Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

MNEGACIOMN DE COMSUMOS
13
INCOMFORMIDAD POR PLAN TARIFARIO
13
INCOMNFORMIDAD EM LA CALIDAD DE ATENCIOMN AL USUARIO 11
INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD 10
OTROS 4

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefdnica

Pagina Web

Redes Sociales

Muy Insatisfecho

Insatisfecho

Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5)

Indicadores de Calidad en la Atencidn - Linea Telefdnica

iTEM Valor
Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 96.48%
telefonica completados exitosamente )
Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta, opta por atencidn personalizada y recibe atencidn 73.98%
personalizada en menos de 30 segundos
Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcidn del s.88%

menud, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Bogota. Julo 18 de 2018

Sehores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogots ~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mdvil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Tituto |1l de ls Circular Unica en e numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO®, y en referenca al articulo 53 del Régimen de Proteccidn de
Usuanos

De scuerdo con el Titulo |1l de la Circutar Urica de la referencia CERTIFICAMOS que la
nformacidn reporada en 1a pégina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la geshton
reaizada en mes de Junio de 2018, ha sido montoreads y verficada prevamente a su
publicacion, lo que coresponde de manera fidedigna & comporntamiento real que durare o
mes de Junio, reportaron sus canales de atencidn de linea gratuta y & sjusta Integralments
& los parémelros establecidos en los numerales y anicuios anteriormente Mencionados,
teniendo en cuena ios critence de satefaction los cuales hacen parte infegral de la misma
crcuiar

Se presenta a continuacian los valores cbienidos con sus cormespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 No 46-31 Suaursyd Bogotd - Colombia Tel 466-6143 Celuler 310-2954588
Emeil: comercislSconsiicient.comsn / Web: www.consudient com.co
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Bogota, Julio 18 de 2018

Sedores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Buguta — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telufonia MovE de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerda con la Orden CRC ciroudar axtema 0142012 y resolucion 5111 de 24 de febrero
ge 2017 “REGMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS D&
COMUNICACIONES * (ARTICULO 21.25.73y2.1.257.4)

De acuerdo con ka orden CRC de & referancia CERTIFICAMOS gque la informacion reportada
on la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de Ja gaslion realzada en mes de Junio
de 2018 ha sido monioreada y verficada previamente a su publcacion, 10 que corresponde
de manera fNdedigna al compontamiento real gue duranie of mes de Junio, reportaran sus
cansles ce slencion de Snea gratulta IVR, CHAT y COMMUNITY y sa ajusta Integraimente a
los parametros astablecidos en la circular exterma y resolucion de 1a refevencia.

Se presenta a continuacion los valores oblenidos con sus cormespondsantss INDICADORES
DE EFECTIVIDAD,

Cale 96 N0 45 A- 40/ Int § - Sucursed Bogotd - Colombla Tel 4666143 Cabdlar 310-2954859
Email: comercis@consuiclient.comon / Web: www consulchent com
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CONSOUIDADO INDICADORES DE SAISFACCION DEL SERVIOO DE TELEFONIA MOV * unusrios VIRGIN MORILS *
W0 / 2014

Ordon CAC circuler etarra 014/2012 y resclucién S111 de 24 de febraro de 2017 "REGIVEN DE PROTECCION DE
USLMAIOS DF SERVIOIOS DE COMUNICACIONES * (ARTIOAO 2.125.7.3y2.1.25.74 ),

CALIRCADON 1 ! I T Total de
| | ] Settacion |
Indicadores de Satshaccion  Muy M imetsfecho | My
| Insatislecho/ Satisfecho | umator
porCNAL |Insasisfoche, ‘ Wi satislacko | Sofuche | e
mm"""“’“ | om | e | e | s 9,368
m"w'?m"m'mn"‘ 103 | 250 455% BSIX | 6560% SN
,-.-._ .
INDICADOR SATISFACCON |
e o0 | Lem | I | 108% | s | s
Cordialmente o

JUAN

Audit ¢
Consulclient
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