Quwejas mas frecuentes presentadas por bos usuarios

INCOMNFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATEMNCION AL USUARIO

14
MNEGACION DE COMSUMOS

12

INCOMFORMIDAD COMN EL CORTE, BLOQUED, SUSPEMSION DEL
SERVICIO, ETC. 7

INCOMNFORMIDAD COMN LANWELOCIDAD O INTERMITEMNCLA DEL
SERWVICIO DE INTERNET 7
INCOMNFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD =]

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacién Linea Telefonica |Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho A4.03% 9. 27% A4, 76%
Insatisfecho 2.02% 1.43% 0. 00 %
Mi Satisfecho, Mi Insatisfecho 2.21% 4. 21% 0. 60%%
Satisfecho 4.85% 11.54% 12.50%
Muy Satisfecho 26.88% F3.15% 822.14%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 91.74% 25.09% S4.54%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefanica

iTEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 9. 179%
telefonica completados exitosamente
Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta , opta por atencion personalizada y recibe atencidgn
personalizada en menos de 30 segundos
Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcidn del mend, 5. 96%
pero antes de ser atendidos terminaron la llamada

63.85%
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Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarice de Talefania Mévl de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular externa 014/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero
de 2017 °‘REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS D&
COMUNICACIONES * (ARTICULO 21.2573y21.2674)

mmmmhMCRcmth&mqmbmoMMmmm
en la pégina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de Ia gesticn realizada en mes de Julic
doZOW,MﬂdoWywriudnpnﬂmﬁonwpuNiuaﬂn.bquomwm
de manera fidedigna & comportamiento real que duranie &l mes de Jullo, reportaron sus
canales de atencion de Enea gratuta IVR, CHAT y COMMUNITY se ajusta integraimente a
los pardmetros establecidos en la circular exderna y resclucion de la referencia

Se presenta a confinuacién ios valores obtenidos con sus comespondiantes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cabe 96 N0 45 A- 40 / 1nt 9 - Sucursal Bogotd - Colombis Tel 466-6143 Cedular 3102954280
Emadl: comencial Bxorsultisnt.comon / Web: www.consulcient com,co
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| CONSOLIDADO INDICADORES DF SATISFACCION DEL SERVICIO OF TELEFONSA MOVIL * usuarios VIRGIN MOBILE *
JULo / 2090
Orden CRC circular externa 034/2032 y reseluckin 5111 e 26 de febrero ds 2017 "REGIMEN DE PROTECCON DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * [ARTKAULO 23.25.7.3y 212574 )
CALIFICACION 1 2 3 4 5 Tetal de
! Indicadores do Muy Ni insatisfecho / Muy /
satistaccion por CANAL M"‘“‘"‘P Misatistochy | POMICRO | techo n,’"l""":.s
INDXADOR SATSFACOON
s | ao% | 20% 221% sk | e 31,74%
M"m“""‘““l 2% | rox | a;s | s | maw | se
w"”'“'""w"mﬂ o | ook I 0,60% LN | B B
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Email: comartialconsuicient.oom.oo /| Web:! www.consuicient.com.co
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Bogots, Agosto 12 de 2018

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota ~ Colombia

Reforencla: AUDITORIA EXTERNA ! CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO & usuarios de Telefonla Mowi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con of
Titulo 11l de la Circular Unica en of numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccién de
Usuanos

De acuerdo con el Titwlo Il de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que Is
Mwmwmm«mmmmaumm
mdoenmndomaemts.haadomm.daywmm.aw
pum.quooﬂupondedemmﬁdodgmﬂoommmmadqwdnmd
mme.mmwlmamuMMyummmmmo
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arcular
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DE EFECTIVIDAD.

Cable 95 No 46-31 Sucursyl Bogotd - Colombis Tel 455-6143 Cekdar 310-2954839
Emal: comercilScormukdlient.oomen / Webe www.consuldient.com.co
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| COMIOUDADO INDICADORES / CERTIF

ICACION SOSRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO™ usuarios VIRGIN
MOBILE " MIES ULIO / 2015

Ttulo i1l de la Circwtar Unica en el saumeral 1.2.4.3.2 7 articulo 53 dei Régman de Proteccion de Usasrios

CRITERIOS pars satatiecer :
Satsccié . » INDICADOR CANTIOAD CALOO MESALTADO MNOKCADOR
>tos - LLAMADAS NNICADOR TIUCTVIDWD
wisfonia moeir”
Poriavtaje o Ramadac evitades b ie le o Ve ARan N sorel
| bne grendie de snencde gee son  |oemeren pev "':;'”'_:* TN
e -~ Tt de Hherade of VR Moaz " ava
Liwraden sdendoruda [T —— -
207 narus de eme A o moins . 3
[ty 0 W s e & A Sesl
Awiwriae ge famates an laz o ol ) ]
. én o5 bntasir SRSl hon SLESN
2 wwets | 20 | saganien do 20 " ‘ a %0
b J Tota! de Lamades »
el e lamadas »
| e servi b o (lawen
.WthM
| hav by abwrvhmatas
con Perago de wapora 548 Mamadar
t porcartae de wuwion g s o gl s ¥ hrordoredas con
o senvicis SAamitos 49 reapeste v |sagundes llewoc Oe ezgeia
IMBA pid Al pervamalanda v anlruner 3 X) 9.5
Crdgann antes de ser swadicac por wna de g oais [ T
b (emeonaricn Jue aecden en s beea Tutal de Somodes & Narmdar 5 servico ol
"ea e ]

ltiie @ hevte

Caliz 96 No 46-31 Sucursal Bogoed - Colomtia Tel 4666147 Celuler 310-2954859
Emak: comercid@oonsubcient COmLn / Web: www. consuldient com co




