Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

ITEM Valor
INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATEMNCION AL USUARIO 29
MEGACION DE COMSUMOS 21
INCONFORMIDAD COM LA PUBLICIDAD 21
INCONMFORMIDAD COM LA MODIFICACION DE LA TARIFA Y PLAMNES 19
OTROS 9

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

. Linea .. Redes
Calificacion .. Pagina Web .
Telefonica Sociales
Muy Insatisfecho 5.7% 20.0% 3.1%
Insatisfecho 2.6% 2.9% 0%
Ni Satisfecho, ni Insatisfecho 3.2% 4.9% 3.1%
Satisfecho 8.0% 9.8% 12.2%
Muy Satisfecho 80.6% 52.4% 81.6%
Total Satisfaccion (Sumatoria
. ( 88.6% 72.2% 93.8%
Calificaciones 4 y 5)

Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefdnica

ITEM

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

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

Porcentaje de usuarios que seleccionaron una opcidn del

menu, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada
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Bogota, Febrero 9 de 2018

Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogots -~ Colombia

Reforencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO a usuarios de Telefonia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acuerdo con el
Titwlo I 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
Usuanos.

De acuerdo con el Thulo Il de la Cirouler Unica de la referencia CERTIFICAMOS que la
informacion reportada en la paging Web de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la gestion
realzada en mes de Enero de 2018 ha sido monitoreada y verficada previaments & su
publicacion, 1o que comesponde de manera fidedigna al compontamento real que durante o
mes de Enero. reportaron sus canales de atencion de ines gratuta y se ajusta integraimente
2 los pardmetros establecidos en los numeraies y articulos anterdormente mencionadas.
fenendo en cuenta los critenos de satisfaccion los cuales hacen pane integral de la misma
circular

Se presenta 8 continuacion los valores oblamndos con sus cormespondieniss INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.
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CONSOUDADO INDICADORES / CERTIFICACION SOSRE CAUDAD DE ATENCON AL USUARIO” usuarios VIRGIN
MOBILE " MES ENERO / 2018

Titubo 111 de la Clrcutar Unica en ef numeral 1.1.4.3.2 “, articulo 53 del Régimen de Proteccién de Usuarios
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