Quejas mds frecuentes presentadas por los usuarios

COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO 10
PUBLICIDAD ENGANOSA =
PORTABILIDAD NUMERICA 5
MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO 5
BAJA DEL SERVICIO 5

Indicadores de Calidad en la Atencion - 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
. . ‘s . 70.09%
personalizada y recibe atencidn personalizada en menos

de 30 segundos
Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del

ment, pero antes de ser atendidos terminaron la

5.06%

llamada

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacién Linea Telefénica | Pagina Web | Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.21% 9.93% 1.35%
Insatisfecho 1.96% 1.52% 1.35%
Ni Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.43% 3.68% 4.05%
Satisfecho 5.29% 9.17% 2.70%
Muy Satisfecho 86.10% 75.70% 90.54%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 91.39% 84.87% 93.24%
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Bogota, Agosto 3 de 2020

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colomiva

Reforencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuanos de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &
Titulo 11l de la Circular Unica en ol numeral 1.1.4.3.2 " CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccion de
Usuanos,

De acuerdo con e Titulo il de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que is
informacidn reportada en fa pagina Web de WVIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
reakzada en mes de Jumo de 2020, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publcacion, o gue curesponde de maneia idedigna al comportamiento real que duranie of
mes de Junio 2020, reportaron sus canales de atencion de linea gratuda y so ajusta
integralmente a los pardmetros establecdos &n los numerales y articuios antenormente
menconados, teniendo en cuenta los critenos de satisfaccion los cuales hacen parte inegral
de la misma circular,

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

Calle 96 No 46-31 Sucursal Bogatd - Colombia Tel 4660143 Celuler 310-2954885
Email: comerdaldconsuicientcomco / Web: www.consulclient.com.co
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Bogota, Agosio 3 de 2020

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota ~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarlos de Telefonia Movil Je 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 referenca CERTIFICAMOS que (& informacidn reporiada
on la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de ia gesbon realizada en mes de Junio
2020, ha sido monitoreada y verificada previamente 8 su publicacion. lo que comasponde de
manera fidedigna al comportamiento read que durante el mes de Junio, reponaron sus
canales de atencdn de linea gratuita IVR, CHAT y COMMUNITY se ajusta integralmente 8
08 parametros establecdos en ka crcular extemna y resolucion de la referencia.

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

Cadle 96 No 45 A- 40/ 1nk 9 - Sucursal Bogotd — Colomia Tel 466-6143 Calular 310-2954889
Email: comercipl@consuiclient.com.co / Web: www.consuldient.com.co
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| CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVECIO DE TELEFONIA MOVIL * usuarios VIRGIN MOSHE *
JUNIO / 2020
Oeden CRC crcular externa 014/2012 y resolucidén 5111 de 24 de febraro de 2017 "REGIMEN DE PROTECCOION DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES ™ [ARTICULO 2.1.25.7.3y 2.1.25.7.4).

CALIFICACION 1 2 % 3 B 5 Total de

e Satistaccion /

Satis'hcdmpa::llﬂ. ma:c"m sEsaar msawml e o sa::an anm“’s

::.m RAVIERCON g 1,96% 2.43% 529% | 8510% 91,39%
g‘:’f"’“ SATSFACOON  ges% 1,52% sess | sux | soox 88,87%
'c';‘m s‘“"ml 1.35% 1,35% a,05% 1 270% | sose 93,24%
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