Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

INCONFORMIDAD CON LA MODIFICACION DE LA TARIFA'Y PLANES

INCONFORMIDAD POR PLAN TARIFARIO

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

NEGACION DE CONSUMOS

INCONFORMIDAD COM LA PUBLICIDAD

Indicaderes de Satisfaccion en la Atencion

Calificacion Linea Telefonica |Pagina Web |Redes Sociales
Muy Insatisfecho 6.00% 15.01% 5.65%
Insatisfecho 2.46% 2.75% 0.00%
Ni Satisfecho, ni Insatisfecho 3.24% 5.43% 4,03%
Satisfecho 3.44% 13.10% 7.26%
Muy Stisfecho 79.86% 63.72% 83.06%
Total Satisfaccion (Sumatoria Calificaciones 4y 5) 88.30% 76.82% 90.32%




Indicadores de Calidad en la Atencidn - Linea Telefonica

item

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea
telefdnica completados exitosamente

Porcentaje de usuarios gue accede al servicio automatico de
respuesta, opta por atencidn personalizada, y recibe atencign
personalizada en menos de 30 segundos

Porcentaje de usuarios que seleccionaron una opcion del mend,
pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Bogota, Diciembre 14 de 2017

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota — Colombia

Referencla: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Thulo il de la Circutar Unica en el numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIQ", y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccidn de
Usuarios.

De acuerdo con el Titulo Il de la Circutar Unica de la referencia CERTIFICAMOS que |a
informacién reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realizada en mes de Noviembre de 2017, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publicacion, lo que corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el
mes de Noviembre, reportaron sus canales de atencion de linea gratuita y se ajusta
integraimente a los parametros establecidos en los numerales y articulos anteriormente
mencionados, teniendo en cuenta los criterios de satisfaccidn los cuales hacen parte integral
de la misma circular

Se presenta a continuacion jos valores obtenidos con sus commespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 No 46-31 Sucursy Bogotd ~ Colombla Tel 466-6143 Celular 310-2954889
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CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIQ” usuarios VIRGIN

Titulo 111 de la Circular Unica en of numeral 1.1.4.3.2 ", articulo 53 del Régimen de Proteccién de Usuarios

CRITERIOS estabiecer la
s ”:';. <l Wocapon | CANTOAD [ CALCIO | RESUATADO INOKCADOR
tlefonia movil™ LLAMADAS INDIADOR EFECTIVIDAD
A o de Lamad das hacia s u"""‘“""‘:m Tz | \Memedes o "”'d'
Irnes gratiita d atencidn que sen £ "'M'"”'M‘: T
completadas extosamente Total de Bamadas VR | 741121 Namadas al V8
LLsemadins abandonadis Uamadas stendidus
mou;km L0 o mancs e 30
jmenct 8 m“ dos + Llamadas
Porcentaje de llamadas en las que ol S o
de wiencion s inferior
Gergo .':::7; i Usmaden atendidasen | o | tempo de sipers | TIAN
segundos jmencs de 30 segundes m.»m’
dehi-ﬂco'*
Total de llamadas » servicio o cliente
iservicio ol cliente oo
{Llamades abandonades
icon tiempo de espera S8 Lsmades
B porcentaje de usuarios que accedienos o [gqual/mayor 2 30 atandonadss con
 servicle itico de ¥ qued: tiempo de espera
optaron por = liads y \guai/mayor 3 30 455%
colgaron antes de ser stendidos por un de segundos / Tetal
los funcionarios que atieaden en L lises Hotal de llamadas a servicio ol
| 0 180881 thieme
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Bogota, Diciembre 14 de 2017

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogotéa — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telefonia Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con ta Orden CRC circular externa 014/2012 y resolucién 5111 de 24 de febrero
de 2017 °‘REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 212573y 2.1.25.7.4).

De acuerdo con la orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que Ia informacion reportada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestidn realizada en mes de
Noviembre de 2017, ha sido monitoreada y verificada previamente a8 su pubiicacion, lo que
comresponde de manera fidedigna al comporntamiento real que durante el mes de Noviembre,
reportaron sus canales de atencion de linea gratuita * IVR * CHAT y COMMUNITY y se ajusta
integralmente a los pardmetros establecidos en la circular externa y resolucion de la
referencia.

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

Calie 96 No 45 A- 40 / Int 9 - Suarsal Bogotd - Colombie Tel 466-6143 Celuler 310-2954889
Email: comercial@consuiclient.com.co / Web: www.consuiclient.com.co
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CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL " usuarios VIRGIN
MOBILE™ MES NOVIEMBRE | 2017

Orden CRC circular externa 014/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION|
DE USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.25.7.3y 21,2574 ),

CAUFICACION | 1 2 3 4 5 Total de
Indicadores de Satisfaccion /
RIS Muy 2 Ni insatisfecho /| . Muy g
Satisfaccion por Insatisfecho] Satisfecho sumatoria

Insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho Mcaden d+

INDICADOR

ACCION ) ) 3 44% M,
A b 6,00% 246% 4% ) 86% 88,30%
INDICADOR
SATISFACCION 15,01% 2,75% 543% 13,10% 63,72% 76,82%
CHAT
INDICADOR

» ' ‘ 7l )

CAREACON R 5,65% 0,00% 03% 26% 83,06% 90,32%

Calle 95 No 45 A- 40 / Int § - Sucurssl Bogots — Colombia Ted 466-6143 Celular 310-2954889
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