Quejas mas frecuentes presentadas por los

usuarios

NEGACION DE CONSUMOS

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION
AL USUARIO

INCONFORMIDAD COMN EL CORTE, SUSPENSION,
ELOQUEOQ DEL SERVICIO ETC.

INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD

INCONFORMIDAD POR PLAMN TARIFARIO

Indicadores de Satisfaccion en la Atencion

Calificacion

Linea
Telefdnica

Pdgina Web

Redes Sociales

Muy Insatisfecho

5.88%

23.53%

Insatisfecho

2.51%

2.30%

2.16%

Mi Satisfecho, ni Insatisfecho

3.48%

5.20%

0.72%
0.72%

Satisfecho
Muy Stisfecho

8.37%

12.32%

12.23%

79.76%

56.64%

Total Satisfaccion {Sumatoria Calificaciones 4y 5)

88.13%

68.97%

84.17%
96.40%



Indicadores de Calidad en la Atencion -

Linea Telefénica

item

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

Porcentaje de usuarios que accede al servicio
automatico de respuesta, opta por atencion
personalizada, y recibe atencidn personalizada
en menos de 30 segundos
Porcentaje de usuarios gue seleccionaron una
opcion del mend, pero antes de ser atendidos 6.08%
terminaron la llamada

67.09%




Especialistas en Gestién Organizacional - L
y Servicio ol Cliente
NT

Bogota, Noviembre 16 de 2017

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuanos de Telefonia Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular externa 014/2012 y resolucién 5111 de 24 de febrero
de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULD 2112575y 21.25.7.4).

De acuerdo con la orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que la informacién reportada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de |a gestidn realizada en mes de
Octubre de 2017, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publicacién, lo que
coresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Octubre,
reportaron sus canales de atencidn de linea gratuita " IVR * CHAT y COMMUNITY y se ajusta
inegraimente a los parémetros establecidos en la circular externa y resolucién de la
referencia.

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

Cale 56 No 45 A- 40 / Int 9 - Sucursal Bogotd — Colombia Tel 466-6143 Celular 310-2954889
Email: comercial@consuiclient.oom.co / Web: www.consulclient.com.co




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

(ONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL * usuarios VIRGIN

MOBILE " MES OCTUBRE / 2017

Orden CRC circlar externa 014/012  resokuidn SE11 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN DE
PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICULO 242573y 24.25.74),

CAUFICACION | 1 2 3 ¢ § Total de
indicadores de = Satistaccion |

Satistaccion wlmmwm' 7:“?'“” Satisfecho i'."H sumatoria
CANAL calificacion 445

INDICADOR

e SEB% | 251 | 3% | 83 | Wk | s

INDICADOR

SATSFACCION | 2353% | 230% | S0 | 1230% | S664% |  689%

CHAT

INDICADOR

ATISEACCON OM 216% 0,72% 0,72% 3% | HIm% 06,40%

Cale 96 No 45
Email:

A-40 [ Int G - Sucurssl Bogatd ~ Colombia Tel 466-6143 Calular 310-2954889

/ Web: www.consuiclient.com.co




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogota, Noviembre 18 de 2017

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota ~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mévi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titulo 1l de la Circular Unica en el numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO®, y en referencla al articulo 53 del Régimen de Proteccién de
Usuanos.

De acuerdo con el Titulo lil de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacion reportada en la pégina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestién
realizada en mes de Octubre de 2017, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publicacién, lo que corresponde de manera fidedigna al comporntamiento real que durante el
mes de Octubre, reportaron sus canales de atencidn de linea gratuita y se sjusta
integralmente a los parametros establecidos en los numerales y articulos anterormente
mencionados, teniendo en cuenta los criterios de satisfaccion los cuales hacen pare integral
de la misma circular

Se presenta a continuacidn los valores obtenidos con sus comrespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cafle 96 No 46-31 Sucurss ~ Colombla Tel #56-614) Calular 310-2954899




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO” usuarios VIRGIN
MOBILE * MES OCTUBRE / 2017

Titulo Ml de la Circubar Unica en ol numeral 1.1.4.3.2 “, articulo 53 del Régimen de Proteccion de Usuarios

m:'u:-m: INDICADOR S e P
tedefonia movil™
P Je de Samad: das hacla la | Py 819364 porel
livas gratusta de atencion que sn Ll "'mm”"’; x 99.06%
comgietadss exitosamente Total de llamadas al IVR 826552 Namadias &l IVl
I Uamadas atendidas
tiempo de 13450 £ wpe
icom esperd gundos +
mencr a 30 segundos Lamadas
Porcertaje de llamadas en las que of o
tierrgo de esperi pars mencidn es inferior iiamad She o8 o de 6759%
@ trednta { 30 ) segundos de 30 & 220
egundos | Total de
Total de llamadas o 153561 | lamadas & sanici
servicio ol cliente o cliente
Uamadias abandonadss
con tiempo de espera 9329 Uamadas
i} taje de usuarios gue accedieron & |igual/mayer 3 30 2 standonadas con
mmmﬁwm' segundos tiammpo de espera
optarcn por & de y igwal/mayor 8 30 6,08%
igarcn antes de ser didos por uno de segandos / Total
los funcionarios gue atiesden en la lisea Total de llamedaes a llamadas a servicio
153561 ol cliente.
servicio al cliente

Cake 96 No 46-31 Sucursal Bogotd ~ Colomba Tel 4666143 Celular 310-2954889
Emall: comercial@consulciient.comco / Web: www.consulclent.com.co




