Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

INCOMNFORMIDAD EM LA CALIDAD DE ATEMCION AL USUARIO
20
INCOMNFORMIDAD COMN LA WELOCIDAD O INTERMITEMNCIA DEL
SERWVICIO DE INTERMET
13
MNEGACION DE COMSUMOS 13
OTRA INCOMNFORMIDAD 11
FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO POR FALLA TECMNICA 5

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica |Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.27% 13.07% 7.86%
Insatisfecho 2.23% 1.53% 1.43%
Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.25% 2.62% 0. 00%
Satisfecho 5.79% 28.06% B.57%
Muy Satisfecho 85.45% T4.72% 82.14%
Total Satisfaccidn (Calificaciones 4 y 5) 91.24% B82.79% 90.71%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefonica

ITEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea

- . 99.28%
telefdnica completados exitosamente

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta , opta por atencidn personalizada y recibe atencidn 26.24%
personalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcién del menu,

_ _ 33.25%
pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Bogota, Junio 25 de 2019

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Bogota —~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuanios de Telefonia Movi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titulo Il de la Circuar 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 Proleccion de
Usuarios.

De acuerdo con el Titulo Il de la Circular Unica de la referancla CERTIFICAMOS que la
nformacién repofiada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestitn
resizada en mes de Mayo de 2019, ha sido monitoreada y verificada prevismente 8 su
publicackén, lo que corresponde de manera fidedigna al compontamiento real que duranie &|
mes de Mayo, reportaron sus canales de stencion de linea gratuita y se ajusta inegraknente
a los parametros establecidos en e numerales y articulos aneriormente mencionados,
teniendoenwemarosemeﬁocdeaﬁsfaodénbocwashwenpanotmeomldehmna

arcules

Se presenta a continuacion los valores obtenidos con sus comrespondientes INDICADORES
DE EFECTWVIDAD.

Cale 56 No 46-31 Sucursal Bogatd - Colombls Tol 466-6143 Cebdar 310-2954859
Email: comercialSconsuicient.comecn [/ Webs www.consuldient.com.co
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CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CAUDAD DE ATENCION AL USUARIO™ usunrics VIRGIN
MOBILE ¥ MES MAYO / 2019
Trtulo 11l de la Circuler Unica en of numeral 1.1.4.3.2 " , articulo 53 del Régimen de Proteccidn de Usuarios
:Mulé:ﬁ los I.ll.blr ; INOICADOK e RO RESULTADO INDICAGOR
telafonia mevd™ Hasanas MEXCADOR FRCTMDAD
Pascentaje de Haredes asrutadas bacs s u:""” ""‘“: nm | 44708 Uorsadioy stan 'd:
Kros groteite de atenciin qus son  [omenents par ~' ."', "n"::' 99, 26%
canpletadtos n:m-mm Totdd de Namadea ol NN 450 462 Varsados ol VR
Llamadas stendidas
arsades shirdoreda o renos 8o 30
o0 Heroe de sxpen 331 saguenion ¢
mence » 30 sagwedas Liwresdss
Poecertope de Farvadas en las gue of e
Thavgo de @pers para atenchdn o5 Ialerky ek 16048
» treinta { 30 ) segurdes (slon sumbiins 2109 | oo de expecy
L peeaes e 20 segundon e s X
sepundes [ Total de
Total de Namades o 139733 Nerredat 3 warsch)
senvicie al (Revte » clieste
Lirredas sbanscnadas
100 Semp fe espeva 33,807 Usradas
£ porcantaje Je w5earias gut sccederon & hosa Ve & 30 atandonaras (0
o0 Sandichs sutemiticn de reapueta v eguesdes T (O f% espara
cptaron par stescias personalade v . \gzel/rmayer 2 W EER
colgaron aans de ser stersdikns por sro de segundos [ Tonal
Wt barionarion que stiaden on b bowa Yotal de lassaden o Nemadka 4 senvizo
namm ol (Bante.
oz io of clioas

V‘c’z N o 2
JUAN CARLOS RAMIREZ LAMUS
Audit
Consulclient
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Bogotd, Junio 25 de 2019

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA /! CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telefonia Mdvil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC cicular externs 014/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero
de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 21,2573y 2.1.25.7.4)

De acuerdo con fa orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que ia Informacidn reportada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion realizada en mes de Mayo
de 2019, ha sido monitoreada y verficada peeviaments a su publicacian, lo que corresponde
de manera fidedigna a comportamiento real que durante el mes de Mayo, reportaron sus
canales de alencidn de linea gratuita IVR, CHAT y COMMUNITY se ajusta integraimente a
los parfimetros establecides en |a circular externa y resoludion de ia referencia.

Se presenta a continuacion los valores obtenidos con sus cormespondientes INDICADORES
DE EFECTWIDAD.

Caile 56 No 45 A- 40 / Int 9 - Sucursal Bogotd - Colomble Tel 466-6143 Celular 310-2954859
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CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONM MOVIL " usuarios VIRGIN MOBILE*
MAYO [ 219

Ocden CRC dircadar externa 014/2012 y resohucin 5111 de 24 de febwero de 2017 *REGIMEN DE PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES ¥ (ARTKULO 202573y 21.5.74).

CALIFICACION 1 2 ) s S | dhide
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JUAN CARLOS RAMIREZ
Audit Manager N’
Consulclient
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