Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

MEGACION DE CONSUMOS 14
INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATEMNCION AL USUARIO 12
OTROS 12
8

INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD
INCONFORMIDAD POR PLAN TARIFARIO 4

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica | PAgina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.30% 18.36% 1.18%
Insatisfecho 2.18% 2.24% 0.00%
Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.63% 3.52% 2.96%
Satisfecho 5.32% 7.87% 7.10%
Muy Satisfecho 85.57% 58.01% B8.76%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 90.88% 75.87% 95.86%

Indicadores de Calidad en la Atencién - Linea Telefonica

iTEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 99 23%
telefonica completados exitosamente ’

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de

respuesta , opta por atencion personalizada y recibe atencion 81.70%
personalizada en menos de 30 segundos
Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del 3.65%

menuy, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogotd - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telefonia Mol de VIRGIN MORILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular extema 014/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero
de 2017 °‘REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO21.257.3y21.257.4).

DemdoomhadmCRCdehmf«WsCERWlOSqueuwomﬂm
mumawwumomuoaucaomuaebgomnmmmmm
Octubre de 2018, ha skdo monitoreada y verificada previamente a su publicacidn, lo que
corresponde de manera fidedigna &l comportamiento real que durante el mes de Octlubre,
reporiaron sus canales de atencion de finea gratuita VR, CHAT y COMMUNITY y $o sjusta
iuogmlnmaalosmmmaosenbc&cularextemayMndoh
referencia

Se presenta a continuacidn los vaiores obtenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD,
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| Orden CRC drcular externa O14/2012 y resolucidn 5111 de 24 d febeero de 2017 “REGIMEN DF PROTECCION DE

| USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICULO LLI5)3y212574)
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Bogota, Noviembre 16 de 2018

Sefiores
COMIZION DE REGULACION DE COMUNICACIUNES
Bogots - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA | CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &f
Titulo 11l de fa 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 Proteccién de
Usuarios.

De acuverdo con & Titulo Il de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que ta
nformacién reportada en la pagine Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realizada en mes de Oclutve do 2018, ha sido monftoreada y verificada previamente & su
publicacion, 1o que corresponde de manera fidedigna al comportamiento real qua duranto el
mes de Oclubre, mpommnwscanalesdemoéndelmmihyseama
Integraimente a los pardmetros establocidos an ks numerales y ariculos anteriormente
mencionados, teniendo en cuenta ks criterios de satisfaccion los cuales hacen parie integral
de la misma circular

Se presenta a continuacion los valores obtenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.
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