Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

INCOMFORMIDAD COMN LAVWELOCIDAD O INTERMITEMCIA DEL 25
SERVICIO DE INTERNET
INCOMFORMIDAD EM LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 16
MEGACION DE COMSUMNMOS 10
INCOMFORMIDAD COMN LA PUBLICIDAD &
FALTA DE DISPOMNIBILIDAD DEL SERVICIO EN AREAS DE COBERTURA &
INFORMADAS POR EL PROVEEDOR

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica |Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.44%; 9.25% 1.53%
Insatisfecho 2.31% 2.03% 0.76%
Mi satisfecho, Mi Insatisfecho 2.60% 3.67% 1.53%
Satisfecho S.17% 9.94% 12.98%
Muy Satisfecho B85.48% 75.08% 83.21%
Total Satisfaccidn (Calificaciones 4 y 5) 90.65% 25.02% 96.18%

Indicadores de Calidad en la Atencidon - Linea Telefonica

iTEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea

- _ 599.25%
telefdnica completados exitosamente

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta , opta por atencidn personalizada y recibe atencion 65.42%
personalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcidgn del menu,

) ) 13.75%
pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Seflores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogots - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA | CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Movi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con of
Titulo |11 de & Circular Unica en &l numeral 1,1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccidn de
Usuanos.

De acuerdo con el Thulo Il de fa Cicular Unica de la referencia CERTIFICAMOS aque |8
mmmmmonupmwwammmzcamud.ugcm
reaizada en mes de Noviembre de 2018, ha sido monitoresda y verfficada previamente 8 su
publicacion, io que coresponde de manera fidedigna al comportamiento resl que durante &f
mes de Noviembre, reporaron sus cansles de atencitn de linea gratuita y se ajusts
integraimente a los parametros establecidos en los numerales y articulos antenormente
mencionados, teniendo en cuenta los criterics de satisfaccidn los cuales hacen parte ntegral
de la misma circular

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

Calle 56 N0 46-31 Sucursal Bogotd - Colomiin Tl 466-6143 Casular 310-2954885
Emadl: comercialidcorsuidient.com.co / Web: www.consuicient.com.co
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CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOSNE CALIDAD DE ATENCION AL USUARSO”" wssarios VIRGIN

MOBILE * MES NOVIEMBRE / 2019

Titulo Wi de la Growdar Unica en of numers! 1.1.4.3.2 *, articulo 53 del Régimen de Proteccién de Usesrios

RYC |
mamm: INDKADOR e SNORe FRAT00 SexAvon
inletonia movir* LLAMADAS INDICADOR EFeCT™viDAD
Llavadas stwndiday Limwdas sterdichas
Porenam de hamedat ervinates Aace ls ) o of VR A T61 e
Frwe gratste de stercidn gum won e VR / Toral de RN
corvpheiadan extonereons Total de llamadas ol MW 1710 ™ ol VR
o tesge de expecy e mmesccde |
et & 30 sagundos .l |
Porcontaje de Rartades on los g of Mo ""'m’"'
Bempo de 30006 para atanciin e Inferiar ; Sos shundidas o & S8
4 einta | 30 | segundos ‘ de 30 segwedos naw o :’”:' -
/ Tona! de barnadien &
Toted O Namades a servicio o cliests
Ivenvicio o cleme s
| ‘Ueratua sterdorada
! “on lemoe de expen asm Hamades |
tl porceataje de ussaiirs um sccedierse 8 [igu raver & 30 stonborades tom
o AT MANICe de ousla Y [ segundes Torpo b ipere
aptaron por stencidn personelesday | I mayer @ 30 175N
colgermn armes de sev Slendidos por une de sagundos / Tl
los Furcioeancs e atienden oo 4 brea Yokl de llamades 3 larcaciar 2 verdc 0 o
sorvicic of cliouts e cliwwe

QIO%NOQJI&NEI Bogotd ~ Colombia Tel 466-6143 Coular 310-2954889
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Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICAC IONES

Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO s ususrios de Telefonia Mol de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con fa Orden CRC circular externa 014/2012 y resolucidn 5111 de 24 de febrero
de 2017 ‘REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS D& SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.25.7.3y21.257.4)

De acuerdo con la orden CRC de 1a referencia CERTIFICAMOS que \a informacidn reportada
on la pagins Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la pestidn realizada en mes de
Noviambre de 2018 hcadomonitmodayvoﬂﬁcsdapmvismbawmb&adén.bwe
corresponde de manera fidedigna al componamiento real que durante el mes de Noviembre.
reponamn sus cansles de atencidn de linea gratuita IVR, CHAT y COMMUMNITY 8 ajusta
lmmmmoammmmeﬂhmerMymmdeb
referencis.

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

Calie 96 No 45 A- 40/ Int 9 - Sucursal Bogots — Colombia Tl 466-6143 Csiular 31042954889
Emadl: comerciahiiconsulclient.oom.co / Web: www,consuiciient.com.co
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| CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL * wsuarios VIRGIN MOBRE "
NOVIEMBRE [ 2019

Orden CRC circulir externa 014/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero de 2017 "REGIMEN DE PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNSCATIONES * (ARTICULO 21.25.7.3y 2.1.26.74).

CALFICACION 1 2 3 “« | s Total de
: i :
l Satisfaccion /
Indicadores de Muy Ni insatisfecho /| Muy g
A ¥ Insatisfecho Satisfecho samatona
.meaww Insatistecho Ni satisfecho Satisfecho alicacion 8+
:“ s L% 231% ' 260% 517% 85 A48% 90.65%
INDICADOR ’ |
p iy, 55% | LW 155% 9.95% M5 8975
“mel 0,00% . Li9% 1,15% 7,14% 50.45% 1A%
m L L2
Cordiaimente

Cabe 96 NO 45 A- 40/ Int § - Suoursad BogoRd ~ Codomiia Tel 466-614% Celular 310-2554859
Email: comercisiconsukclentcoman | Web: www.consuldient.com.co




