Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 22
NEGACION DE CONSUMOS 12

OTROS 10

INCONFORMIDAD POR PLAN TARIFARIO 7
INCONFORMIDAD COM LA PUBLICIDAD 4

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica | Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.73% 20.83% 0.00%
Insatisfecho 2.28% 2.33% 0.52%
Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.66% 4.27% 1.04%
Satisfecho 6.14% 9.56% 6.77%
Muy Satisfecho 84.19% 63.01% 91.67%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 90.33% 72.57% 98.44%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefonica

ITEM valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 98.99%
telefdnica completados exitosamente '

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta, opta por atencion personalizada y recibe atencion 63.70%
personalizada en menos de 30 segundos

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del 10.91%

meny, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada '
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Sefiores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogots - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA |/ CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuanos de Telefonia Mdovil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con @l
Tituto 10 de la Circular Unica en ol numerad 1,14 3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO’, y en referencia & articulo 53 del Régimen de Proteccion de
Usuarios.

De acuerdo con of Titulo Il de la Circular Unica de la referenca CERTIFICAMOS que @
informacidn reportada en la pégina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestidn
reafizada en mes de Julio de 2018, ha sido moniloreada y verificada previamente a su
publicacidn, lo que comesponda de manarns fidedigna al comporiaméanto real que durante &l
mes da Julo, reportaron sus canales de atencdin de linea graluts y se ajusla integraiments a
los parametros establecidos en s numerales y articdas anteriormente mencionados,
tervendo en cuenta los criterios de satisfaccidn los cusies hacen pane integral de & misma
circular.

Se presenta a continuacidn los valkres obtendos con sus comespondentes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cate 06 No 46-11 Sucurse! Bogoth — Colombia Tel 456-6143 Cetusar 310-29546839
Email; comercidBconsulcient comaon [ Web: www.consuichent.com oo
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Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referoncia: AUDITORIA EXTERNA /| CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuarnos de Telefonia Méwl de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de scuerdo con la Orden CRC circular extemna 014/2012 y resolucidn 5111 de 24 de febeero
de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 21.257.3y 2.1.25.7.4).

De acuerdo con ka orden CRC de la referencia CERTIFICAMOS que la mformacién reportada
en la paging Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gession realizada en mes de Julo
de 2018, ha sdo montoreada y verficada previamente a su publicacion, 10 que cormesponde
de manema Sdedigna al comportamiento real que durante el mes de Julio, reportaron sus
canales de atencitn de linea gratulta IVR, CHAT y COMMUNITY y se ajusta megraimente a
los pardmetros establecidos en 1a circular externa y resclucidn de la referencia

Se presenta a continuacidn los valores oblenidos con sus coraspondienies INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Cafta 06 No 45 A- 40 / 1t 9 - Socurss! Bogors - Cofombey T 3666143 Calular 310-2954885
Emak: comercisiBcoosidientcom oo [/ Web: www.conguidient.com.oo
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CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICRD DE TELEFONMA MOVIL * usuarios VIRGIN MOBILE *
VR0 [ X1n

Orden CRC drcular eatersa 004/2012 y resolucion 5111 de 24 de fabreco de 2017 “REGIMEN DE PROTECCION DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * |ARTICULO 2.1.25.7.0 y 210574
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