QUEJAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR LOS USUARIOS

MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO
COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO

PORTABILIDAD NUMERICA
PUBLICIDAD ENGANOSA
MODIFICACION CONDICIONES ACORDADAS

INDICADORES DE SATISFACCION AL USUARIO

CALIFICACION LINEA TELEFONICA| PAGINA WEB| REDES SOCIALES
MUY INSATISFECHO 5.74% 13.55% 2.30%
INSATISFECHO 2.08% 1.82% 0.00%
NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO 2.21% 3.27% 3.23%
SATISFECHO 5.99% 7.45% 7.37%
MUY SATISFECHO 83.58% 73.92% 87.10%
TOTAL SATISFACCION (CALIFICACIONES 4 Y 5) 89.97% 81.36% 94.47%

INDICADORES DE CALIDAD EN LA ATENCION - LINEA TELEFONICA

ITEM VALOR
PORCENTAJE DE INTENTOS DE LLAMADA, ENRUTADOS
HACIA LA LINEA TELEFONICA COMPLETADOS 99.20%

EXITOSAMENTE

PORCENTAIE DE USUARIOS QUE ACCEDE AL SERVICIO
AUTOMATICO DE RESPUESTA, OPTA POR ATENCION
PERSONALIZADA Y RECIBE ATENCION PERSONALIZADA

EN MENOS DE 30 SEGUNDOS
PORCENTAIE DE USUARIOS QUE SELECCIONARON UNA

OPCION DEL MENU, PERO ANTES DE SER ATENDIDOS 11.25%
TERMINAROM LA LLAMADA

55.55%
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Bogota, Octubre 27 de 2020

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota — Colombis

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telefonia Mdvil 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 21,2573y 2. 1.257.4).

De acuerdo con la orden CRC de &a referencia CERTIFICAMOS que la mformacion reporntads
en & pagina Wed de VIRGIN MOBILE COLOMBEIA de la gestion realizada en mes de
Septiembre 2020, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publcacion, o que
corresponde de maners fidedigna al comportamientio real que durante el mes de Septiembre,
reportanon sus canales de alencion de linea gratuta VR, CHAT y COMMUNITY se ajusta
inMegraimenta & s parametros establecidos en la crcular externa y resolucidn de la
rafarencia

Se presenta a continuacion lbs valores cbtenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Colle 6 N0 45 A- <0 [ It 9 - Sucursal Bogoth — Colomibss Tel 4666143 Cebder 310-2954855
Emall: comerchhifconsddient coman / Web: www. consuicient.com.co
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CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVIOIO DE TELEFONIA MOWIL * usuarios VIRGIN MOGILE *
SEPTIEMBRE / 2000
adencmckmmmnumymmsmdeuawamr “REGIMEN DE PROTECCION DE
USUAROS DE SERVICIOS DE COMUNICADONES ™ (ARTICULD 2.1.25.7.3y 212574 ),
CALIFICACION 1 2 3 Rl S Total de
Satisfaccion /
“m:;:m Muy Nl:mm, Sytia Muy m‘:.s
,N;mmxcm{ 3% Le% 2.0% 555% 83,%8% 89,97%
lc:::m'm‘cm 1355% LE2% 3.27% A% 13.57% 81,35%
:CMSAW&M' 2,30% ,00% 3.3% : 737% BI0% 447N

Calle 96 Mo 45 A- 40 / Int 9 - Sucursal Bogotd — Colombla Tel 4566143 Colutar 310-2954889
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Bogota, Octubre 27 de 2020

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuanos de Telefonia Mowl de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &l
Titulo Nl de % 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 &l Thtulo Hi de fa Circutar Unica de la referencia CERTIFICAMOS gue |a
informacion reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realzaca en mes de Septambre de 2020, ha sido moniloreada y verlficada previamente a su
publcacién, lo que comasponde de manera fidadigna al comportamiento real gue durante &
mes de Septiembre 2020, reportaron sus canales de stencidn de linea gratulta y se ajusta
integralmentie a los pardmetros establecdos en los numeraies vy articulos anterormente
mencionados, teniendo en cuenta los criterios de satisfaccion los cuales hacen parte integral
de s misma Groular.

Se presenta a continuacidn e valores oblenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 No 46-31 Sucursal Bogotd — Colombia Tel 4666143 Cebder 310-2954885
Emall: comerciaiBconsdaientcomen / Web: www, consudcient.com <o
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CONSOUDADO INODICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO” uswarics VIRGIN

MOBILE * MES SEFTIEMBRE / 2020

Tivsto 11l da bs Chireulnr Unica o of numersl 1.1.4.2.2  , articulo 53 del Régimen de Proteccion de Usuarios
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