Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

INCOMNFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 22

INCONFORMIDAD CON LA MODIFICACION DE TARIFA Y PLAMNES 21
OTRA INCOMFORMIDAD 15

MEGACION DE COMNSUMOS 8

FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO POR FALLA TECMICA &

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica | Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.80% 16.21% 0.87%
Insatisfecho 2.53% 2.42% 0.00%
Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.52% 3.64% 0.87%
Satisfecho 6.20% 8.35% 13.91%
Muy Satisfecho 83.94% 59.39% 84.35%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4y 5) 90.15% 77.74% 98.26%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefdnica

iTEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea

. i 95.14%
telefdnica completados exitosamente

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta, opta por atencion personalizada y recibe atencion 53.84%
personalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcidn del

17.23%
menu, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO & usuaros de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de scuerdo con ia Orden CRC circular externa 014/2012 y resalucidn 5111 de 24 de febrero
de 2017 °‘REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULD 212573y 21257 4)

DcMthenCRCQhMmCERTmmthnMMnmpmm
en la pdgna Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA Ce ia gestién realzada en mes de Enero
de 2018 ha sido monitoreada y verficada previamente @ su publicacion o que comesponde
de manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Enero, reportaron sus
canalas de alencitn de linea gratuita VR, CHAT y COMMUNITY y se ajusta integraimente a
los parametros establecidos en la circular extema y resolucidn de la referencia.

Se presenta a continuacion los valores obteridos con sus comespondientas INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cabe 56 NOAS A 40/ Int 9 - Sucirsal Bogoth ~ Colombla Tal 466-6147 Caluler 3102954539
Email: comercibBconsukclent.oomco / Web: waw.consulcient.com o
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CONSOLDADO INDECADORES DE SATISFACCION DEL SERVICID DE TELEFONIA MOVIL ® wsuarios VIRGIN MOBAE *
EMERO / 2009

Orden CRC droular externa 0142012 y resolecién 5111 de 24 de febrero do 2017 "REGIMEN DE PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUMICACIONES * (ARTICILO 212573y 212574 ).
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Bogota, Febrero 22 de 2019

Sedfcres
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA | CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO & ususanos de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &
Titulo Ml de la Circular Unica en of numeral 1.14 32 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia of articulo 53 del Régimen de Proteccion de
Ususrios.

De acuerdo con el Titulo 11l de s Cocular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacion reporiada en la pégina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de &a pestion
resizada en mes de Enerc de 2019, ha sido monitoreada y verficada previamente a su
publicacion, lo que comresponde de manera fidedgna &l comportamiento real que duranie &
mes de Enero, reportaron sus canales de atencidn de lines gratuita y se ajusta integraimente
a los parameiros establecidos en los numerales y articulos antencrmente mencionados.
teniendo en cuenta los critenics de satisfaccidn loe cuales hacen parie Integral de ia misma
arcular

Se presenta a continuacidn los valores obtenidos con sus corespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD,

Cade 96 No 46-11 Sucursy Bogotd - Colomtla Tel 466-6143 Ceuer 310-2954839
Emall: comerciai@coosuicient.oomsn / Web: www.consuicient com.co
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| CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCON AL USUARID" ussaries VIRGIN MOBEE
“ MES ENERO / 2m19
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