Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

MEGACION DE COMNSUMOS 19
INCOMNFOBRMIDAD COM EL DERECHO A LA PORTABILIDAD NUMERICA 11
INCOMFORMIDAD EM LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 6
G

INCOMFORMIDAD CON COBROS POR SERVICIOS NO PRESTADOS
OTROS 5]

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefdnica

iTEM valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 99.05%
telefdnica completados exitosamente ’

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta , opta por atencién personalizada y recibe atencion 79.98%
personalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del 4.39%
menud, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada )

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica | Pagina Web| Redes Sociales

Muy Insatisfecho 4.73% 16.945% 1.84%

Insatisfecho 2.29% 2.29% 0.00%

Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.85% 3.82% 0.61%

Satisfecho 5.91% 9.67% 5.52%

Muy Satisfecho 84.41% 67.28% 92.02%

Total Satisfaccidn (Calificaciones 4y 5) 90.32% 76.95% 97.55%
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Bogota, Septiernbre 17 de 2018

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telefonia Mowl de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular externa 0142012 y resclucidn 5111 de 24 de fabrero
de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES “ (ARTICULO 21.257.3y2.1.25.7.4).

De acuerdo con & orden CRC de la referenca CERTIFICAMOS que |a iInformacikdn reportada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMSIA de la gestion realzada en mes de Agosto
de 2018, ha sido mantoreada y verificads previamente a su publicacidn, o que correspande
de manera licadigna & comportamienio real que durante &l mes de Agosio, reportaron sus
canales de atencidn de Inea gratuka IVR, CHAT y COMMUNITY y se ajusta Integralments &
los paramatros establecidos en la circular externa y resolucion de 1a referencia

Se presants & continuacitn los valores obtenidos con sus correspondientss INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle D6 NO A5 A- 30 ) 1 9 - Sucursey Bogoth - Colomba Tl 456-6143 Cudutar 310-2954889
Email: comeraliiconsuidient.com.ca / Web: www, consulclient, com.co
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CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFOMIA MOVIL * ussarios VIRGIN MOBILE *
AGOSTO / 2018
Ordes (AC circuler externs 0146/2012 y resclacién 5111 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVIOOS DE COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.25.7.3 y2.1.25.74 ).

[ CALIFICACION 1 2 3 4 5 Total de
[ Satstaccicn |
s S | |
':mumm a7 | 1 255% som% | Basin %0,32%
On:::moasnmm 1694% | 229% 132% 95T% | 6728% 76,95%
:mnmm 180% | 000% 081% | 5.52% 92.02\'— = 97,55% |
Cordaimante 3\

—~—7C% -~
JUAN CARLOS ¢ (
Auvdit Manager
Consulclient
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Bogota, Septiembre 17 de 2018

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogots ~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mdvil e VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuardo con al
Titulo Wl de ia Circutar Unica an ol numersl 1.14.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO®, y an referenca al articulo 53 del Régimen de Proteccién de
Usuarios

De acuerdo con &l Tihulo Nl de la Circular Unica de &a referencia CERTIFICAMOS que &
informacién reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBEBIA de la geslidn
realizada en mes de Agosto de 2018, ha sido monitoreads y verfficada préeviamente a su
pubicacidn, lo gue corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el
mes de Agosto, reportaron sus canales de stencion de knea gratufa y se ajusta integraimente
8 los parametros establecidos en los numerales y articulos anterormente mencionados,
teniende en cuenta jos criterios de satisfaccion los cuales hacen pane integral de fa msma
circular

Se presenta 3 continuaciin los valores obtenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD,

Cale 96 No 46-31 Secursal Bogatd ~ Colomba Tol 456-6143 Cofular 310-2954889
Emall: comerciiBoonsuidient.comen / Web: www.corsuicient. com.co
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