QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR LOS USUARIOS

OTROS

MODIFICACION CONDICIONES ACORDADAS
MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO
PORTABILIDAD NUMERICA
MO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

INDICADORES DE SATISFACCION AL USUARIO

CALIFICACION LINEA TELEFONICA | PAGINA WEB| REDES SOCIALES
MUY INSATISFECHO 4.78% 13.90% 2.03%
INSATISFECHO 1.90% 1.70% 0.68%
NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO 2.65% 3.14% 1.35%
SATISFECHO 5.72% 8.75% 15.54%
MUY SATISFECHO 84.95% 72.51% 80.41%
TOTAL SATISFACCION (CALIFICACIONES 4 Y 5) 90.67% 81.26% 95.95%

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION - LINEA TELEFONICA

ITEM VALOR
PORCENTAIE DE INTENTOS DE LLAMADA, ENRUTADOS
HACIA LA LINEA TELEFONICA COMPLETADOS 99.19%

EXITOSAMENTE

PORCENTAJE DE USUARIOS QUE ACCEDE AL SERVICIO
AUTOMATICO DE RESPUESTA, OPTA POR ATENCION
PERSONALIZADA Y RECIBE ATENCION PERSONALIZADA

EN MENOS DE 30 SEGUNDOS
PORCENTAJE DE USUARIOS QUE SELECCIONARON UNA

OPCION DEL MENU, PERO ANTES DE SER ATENDIDOS B.65%
TERMINARON LA LLAMADA

B4.36%
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Bogota, Septiembre 25 de 2020

Sofores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota -~ Colombss

Referancia: AUMTORIA EXTERNA | CERTWICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO 2 usuarios de Telefonia Mo de VIRGIN MOBILE COLOMBIA oa acuerdo con &
Titdo Nl de fa Circular Unica en ol numeral 1 1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO®, y en referencia al aticulo 53 del Régimen de Proteccion de
Usuancs

De mcuerdo con el Titulo Il de la Circular Unica de [a referencia CERTIFICAMOS quo ia
informacion reponada en 18 pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
reakzads en meas de Agostc de 2020, ha aidc monitcraada y verficads previamente a su
pubicacién, lo que coresponde de maneara fidedigna al comportamianto real gue durante el
mes de Agosto 2020. reportaron sus canales de atencion de linea gratulla y se spusta
integraimente a los parametros establecidos en 08 numersies y amiculos anlenomente
mencionados, tenlendo an cuenta los cntenos de satisfaccion los cuales hacen pane iIntegral
de ia mesma crcuiar,

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

Calte 96 No 95-31 Suowss! Bogotd - Colomba Ted 4666143 Cotular 310-2954883
Email: comerdiphidconaddientoomn / Web: www.consufcient.com.co
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CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO™ usuarios VIRGEN
MOSILE " MES AGOSTO / 2020
Titwlo 111 de ln Clresdar Unicn on ol sumerel 1.1.4.3.2 % articule 53 del Régiman de Proteceion de Usuarics
m.‘ Jos : : INDICADOR CANTIDAD CALCULO RESULTADO INDICADOR
tnletonis sovil® LLAMADAS INDECADCR FFECTIVIDAD
Poce dolf " Sode e Lsmades ewndoa 197,369 Llamadas dived dus
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[T & IO regandce dou 18 A
Awcacam te Jamatas e lot o ol AN il L | = )
omtm..:‘n-mnnb- . : o~ N, R od_tan
& wirts | 30 ) wagendon | 2 30 : A '.’o’.
. “4J Total e Bamaden &/
Tetal de Tamates 2 oo savvicie & cliewe
Havveobe @ laevte ’
e
| |
Clasiadel dwnbasadan
;-tont-vwkmo 2428 [
£ worcenilaje 06 reeathrt gum 2000000 8 g reagar 2 30 5y Stectirades (an
W meaTio sutorediico du soueta y  Legundos Tarrpc e swpery
YEAON PO BteTE A e slinada y g frvaper a 30 LA™
Lelgans avies G ww PO pa v e | ! s onten [ Totad
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evve e o <daevie ‘ ) clioree
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Bogota, Septiembre 25 de 2020

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota —~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA ! CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios do Telafonic Mdvil de VIRGIN MOSILE COLOMBIA
de acuwerdo con la Orden CRC circular externa 014/2012 y resclucion 5111 de 24 de febreno
de 2017 "REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ART'CULO 232573y21.257.4)

De acuardo con la orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS gue M informacan reporiada
on ia pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de |a gestion realizada en mes de Agosio
2020, ha sido monicreacs v venficada prevamente @ su publicaciin, 1o que cormasponde de
manera fidedigna al comportamiento real que duranie ¢l mes de Agosio, reportaron sus
cangies de stencGon de linea gratuits VIR, CHAT y COMMUNITY se ajusta indegraimente a
o6 parametros aslabiecidos en la dicular axiama y resclucedn de la referenca.

Se presenta & continuacion los villores obtenides con sus corespondianies INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cafle 96 NO 45 A- 40 / Int 9 - Sucurss Bogoth — Colombia Ted 466-6143 Ceautar 3102954889
Email: comerciadBdoorsulclientoom.og / Web: www.consuddient.com.co
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i CONSOUDADO INDICADORES DF SATISFACCION DEL SERVICO OF TELEFONIA MOVIL * usisarios VIRGIN MOSILE "
[ AGOSTO | 220
; Ovdess CRC circular exteens 034/2012 y resolucién 5111 de 24 de fedeero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE
USLARIOS DE SERVICNOS DE COMUNICADONES * (AITKLKOLI.&’JVLLKJ.C b
CAUFICACON 1 | [T T Total de
indicadores de | instistocho St
Satisfaccion por CANAL nm?m% mw«u' M’mlm?m Mi:.s
::xmumm o | orem | e | osox | sk 0,57%
tm“mmm % | 10K 3.04% L7 | TS 1,26%
{:‘muwmu 2038 0,68% 1.35% 15506 | soan% %,95%
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