Quejas mds frecuentes presentadas por los usuarios

MEGACION DE COMNSUMOS 19
INCOMFORMIDAD COM EL DERECHO A LA PORTABILIDAD MUMERICA 11
INCOMNFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO &
5]

INCOMFORMIDAD COMN COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADOS
OTROS 5]

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica [ PAgina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.55% 19.57% 0.48%
Insatisfecho 2.26% 2.39% 1.44%
MNi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.46% 4.28% 2.40%
Satisfecho 5.68% 8.74% 7.21%
Muy Satisfecho 85.05% 65.02% 88.46%
Total Satisfaccidn (Calificaciones 4y 5) 90.72% 73.76% 95.67%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefonica

iTEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 99.08%
telefanica completados exitosamente )

Porcentaje de usuarios gue accede al servicio automatico de

respuesta, opta por atencidn personalizada y recibe atencidn 68.78%
personalizada en menos de 30 segundos
Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del
12.21%

mend, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Bogotd, Octubre 24 de 2018

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota — Colombia

Referencla: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuanos de Telefonia Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con fa 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 2.125.7.3y2.1.257 4).

DeawerooconIaorOonCRCdelardonnGaCERmnosQUuaNomwénwponada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion realizada en mes de
Septiembre de 2018, ha sido monitoreada y verficada previamente & su publicacion, lo que
corresponde de manera fidedigna af comportamiento real que durante ol mes de Septiembre,
reportaron sus canales de atencidn de linea gratuita IVR, CHAT y COMMUNITY y se ajusta
integraimente a los parémetros establecidos en fa Groular extema y resolucion de la
referencia

Se presenta a continuacion los valores oblenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.,

Cale 96 No 45 A- 40 / Int 9 - Sucursal Bogotd - Colombla Tel 466-6143 Ceduler 3102954889
Email: comercial@consulcient.comsn / Web: www.consuiclient.com.co
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CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFOMIA MOVIL * esuarlos VIRGIN MOBILE *

SEPTIEMBRE / 2018

l

Orden CRC drcular externa 034/2012 y resolucion 5111 de 24 de febeero de 2017 "REGIMEN DE PROTECCION DE

USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.25.7.3 yLL2534)

| CAURKACION 1 = T Total de
Satisfacclon /

ndicadores de Satisfaccion | My N insatisfecho / Muy

Insatisfecho Satisfacho sumateria
| por CANAL lhﬂ!ubol N satisfocho | Satisfecho iicadond + §
‘. RORTCON L 455% ’ 226% l 246% 568% ' 85,05% 90,72%
s : f | | :
:JMT » - | 195™ ‘ 13% 4,18% 8,74% §5,02% 73,76%

INDICADOR SATISFACCION |

oA | 1an | 2a0 721% ] AN | A%

JUAN CARLOS RAMIREZ FAMUS
Audit Manager
Consulclient

Calle 96 No 45 A- 40 / Int 9 - Sucursal Bogotd -~ Colomole Tl 466-6143 Cabdar 310-2953859
Email: comerdaliconsuiclient com.co / Web: www. consuldient.com.co
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Bogotd, Octubre 24 de 2018

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Tiulo 1l 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
Usuanos

De acuerdo con el Titulo Il de fa Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacién repodtdamlaptgnaWebdeWRGNUOBlLECOLOﬂBMdelap&tﬁén
retmdaonmesdcSoptiombmdemis.haudommioreadaymiﬁcsdapteviamaw
publcacidn, lo que comesponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante ef
mschepﬁanbre.nponamsmcandudewndollmgmMayam
integraimente a los pardmetros estadblecidos en los numerales y articdos anteriormente
mencionados, leniendo en cuenta los crterios de satisfaccién los cuales hacen parte integral
de la misma circular

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

Cafle 96 No 46-31 Sucursal Bogotd ~ Colombla Ted 466-6143 Celular 310-2954889
Email: comercial@consuichent.com.co / Web: www.consuiclient.com.co
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CRITERIOS para estubivce
CRTTAD M satafascién S low vsuarion de NDICADOR m"'l"n CALCULD INDICADOR | VRN Sichecn
teiafonis mévt™ ’ o
Larrecus atarchzes (IET———
”» i tomaverts por & W ST e ie por o
AlLS v gl e rterodn Qon mn - W / ot da S8
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