Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 15

NEGACION DE CONSUMOS 7

INCONFORMIDAD POR PLAN TARIFARIO 6

OTRA INCONFORMIDAD 4

INCONFORMIDAD CON EL CORTE, BLOQUEQ, SUSPENSION DEL s
SERVICIO, ETC.

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefanica | Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.66% 16.88% 0.83%
Insatisfecho 2.33% 1.93% 0.00%
MNi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.47% 3.51% 1.65%
Satisfecho 5.60% 7.69% 8.26%
Muy Satisfecho 84.95% 70.19% 89.26%
Total Satisfaccidn (Calificaciones 4y 5) 90.55% 77.81% 97.52%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefdnica

iTEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 99.24%
telefonica completados exitosamente )

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de

respuesta , opta por atencidn personalizada y recibe atencidn 70.01%
personalizada en menos de 30 segundos
Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcidn del
7.44%

menu, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colomba

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con i Orden CRC circular extema 014/2012 y resolucién 5111 de 24 de febrero
de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 21267 3y212574)

De acuerda con la orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que la nformackdn repodada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA ds la pestitn realizada en mes de
Diclambre de 2018, ha sido montoreada y verficada previamente 8 su publiicacidn, lo que
comesponde de manara fidedigna al comporamiento real que durante & mes de Diciembre.,
reportaron sus canales de atencion de linea gratuts IVR, CHAT y COMMUNITY y se sjusts
imagraimente a los pardmetros establecidos en la circulsr exiema y resoluckén de la
relerenca.

Se presenta a continuackin los valores oblenidos con sus correspandientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cale 96 No 45 A- 90/ It § - Sucursed Bogotd ~ Colombia Tel 4566143 Celuar 310-2054889
Email: comergiai@consukisntcom.on | Web: www. corsulchent, com oo
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Orden CRC circtar externa 01472012 y resclecién S1LL de 24 de fabrero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE

USUARICS DE SERVICIOS DE COMURICACIONES * (ARTICIRO 212573y 213574 ).
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Sanores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Bogola ~ Cotombia

Referencla: AUDITORIA EXTERNA [/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Tedaefonia Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titulo IN de la Circular Unéca en el numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia al anticulo 53 del Régimen de Proleccion de
Usuarios,

De acuerdo con el Tilulo I de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informackén reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMEIA de la gestion
realizada en mes de Noviembre de 2018, ha sido montoreada y verificada previamerde a su
publicacion, lo que corresponde de manera fidedigna al compartamiento real que durante el
mes de Noviembre, repartaron sus canales de alencidn de linea gratuita y se ajusta
integraimente a los pardmetros establecikdos en ks numerales y articuios antericrmente
mencionados, teniendo an cuenla s crilerios de salisfaccion los cuales hacen parle integral
oe la misma circular,

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

Calke 56 No 46-31 Sucursal Bogotd — Colombla Tel 466-6143 Cefular 310-72954839
Email: comersiai@iconsddiont.comeon / Web: www.consuickent.com.oo
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JUAN CARLOS RAMI
Audit Manager
Consulclient
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