Quejas mads frecuentes presentadas por los usuarios

COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO 22
MEDIOS DE ATENCIOMN AL USUARIO 14
PUBLICIDAD ENGANOSA 14
OTROS &
7

MO DISPOMNIBLIDAD DEL SERWVICIO

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica |Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.68% 3.13% 3.49%
Insatisfecho 2.10% 1.29% 0.00%
Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.69% 3.70% 1.16%
Satisfecho 5.19% 9. 40%% 12.79%
Muy Satisfecho 85.35% 76.49% 82.56%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) S0.54% 85.88% 95.35%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefonica

pero antes de ser atendidos terminaron la llamada

ITEM Valor
Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 99.28%
telefonica completados exitosamente ’
Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de 40.92%
respuesta , opta por atencion personalizada y recibe atencion
Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del menu, 37 91%
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Bogotd, Abril 21 de 2020

Seflores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA ( CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO & usuarios de Telafonia Mdvil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC croular externa 0114/2012 v resolucidn 5111 de 24 de febrero
de 2017 "REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 212573y 21257.4)

De acuerdo con la orden CRC de |a referencis CERTIFICAMOS que |a informacion reportada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestidn realzada en mes de Marzo
2020, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publicacidn, lo que corresponde de
manara fidedigna al comportamienio real que duane o mes de Marzo, reportaron sus
canales de atencidn de linea gratuta IVR. CHAT y COMMUNITY se ajusts integralmente a
los parametros establecidos en s circular externa y resclucion de |a referencia.

Se presania a conlinuacion los valores obtenidos con sus comespondentias INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cate SENO 45 A- 40/ Int 9 - Suoursy Bogotd - Colombls Tel 466-6143 Celular 310-2954889
Emai: comercii@iconaicient comon / Web: www.consuldient.com.co
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CONSOUIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL ® usuarios VIRGIN MOBILE ™
MARZ0 | 2020

| Orden CAC circular externa 014/2012 y resolucion 5111 de 24 de Sebeero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION D€
| USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICULO 24.25.2.3y 2.0.25.74).
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Bogota, Abni 21 de 2020

Seflores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogola - Calombis

Referancia: AUDITORIA EXTERNA | CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuanos de Telefonis Mdvil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &
Titwlo Ul de la Circular Unica en el numaeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia &l articulo 53 del Régimen de Proteccién de
Ususnos.

De acuerdo con el Titulo Il de & Circular Unica de @ referenca CERTIFICAMOS que la
nformacién reportada en la pagna Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la pestidn
reaizada en mes da Mazo de 2020, ha sido montoreada y venficada previemenis a su
pubdcacion, ko que comesponde de manera dedigna al comportamiento real que duranie of
meas ga Marzo, reporiaron sus canales de atencidn de inea gratuita y se ajusta integraimente
a los paramelros establecidos én jos numeraies y articulos anteriormente mencionados,
feniendo en cuents los critérios de satisfaccodn los cuales hacen parte integrad de & misma
circular

Se presenta a contnuaciin s valores obtenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD,

Cale 95 No 95-31 Sucursal Bogotd ~ Colomibzia Tol 456-6143 Cabddar 310-2954839
Email: comercialiconsuichont.comen / Web: www . consuldient.com.co
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|
| CONSOUDADOC INDICADORES / CERTIFICACION SOSRE CAUDAD DE ATENCON AL USUARIO” usuarios VIRGIN
MOSILE " MES MARZO / 2020

Titwlo 11l de la Clrcular Unica en of numeral 1.1.4.3.2 *, articulo 33 del Régimen de Protecdon de Usuarios

CRITERIOS pars establecer la ;
satsfeccion de loa usuarios de INDSCADOR INOKADOR LECTVDAD
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