Quejas mas frecuentes presentadas por los usuarios

MNEGACION DE CONSUMOS
18
INCONFORMIDAD POR PLAN TARIFARIO
13
INCONFORMIDAD EM LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 1
INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD 10
OTROS 4

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefdnica | Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 5.11% 20.17% 0.00%
Insatisfecho 2.29% 2.59% 0.52%
Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.95% 4,58% 1.04%
Satisfecho 6.47% 10.00% 6.77%
Muy Satisfecho 83.17% 82.65% 91.67%
Total Satisfaccion (Calificaciones 4y 5) 89.64% 72.65% 98.44%




Indicadores de Calidad en la Atencion - Linea Telefonica

ITEM Valor
Porcentaje de intentos de llamada, enrutados hacia la linea 97 10%
telefonica completados exitosamente

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de

respuesta , opta por atencion personalizada y recibe atencion 81.32%
personalizada en menos de 30 segundos
Porcetaja de usuarios gue seleccionaron una opcion del

4.46%

mend, pero antes de ser atendidos terminaron la llamada




Especialistas en Gestidn Organizacional mr
YMQO‘ Cliente e,

Bogota, Mayo 21 de 2018

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO & usuanos de Teleforia Movi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de scusido con of
Thulo W de & Circulsr Unica en ol numeral 1.1.4 3 2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
WAMIW&M.ymMUM&“M&MG
Usuaros.

De acuerdo con & Tisuo Il de la Ciouar Unics de ls referencia CERTIFICAMOS gue la
mmnummammm«hw
reaizada en mes de Abdl de 2018, ha sido moniloresds y verficada previaments & su
pubiicsciin, 1o que comasponde de manees fidedgna al componamento resl que durante of
mnmmuwamammyumm.
lof pardmairos establecdos en o8 numersies y articuios anterdomments mencionados,
teriendo en cuenta ko aMlenas de satisfeccidn los cuales Macen pare imegral de & mams
circular,

&M-mmmmmem
DE EFECTWIDAD,

Cate 96 No 40-J1 Seorsy Bogotd - Coombis Tl $06-9040 Couky 330 2954660
Emal: ComerOaconsuhent COmLD / Webs www.corsuichent com.co



Especiclistas en Gestién Organizacional

y Servicio al Cliente

CORSQUOADO INDICADORSS / CRRTIFICAOON SORRE CALDAD DE ATENOON AL USUANID” usuerios VIRGIN
MOBILE * MES ASRE / 2088

Tituls 1 e bs Creader Uricas an of sumersl L1AZZ ", articule 53 del Rbgumes de Protsccide de Ususriss
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nleforns ot
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o aam n Lania) eestatis vere sosom
Trma gretane de atenOOn e e wd'ﬁ m:‘ "I
Cmmdet b wr b e wie e avatic & ree Ty Nomades of NS
Lewades wwndde
themgo & snpuss .
* 3 g “I_.-I.
Povetiae o Sonnive en st ou el randomaden ree
Hempo S ea0ere aare sserciin e mierer awdisn we Biresds btwe 4N
2Vwela | W | egrdon B¢ 5T segwre an m——r & 30
snpandion | Tnal dn
" femasas s w0 Lanadat s servera
o i » dwws
Shanhw ades
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Moo A sormrion oo stendes en s bnes et do Baamden o skt o e
-l Th o chanta.

Cale 96 No €631 Jucunl Bogoth — Colombae Tel 4650143 Celuter 310-2554333
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Especialistas en Gestidn Organizaconal
y Servicio al Cliente e\ o

Bogosd, Junio 19 de 2018

Refersocia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO & usuanas de Telafonia Mowl de VIRGIN MOSILE COLOMEIA
de acuerdo con la Orden CRC drcular exderna 0142012 y resclucidn 5111 de 24 de febrero
de 2097 “REGMEN DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES * (ARTICULO 212873y 21257 4)

De scusedo con in arden CRC de la seferencis CERTIFICAMOS que o indormacion reporiada
en la pagina Wed de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de la goston reaizada on mes de Mayo
de 2018, ha 3ido mondonsads y verficads previamente 8 su publcecidn, o que corresponds
de manera fidedgna ol comporiamentio real que durante ol mes de Mayo, reportaron sus
cinales oo alencidn de Fres gratulta VR, CHAT y CONMUNITY y 36 austs mdegrsments &
o3 parametros estatiecdos en s Groulsr exdens y resclucidn de fa referenca.

5e presama & continuecidn s valons cblanidas con sus comespondienies INDICADORES
DE EFECTIVIDAD.

Coln SO N0 A5 A- 40 ) Int § - Sucunel Bogols ~ Colomibe Tel 488-6147 Cebuer 310-2554005
Emal: comercal@consuicient Comon [/ Webx www . consuliclent com.co



¥y Servicio al Cliente : _
N
M

CONSOUDADO INDICADORES DE SATISFACDON DEL SERVIDIO DE TELEFOMIA MOVIL * usaarios VIRGEN MOGLE ~
MATO [ 0%

Ovden CRC chroslar externs L4/ M17 y resobacién S111 de M4 de febrero de 2097 “REGIMEN D€ PROTECCION 08
USUARIOS DE SERVIOIOS DE COMUNSCACIONES ~ (ARTICWNO 21257 9y 212574 )
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