Quejas mads frecuentes presentadas por los usuarios

COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADD 15
NO DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO 9
MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO B

PORTABILIDAD NUMERICA 5
HURTO 5

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacidn Linea Telefénica | Pigina Web | Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.01% 9.47% 0.19%
Insatisfecho 1.62% 1.46% 0.37%
Ni Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.27% 3.80% 1.11%
Satisfecho 5.18% 8.34% 11.13%
Muy Satisfecho 86.93% 76.93% 87.20%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 92.11% 85.27% 98.33%

Indicadores de Calidad en la Atencidn - Linea Telefonica

iTEM

Valor
Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la
. . . ] 99.21%
linea telefonica completados exitosamente
Porcentaje de usuarios que accede al servicio
automatico de respuesta , opta por atencion 65 9%
personalizada y recibe atencion personalizada en menos )
de 30 segundos
Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del
menu, pero antes de ser atendidos terminaron la 6.97%

llamada




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogota, Agosto 21 de 2020

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonla Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &l
Thulo Il de la Circular 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 Proteccion de
Usuarios,

De acuerdo con el Titulo i de la Circular Unica de s referencia CERTIFICAMOS que |a
Informacion reportads en la péagina Web de WIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realizada en mes de Juko de 2020, ha sido monitoreada y venficada previamentie a su
publicacion, o que coresponde de manera fidedigna al componamiento real que durante el
mes de Julo 2020, reportaron sus canales de atencidn de linea gratuita y se ajusta
integralmente & los parametros establecidos en los numersles y aniculos ameriormente
mencionados, teniendo en cuenta los cnterios de satisfaccion los cuales hacen parte integral
de la misma clrcular.

Se presenta a continuacion los valores obtenidas con sus cormespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 No 46-31 Suoursal Bogotd - Colomba Tel 466-6143 Calular 310-2954859
Emad: comercial@consulclientcom.co / Web: www.consuldient.com.co
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CONSOUDADO INDIADORES / CERTIFICACION SOBRE CAUDAD DE ATENCION AL USUATIO" usuarios VIRGIN
MOSILE " MES FULO [ 2020

Titwlo 10 de le Circular Unice en of numeral 1.1.4.3.2 ", articulo 53 del Régimen de Proteccidn de Ususrios

CRITERIOS para estabieces In ’
satisfaccion de los usuarios de INDICADOR e sbeed [RENRTADO BDKADOR
teleforia movir™ SRR SRCTRAD
Porcmrzaje o llamadas errtadas bacia le o iva 197.704 - e nd'
Enee grabefts de slencidn que sen | e eie PO 'w"‘“. ”' “"" - 95.21%
[ L) L Total gw lamades ! IVR 19920 Beenadas al V0
Usradan avendorades Usmadss atendides |
0N tampo de mgena 258 v menos de 30
(mas a 30 segwnson dos + das
Bpecarcaje te llamasas po Loy e ol ": < m'i
whwao:mw\um i Bas sterdidas o8 e . de a 65.52%
& treints | 30 ) sagundos | de 30 smgundon menod & 30 segusdos
7 Total do Namadas o
Tota! e Namadas o SLNIS servicie ol ete |
sorsio o hente }
| lamasas aterdoratas
on tempo de etpera 2133 Usrada
[7 porvermaje de snunrion gue sccadieron & [igusl/mape a 30 slandonedas con |
A Senvicle anomatico ce respuRsta Y | segundos Uempo e wapms
SPLINTN Po¢ Ftencion personahirads v guslimayer s 30 | S
enlguran antus de sov 0enibBol i e Se segandon | Total
o fancionanios que ateoden oo la lines Tots! de Hamadns 0 n--mta-omwuut1
nan
serekio o cliecte i e |

Cale 95 No 46-31 Sucursal Bogotd - Colombia Tel 466-6143 Celkdar 310-2954889
Email: comerciddconsulcient.comoo ( Web: www .consulchient.com.co




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogota, Agosto 21 de 2020

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA /| CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telefonia Mévil 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 212573y 2.1.2574).

De acuerdo con la orden CRC de la referencsa CERTIFICAMOS que |a informacion reporiada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de ia gestion realizada en mes de Julio
2020, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publicacion, lo que comesponde de
manera fidedigna al componamienio real que durante el mes de Julio, reportaron sus canales
de atencion de linea gratuta VR, CHAT y COMMUNITY se ajusta integrsimente a ios
parametros establecidos en ia circular externa y resolucion de la referencia,

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

Cate 95 N0 45 A- 40 / Int 9 - Sucursal Bogord - Colomia Ted 466-6143 Cakslar 310-2954889
Emai: comerdial@consuicientcomcn / Web: www.consuldient.com.co
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CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL * usuarios VIRGIN MOBILE *
Juuo / 2020

Orden CAC circular externa 014/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * [ARTICULO 2.1.25.7.3y 2.1.25.7.4 ).

CALFICACION 1 25—y a 5 Total de
| Satisfaccion /
indicadores de Wty N insatistecho | Muy
Insatisfecho Satisfecho sumatoria
' Satistaccion por CANAL |Imsatisfecho | Nisatisfecho Satislecho | .
' | '
AT aox | nex [ 2% | sux | osew | wns
'INDICADOR : |
oy NN gar | am [ oae | s | mew | s
™ 1
gucu:umnuunsxoou s19% | 03% ‘ 111% LIS | BaK | X

Calie 95 No 45 A- 40 / Int § - Sucursal Bogota - Colombla Ted 466-6143 Calular 310-26548389
Email: comercial@consuiclient.comen / Web: www.consulcient.com co







