JERGRAN AUDITING AND CONSULTING LTDA.
NIT: 830.134.996-7

CERTIFICA QUE:

Fn desarrollo v cumplimiento de las funciones previstas en el numeral 1,1,4,3,2 de la circular 014
de la Superintendencia de Industria v Comercio (SIC), hemos realizado los  siguientes
procedimientos con el objetivo de verificar la intormacion generada por la platalorma y anexos
suministrados, referente a los indicadores de calidad de atencion al usuario reportados por
Virgin Mobile Colombia S.A.S., en respuesta a los numerales 33,1 v 53,2 del articulo 53 de la
resolucion 3066 de la comision de regulacion de comunicaciones, para el periodo comprendido
entre el 1 v 31 de marzo de 2014

e Obtencion de datos de las diferentes areas gestoras v sistemas de informacion para el

calculo de los indicadores solicitados.
»  Consolidacion de los datos v comparacion de las citras reportadas por la compania.

e Verificacion a los numerales de los indicadores de calidad de atencion al usuario por la
SIC.

Con base en el alcance de las pruebas citadas anteriormente v los resultados obtenidos, no hemos
observado que existan aspectos en el proceso de consolidacion de los indicadores de calidad de la
atencion al usuario, que puedan afectar la razonabilidad de los mismos; de acuerdo con las
instrucciones de la circular v bajo la interpretacion dada a la norma por parte dv Virgin Mobile
Colombia S.A.S,

| a presente certificacion se expide a los catorce (14) dias de Abril del ano dos mil catorce 2014,
con destino a la Superintendencia de Industria v C omercio SIC

Fota cortificacion se refiere tnicamente a lo mencionado anteriormente, por o que no es

pertinente relacionarla con ningun otroanforme.
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INFORME DE AUDITORIA EXTERNA MES DE MARZO 2014

INDICADORES DE ATENCION TELEFONICA

INFORMES TELEFONICOS CRITERIOS DE SATISFACCION
DEL 1 AL 31 DE MARZOC DE 2014
Circular 13 articulo4.2.3

: Total de llamadas al | VR o N | 1062727
2 _|Tiempo promedio conectar llamada al IVR B o o o
3 Llamadas atencidas exitcsamente por el IVR - | 1058408
4 Tiempo promedio en IVR 95
- 5 Tiempo _n!omedio para ser conectado a un agente (segundos) . 51 -
6 Total de liamadas a servicio al cliente B 1 2205%4
7 | Tiempo promedio usuario abandona llamada (segundos| 37
8 Total de llamadas abandonadas por el chente 11836
8 Liamacas abandonadas con liempo de espera igual/mayor a 20 segundos 4039
10 Llamagas abandonadas con tiempo de espera menor a 20 segundos 7797
L= i1 Tiempo promedio en cola (llamada atendida) en segundos 9
| 12 Numerao total de liamadas atendidas por agentes 208758
13 Llamadas atencidas er menos de 20 segundos B N 188146
14 Llamagas atencidas entre 20y 40 segundos 10578
15 Liamadas atencidas entre 40 y 60 segundos o - _534[:_
i6 Llamagas atendidas en mas ce 60 segundos 4654
17 |Tiempo promedio llamada agente {segundos) 165 |
1 _4_'-’rerr-po promedio atencion er servico al chente (segundos) 173 L
18 Total de usuarios gue usaron el (VR 207268

**+ Alafecha de esta certificacion Movistar no iene separado el trafico para Virgin Mobile

Colombia 5. AS, por lo tanto no se tiene el informe para las variaciones y pruebas pertinentes.




INFORME

PQR

ndustria y Comercic

INFORME DE PQR DEL 1° AL 31 DE MARZO r []
Memorando Externo 14 - numerales 1.1.4.4.1 /
ITEM CAMPOS VALORES
Total de peticiones, Quejas y recursos o 2100%
CSR 204106
Peticiones, QUE)as y recursos - medios de presentacion SMS 5807
|WEB PORTAL 183
Peticiones, Quejas y Recursos - Oficinas Fisicas 0
Item (a)
Las peticiones y quejas a favor i 209987 |
Peticiones y Que|as en contra | 109
| Total de recursos de reposician - l . S
Recurso de reposicion en favor 1 o
Recurso de repaosicion en contra 1
SAP
0
Silencio Agministrativo Pasitivo |
item (c J|SAPSIC i
Silencic Aéministrativo Posttivo Superintendencia ge o




