Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCIONMN AL USUARIO 12
MEGACION DE COMSUMOS 11

INCONFORMIDAD POR PLAN TARIFARIO 5
INCONFORMIDAD CON LA MODIFICACION DE LA TARIFA Y PLAMNES 4
INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD 4

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica | Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.37% 20.72% 0.00%
Insatisfecho 2.29% 2.36% 0.00%
Ni Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.26% 3.89% 0.67%
Satisfecho 5.54% 7.93% 8.72%
Muy Satisfecho 85.54% 65.09% 90.60%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4y 5) 91.08% 73.02% 99.33%

Indicadores de Calidad en la Atencidn - 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 atencion personalizada y recibe atencion 70.01%
personalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios gue seleccionaron una opcidon del + aa%

menu, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada )




Especialistas en Gestidn Organizacional
y Servicio ¢l Cliente

Bogota, Diclembre 17 de 2018

Sanores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota ~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonla Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con e
Titulo 18 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
Usuarios,

De acuerdo con &l Tilulo I8 de la Circulsr Unica da |a referencia CERTIFICAMOS que la
Iinformacién reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMEBIA de la gastidn
reslizada en mes de Noviembre de 2018, ha sido montoreada y verificada previamente a su
publcacion, lo que corresponde de manera fidedigna al compartamiento real que durante el
mes de Noviembre, reportaron sus canales de alencidn de linea gratuta y se ajusta
Integraimente a los pardmetros estableckios en ks numerales y articuios anteriormente
mencionadoes, teniendo en cuenla bs criterios de salisfaccion los cuales hacen parte inlegral
oe la misma circular,

Se presenta a continuacidn los valcres oblenkics con sus correspondentes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cale 96 No 46-31 Sucursel Bogots - Colombla Tel 466-6140 Colular 310-2954859
Email: comerdiaiiiconsuciont.comoo / Web: www.consuicient.com.co
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CONSOUDASO INDICADOR LS / CERTIFICACION SOBRE CALDAD DE ATENOON AL USLARIY" waarics VIRGIN MODRLE
*MES NOVENERE [ 2008

Tatude B de b Croutor vk wm of parvarel 11.432%, articaio 53 dul Rigimen de Protecckin de Ursarkn
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JUAN CARLOS RAMI
Audit Manager
Consulclient

Cale 96 No 45-31 Sucursal Bogoth — Colombia Ted 466-6143 Cedular 310-2954885
Email: comersighBiconsuidient comon / Web: www.consuicient.com.co
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Bogota, Diciambre 17 de 2018

Sefioces

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota — Colombia

Referancia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO & usuarios de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con ia Orden CRC creuiar externa 0142012 y resolucidn 5111 de 24 de febrero
da 2017 ‘REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.258.7.3 v 2.1.25.7.4).

De acuerdo con la orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que Ia nformacitn repertada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de |a gestidn realizada en mes de
Noviemore de 2013, ha sido monitoreada y verficada previamente a su publicacién, 1o que
comesponde de maners fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Noviembre,
reportaron sus cansles de atencion de linea gratuita IVR, CHAT y COMMUNITY vy se ajusta

integraimente 3 105 pardmetroe establecidos en la circular externa y resoluckin de la
referencia

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

Calle 95 NG 4S5 A- 40 / Int § - Sucursal Bogatd - Colomine Tel 466-6143 Colular 310-2954889
Emall: comerciailoonadefient comeop [/ Wab: www . corsulcient. com.co




Especiclistes en Gestion Organizacional
y Servicio al Cliente C%?éiﬂ—

IXENT

CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACCION DELSERVICK) DE TELEFONIA MOVIL * ssusrios VIRGIN MOBILE *
‘ NOVIEMERE [ 2018

Orden CRC croular exterma 014/20012 y resolucide 5111 de 24 de febrara de 2017 “REGUMEN DE PROTECCION DE

USUARIOS DE SERVACIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.125.73y2.12574).
CALRCACION 1 | 2 3 : § Totsl de
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JUAN CARLOS RA
Audit Manager
Consulclient

Cabe 35 No 45 A~ 40 / Int 9 - Sucursal Bogotd - Colormbia Tel 4666143 Celuar 310-20548385
Bl comerCiSconsiicient.comon [/ Wed: www.consulcient.com.co




