Quejas mads frecuentes presentadas por los usuarios

INCOMFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 19

INCONFORMIDAD CON LA VELOCIDAD O INTERMITENCIA DEL 11
SERVICIO DE INTERMNET

OTRA INCONMFORMIDAD 10
MEGACION DE COMNSUMOS 9
a8

INCONFORMIDAD COM LA MODIFICACION DE LA TARIFA O PLAMNES

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica |Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.33% 2.68% 1.90%
Insatisfecho 2.18% 1.64% 1.90%
Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.27% 4.01% 2.86%
Satisfecho 5.21% 11.79% 10.48%
Muy Satisfecho 26.01% 73.88% B22.86%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 91.22% 85.67% 93.33%

Indicadores de Calidad en la Atencidn - Linea Telefdnica

iTEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 99.17%
telefdnica completados exitosamente ’

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de

respuesta , opta por atencion personalizada y recibe atencion 64.54%
personalizada en menos de 30 segundos
Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del menu,
' . P 10.85%

pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Bogota, Octubre 9 de 2019

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota -~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO & usuarios de Talefonia Méovi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular externa 014/2012 y resclucidn 5111 de 24 de febremn
de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO212573y21.2574)

De acuerdo con la orden CRCdebMommCERTFICAMOSmebnfotmmmpmm
en la p&gina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de |a gestidn reaizada en mes de
Sepiembre de 2019, ha sido monitoreada y verificada previaments a su publicacion, o que
corresponde de manera fidedigna al componamiento real gue durante el mes de Septiembre,
reponaron sus canales de atencidn de linea gratuta VR, CHAT y COMMUNITY se sjusta
ntegraimente a los pardmetros establecidos en la circuar externa y resolucién de la
referencia.

Se presenta a contnuacidn s valores obtenidos con sus cormespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cate SENO4S A 40 / Int 9 - Suourssl Bogotd - Colomtia Te 466-6143 Celuar 310-29%4883
Emai: comercal@consfcient.com.co / Web: www.considdient,com.co
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CONSOUIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOV * wsanos VIRGIN MOBILE *
SEPTIEMBRE / 2019

Ordan CRC clrcular externa 014/ 2012 y resolucidm 5111 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN 0 PROTECCION Df
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * {ARTICULO 2.1.25.7.3y 2.0.25.7.4).

CALHCACION 1| 2 3 : : T
Satistaccion /
indicadores de My | Niinsatisfecho /| Moy i
e msatisfecho Satistecho | Sumatoris
i :
:,u:omummm . ] —-— e S 21% { B5,01% 0,2%
o “Wm,T Be% | 16 | amx | 1w l W | S
| C | |
NDICADOR SATISFAC aoul 0% | 1% 246% 4% | 8285% 93,33%
o I l
Cordialmente —

Calle 56 No 45 A- 40 / I 9 - Suoursal Bogatd ~ Colomble Tel 466-6147 Cekdar 310-2954685
Email: comercial Sconsudchent.comcn / Web: www.corsuldiant com.oo
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Bogota, Octubre 9 de 2019

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Movi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de 2cuerdo con &l
Titulo IIl de fa Circular Unica en el numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIC", y en referencia al artticuo 53 del Régimen de Proteccidon de
Usuarios

De acuerdo con el Titulo Il de la Circular Unica de |a referencia CERTIFICAMOS que ja
Momadénmponadamleptgim%doW?GWﬂO&&ECOLMMdolam
regiizada en meos de Sepliembre de 2019, ha sido monitoreads y verficada previamente a su
publicacion, lo que corresponde de manara fidedgna al comportamiento resl que durante el
mdc&mm.mpmmmdcmnwr\delimmnyumm
mtegralmente a los pardmetros establecidos en 10s numersles y ariculos antenormente
mencionados, teniendo en cuenta ios criterios de satisfaccion los cuales hacen parte integral
de s msma circular

Se presenta a continuacion los valores obtenidos con sus comaspondientes INDICADORES
DE EFECTVIDAD.

Cale 56 No 45-31 Sucursal Bogotd - Colomba Tel 9566143 Cobdar 310-2954839
Email: comergial@Sconsudcient.comon /| Web: www.corsuldient com.co
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CONSOUDADO INDICADORES / CERTWICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO” usuarios YIRGIN
MOBSILE * MES SEPTIEMBRE / 2019

mdollldchonuhvummdml.l.l.!.z',mMS!MMImnbﬁmmam—m

1 |
CRITERIOS para establecer | ‘
CANTIDAD | (€ STSE V] RESULTADO INDICADOR
sa8sfaccion de los ususrion de INDICADOR |
taleforis movt™ WA SIDICLO0R EFECTVIND
" " L — !
Furiertme e aradan ernlades i b s L e .
[esEirirrarre por ol VE esllzsarments por ol
[ee gratuita de ste o que ron VR / Tanal de "
oeweiadan ecicINerto Total de amadas o W 14480 Romades ol NH |
- i +
Hlarades srendoneces Lemodun stendides
Lo Do de sipers An on de
(mecor 3 10 uegurehn |
wided + Llamade
Fortantaje de Namades & les que ol o _”‘. donad ”M.
.wamo:ma-uw.- " - lasen L= R 4.5
|
* tuinta | v oruhny Lrnas. de 30 sagundes 53 Mrer 5 30 anguadon
1 Totad de Lameten o
Tatal de Pavadas & 12,748 | 3o o clents
|vervicio o (hertn
| wredas snercoradas
230 Yemeo de tipere P | rumbay
U potiantafe de snunrion e accederon ¢ el X0 werdonadas con
N enicls SMMKD fu eapumta y | pagendon themgo de esoere
SPtOn por meac'on paruonab tade v { gslimayera 0 1085%
ul.mmdomuvdbwnob‘ sogarcios [ Tored
3¢ furw irurion que standen en b lres '.,l‘._’.‘”“‘.“ Havindan & servichs al
77048 tierta |
senvichs & (Reete

Cordiz

Catle 96 No 46-31 Sucursal Bogatd - Colomble Tel 466-6143 Cebular 310-2954859
Emal: comercial@consucient comco / Web: www.consuidiont.com.co




