Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

MEDIOS DE ATENCIONM AL USUARIO 1z
PUBLICIDAD ENGARNOSA 12
OTROS 12
COBRO O DESCUENTO INIJUSTIFICADO 12
10

NO DISPOMNIBILIDAD DEL SERWVICIO

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefénica |Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4,19% B.04% 3.26%
Insatisfecho 2.39% 1.26% 0.00%
Mi Satisfecha, Ni Insatisfecho 2.25% 3.43% 2.17%
Satisfecho 4.81% B.70% 13.04%
Muy Satisfecho 86.36% 7B.57% 81.52%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 91.17% 87.27% 94.57%

Indicadores de Calidad en la Atencidn - Linea Telefonica

iTEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea

. ) 99.17%
telefonica completados exitosamente

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta , opta por atencion personalizada y recibe atencion 62.71%
personalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del menu,

- . 12.21%
pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Bogota - Colombsa

Referencia: AUDITORIA EXTERNA | CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO & usuanos de Telefonia Mo de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo ocon ol
Titulo Il de la Circular Unica en el numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO®, y en referencia al anticuo 53 del Régimen de Proteccién de
Usuarios.

De acuerdo con el Tiulo Il de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacidn reporiada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de ia gestién
realizada en mes de Febrero de 2020, ha sido monitoreada y verficada previamentie a su
publicacién, lo que comesponde de manera fidedigna al componamiento real que durante of
mes de Febrero, reportaron sus canales de atencion de linea gratuta y se ajusta
integraimente a los pardmetros establecidos en los numerales y articulos antenormente
mencicnados, teniendo en cuenta los criterios de satisfaccion los cuales hacen pane integral
de lasmisma circular.

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

Cafle 96 No 45-31 Sucursal Bogotd - Colomba Tel 466-6143 Calular 310-2954889
Emait: comercialBconsuiclient.com.co / Web: www.consuldient.com.co
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CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARND” usuarios VIRGIN
MOBILE * MES FEBRERO / 2020
Titulo 1l de ks Circular Ondca en of numeral 1.1,4.3.2 ", srticulo 53 ded Régimen de Proteccidn de Usunrios
CRITERIOS para sstablecer a
satistaccion de los usuarioa de WOCADOR prrycod G se ["‘“"“m
tnleh - LLAMADAS INDRCADOR EFECTIVIDAD
MM*IMMM&)II‘ ol Vi 2270 ‘.l
s pratuns de stonciom gue son 1 N.““: WA
comoletada ealtosamentes Total de Jamades ol VR 1R i a3 ol IVH
Lismades sbendorades Lermades standides
nmmq;d-um 1454 on menes d¢ 30
ey s m araied ¢ et
Zorcarmtaje de lamadas en 93 que o e y
Banoo de e5para pars stencion ef inderior e .15
o traiets | 30 ) sagundio Uamadas atendides 08 | o, 7 | Bempo de espera
wnese de 30 segandos manor 3 30 sagurdos
/ Tetal de Narmadas &
Totud de llwnadas » servicio 3l clente
r’ucviﬂo-\ukmo i
!
Llarmades abarronade
[con tempo de espers P Lisracus
£l porcentaim de usuarion gee accedieron & igualimaper 3 30 atondonadas con
U senvicio automdtico de resguesta y L segundon venpe fe espers
OQLArUA pOr atencidn personalaade v Igual/mayer & 30 LIS
colgaran antes S ser stenddos por wno de soguades / Total
los funcionarcs gue sisnden en la lirme Tezal de llamadas lamadas & serscio al
s chonte.
senicko o clierae
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Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogoté -~ Colombia

Referoncia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuaros de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular externa 014/2012 y resolucidn 5111 de 24 de febrero
de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.1.257.3y2.1.257.4).

De acuerdo con la orden CRC de |a referencia CERTIFICAMOS que fa informacion reportada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de ia geslion realizada en mes de
Febrero 2020, ha sido mondtoreada y verficada previamente a su publicacion, lo que
comesponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Febrero,
reportaron sus canales de atencidn de linea gratulta IVR, CHAT y COMMUNITY se ajusta
inlegraimente a los pardmetros establecidos en la circular exderna y resolucdn de la
referencia.

Se presenta a continuacidn los valores obtenidos con sus comespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 No 45 A- 40 / Int 9 - Suowrsal Bogota - Colombia Tel 4666143 Calular 310-2954889
Emall: comercial@consukcient.com.co / Web: www.consuiclient.com.co
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CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFOMNIA MOVIL " usuarios VIRGIN MOBILE *
FEBRERO / 2020

Orden CRC circular externa 014/2012 y resolucidn $111 de 24 de febrero de 2017 "REGIMEN DE PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * [ARTICULO 21,2573y 2.1.25.7.4).

CAURCACION 1 2 3 4 5 Total de
Satisfaccion /
indicadores de Moy i insatisfecho / Moy
insatisfecho Satisfecho sematerds
Satistaccion por CANAL [Insatisfecho Ni satisfecho sutisfecho | o
::'“w““"”“m" a19% | 239% 2125% ek | msae% | s
c'mm':'mmm'm” aou% | 126% 343% % | 7STH 7,27%
SARSACOON 3,26% 0,00% 207% 13,04% 81.52% .57%

M
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