Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO 10
PUBLICIDAD ENGANOSA B
PORTABILIDAD NUMERICA ]
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

. - . 99.24%
linea telefanica completados exitosamente

Porcentaje de usuarios que accede al servicio

automatico de respuesta , opta por atencion c4.329%
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 A7.95%
llamada
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Bogota, Jurvo 26 de 2020

Sedores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota -~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA | CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarnos de Telefonla Mévl de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titulo Il de la Circutar Unica en el numeval 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 & Titulo 1l de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que |a
informacion reportada en ia pégina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de i3 pestion
realzada en mes de Mayo de 2020, ha sico monitoreada y vertficada previamente a su
pubicacitn, lo que cormesponda de manara fidedigna al comporamients real que durante af
mes de Mayo. reportaron sus canales de stencion de finea gratuita y se ajusta integralmente
8 los pardmetros establecidos en 08 numerales y articulos anterionmante MenGONados,
leniendo en cuenta os criterios de satisfaccion los cuales hacen parte Integral de la misma
circular,

Se presents & confinuacion los valcres oblenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calde 56 No 4531 Sucursal Bogotd -~ Colombes Tel 4666143 Colubyr 310 2954809
Email: cormertiai@congidient.comen /1 Web: waw corsulchent.com.co
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CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CAUDAD DE ATENCION AL USUARIO™ usuarios VIRGIN
MOBILE ™ MES MAYD / 2020
Titulo Ib de fa Circular Unice en ol numersl 1.1.4.3.2 ", articidio 53 de! Reégimen de Proteccion de Usunrios
| CRITERIOS para establecer ia ] |
| CANTIDAD CaLONS ALSULTADO INDICADOR
Sefefansion 4s fos wonmsies de o oo LLAMADAS | IDICADOR
toletonia movi” SRCTVID,
Parcevingm de Samadas sreutades hacis 4 | wandides 1332007 : oY St
(PR RIAMmeate e o VR aafAzsaments por el
ined ratute de ste~cion gue son AR / Yotat ge 0N
1 2 ? . \
terrpetaden sxitonaments Tote' do lamates ¥ VG | 21400 s o Ve
Llaradas ssanionadas Liamades stesddes
CON Yempo de pipes 14662 | enmesos de 30
|mencr & M seguedes i |
Forcentaje ce lamadas o s que ¢! . e« {lmadhdy
A6 PIDeTA B3 MeNCN &4 ITenar e S4.00%
_— ; Lamadas stesddas an 6306 temso de aspara .
3 e { 30 ) segendos Imenss de 10 sagundas e man 3 30 segunday
/ Tonal de lamadas o
scal de Namadas o 14793 servicio al clierse
1 vica &' clieree
= ! —— i — N
Llamaden stencorades
Lon Lempo de vioers 3243 Ll addas
| Ll porcevtam de wuaicn gow sccedran & |igualimaper o 20 | sbardonedas cos
| 4N Mervicio asomatico te reSPARSIE Y |segundon AR de #5008
CUrATDt 2w atenc o0 pennonal ivads § sl imager & 50 12.59%
| colgamron antes de ser stendidos por une de segundos / Total
o funcionenos gue sseaden e fa lines Toral do Nomadas o . Hamades & re~vcia all
14783 Cheren
senica 3l thlervs

JUAN CARLOS R /
Audit Manager o
Consulclient

Cale 96 No 46-31 Sucurssl Bogotd ~ Colombla Tel 466-6143 Celuler 310-2954889
Emall: comercial@consuiclient.comco / Web: www.consulclient.com.co
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Bogota, Junio 26 de 2020

Sefores
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 resolucin 5111 de 24 de febrero
de 2017 "REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 21,2573y 2.1.25.7.4),

De acuerdo con ka orden CRC de |a referencia CERTIFICAMOS que la informacién reporiada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de |a gestion realizada en mes de Mayo
2020, ha sido mondoreada y verificada previamente a su publicacion, fo que comasponde de
manera fidedigna al comporameento real que durante el mes de Mayo, reportaron sus
canales de atencidn de linea gratuita IVR, CHAT y COMMUNITY se ajusta integralmente a
los parametros establecidos en la circular externa y resolucion de la referencia.

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

Cale 56 No 45 A- 40/ Int 9 - Sucursal Bogatd ~ Colombia Te 4666143 Cabdar 310-2954699

Email: comerciai@oonsuldient.oom.co / Web:! www.consuldient com.co
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CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVACIO DE TELEFONIA MOVIL * usuarios VIRGIN MOSRE
MAYO / 200
Orden CRC circular externa 034/ 2012 y resokacidn S111 de 24 de febeero de 2017 *REGIMEN OF PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * {ARTKULO L1503y 2010574
CALFICACION O 3 4 S Total de
\ . 2 Satisfaction
Indicadares Niinsatisfecho
| | el e | | i
Satisfaction por CANAL (Insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho :
talificacion4+5
INDICADOR SATISFACCION
o | 410% 189% 2,35% 487% | 86,80% 91,66%
|
INDICADOR SATISFACCION. ‘
1181% 1,.56% 452% 1049% | 7.62% R.U%
CHAT \
INDICADOR SATISFACCION | .
o l L13% 0,00% l 426% 1064% | B2,96% 93,62%

Cale 56 No 45 A- 40 / Int 9 - Suowsel Bogotd - Colombia Tl 466-6143 Calular J10-2954885
Email: comerdalBoonsuidisntcomsn / Web: www.consuldient.com.co




