Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO

OTROS

MO DISPOMNIBILIDAD DEL SERWVICIO

COBRO O DESCUENTO INIUSTIFICADO

PUBLICIDAD ENGARNOSA

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica [Pagina Web| Redes Sociales

MUy Insatisfecho A.14% 7.16% 1.01%

Insatisfecho 2.349% 1.26% 1.01%

Mi Satisfecho, Mi Insatisfecho 2.37% 3.52% 2.02%

satisfecho A4, 79% 9.13% 3.03%

Muy Satisfecho 26.37% JE.43% 92.93%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 91.16% B7.55% 95.96%

Indicadores de Calidad en la Atencidon - Linea Telefonica

iTEM Valor

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

99.16%

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 opcidon del menu,
pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Bogota, Febrero 18 de 2020

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogotd -~ Colombia

Referencis: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telefonia MovE de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular externa 0 14/2012 y resolucién 5111 de 24 de febrero
de 2017 ‘REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.25.7.3y2.1.25.74).

De acuerdo con ks orden CRC de fa referencia CERTIFICAMOS que ia informacidn reportada
en la pdgna Web de VIRGIN MOBILE COLOMEIA de ia pestidn realzada en mes de Enero
2020, ha sdo montoreada y verificada previamenie & su publicacion, o que corresponde de
manera fidedigna al componamiento real que duante o mes de Enero, reportaron sus
canales da alencidn de linea gratulta IVR, CHAT y COMMUNITY se ajusta iInegraimente a
s pardmetios establecidos en ia circular extema y resolucion de la referanca,

Se presanta a continuacidn los valores oblendos con sus comespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calts 96 No 45 A- 40 / I 9 - Sucursal Bogoth - Colombes Tel 4666143 Ceular 3102954889
Email: comerdalBoonsulcientoomon / Weab: www.consulcient. com.co
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CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACOION DEL SERVICIO DE TELEFONLA MOVIL " usuarsos VIRGIN MOBILE *
ENERC / 2020

|
|
|
| Oeden CRC circular externa 034/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero de 2017 "REGIMEN DE PROTECCION DE
' UISUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICADONES * (ARTICULD 212573y L1.5.7.4)

CALIFICACON =Sl S 5 Total de

indicadoves de Moy | st | ey m/
| satistaccion por CANAL W Misatitedo |stitecro |
i::"m“"wm o | e | o | oam | mex | o
m?mumaon 6% | 1 | s | s | e |T 27,55%
gmunmow s | 1w | 2ed | s 2,9% } 96,96%
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Seflores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota -~ Colombia

Referencla: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO 8 usuarios de Telefonla Mavil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuardo con el
Thulo NIl de ls Circular Unica en & numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO®, ¥ en referencia & ariculo 53 del Régmen de Proteccidn de
Usuaros

De acuerdo con el Thulo Il de ia Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS gue la
mnformacién reporada en la pagna Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de |a gestdn
reakizada en mes de Enero de 2020, ha skio monitoreada y verificada prevamente a su
publcacion, ko que corresponde de manera fidecligna al comportamiento real que duranie el
mes da Enero, reportaron sus canales de atencion de linea gratuta y se ajusta integraimenta
8 o8 parametros estableckios en los numerales y articuios anteriormente mencionados,
teniendo en cuenta ios critenos de salisfaccon hos cuales hacen parie ntegral de & misma
circular

Se presanta a contnuacidn los valores oblenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTWIDAD.

Calte 56 No 46-31 Sucursal Bogoth - Colomiia Tel 466-6143 Cetular 310-2954889
Email: comerdial Sconsuicient.comon / Web: www . consulclient. com.co
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CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACON SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARXDY™ wasarion VIRGIN
MOBILE * MES ENIERO / 2020

Titulo W de le Circuler Unica on el momeral 1.1.4.3.2 “, articdo 53 del Régimen de Proteccién de Usuarios
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