Quejas mads frecuentes presentadas por los usuarios

INCONFORMIDAD EN LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO 22
NEGACION DE CONSUMOS 15
OTROS 14

INCONFORMIDAD CON EL CORTE, SUSPENSION, BLOQUEO DEL
SERVICIO ETC. 9
INCONFORMIDAD CON LA PUBLICIDAD 8

Indicadores de Satisfaccion al Usuario

Calificacion Linea Telefdnica | Pagina Web| Redes Sociales
Muy Insatisfecho 5,28% 17.38% 2.04%
Insatisfecho 2.34% 2.73% 1.02%
Mi Satisfecho, Ni Insatisfecho 2.87% 4.47% 4.08%
Satisfecho 6.72% 10.06% 15.31%
Muy Satisfecho 82.79% 65.36% 77.55%
Total Satisfaccidn (Calificaciones 4y 5) 89.51% 75.42% 92.86%

Indicadores de Calidad en la Atencidn - Linea Telefdnica

iTEM Valor

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

99.07%

Porcentaje de usuarios que accede al servicio automatico de
respuesta , opta por atencidn personalizada y recibe atencidn 69.14%
personalizada en menos de 30 segundos

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

11.57%




Especialistas en Gesvidn Organizacional

Y Servicio al Clieste
Bogots, Mayo 21 de 2018
Sefores
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
Bogota - Colombia

Referencia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO & usuarios de Teleforia Movi de VIRGIN MOBILE COLOMBIA de acusrdo con of
Taulo M de & Circutar Unics en of numeral 1.1.4.3 2 * CERTIFICACION SOBRE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO", y an mferencs of amiculo 53 del Régimen de Protecckdn de
Usuanos.

De acuerde con o Tiwo |Il de la Clouar Unica de la referencia CERTIFICAMOS que |a
Mm-ummammmuum
m-amd.m*milmwm.d-ymmou
publicacin. ©© que comesponde de manes fidedgna al compornameanto mal que Gurante of
mes de Abrl, reporanca s casslns de atencon de (ines grituts y ss apusta integraiments &
08 pardwiros establecdos en 08 rumerees y articuos antedomente mencionados,
teniendo en cuenta loa crilenas de satisfaccidn los cuales hacen pads inlegral de & msma
circular

Se presenta a COMNUAGON los valones obtenidos Con Sus comeespondenties INDICADORES
DE EFECTWIDAD.

Cate 96 Mo 46-31 Sucursy Bogots ~ (ool Tel <00-8143 Cauder 310 2954880
Emal: conercliconsuicient comon / Weo www. corsusclent. com.co
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MOBILE * MES ASAN /2018

CONSOUDADD INDICADORES / CERTIFICAOON SOBE CALIDAD DE ATENCION AL USLAMIC” ususrics VIRGIN

Tituhs 10 de ba Orcadar Unica en of numersd L1432, srticula 52 del Régures de Frotecoide de Ususrios
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Especiolistas en Gestidn Orgori zacional
Yy Servicw ol Cllente

Bogotd, Mayo 21 de 2018

COMISION DE REGULACION DE COMUMICACIONES
Bogoes — Caembin

Referuncia: AUDITORIA EXTERNA / CERTIFICACION DE MEDICION SATISFACCION
DEL SERVICIO PRESTADO a usuanca de Telaionia Movil de VIRGIN MOBILE COLOMEIA
de scoardo con & Orden CRC cirouar exderma 0142012 y resclucidn 5111 de 24 de febrero
de 2017 "REGIMEN DE FROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS D&
COMUNICACIONES * (ARTICULO 212573 y2125874).

De acuerdo con & orden CRC de & referenca CERTIFICAMOS que la nformacion reporacs
&n ks pdgiee Web de VIRGIW MOBILE COLOMBIA ce a geston realzads an mes de Abrl
de 2018, ha sdo monhioReads y veficada previaments & su publicacén, o que comesponde
Co manws fidedgna & compontamienso resl que durante el mes de Abel, reporaron sus
cansies de atencon de linoa gratulta VIR, CHAT y COMMUNITY y se ajusta inlegraimenie o
108 pardmeteos eslablecidos en a crcdar sxiems y resolucon de la referencia

Se presenta @ coMnuacon Ios valores oblenidcs Con sus correapandenies INDICADORES
DE EFECTWIDAD.,

Cale 96 NO 45 A 40 ) It 9 - Sucursal Bogotl - Colortee Tel S08-014) Cebsar 310-2554333
Ermel: comercipiSconsuichont CoOmCD / Webc www.consuichent. com. oo



Especiolistas en Gestidn Organizacional
y Servicio ol Cliente

CONSOUDADO NOICADORES DE SATISEACOON DEL SEIWI0IO DE TELHOMIA MOVE " utarien VIRGIN MOBR] *
Asay [ Jesd

Ordlen (AL chrcudar externs (1472010 y resoluckin 5111 de 24 de felren do J17 "REGIMEN BE PAOTICOION 0F
USROS DE SERVICIOS DE COMUMICACIONES * [ARTICLL0 20257 3y 242674 ),
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