Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

COBRO O DESCUENTO INJUSTIFICADO 15
MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO 11
VIGENCIA DE SALDOS 14
FORTABILIDAD NUMNERICA 5]
PUBLICIDAD ENGANOSA 5

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Pagina Web
Muy Insatisfecho 14.50%
Insatisfecho 1.85%
Ni Satisfecho, Ni Insatisfecho 3.83%
Satisfecho 9.48%
Muy Satisfecho 70.34%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 79.82%

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefanica

ITEM Valor
Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la

: . . 99.27%
linea telefénica completados exitosamente

Porcentaje de usuarios que accede al servicio
automatico de respuesta , opta por atencion 18.98%
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 47.95%
llamada
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Bogota, Mayo 13 de 2020

Sefdres
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogola - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADC & usuarios de Telefonia Mavil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC circular externa 014/2012 y resolucidn 5111 de 24 de febromo
Ju 2017 MCAIMEN DE FROTECCION DE USUARIOA DE SERVILIUS Uk
COMUNICACIONES * (ARTICULO 212573y 21257 4)

De acuerdo con la orden CRC de ia referencia CERTIFICAMOS que la Informacién reportada
en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion realizada an mas cda A
2020, ha sido mondoreada y verficada previamente & su publicacidn, 10 que cormesponde de
manen fidedigna al comportamiento real que duranta al mes de Abeil, reportaron sus canales
de atencion de linea gratuita VR, CHAT y COMMUNITY se ajusta integraimente a los
parametros establecidos en la Grouiar edema y resolucion de [a referencia

Se presenta a conlinuacién los valores obteniios con sus comespondiemes INDICADORES
DE EFECTWIDAD.

Cole 96 Mo A5 A- 9 ) Int 9 - Sucursal Bogotd - Colombia Tel 4566143 Celuler J10-29540889
Email: comerdialfconadcient.comen / Web: www.consulcient.com.co
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CONSOLIDADO INDICADORES DE SATISFACCION DEL SERVICIO DF TELEFONIA MOVIL * usuarios VIRGIN MOBRE "
ABRL [ 2020

Orden CRC circular externa 034/2012 y resofucion 5111 de 26 de febrero de 2017 "REGIMEN DE PROTECCION D€
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * [ARTICULD 21.257.3y 21.25.7.4).

CAUFICACION 1 R 3 5 Total de
, Satistaccion [
: L insatistechol S | ey | o
Satisfaccion por CANAL |msatisiecho! Ni satisioncho alificacion8+5
INV:KMOQ SATISFACOON 441% L15% 2T% 561% 85,65% 91,26%
::Aom SATISFACCION WS L3Sk 183% $ A3% 0,34% 19.80%
::(m SATISHACCION 0% | 28 4% 1% | ek 592

Cordiaiments

Cade SE NOAS A- 4D/ Int 9 - Suowrsal Bogots - Colombla Ted 466-6143 Calular 3102954809
Email: comercialSconsuiciont. com.on / Web: www.consulchent. com.oo
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Bogoté, Mayo 13 de 2020

Sedores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogoté ~ Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios deo Telefonia Mavil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con &
Titulo Il de la Circular Unica en ol numeral 1.1.4.3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO®, y en referencia al articuio 53 del Régimen de Proteccidn de
Usuanos

De acuardo con & Titulo IN de la Circulsr Unica de la referancia CERTIFICAMOS que |a
informacion reponada en la pagina Web de VIRGIN MOSBILE COLOMBIA de la gestion
realzaga en mee de Abdl de 2020, ha sido moniloreada y verificada prevismente o su
pubicaciin, lo que coresponde de manera fidedigna al comporiamienta real que durame o
mes de Abrl, reportarcn sus canales de stencion de linea gratults y se ajusia integralmeame a
los parametros establecidos en los numerales y articulos anternomente menconados,
leniendo en cuenta los critenos de satisfaccien bs cuales hacen pare integral de ia misma
circular

Seé presenta a continuacidn los vaiores obltenidos con sus correspondentes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calie 96 No 46-11 Sucursal Bogoth —~ Colomise Tel S66-6143 Cetuler 310-295488G
Email: comerciaiBconsudient. comon / Web: www . consuldient .com.co
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CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO™ uswarios VIRGIN
MOBSILE * MES ABRR / 2020
Titudo Ul de la Circular Onica en of namernl 1.1.4,3.2 7, articulo 53 del Régimen de Proteccion de Usuarios
CRITERIOS para satablecer a
satiafacciin de los vsusrios de INORCADOR CAARS WSVATADO SENCAO0R
taletonia movil™ HAMADNS SENOWoR HOCIMAS
Porcertiajm de Ramedas srvindas hacks b ::‘"‘"”"""“:m 2asgy | emedes st w“'_:
fimea gratuts de stencidn que son ] 2N / Totel de 992N
coerpletote: extolarmrm e Total de Vamadas sl W0 258177 0 of N
[Uamadas abandonadas u dok stencid
KON tiempe de especa 174 an mesos de 30
menor 3 W0 segundos ados + Llemads
Porcentage de Bamadas en las gue o .. A m‘
wamn:mmnndw;l 4 Sdat o viat & b 18.58%
»trainza ( 30 | vagurados de 30 4 - -3 y
| / Tots de llamadas o
! ‘Woul‘oMc servicio of themie
‘ {vanvicio at clierns e
| _— > —4
ﬁmm-
LON DATRC Ge especd 37.865 Usmadas
£l porcmataje de wuarion qes sccedlercn & (guad mayer a Y0 ' atardorades con
W Ve io auturmatico de teapaeats y 'gqm Hampo de sapera
OPTaron por ateacién personadzada v ; gual/maycr a 30 | 47558
colparon artws de yew atendidos por o de | segundos | Total

o funclorecos gue atienden en (s knes Total de Samades 3

)
sonicio al cliense W clierce.

Cate 65 No 46-31 Sucursal Bogotd = Colomb@a Tl 466-6143 Celdar 310-2954889
Emoll: comercishRcorsuicicntcomce / Web: www . conaulchont.com,.co




