QUEIAS MAS FRECUENTES PRESENTADAS POR LOS RIOS

Publicidad engafiosa

Portabilidad numérica

Mo disponibilidad del servicio

Intermitencia

Error factura/ Cobro o descuento injustificado

INDICADOR DE SATISFACCION AL USUARIO (Art. 2.1.25.7.4 Res. CRC 5050/16)

CALIFICACION LINEA TELEFONICA | PAGINAWEB |REDES SOCIALES
MUY INSATISFECHD 4,35% 8,72% 1,11%
INSATISFECHO 1,92% 0,93% 0,00%
NI SATISFECHO, NI INSATISFECHO 1,96% 2,34% 0,00%
SATISFECHOD 5,13% 7,09% 15,00%
MUY SATISFECHO 86,63% 80,93% 83,89%

INDICADORES DE CALIDAD ATENCION - LINEA TELEFONICA (Art. 2.1.25.7.3 Res. CRC 5050 de 2016)

ITEM VALOR
PORCENTAIE DE INTENTOS DE LLAMADA ENRUTADOS
HACIA LA LINEA TELEFONICA Y COMPLETADOS 99,40%

EXITOSAMENTE
PORCENTAJE DE USUARIOS QUE ACCEDE AL SERVICIO
AUTOMATICO DE RESPUESTA, OPTA POR ATENCION

PERSONALIZADA Y RECIBE ATENCION EN MENOS DE 67,96%
30 SEGUNDOS
PORCENTAJE DE USUARIOS QUE SELECCIONARON
UNA OPCION DEL MENU, PERO ANTES DE SER 747%

ATENDIDOS TERMINARON LA LLAMADA




Especialistas en Gestidn Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogota, Marzo 15 de 2022

Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota — Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Mévil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titulo 1l de la 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 Proteccién de
Usuarios.

De acuerdo con el Titulo Ill de la Circular Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacién reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realizada en mes de Febrero de 2022, ha sido monitoreada y verificada previamente a su
publicacién, lo que corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el
mes de Febrero de 2022, reportaron sus canales de atencion de linea gratuita y se ajusta
integraimente a los parametros establecidos en los numerales y articulos anteriormente
mencionados, teniendo en cuenta los criterios de satisfaccion los cuales hacen parte integral
de la misma circular.

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

Calle 96 No 45 A-40 - Sucursal Bogotd — Colombia Celular 310-2954889
Emall: comercial@consulclient.com.co / Web: www.consulclient.com.cc



Especialistas en Gestidén Organizacion&l

y Servicio al Cliente

CONSOLIDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO” usuarios VIRGIN
MOBILE " MES FEBRERO / 2022

Titulo i de la Circular Unica en el numeral 1.1.4.3.2 “, articulo 53 del Régimen de Proteccién de Usuarios

cll i “sal o8 i :. INDICADOR CANTIDAD CALCULO RESULTADO INDICADOR
telefonia movil" LLAMADAS INDICADOR EFECTIVIDAD
Porsentafie B flamedas pibaces fcis ta | es """’""’d wa | 133309 u:. e “i"d‘d' g
linea gratuita de atencién que son por :VR“. p ey o:.l‘: 99,40%
completadas exitosamente Total de llamadas al IVR 134.107 i jas al IVR
Llamadas abandonadas Uaomdas ateaiides
con tiempo de espera 1.906 on mencs de 50
menor a 30 segundos I e "
Porcentaje de llamadas en las que el Al
- abandonadas con
ﬂeﬂwdeesp_erap;?mléneslnlm nades stecdides 2o s Sanigo de 67,96%
< (30) seg menos de 30 segundos menor a 30 segundos
/ Total de Ii das a
Total de llamadas a 48.05 servicio al cliente
servicio al cliente >
Liamadas abandonadas
con tiempo de espera 3589 Uamadas
£l porcentaje de usuarios que d a |iguat/mayor a 30 5 abandonadas con
un serviclo E] de ¥ gunds tiempo de espera
P por i lizada y igual/mayor a 30 747%
colgaron antes de ser atendidos por uno de segundos / Total
los funcionarios que atienden en la linea |00 1 4o lamadas 2 llamadas a servicio al
48.055 cliente.

servicio al cliente

Calle 96 No 45 A-40 - Sucursal Bogotd — Colombia Celular 310-2954889
Email: comercial@consuiclient.com.co / Web: www.consulclient.com.co



Especialistas en Gestién Organizacional
y Servicio al Cliente

Bogota, Marzo 15 de 2022

Sefiores
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 resolucién 5111 de 24 de febrero
de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES “ (ARTICULO 2.1.25.7.3 y 2.1.25.7.4).

De acuerdo con la orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que la informacion reportada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion realizada en mes de
Noviembre 2021, ha sido monitoreada y verificada previamente a su publicacion, lo que
corresponde de manera fidedigna al comportamiento real que durante el mes de Noviembre,
reportaron sus canales de atencién 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 correspondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calle 96 No 45 A- 40 - Sucursal Bogotd — Colombia Celular 310-2954889
Emall: gerente@consulclient.com.co / Web: www.consulclient.com
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LIENT
CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL " usuarios VIRGIN MOBILE "
FEBRERO / 2022
Orden CRC circular externa 014/2012 y resolucion 5111 de 24 de febrero de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES “ (ARTICULO 2.1.25.7.3 y21.25.74).
CALIFICACION 1 2 3 4 5 Total de
Satisfaccion /
Indicadores de Muy Niinsatisfecho / Muy .
Insatisfecho Satisfecho sumatoria
Satisfaccion por CANAL |Insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho | ... .
calificacion4+5
INDICADOR SATISFACCION
VR 4,35% 1,92% 1,96% 5,13% 86,63% 91,77%
INDICADOR SATISFACCION
8,72% 0,93% 2,34% 7,09% 80,93% 88,02%
CHAT
INDICADOR SATISFACCION
- I 1,11% 0,00% 0,00% 15,00% 83,89% 98,89%
Cordialmente

Audit Manager
Consuiclient

Calle 96 No 45 A- 40 - Sucursal Bogotd — Colombia Celular 310-2954889

Email: gerente@consuiclient.com.co / Web: www.consulclient.com,co



