Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

item

Negacidn de Consumos

Inconformidad en la Calidad de Atencion al Usuario

Otros

Inconformidad con la Publicidad

Inconformidad con el corte, blogueo, suspension del servicio, etc.

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefonica

item

exitosamente

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea telefonica completados

Porcentaje de usuarios gue accede al servicio automéatico de respuesta, opta por
atencion personalizada, y recibe atencidn personalizada en menos de 30 segundos

81,68%

atendidos, terminaron la llamada

Indicadores de Satisfaccion en la Atencion

Calificacion

Porcentaje de usuarios que seleccionaron una opcidn del mend, pero antes de ser

Linea Telefonica

3,35%

Pdgina Web

Redes Sociales

Muy Insatisfecho 6,28% 8,20% 4,72%

Insatisfecho 2,80% 1,77% 1,89%

Mi insatisfecho/Ni satisfecho 3.60% 3,21% 5,66%
Satisfecho 8.59% 8,80% 16,98%

Muy Satisfecho 78.72 78,02% 70,75%
Total Satisfaccion (Sumatoria calificaciones 4 y 5) 87.31% 86,83% 87,74%




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogota, Octubre 13 de 2017

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 exdema 014/2012 y resolucién 5111 de 24 de febrero
de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.257.3y2.1.25.7 4),

De acuerdo con la orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que la informacién reportada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion realizada en mes de
Septiembre de 2017, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publicacion, lo que
comesponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Septiembre,
reportaron sus canales de atencion de linea gratuita * IVR * CHAT y COMMUNITY y se ajusta
integralmente a los pardmetros establecidos en la circular extema y resolucidn de la
referencia.

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

Caile 96 No 46-31 Suaursal Bogotd - Colombia Tel 466-6143 Cefular 310-2954889
Email: comercialficonsuickent.com.co / Web: www.consulclient.com.co



Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente % "\

CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL " usuarios VIRGIN
MOBILE™ MES SEPTIEMBRE / 2017

Orden CRC circular extema 014/2012 y resolucidn 5111 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION|
DE USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.25.7.3y 21.25.7.4).

3 4 s Total de
Satisfaccion
Ni insatistecho | My
st ™™ isatistecho | "™ | sttt | 7 "m

3,60% 859% | 7% 81,31%

Caile 96 No 46-31 Sucursal Bogotd — Colombla Tel 466-6143 Celular 310-295488%
Email: comercial@consuiclient.comcn / Web: www.consuldient.com.co



Especialistas en Gestién Organizacional L
y Servicio al Cliente , .

Bogota, Octubre 13 de 2017

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titule |1l 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
Usuanos.

De acuerdo con el Titulo Il de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que Ia
Informacidn reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realizada en mes de Septiembre de 2017, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publicacién, ko que corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el
mes de Septiembre, reportsron sus canales de atencién de linea gratulta y se ajusta
integraimente a los parémetros establecidos en los numerales y articulos anteriormente
mencionados, teniendo en cuenta los criterios de satisfaccién los cuales hacen pane integral
de la misma circular.

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

Cafie 96 No 46-31 Sucwrsal Bogotd - Colombia Tel 466-6143 Calular 310-2954889
Email: comercial@consuiciient.comco / Web: www.consulcient.com.co



Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CAUDAD DE ATENCION AL USUARIO” usuarios VIRGIN
MOBILE " MES SEPTIEMBRE / 2017

Titulo it de e Circular Unica en ef numersl 1.1.4.3.2 %, articulo 53 del Régimen de Proteccién de Usuarios

-uan::-—-: INDICADOR N CE0 SRSATADO SN |
selefonis movil” ULAMADAS INDICADOR EFECTIVIDAD
Porcentaje de Ramades eerutades hacia s *““""'“‘"“:“ 7670 """‘“'"":‘
lnes ratuts de atencidn que 300 g mmnua 0%
completadas exdosaments [Total de Hamadas ¥ IVR | 793506 Homadas al VR
VR e T
iton tiempo de espers an 0 mescs #4.30
imanor a 30 segundos. Usmadss
Porcemtaje de Hlamadas en s que of '_ < '. e
Tiempo de espers pars atencion ey infedor  lamadas atendidas en 3 §1.68%
4 eints | 30 ) segundos o Mtas | maner 8 30 segundos
[Total de llamades frarndeyosy
o serdcio of clients
servicio sl cleste s
Uamadas abandonadas
100 thempo de espers 4505 Uamadas
El porcentaje de usuaros Que accederon 3 |igusl/mayor & 30 abandonadas con
o servicio sutomitico de respuestay  fegurdos tiempo de espara
optaron por stencién parsonalizads v \gual/mayor a 30 335%
colgaeon antes de ser atendidos por uno de segundos / Total
o3 unconaros que atesden e s nes km,*“. tamadas 0 servco
servicio s cliente o s

Cale 96 No 46-31 Sucursal Bogotd — Colombia Tel 456-6143 Celular 310-2954389
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