Quejas mas frecuentes presentadas por los uwsuarios

INCOMFORMIDAD EMN LA CALIDAD DE ATEMNCIOMN AL USUARIO

OTRA INCOMNFORMIDAD

INCOMNFORMIDAD CON LA WELOCIDAD O INTERMITEMCIA DEL
SERWVICIO DE INTERMNMET

FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL SERWVICIO POR FALLA TECMNICA

MEGACION DE COMSUNIOS

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion

Linea Telefonica

Pagina Web

Redes Sociales

MUy Insatisfecho

Insatisfecho

Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Total Satisfaccidon [Calificaciones 4 y 5)

Indicadores de Calidad en la Atencidn - Linea Telefonica

ITEM

Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea

telefonica completados exitosamente

99.17%

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta , opta por atencion personalizada y recibe atencidn

personalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del menu,
pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA ! CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a ususrios de Telefonia Mowd 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 DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 212573y 21.2574),

DommconhotdancncubmeERWWSqwhnhmﬂmponm
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la geston realizads en mes de Junio
m2019.mwonmo:waﬁced.pManwuw,bquewm
donwmmmdmmpoﬂmndmdmdmsdommo.mmm
canales de atencion de Ines gratuita IVR, CHAT y COMMUNITY s ajusta mlegraiments a
los parametros establecidos en ka circular extema y resolucién de la referencia.

Se presenta a continuacion ios valores oblenidos con sus comespondienies INDICADORES
DE EFECTWIDAD.
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Emal: comercialScormukclent.com.oo / Web: www.corsulkdent. com.oo
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Orden CRC circular externa 034/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero de 2017 "REGIMEN DE PROTECOION OF
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ASTICULD 212570y 21.26.74)
CALIFICACION 1 2 ) 4 5 Yotal de
| Satistaccion /
ndicadores de Muy | Nl insatindecho / Moy
| satisteche Sathdecho Wimatonia
Satisfacchon por CANAL | msatisdecho| Ni satistecho Satistectn Afcacion 8.4 5
Mammuwmm am | 2% 21%% sam | asesw 1,18%
AT - 11.54% L% 154% 5.54% 7138% LI,
o - 147% 0,M% 0,00% 15 06% ' 95.03% 9.09%
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Safores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Reforencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuanos de Telefonia Mo de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &
Titulo Wl de la Circular Unica en e numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccion de
Usuaros.

De acuerdo con ef Titulo Il de le Circular Unica de la reforencia CERTIFICAMOS que ia
informacion reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la pestén
reslizada en mes de Junio de 2019, ha sido monitoreada y verficada previamente a su
publicacion, o que corresponde de manera fidedigna al comportamionto real que durane ef
mes de Junio, repansaron sus canaes de atencion de linee gratuka y se ajusta ntegraimente
a los parametros establecidos en los numeraies y aticuios anedormente mencionados,
teniendo en cuenta ios criterics de salisfacoidn los cusles hacen parte integral de ia misma
dircular

Se presenta & contnuacion los valores oblenidos con sus comaspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Caile 96 No 4531 Sucursel Bogotd - Colomba Ted 4666143 Catusar 310-2954885
Email: comerciplconsucient.com oo /| Web: www.consusiclent com .o
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CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENGON AL USUARIO” ususrios VIRGESY
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