Quejas mads frecuentes presentadas por los usuarios

MNMEGACION DE COMNSUMOS 27

OTRA INCOMFORMIDAD i7

INCONFORMIDAD EMN LA CALIDAD DE ATEMNCIOMN AL USUARIO 13
INCONFORMIDAD CON L&A MODIFICACION DE LA TARIFA Y PLAMNES 12
INCOMFORMIDAD POR PLAMN TARIFARIO 8

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica |Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4. 83% 17.69% 5.00%
Insatisfecho 2.29% 2.24% 0. 009
Mi Satisfecho, MNi Insatisfecho 2.45% 3.59% 20.00%
Satisfecho 5.87% 8.13% 40.00%%
My Satisfecho B4.56% 68.34% 35.00%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 90.43% 76.47% 75.00%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefanica

ITEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea
telefonica completados exitosamente

99.08%

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta , opta por atencidn personalizada y recibe atencidn 14.79%
perscnalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcidn del mend,
pero antes de ser atendidos terminaron la llamada

10, 79%
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Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Bogolé - Colombla

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telefonia Méwil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular extema 014/2012 y resolucidn 5111 de 24 de febrero
de 2017 °REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1,26.7.3y2.1.25.7.4)

De acuerdo con la orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que |a informacién reporiada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de ka gestion realizada en mes de Marzo
de 2019, ha sido moniloreada y verificada previamente a su publcacion, lo que comesponde
de manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Marzo. reporaron sus
canales de atencidn de linea gratuta IVR, CHAT y COMMUNITY se ajusia integraiments a
los parametros establecidos en la circuiar externa y resolucin de la referencia.

Se presenta a continuacion los valores oblenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD,

Calbe 96 No 45 A- 40 / Il 9 - Sucurss| Bogotd - Colombla Tel 455-6143 Cokdar 310-2954889
Emall; comerciaditconsukdient.comon | Web: www.consuldient com.oo
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‘ CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEF ONIA MOVIL * usuarios VIRGIN MOBILE *
MARZO / 2019

‘ Orden CRC circular externa 914/2012 y resolucidn 5111 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION OF
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.25.7.3y 21.25.7.4).

CALIRCACION g: | 2 3 4 5 Total de
Satisfaccion /
Indicadiores de sy . Niinsatisfecho | My )
SNV . Insatisfecho & Satisfecho i wmatoria
Satisfaccion por CANML |Insatisfecho { Ni satisiecho Satisfecho lficacion4+5
INDSCADOR
245% S5ATR 5% 43%
SATISFACCION VR — e o i »
WDICADOR
CION ( ; %
SATIFAC CHAT 17,65% 2,08% 3,55% 513% 834 T6,47%
INDICADOR
\ % 3 )
SATISFACCION O 5,00% 0,00% | 20,00% &, 35,00% (0%
Cordiaimente P
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Bogotd, Abril 23 de 2019

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuanos de Telefonia Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titulo 11l de la Circular Unica en & numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia & articulo 53 del Régimen de Proteccidn de

Usuarios.

De acuerdo con &l Titulo Il de Is Circular Unles de & referencia CERTIFICAMOS que 1a
informacion reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestidn
reafzada en mes de Marzo de 2019, ha sido monitoreada y verilicads previamente a su
publicacion, o que cormesponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante of
mes de Marzo, reportaron sus canales de atancidn de linea graluita y se ajusta integralmente
a ks paramedros establecidos en los numerales y artliculos anterfiormente mencionados,
teniendo en cuenta los crhtenos de salisfacciin los cuales hacen parte intagral de la misma
arculsy

Se presenta a continuacion los valores obtenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.
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CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALDAD DE ATENCION AL USUARIO” usuarios VIRGIN
MOBALE * MES MARZO / 2019
Titwlo 11l de la Circular Unica en of numers! L143.27, articulo 53 del Régimen de Proteccide de Uswarios
CRITERIOS para establecer la ' YADO
satisfoccion de los uswarios de NOCADOR ey e |l:°mnm
tedefona mawil™ UAMADAS INGICADOR srRam™m
P Jo de I o s b Llanases stesdidan 01728 Llanades serdhias
ex Mocacueste oo of MR wdtcsarsente por o
Nonw gravuts de stercida que son P IV / Tatsl de 99,088
amgleladen astmanerte Tatal de Hamadus o 0 421,340 Baesads ol VR
Uanades shandonadic Uanades atesdhdac
mtm;;tma L% 1] o monas de 30
|oveser & 30 vegancon ‘ Varved
Povcartaje da lamadas en las gue of “:mlu o
Servpo 00 espera pera stencién o5 inferker T S stadles un de 1A%
yerma wps q tiarge v
. (30) . menos de 30 sagendos 3z | menar & 30 segundes
/ Total de lvadas &
Total de lamades o servics al clange
weAcia o cliavte B
Llamadas atordbnades
com tharpa de espora 9000 Uaradas
Tl percantofe dw wmsankas gue accedieron = Soal/meyse 2 0 Wderdonades con
W servichs sstomithcn do respuistn y  luegendos e de wipes
OPEaNOn por atesclon pasonabasdey | gealimayer o 30 0.3
colgaeon ammes de ser atenchdon por g de wegendhos | Toed
s forcionarios que stunden an s bres Totad de Bersads o Herruedan = servich o
as.au hants,
i) o) Cheste
=
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