OQuejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

INCOMFORMIDAD CON LAWELOCIDAD O INTERMITEMNCLA DEL 25
SERVICIO DE INTERMNET
INCOMFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATEMCION AL USUARIO 16
MEGACION DE COMNSUMNMOS S
INCONMFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD 3
FALTA DE DISPONIBILIDAD DEL SERWVICIO ENM AREAS DE COBERTURA &
INFORMADAS POR EL PROVEEDOR

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefénica |[Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.34% 9.29% 1.53%
Insatisfecho 2.40% 2.03% 0.76%
Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.53% 3.67% 1.53%
Satisfecho 2.48% 9.94% 12.98%
Muy Satisfecho B85.25% 75.08% 83.21%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 90.74% 25.02% 96.18%

Indicadores de Calidad en la Atencidn - Linea Telefonica

iTEM Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea

- . 599.16%
telefdnica completados exitosamente

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta , opta por atencion personalizada y recibe atencidn 52,97%
personalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcién del mend,

- . 14.99%
pero antes de ser atendidos terminaron la llamada




Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogotd, Noviembre 18 de 2019

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogots -~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telafonia Mavil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA e acuerdo con &l
Titulo Ml da la Circular Urica en el numerad 1,1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccion ge
Usuarnos.

De acuverdo con el Thulo M de I Circular Unica de s referencla CERTIEICAMOS que la
informaciin reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA do la gestion
realizada en mes de Octubre de 2019, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publcacion, 1o que corresponde o8 manera fidedigna al comportamianto real que durante al
meodeOctuom,ansmmsmumnmllmmyuqma
nlegraimente a los parametros establecidos en s numerales y articulos antenormente
mencionados, leniendo en cuenta los critenos de satisfaccion los cuales hacen parte inegral
de ia misma crcular

Se presenta 3 continuacidn s valores oblenidos con sus correspandientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cale 96 No 46-21 Sucursal Bogotd - Colombia Tel 466-6143 Colutar 310-2954889

Emall: comerciai@iconsulciiont.comon | Wed: www.consulclent.com oo
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Bogots, Noviembre 18 de 2019

Sefloras
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogola ~ Colombia

Referencla: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarios de Telafonia Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
doacuerdooonlaOvﬂchRCcrmlaummoul‘zm?ymsoluaiOnsul e 24 de febrero
da 2017 'REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 2.12573 y2.12574)

Oe acueardo con la orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que la informacién reportada
én la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de Ia geslion realizada en mes oe
Cclubre de 2019, ha sido monftoreads y vorficada previamente & su publicacidn, lo que
Corresponds de manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Octubre,
reportaron sus canales de atencion de linea gratuits IVR, CHAT y COMMUNITY se ajusta
nagraimente a s pardmetros establecidos en la circular oxdema y resoluckdn de la
referencia.

Se presenta 3 continuackin los valores oblenidos con sus correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 56 Mo 45 A- 40/ Int 9 - Sucursy! Bogotd - Colombla Ted 4666143 Celular 310-2954589
Emal.mmmm | Web: weww . consulcient.com.co
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NT
| CONSOUIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL * usisarios VIRGEN MORRE *
OCTUBRE / 2019
|
Orden CRC circular extena 034/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION O
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICLLO 2.0.5.7,3y 2.0.26.7.4).
CALIFCACION | 2 3 4 5 Totsl de
stoccion
indicadores de My Ni insatistecko / Muy
, Insatistecho’ Satisfecho | sumatoria
Satisfaccion por CANAL lwm,‘ | nwm’ Satisfecho calicacion &+
: :
:mmouum o, [V R S Sa% | B2% | se
'MIIIIIITDIDUIRSAMHCDUII % | 2m% 367% 954% | 75.00% 5,00%
INDICADOR SATISFACCION!
vid wlum‘unlm mu.‘m
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