Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

PUBLICIDAD ENGANOSA
17
MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO
16
COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO 14
OTROS 7
INTERMITENCIA 7

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica |Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho A AT 2.63% 3.19%
Insatisfecho 2.32% 1.46% 0. 00 %%
Mi Satisfechao, Ni Insatisfecho 2.47% 3.64% 0.00%
Satisfecho 4.91% 9.53% 12.77%%
Muy Satisfecho 25.82% TE.74% B4.04%
Total Satisfaccidn [(Calificaciones 4 y 5) 90.73% 86.27% 96.81%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefonica

pero antes de ser atendidos terminaron la llamada

ITEM Valor
Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 99.18%
telefonica completados exitosamente ’
Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesia , opta por atencion personalizada y recibe atencion 70,33%
personalizada en menos de 30 segundos
Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del mend, 9.69%




Especialistes en Gestion Orgamizacional
y Servicio ol Cliente

.

Bogota, Enero 16 de 2020

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA /| CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO & usuarios de Telefonia Mowvil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular extermna 0114/2012 y resolucidn 5111 de 24 de febrero
de 2017 "REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICURO 212573y 212574)

De acuerdo con fa orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que la informacion reportada
en la pagna Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de |a gestidon realizada en mes de
Diciembre de 2019, ha sikdo monfioreada y venficada previamente a su publcacidn, lo que
comasponde de manera fidedigna & compoartamiento real que durante of mes de Diciembre,
reponaron sus canales de atencidn de linea gratuta IVR, CHAT y COMMUNITY se sjusts
Intagraimente a ke pardmetros establecdos en la circular extema y resolucidn de ia
referenca

Se presenta a continuaciin los valores oblenidos con sus correspondientas INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cale SENO4S A 40 f Im 9 - Seoasy Bogotd ~ Colombia Tel 466-6143 Cabdsr 310-2554885
Emak: comercilEconsicient.comsn /| Web: www.consuldiant.com.co




Especiclistas en Gestion Orgamizacional
y Servicio al Cliente

CONSOUDADO INDICADORES DE SATISEACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL " usuarios VIRGIN MOBILE *

Ovden CRC ciroulisr externa 054/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE

| NCIEMBRS [ 2089
! USUARIOS DE SERVICIOS DF COMUNKACIONES * [ARTICULO 21.25.7.3y 2.1.25.74)

CALIFICACION 1 2 3 T Total de
Satisfaccion
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Call 96 No 45 A- 40 / It 9 - Sucursal Bogota ~ Colomba Tel 4666143 Calylar 310-2954589
Emal: comercialSconsulcient.comen / Waeb: www.consulchent.com.co




Especialistas en Gestidn Organizacional i
y Servicio al Cliente ’

Bogota, Enero 16 de 2020

Sedores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota -~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mdvil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &
Thule il 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
Ususanios.

De acwerdo con el Titulo Il de &a Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que
informacién reportada en s pagna Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestidn
reaizada an mes de Dicembre de 2019, ha sido> montoreada y verificada previamente a su
publicacion, b que corresponde de manera fidedigna al comportameento real que duranie el
mes de Diciembre, reportsron sus canales de asfencion de linea gratuita y se sjusta
integraimente a los pardmetros establecdos en los numerales y aniculos amenoments
mencionados, tenlendo en cuenta os critencs de satisfaccion los cuales hacen parts integral
de la misma circular,

Se prasenta a contnuaciin 108 valoras oblenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cabe 96 No 45-31 Swoursal Bogutd — Colomiia Tel 466-6140 Calular 310-2954885
Email: comerciaficonsuiclientoom oo /7 Web: www consudient. com.co




Especialistas en Gestién Orgardzacional

y Serwicio al Cliente

CONSQUDADO INDICADORES / CIRTIICACION SOSRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO® ususrios VIRGIN
MOBILE * MES DICIEMERE / 2015

Tiulo 11 de la Circuler Usica an of numersl 1.1.4.3.2 *, srticulo 53 del Ragimen de Proteccion de Usuarios

CRITERIOS pars sstatieces
Sstaccion de 108 usuaios de INDKADOR canmoan CALCULD RESULTADO INDICADON
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