Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

20

INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD

12

INCONFORMIDAD COMN LA ACTIWACION Y DESACTIWACION DE
SERVICIOS SUPLEMENTARIOS

MEGACION DE CONSUMOS

OTRA INCONFORMIDAD

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefonica |Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 4.13% 8.66% 0.99%
Insatisfecho 2.36% 2.07% 0.00%
Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.33% 4.36% 2.97%
Satisfecho 5.33% 11.99% 10.89%
Muy Satisfecho 85.85% 72.91% B85.15%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4 y 5) 91.18% 84.90% 96.04%

Indicadores de Calidad en la Atencidn - Linea Telefdnica

iTEM

Valor

Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea
telefonica completados exitosamente

99.16%

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

54.40%

Porcetaja de usuarios que seleccionaron una opcion del menu,
pero antes de ser atendidos terminaron la llamada

89.98%
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Bogota, Septiembre 26 de 2019

Sediores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Bogota - Colombia

Reforencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Tedefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de scuerdo con ef
Titulo Wl de la Circular Unica en ol numeral 1.1.4,3.2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO". y en referencia al articulo 53 del Régimen de Proteccion de
Usuanios.

De acuwerdo con el Titulo I8 de la Circular Unica de i referencia CERTIFICAMOS que ia
informacion reportada en la pagina Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de ia geshion
realizada en mes de Agosio de 2019, ha sido montoreads y verificada previamente a su
publcacion, lo que corresponde de manera fidedigna al compantamiento real que durante ol
mes de Agosto, reportaron sus canales de atencidn de linea gratuita y se ajusta ntegraimente
a8 os par&melros establecidos en los numerales y aticulos anteriormente mencionados.
feniando en cuenta los criteros de satisfaccion s cuales hacen parte inlegral de la misma
crogar,

Se presenta a continuackin los valores obtenidos con sus comespondentes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.,

Calle 96 Mo 46-11 Sucursal Bogotd - Colombla Tel 466-6143 Celular 310-2954859
Email: comercidBoonsukiiont.com.co / Web: www.consuicient.com.co
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CONSOUDADD INDICADORES / CERTIFICACION SOBRE CALIDAD OF ATENGION AL USUARIO” ussaricos VIRGIN
MORQILE * MES AGOSTD / 2019

Trulo W de le Circuliar Unica en of numers! 114327 wticulo 53 del Rédgumen de Proteccion de Ususrios

CRITERIOS » ‘
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Calie 96 No 46-31 Sucursal Bogots - Colombie Ted 4066143 Cekdar 330- 2954889
Emal: comercifooosulclient coman / Web: www. consulcient com.on
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Bogota, Septambre 26 de 2019

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogots - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuaros de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA
de acuerdo con la Orden CRC croular externa 0142012 y resolucion 5111 de 24 ge febrero
de 2017 ‘REGIMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULD 212873 y2125.74)

DeacmmoconuwenCRCdolamfomdameCAUOSmnbmormacwnrewuoa
en la pégina Webd de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de |a gestion realizada en mes de Agasto
de 2019, ha sido monitoreada y verificada previaments a su publicacién, lo que cormesponde
de manera fidedigna al comportamiento real que durante ol mes de Agosto, reportaron sus
canales de atencion de linea gratuita IVR, CHAT y COMMUNITY se ajusta integralmente a
los parametros establecados en la crcular externa y resolucion de la referencia.

Se presenta a continuacion los valores obtenidos con sus commespondientes INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Calie 96 No 95 A- 90/ Int 5 - Sucursal Bogond - Colomia Tel 466-6143 Celular 310-2053885
Email: comergiaifconaidiont.comon / Web: www.consulchent com.co
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NT
.’ rmmMmumummlﬁmnunumuovu'mmmnmuu‘
AGOSTO [ 2019
Orden CRC circular extema 914/2012 y resakucin 5111 de M de fobeoro de 2017 “REGIMEN D PROTECOON DE
USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES * (ARTICWLO 2.1.25.7.3 y 20.26.2.4 ),

T CAUFKACON 1 T T T Total de
Satisfaccion /

mw:uu -:::mw‘.umm’ P sou::ao '-"'"I ':.s
:‘mmm 0% 2365 | s S3% sas% | o118%
:m“mi R.66% 207 6% L% | nas 490%
::xmm 0,99% 0,00% 2.97% BN | B515% | o

Calle 96 No 45 A- 40 / In1 9 - Sucurssl Bogotd - Colombie Tel $66-6143 Ceular 310-2954689
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