Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

MNEGACION DE CONSUMOS

OTROS

INCONFORMIDAD COM EL CORTE, SUSPENSION, BELOQGUEO DEL
SERVICIO ETC.

INCONFORMIDAD COM LA PUBLICIDAD

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica | Pagina Web| Redes Sociales

Muy Insatisfecho 5.35% 16.54% 0.71%

Insatisfecho 2.33% 2.21% 1.42%

Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.96% 4.73% 2.84%

Satisfecho 6.81% 10.37% 10.64%
Muy Satisfecho B82.55% 66.11% 84.40%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 89.36% 76.47% 95.04%

Indicadores de Calidad en la Atencidn - Linea Telefdonica

iTEM

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea

- ) 98.89%
telefanica completados exitosamente

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta , opta por atencidn personalizada y recibe atencidn 76.74%
personalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del

6.89%
menu, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Bogota, Abrd 18 de 2018

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Roferencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios do Telefonia Méuil de VIRGIN MOSILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular extena 014/2012 y resclucion 5111 da 24 de febrero
de 2017 °‘REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.25.7.3y 21257 4)

DemmcmhmncRCdehr*mmCERTFlielanpom
en la pégina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de is gestién realzada en mes de Mamo
de 2018, ha sido moniioreada y venficada p We 8 8U pL 50, 10 qua cormesponde
de manera fidedigna & comportamiento resl que durante el mes de Marzo, reporntarcn sus
canales de alencitn de linea gratutta IVR, CHAT y COMMUNITY y se sjusta integralmente a
los pardmetros establecidos en la circular extema y resolucién de &a referencia

Se presenta & continuacién los COon 8US ponds INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Caite 96 No 45 A- 40 / Int 9 - Sucursal Bogoth - Colombia Tel 466-6140 Ceuiar 3102954889
Emal: comardialfconsuicient.com.co /| Web: www.consulchent.com.co
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| CONSOUDADO INDIADORESDE SATIEACCION DELEAVICK) O TELEFONIA MOV *usrios VIRGIN ORI
MES MARZO | 2018
Oeden (R circular extema 034/2012 y resalucidn $111 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN OE PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVIN0S DE COMUNKCACIONES * (ARTICULO 245573y 215574
CALIFICACION 1 2 i -—1="8 5 Totalde
Satstaccion |
ol ot
Sabstccon :mnmmm’m‘mmlmmm -
-~ afadontss
INDICADOR SATISFALCION
= Sk | 23% | 29 | 6% | RSK | s
INDICADOR SATISFACCION
= WS | L% | AW | W% | euN | wA
INDICADOR SATISFACCION] '
o [ om8 | 1% | ue | e ok | e

Caite 96 N0 45 A- 40 / 1t § - Sucirsal Bogols ~ Colombia Tel 456-6143 Calular 310-2954859
Emai: comerdial Bconsicient.com.co /| Web: www.consudclient.com.co
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Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota -~ Colombia

Referencla: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuanios do Telefonia MovE de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con of
Titulo |l de ka Circular Unica en e numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO". y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccidn de
Usuanaos.

De acuerdo con el Tituko Il de la Circular Unica de la referenca CERTIFICAMOS que fa
Informacion reportada en a pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestidn
realizada en mes de Marzo de 2018, ha sxio monfloreada y verificada previaments 2 su
publcacién, ko que coresponde de fidedigna al comp o real que durante ol
masdaMm.Mmmmam&huqmuyunmmmmm
a los pardmetros establecidos en los numeralas y arliculos anterdormente mencicnados.
teniendo en cuenta ios critérios de satisfaccion los cuales hacen parte integrad de la misma
circular,

Se presanta a conSinuacién los valores oblenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cabe 56 No 96-31 Sucursal Bogotd - Colombla Tef 466-6143 Cakoler 110-2954885
Emat: comertlai@consulclisnt.com.on [/ Web: www.consulchent.com.co
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CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCON AL USUARIO” usisrios VIRGIN

MOBILE " MES MAR20 / 2018
Tlulcllld-l-ﬂmd-l'h‘umdmﬂll.l.l.l.l'.mkﬂo”hl'; de de
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