Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

MNMEGACION DE CONSUMOS 22
INCOMFORMIDAD COM LA MODIFICACION DE TARIFA Y PLANES 21
OTRA INCONMFORMIDAD 15

MNEGACION DE COMNSUMOS a8

FALTA DE DISPOMNIBILIDAD DEL SERVICIO POR FALLA TECMICA il

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica | Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.90% 21.93% 2.63%
Insatisfecho 2.43% 2.65% 0.00%
MNi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.59% 4,19% 0.00%
Satisfecho 6.04% 8.82% 13.16%
Muy Satisfecho 84.03% 62.42% B84.21%
Total satisfaccidn (Calificaciones 4y 5) 90.07% 71.24% 97.37%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefonica

ITEM valor
Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 99.16%
telefonica completados exitosamente ’

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de

respuesta , opta por atencion personalizada y recibe atencion 47.66%
personalizada en menos de 30 segundos
Porcetaja de usuarios gue seleccionaron una opcion del

24.91%

menu, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Bogota, Marzo 20 de 2019

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota ~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA /| CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
UEL SERVILIU PRES | AUU & USUSASE dé 1 dletonia Movil de VIREIN MOBILE EOLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC drcular extema 014/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero
ge 2017 '"REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 212573y21257.4)

De acuerdo con la orden CRC de s referencia CERTIFICAMOS que ia informacidn reportada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de Is geston realizada en mes de
Febrero de 2019, ha sido monitoreada y verfficada previamente a su publicacdn, lo que
corresponde de manera Sdediona al compadtamiants sl qum dirants ol mes de Febrero
reponanon sus canales de atencion de linea gratuita IVR, CHAT y COMMUNITY y se ajusts
Integraimente a los parametros establecidos en la circular extemna y resclucidén de la
referancia.

Sé présenta a continuackin los valores oblersdos con sus corespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cala 95 N0 45 A- 490 / Int § - Socursal Bogod « Colomitia Tl 466-6143 Catuiar 3102954889
Email: comerciaiiiconsukchentcomon / Web: www.conuddient.com.co
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CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL * wsuarios VIRGIN MOBEE *
| FEBRERO / 2019
Orden CRC circular extermna 014/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero de 2017 "REGIMEN DE PROTECCION D€
USUARICS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.25.7.3y 215,74,
CALIFICACION 1 2 3 I 5 Total de
Satistaccion
Indadores de Ni insatisi
Satistaccion acmu M?mm' - luiuﬁst::l Wms:::dn ;
por | l calficacion 445
'INDICADOR SATISFACCION ‘
B 49% ‘ WX | 2 | em% | MK | e
INDICADOR SATISFACCION ' ‘ |
i N9 | 255% 415% 8% l S2.40% 1.28%
INDICADOR SATISFACOION ‘
2 l 263% } 0,00% 0,00% | 13,16% 1 8,21% 97,37%

ColeSENO4S A 40/ Int 9 - Suourssl Bogotd - Colombla Tel 456-6143 Coddlar 310-2054885
Emal: comercal@conasicient.coman / Web: www.corsuldisnt com.oo
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Bogota, Marzo 10 de 2019

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Bogota — Colombis

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarnios de Telefonia Mdvil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acusrdo con of
Tauio i de la Crcular Unica en of numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO®, y en referencia & articulo 53 de! Régimen de Proteccidn de
Usuarnos

De acuerdo con & Titulo il de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que |a
informacion reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realizada en mes de Febrero de 2019, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publicacidn, lo que comesponde de manera fidedigna al comportamiento res! gue durante &
mes de Febrero, reportaron sus cansies de atencidn de linea gratuts y se ajusta
mtegraimenie a los parametros establecidos en ios numerales y articulos anlerormente
mencionados, teniendo en cuenta los criterios de satisfaccion los cualas hacen parte ntegral
de la misma circulsr,

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

Cale 96 No 46-31 Sucursal Bogotd - Colombla Tel 4666143 Calular 310-2054889
Email: comerdalBoonsuldient.comco / Web: www.consulchent.com.oo
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CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO" uswarios VIRGIN

MOBRE * MES FEBRERO / 2019

L

NT

Thule 1| de la Circular Unica en of numeral L1A32%, srticulo 53 del Régimen de Preteccidn de Usuarios

CRITERIOS pars sxtablecer la l
satistaccion de los usuanos de sbioeos [FUWRO| Cuaso m&:mmum
telefonia movi™ |
Prrcartae de Ramadan snvutadas hocia g | oas stendidas RN [ M
euliiarrants poc ol W aficaameate por o
Home gratidia de steccidn que 1on ~——— (VR / Tots! de AANEAY
COOPWTICan eu iR INeTin Trtal ds Lavadas & VE Qe N o VR |
| |
JJamaetes starconace [ Uamadion stoodides
(con empe de evpen asn o ot 4o 98
|menor # 30 segurdot L
Forcertae Se Lamadas o lat uw ol lr . u:.m. M:“
mw& -
thempa de e1pers pare stercids oy inleriar 'qu snliles un 2 Gonpt da Sanate 47 56%
@ trwirta | 30 ) vegurndos de am
mencn du X0 ungendor et & 30 sagundos
/ Total de Darvades »
Total de lamazen a
00443 sarvicio & tSente
wrvcio ¥ clisnte ’
Usreadas standocedas
kon fiempo de eigers 34 7ea Uermaze
1) paantaje de wssaios gue sccediesen o Sgualirayy & 30 E sbursonadas ron
o0 SENVC0 SROMBIKD de madumala v sogusdes tiemac d¢ etpan
OPLINON D aestidn pemonabaada y | golingpw s 0 M9N
xdg-mm:d-;uwdﬁtwmk. wegwenios / Tetd
los Funclonunion que stienden en b lines Fronsl de Barsadas o Ravandas & servicls &
" 103 4435 charin,
wnvicis &' clente

Calla 96 No 46-31 Sucursal Bogotd -~ Coomtia Tel 466-6143 Cauler 110-2954285
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