidos por
uno de 1os funcionarios que atienden {a linea

Quejas mas frecuentes presentadas

por el usuario

Inconformidad en la calidad de atencion al usuario

planes

Otros 10
Negacion de Consumos 10
inconformidad con la publicidad I 7
inconformidad con la modificacion de la tarifa y &




INFORME DE MENSAJES CORTOS DE TEXTO 4 ’

ARTICULO 4 RESOLUCION 4295 DE 2013 i
DEL 1 AL 31 DE MARZO DE 2017
ITEM | CAMPOS | VALORES

TOTAL DE SMS MES FEBRERO 9572 SMS

% de solicitudes de atencion realizadas a traves
del mecanismo de envio de SMS, en las que se
establecio comunicacion con el solicitante antes 100% Contactado
- de finalizado e dia calendario siguients a la
recepcion por parte del proveedor del menaje de
texto con ia palabra "QUEIA™

% de solicitudes de atencion realizadas a traves
del mecanismo de envio de SMS, én las que se
envio &l mensaje corto de texto -5MS- de

b. respuests antes de transcurridos cinco (5) 100%
minutos pasteriores 3 Ia recepcion por parte del
proveedor del mensaje de texto con i3 palabra
"QUEIAT

Especialistas en Gestion Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogoté, Abril 12 de 2017

Sefores
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
Mammarm.mm«ma
Comunicaciones.

Bogoté - Colombia

Referencis: AUDITORIA EXTERNA /| CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
umo.mnrma-wmmmmm
CIRCULAR 13 ARTICULO 4.2:3 / del Capitulo Cuarto det Titulo 11l de la Circular Unica de la
SiC.

mummhwaumm“hmmm
-mmammmabmmmmama
m17.mmm,mwamm.bmwm
mmadmmdmmmndmdmdmcdom, reportaron sus
mam«timmynmm-mmmm
mhnmmﬁymmmwm.mmmmm&
satistaccion No ( 6.8,8,10,12,13,14,15 y 18 ) los cuales hacen parte integral de la misma
clroular

&m-wmmmmummmm
DE EFECTIVIDAD,




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

bl

| CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIFICACON SOBRE CAUDAD DE ATENOON AL USUARIO" wessarion VIRGIN MORILE © MES

!

MARID - 2017

| Trulo U de la Cirzader Onicn e ol numersd L1432 ", articulo 53 dul Rbgimen de Mroteccian de Ussarios de ls SIC

| CRITERIOS pars entablecer s
| ONTENG Mo sadsfaccion. de 1os Lsuarios e MOKADOR 'm"; maww -mi‘m
| wiehme mavi™ ‘
| | Lowarda: ¢ancdn
| maw-muub-k“* wan |
Les evtmnamente por v M OAxa
wi frws potata de atecitn Qe don ¢ 4 VR / Toal e L 58,8
| ompletada: ontarares [Total e N WY | L0371 | e
L amate swaraie | Usades atendil
wm-;b-— [§: N ’ atinenos e 20
s s X) wgadon {xagnson + Lo
Potrartae 4 Lamate o e v | ¢ -
“ i y
nn wo::’.:'m-m.l . adat o “‘”’1 & LR
ey y-tﬁwd- e 4 X vagurdon.
4 [ Tots e larsadn &
[Total e Rowmaddas & s | sewitied dove
e &l henty 1 |
Llerates metonatds
on g de enpens e Cemama
L e S e R UL P
1 parclo adlomition fe msieesle v seguies Semgs de eipus
alt) Gt DY alencdn pevonaiiats | b magm o 0 L
CiAgare vt S er aterddon o v Se wprdes | Tow
S Tt G atienten an Ly e ot do famadin 3 Lurmadan o vanvicis ol




Especialistas en Gestidn Organizacional - IL
y Servicio ol Cliente

Bagotd, Abril 12 de 2017

Sefiores
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
mamam.u’umammh
Comunicaciones,

Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
um-m«rmw«mmoumm
CIRCULAR 13 ARTICULO 4,2,3 / del Capitulo Cuarto del Titulo 1l| de ta Glreuler Unica de la
Sic

mmwhwahmmmhmmm
ummummmmhmmmmmwmu
zon,mmmyummowm.quwmu
demmMumdmum,mm
mnmuummyumwammum
onmnmvmmmm.mamummu
satisfaccion No ( 6.8.9,10,12.13,14,15 y 18 ) los cuales hacen parte imegral de la misme
circular

&mnwﬂmmmo&mmumﬂmm
DE EFECTIVIDAD,

Calle 95 No 46-31 Sucurss Sopoid ~ Colombia Tel 446-6143 Cotvlar 310- 2954809
Emait: compripliconsuKBontcomoo / Web www.consukient com.co




Especialistas en Gestion Orgonizacional L

y Servicio ol Cliente
(- - - —
CONIOUIDADO MDICADCRES 0 SA P ACCION D6 SERACIO OF TELEFONA MOV * susrsd VRO MOBLE ™ WIS MARZD 2010
| ORCULAN 1) MTION0 4.2 / dof Copitalo Cutts dat Thiso i de i Orcaler Unien fe e S TACFL)
!
CRTEROA pars satsdiecer @ comaie INOCAD0N,  MRATASO
= e TOTAL LAMADAL | CADAD BSMCAOCH o Alalce
whetoms movt | AT | OO
I e & it
- ma
§OAAL et e el 4 e ¢ Sete aa
ia b Laiaden
g LRt
el
| mias et o - “N »
| . L. & =
| Tt oy g — — Nmrte s owi. T —
Wire s
" a——a—«.—nmw.':"-': :".“:.:
‘ [ g oo | o
|
)wmadn pudder et | pogade | | hemude
[0 s 80 sapemien | ¢ " b porenddur avew 1 ads o e
; o | hm sty ors € (U ot § enades wesban e L e
| L3 05 papaniin | + P Lamadis 4 oo
1 nades S - e
romarter st o0t fn A g & 41 Segs un o
| »
} 1 HES S -
onater shtmats cov temme e L o press Sk
l @ J Y o rates 17 S | wmsan omedis o
—— ) f-'-.lw.‘
T SEEEENST o Ll “n
[Lamutes snnditas o mesms e ) e Ll ™™ horii 2 a: Liwwe 2
- PE—
| b
|
Youm Amans -~

Ca%e 36 No 46-31 Sucursal Bogoth — Colombis T 466-6143 Calr 310-2954889
Email: commrcalEconsichentooman / Web: www.consuidient com Lo




