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"COMISION DE_REGULACION DE NSNS 1D 3 NNINE

RESOLUCION Mo, . 4 ' t DEL 2001

Por medio de la cuat se modifica la metodologia de medicién de indicador * Nivel de
Satisfaccién del Usuario®, contemplada en el Anexo 014 de la Resolucion 087 de 1?97,
se dictan otras disposiciones

R =

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y en especial las que le confieren los Articulos 52 y
73.3 de la Ley 142 de 1994, y

CONSIDERANDO

: .
Que e Articulo 52 de la Ley 142 -de 1994, dispone que las Comisiones de Regulacién
definiran los criterios, caracterfsticas, indicadores y modelos de caracter obligatorio ¢

permitan evaluar la gestién y resultados de las empresas de servicios publicos. C

Co
Que los articulos 733 y 734 de la Ley 142 de 1994 establecen come funciones Ew
facultades de las Comisiones de Regulacion: la definicion de los criterios de eficientia: y
desarrollo de indicadores y modelos para evaluar la gestion financiera, técnica y admin strati
de las empresas de servicios piiblicos, solicitar las evaluaciones gue considere necesarias
para el ejercicio de sus funciones y fijar las nonmas de calidad a las que deben cefijrse las
empresas de servicios piiblicos en la prestacion del servicio. _ 1

4

+

Que o articulo 2 de la Resolucién CRT 338 de 2000, compild la Resolucion CRT| 171
1999 y sus modificaciones en el Anexo Ol4 de ia Resolucién CRT 087 de 1997.

R

Que el articulo 10.35 de la Resolucion 87 de 1997 definié para e control de gestion
resultados de las empresas de Telefonfa Piiblica Basica Conmutada Local, en adelante
TPBCL, y Telefonta Plibtica Basica Conmutada Local Extendida, en adelante TPBCLE, ¢
indicador ‘Nivel de Satisfaccién del Usuario”, para cuyo célcuio se deberdn  aplicar lo';s
principios que defina la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, en adelante CRT.

!
Que disponer de procedimientos ohjetivos de medicion de resultados basados. en criterios de

«calidad, constituye una poiitica gubemamental, por lo que es necesario contay con sistetnas de

evaluacion, expresados entre otros, a ravés de metodologias de verificacién de los niveles de
salisfaccion de los clientes. t
|

. " I

Que de conformidad con lo establecido en el Articulo 12 del Decreto Ley 1900 de 1990, en
la reglamentacion sobre redes y senvicios de telecomunicaciones, se fendrdn en cuenta las
recomendaciones de la Unién Intemacional de Telecomunicaciones, en adelante UIT, de la

cual la Reptiblica de Colombia fonma parte.

Que la UIT dentro de sus recomendacioites, establece como tn método de eval_uaciéil de la
calidad del senvicio telefénico, la realizacién de encuestas entre los usuarios para conogcer sus
opiniones y experiencias reales sobre diversos aspectos del senvicio que utilizan. i

Que la Comisién de Reguiacion de Telecomunicaciones para el desarolio de 2 meto!dologié

contraté una firma consultora especializada en investigacion de mercados y en asocioi con la
misina, propicié a través de la técnica de sesiones de grupo, la participacién activa:de los
usuarios de todos los estratos socicecondmicos y de vatias citudades del pals, obteniendo

informacion relevante para la metodologfa acogida en la ResoluciéniCR’I‘ 171 de 1999. |
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Que igualmente, en talleres de concertacion y entrevistas con las empresas de Telefonia Publica

Basica Conmutada del pais, se complementaron, confirmaron y acordaron los aspectos

cuenta en la metodologia, garantizando de esta manera la transparencia del proceso.

a tener en

Que se hace necesario promover la competencia entre los operadores de TPBCL y TF'BCLE!,-'para

qué sus operaciones y servicios sean eficientes, mediante el establecimiento de normas

indicadores de calidad para la prestacién del semvicio.

Que los operadores de TPBCL y TPBCLE, y las fimas encuestadoras, basados en las

modelos e

experiencias

obtenidas en la aplicacién de la metodologia para medir e indicador MNivel de Satisfaccién del
Usuario durante los afos 1999 y 2000, reportaron ante la CRT muttiples sugerencias para optimizar

la medicién de este indicador de calidad.

p=

Que con base en lo anterionmente expuesto, se hace hecesario modificar la metodologia para| medir

el indicador *Nivel de Satisfaccion del Usuario”, por lo que,

RESUELVE

ARTICULO 1. Sustituir la palabra “Anexo” por *Apéndice” cuando se haga referencia
adjuntos pertenecientes al Anexo Ol4, y modificar
Articulo 5, y el Articulo 6 del Anexo Ol4 de -la

Resolucion CRT 087 de 1997
quiedaran asi: i

4). ETAPA L DISENO DE LA MUESTRA

Los operadores de TPBCL y TPBCLE deberan determinar la poblacidén d
investigacién para el afio de la misma, establecer el nlimero de lineas perts
sector residencial en servicio por estrato, establecer el nimero de empresa
industrial - comercial y seleccionar una muestra de acuerdo a lo estipulado en ¢
“Definicion de la muestra’,

los numerales 4.1 y 4.2. del Apticulo

a los textos
4, el

los |cuales

bjeto | de la
:necie}ntes al
5 del | sector
t Apéndice 1

PARAGRAFO: La informacién obtenida de la muestra seleccionada sera (inica y no podrd ser

modificada en las etapas siguientes para la obtencion del indicador nivel de sa
usuario.

472. ETAPA 2: REALIZACION DE ENTREVISTAS.

Para el ano 200! los operadores de TPBCL y TPBCLE deberan efectuar entrevistas r;n todas

muestra definida en la etapa anterior,

. T 1

noviembre, utilizando para tal efecto el
!

y cada una de las personas que conforman la
{inicamente durante los "“meses de octubre y
cuestionario estructurado definido en el Apéndice 2 “Instrumento de medicién’.

|

isfaccion del
1 '
T
i
I

oo

|
A partir del afno 2002 el nimero total de entrevistas se dividira en dos mediciTn.es de igual

tamafio por ano. Para el primer semestre se realizara en los meses de abril y m
segundo semestre se reafizara en los meses de octubre y noviembre, del afio de
utilizando para tal efecto el cuestionario estructurado definido en el Apéndice 2
de medicion’. La -informacion resultante de fa primera y la segundatmedicion
utilizando las-férmulas de los numerales 15, 1.6 y 1.7 del Apéndice 3 "Obtencién
Nurnérico’. :

ARTICULO 5. EMPRESAS QUE DEBEN REALIZAR LAS-MEDICIOHES. |

ayo. y ipara el

la medicion,
'lnstrlFmento

se agfegaran

del indicador

{

1

Los operadores de TPBCL y TPBCLE de! pais, deberan contratar la ejecucion jt:le las%; etapas

descritas en el articulo 4, con empresas especializadas en investigacién de .

ercados que

hayan ejecutado contratos o estudios de satisfaccién al cliente de productos o servicios de
consumo masivo, bajo 1a modalidad-de entrevista personal y:telefonica. La suma del valor de
estos contratos celebrados en el (ltimo afo, expresada en téminos de salarios r:ninimos
mensuales legales vigentes, en relacién con el nimero de fineas residenciales enh servicio que
tenga €l operador a diciembre 31 del afo inmediatarente anterior a la !mediq'c’)n del
indicador, debera cumplir como minimo con lo exigido en la siguiente tabia: ;

L
I
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NUMERO DE LINEAS RESIDENCIALES | SUMA DEL VALOR DE LOS CONTRATOS DE

EN SERVICIO A DICIEMBRE 31 DEL SATISFACCION AL CLIENTE EN EL U TIMQ
ANO ANTERIOR A LA MEDICION ANO EN SMMLV
Mas de 500.00I . 1000
De 50001 hasta 500.000 750
De 20.00l hasta 50.000 ‘BO

Menos de 20.000 35(

ARTICULO 6. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE MEDICION DEL (INDIC

ADOR.

A partir del afio 2002, los resultados obtenidos deben ser remitidos, en medio! magﬂlético y

en documento escrito debidamente finmado por el representante legal de la| emp

esa de

TPBCL o TPBCLE. el auditor extemo de gestién y el representante legal| de Ig finma

especializada en investigacion de mercados, a la Superintendencia de Servicios H
Domiciliarios, con copia a la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, ¢n el |
descrita en el Apéndice 4. :

Las mediciones correspondientes al primer semestre de cada afo deberdn ser reclt
satisfaccién a mas tardar en los diez (IO} primeros dias del mes de agosto de! afio rea
-y las mediciones comespondientes al segundo semestre de cada afio deberdn ser reci

iblicos
forrnato

pidas a
pectivo,
idas a

satisfaccibn a mas tardar en los diez (I0) primeros dias del mes de febrero del aio siguiente.

Adicionalmente debera enviarse el informe presentado por la firma de investigad
mercados a mas tardar en las mismas fechas.

PARAGRAFQO: Para el afio 200l los resultados obtenidos deberan ser recibidos pa satig
antes del 28 de diciembre del mismo afio. A

ion de

faccién

ARTICULO 2. Modificar €l Anexo 15 y los Apéndices 12,5 y 4 del Anexo Ol4 de la Resolucipn 087

de 1997, los cuales quedarén de acuerdo con los Anexos de la presente Resolucion. !

. ARTICULO 3. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. La presente Resolucién rige a partir de la_fé
su publicacién y deroga todas las disposiciones que le sean contrarias. B

PUBLIQUESE Y CUMPLASE: —
Dada en Bogota, D.C. a los 1 2 SEP 2601

ANGELA MONTOYA HOLGUIN CARLOS EDU.

F resid?‘—\te Director EjecV !

JCS-GPL
STJ 18-07-2001, Acta 91

i

cha de

BALEN Y VALENZUELA

|
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ANEXO O13

PROCEDIMIENTO DE MEDICION, VALORES MINIMOS Y MAXIMOS FARA

LOS INDICADORES DEL FACTOR DE CALIDAD Q

1. Ponderaciéon de los Indicadores Utilizados en el Factor de Ajuste !por_

Calidad (Q.

J

Para el cdlculo del factor de ajuste por calidad (Q). se utilizaran los valores de ponderacion de|la sigtiiente
tabla para el ano 2002: b
X
indicador de Calidad Ponderacion
O (i, A W
Nivel de Satisfaccion del Usuario '25.0
Tiempo Medio de Reparacién de Dafios 25.0
Tiempo Medio de Instalacion de Nuevas Lineas ' 25.0
Numero de Dafios por cada 100 Lineas en Servicio 25.0
Grado de Servigcio 0.0
Total 100

2. Valores Maximos y Minimos para los Indicadores Utilizados en gl Factor

de Ajuste por Calidad {(Q) para el Ano 2002. |

Los siguientes son los valores maximos y minimos establecidos para hacer la normaiizacion dg

1

los
indicadores para el calcular el factor de calidad Q en el ano 2002,
[ Valor minimo | Valor maximo

Indicadores de tendencia positiva

Mivel de Satisfaccion del Usuario 1684 175,7

Indicadores de tendencia negativa

Tiempo Medio de Reparacion de Danos 0,67 dias 3,53 dias

Tiempo Medio de Instalacion de Nuevas Lineas 3.0 dias 8118 dias, i:
Mimero de Danos por cada 100 Lineas en Semvicio 18,67 3882 ;

3. Calculo de los Indicadores para el Ano 2001
"

1
|

Debido a que en ¢l anp 2001 se realizara ta medicion de los indicadores con los manuales adoptados para

tal efecto, se hace necesaric modificar el valor del indicador Mimero de Danos por cada 100 Liheas en

Servicio para poder establecer el equivalente a un aio de medicion. Previamente a la normalizacidn de los
'

valores, el vator del indicador se deberd muitiplicar por 1.33. i
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ANEXO 14 Lo

APENDICE | .

DEFINICION DE LA MUESTRA

1
I
i
i

!
1. Nimero total de entrevistas personales. (N} |‘
i
Para la medicién realizada en los meses de octubre y noviembre del afio 2001, de acudrdo con lo
estipulado en el articulo 4.2. del presente anexo, el nGmero total de entrevistas personal a
realizar s¢ define de acuerdo con el nlimero de lineas residenciales en servicio de cada |una de las
empresas de TPBCL y TFPBCLE del pais teniendo en cuenta la tabla que se muestra a
confinuacion: l

J
|
Niamero de Lineas Residenciales en Sewicio Namero Minimo de Enbrevistas persorfales a

a Diciembre 31 del afio anterior a la’ reali
medicion

Mas de 500.001 1.200
De 5000} hasta 500,000 _ 900
De 20001 hasta 50.000 600
Menos de 20.000 : . 400

Basados en los resultados futuros de este estudio, y las experiencias y sugerenclas de los
operadores de TPBCL y TPBCLE, y/o firmas investigadoras de mercados que hayan realizado
encuestas para este indicador, se buscara optimizar esta metodologia de medicién acorde coh las ”
necesidades del mercado.

MNo se podrad eliminar para el calculo del indicador, ninguna de las encuestas realizadas; en |caso
de comprobarse este hecho, la CRT y/o SSPD haran piablica la informacién del nombre del
operador, de la firma encuestadora y del auditor externo que llegasen a incurrir en esta falta. La
falsedad en la informacion serd sancionada por la 5SPD segiin sea el caso, sin perjujcio dF las
acciones legales que corresponda. ;

'
L
i

2. DISTRIBUCION DEL NUMERO TOTAL DE ENTREVISTAS o Jﬂ

t :
& El nimero total de entrevistas (n) se debe repartir entre estratos socioeconémicos y el sector
] industrial — comercial, como se establece en la siguiente formula. En el sector industdal -
comercial {categoria siete -'7) no se deben contabilizar lineas en servicio, sino empresas; con
lineas en servicio, debido a que este tipo de usuario normalmente tiene mayor cantidad de lineas
en servicio que un usuario residencial,

n; . = n X N,

N : ' ¥
Donde h ¢ {1, 2, 3, 4, 3, 6, 7], asignados como categorias de la siguiente manera, |
- lal 6, son las categorias comrespondientes a los estratos 1 al 6. respectivamente i
- 7 es la categoria correspondiente al sector industrial = comercial i

n, = NGmero de entrevistas en la categoria h. Este resultado debera redondearse al éntero mas
cercano. ! :
n = Namero total de entrevistas. ' I

Ny = Niimero de lineas en servicio para la categoria h. En la categqua 7 se debera contabllizar el
nimero de empresas y no el namero de lineas. = !
N = Numero total de lineas en servicio de todas las categorias, teniendo en cuenta que para la
categoria 7 se contabillza el nimero de empresas. \‘, R
. | t
Después de realizada la distribucién por categoria, deberd hacerse un ajuste a la misma para que
se realicen por lo menos catorce (i4) entrevistas en cada una, asegurando asf que la muestra

estadistica sea representativa para la categorla !

e st e e — e ———————
—
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Este ajuste debera realizarse siempre y cuando el operador tenga més de catorce (I4} lineas en
servicio (empresas en el caso de la categoria 7) para esa categoria, si dicho niimero de findas en
servicio es menor, debera realizarse la entrevista a todos los usuarios de esa categoria. |Estos

valores deben registrarse en el formato de resultados NSU., numeral 3, Apéndice |4 de esta
resolucion. Para mayor claridad véase el siguiente ejemplo: A
l‘ Ejernplo. Distribucion riimero total de entrevistas para un operador ficticio !
CATEGORIA | Mo. de lineas en servicio | Proporcion | No. de encuestas calculado MNo. de enduestas ajustado
Estrato | 600 2.17% 13.04 14
Estrato 2 3,500 12.68% 76.06 76 i
Estrato 3 9,500 - 34.41% 206.46 206 '
Estrato 4 10,000 36.22% 217.33 217
Estrato 5 3,000 10.87% 65.20 65
Estrato 6 1,000 3.62% 21.73 22
Industrial / 8 (empresas) 0.03% 017 (%) 8.
Comercial .
TOTAL 27,608 100% 600 608 (*4
(4 Para este caso el nimero de encuestas no puede ser catorce (14} porque el nitnero de empms!as €s

solamente ocho (8) del sector industrial - comercial.

r* Este valor es el numero total de encuestas afustado.

Para que una encuesta sea considerada como valida, la persona a entrevistar degbe haberse
escogido aleatoriamente, de acuerdo con lo desaito en el numeral 3 de este Apéndice.
Adicionalmente, el encuestador debera realizar la totalidad de la encuesta y confimar que el
entrevistado tenga semvicio telefonico con el operador de telefonia al que se le estd realizahdo el
estudio. En todo caso el minimo nimero de encuestas validas realizadas no debe ser inferior al
total de encuestas ajustado, tal como se explicd con ayuda de la tabla anterior.

3. SELECCION DE LAS PERSONAS QUE FORMAN PARTE DE LA MUESTRA

Las personas que integran la muestra, deberan ser seleccionados del listado oficial dg la.empresa
en forma aleatoria y deberan ser jefes de hogar o personas responsables del manejo| del servicio
telefonico. Para el sector industrial — comercial, se debe realizar la encuesta exclusivaménte al
responsable del manejo del servicio telefonico, es decir, a la persona encargada de log cangles de
comunicacién de [a empresa, con conocimientos de los aspectos evaluados en la encuesta, tales
como solicitud de nuevos servicios de telefonia local, atencién de reclamos, facturacion, etc.

Los operadores deben almacenar la base de datos de los usuarios y/o empresas pncuestadas,
b indicando nombre, teléfono, fecha, hora de encuesta y ubicacidn (municipio y departamentg); esta
h base de datos no debe ser entregada, pero puede ser requerida por los auditores externos /
internos o la SSPD. La falsedad en tas encuestas serd sancionada por ésta Uitima %egl’m sea el
caso, sin perjuicio de las acciones legales que corresponda.

e

is
&

5
i

4. TWwO DE ENTREVISTAS Y SU MONITOREO
o .

Las entrevistas a realizar deben ser de tipo personal, sin embargo, si el sitio en donde se

encuentra alguna de las personas seleccionadas aleatoriamente para realizar la enclesta,! es de

dificil acceso, por condiciones geograficas o problemas de -orden pliblico, se tiene la posibiidad de

hacerles la encuesta de tipo telefénico, en cuyo caso se debe adicionar a la base de datos desaita

en el numeral anterior, la motivacién especifica para realizar la entrevista telefonica. :

L ! i .‘:
La explicacién de los motivos para realizar cada entrevista telefonica debe realizarse iof; separado;
esta informacion no debe ser entregada, pero puede ser requerida por los auditor | extérnos /
internos o la SSPD, La falsedad en estos motivos serd tomada como falsedad en [as encuestas.

Si |a entrevista es de tipo telefonico, se hace necesario modificar el enunciado de las préguntas
que suponian presentar una tarjeta. suprimiendo la mencion de “(pasar tarjeta N x ly agregando
la instruccion de leer todas las opciones de la escala al finalizar cada item que debe :Ser!‘_ev_aluado.
Por ejemplo, el enunciado de la pregunta 5 quedaria asi: : '

L)

JJ
ﬁ
u




q y/o préactica suficiente antes de regresar a realizar nuevas entrevistas.

)
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“Cudl es su grado de salisfaccion con los siguientes aspectos relacionados \con !'a
ditima Hamada que usted realizé a (leer nombre de la empresa que Se
estd evaluando) ? (Encuestador: Lea cada aspecto y a continuacién repfta las o, c:onq:s
de respuesta: Muy Bueno, Bueno, Regular, Malo, Muy Malo)” '

De igual forma, la entrevista telefénica requiere que la firma encuestadora {uente con J

supervisores, encargados de escuchar las entrevistas realizadas por los encuestadores y determinar
la adecuada aplicacion de la entrevista. Los supervisores deben monitorear aleatoriamente|a los F

,J entrevistadores durante todo el tiempo de recoleccidn de la informacion, vigilando |entre| otros

elementos: :

—  Conduccién apropiada (NMombre del entrevistador, nombre de la compaiiia, tipo dé servicio al

que se le aplica la encuesta y objeto de la Hlamada)

— Buen tono de voz

— Lectdra literal de la encuesta

— Escalas de calificacion aplicadas comrectamente

— LUtilizacién de respuestas preparadas cuande sea necesario

— Cansancio del encuestado/entrevistador

Si el supernvisor determina que el entrevistador no estad siguiendo en forma apropiada) ias nprmas
de entrevista, deberd asegurarse que este tltimo reciba nuevamente un entrenamienff) adecuado

ik
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ANEXO 14
APENDICE 2
h 1. GENERALIDADES

E) operador tendra la posibilidad de emplear los nombres comerciales utilizados publicitariamente
para el posicionamiento de los “servicios suplementarios” (numeral 3 de la encues ). Para el
reporte debera utilizar los nombres originales, indicando el nombre publicitario utilizado para la
encuesta. Mo podra carnbiarse ninguna otra de las preguntas de la encuesta. ]

Después de verificar que el entrevistado tiene servicio con la empresa en evalua ion, debera
explicarsele. el objetivo de la encuesta, aclardndole que la misma aplica tnicamente para los
servicios de telefonia local y que de ninguna forma busca revisar la satisfaccion en los iserviclos de -
larga distancia nacional o internacional, telefonia celilar o Intemet. '

Los operadores podran adicionar a la presente encuesta, ofras preguntas de a(:'uI rdo -8 sus

necesidades de investigacion, cuyos resuitados no deben reportarse, siempre y cuando T:umpl?n las

siguientes condiciones: i

— Solo pueden presentarse a los encuestados después de haber terminado IaJ
obligatorias de este Apéndice.

-  MNo deben inducir las respuestas de los encuestados.

— No se debe modificar el flujo normal de las preguntas que contiene este Apéndice.

— Se debe tener en cuenta el tiempo total de la encuesta, para evitar cansancio €n los
entrevistados. ‘

pre huntas HH

Los resultados de las preguntas abiertasl deben ser adicionados al reporte en los formatos del
Apéndice 4 de la presente Resolucion. Si el resultado es numérico deberad entregarse gl promedio
de las respuestas del mismo y su desviacidén estdndar; si el resultado es textual, se deberd indicar

los cuatro atributos con mayor ocurrencia y su proporcién, los deméas atributos se tormarén (como
*Otros’. Para mayor claridad, véase las siguientes dos tablas de ejemplo:
MNo. Prequnta 19
Atributo Respuesta a "Otro. Cuat?”
Tipo Texto
Orden Atributo Proporciéon t
1° Reclamo mayor ocwrencia 32%
2° Siguiente reclamo de mayor ocurrencia  23%
3° Siguiente reciamo de mayor ocurrencia  20%
4° Siguiente reclamo de mayor ocurrencia 17%

. 5 Otros 8% _ ;
MNo. Pregunta 20
Atibuto Respuesta a “(dias)’
Tipo MNumérico .
Promedio 20 dias ;
Desviacion 4,5 dias

' Las pregunkas abiertas son aquellas en las que el formuiario tiene un espacio subrayado pa[a ;anotar

respuestas distintas a las prescritas, por gjemplo, cuando se pregunta el nimero de dias o| atriPutos no
. Y . -t .

previstos en el formato, i

| - ._- _ _' m R

—rr— = p—— i it — —

i
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3 2. INSTRUMENTO DE MEDICIO
[ EVALUACION DE LA SATISFACCION:DEL USUARIO: DE:LA-EMPRESA:_. .~
. ]
DATOS DE LA MEDICION - . i
. P
Medicion N [T 2] Dia E]:I Mes: D:‘ Aho; D:]j__—l Cuestionario|N° :P:I___I
DATOS FARA LA EMPRESA INVESTIGADORA
Encuestador Supervisor de campo:
& Revisada [: Supervision telefonica: T Revisado 2: !
# . ‘ Aprobada: E: _ Rechazada: I::]
a i
DATOS DEL ENTREVISTADO l
MNombre del Entrevistado: Sexo: Femenino { O l"lascu!(nr
' , 2
\ |
Nombre de la Eimpresa:
‘ * (Solamente sies sector industrial - cornercial)
‘ Direccién Residencia: ' Barrio:
) Estrato 0|0 |0 {0 ]0 |O Sector Industdal - | O MNimero def Teléfono:
‘ q socioecondmico: | 2 (3 |4 [5 |6 comercial: | 7 "
;ﬁ' !
‘ Zona o Central telefonica: ﬂ Q 0
2 3
‘ 4] o [
4 5 6
‘ (LEER) Buenos dias / tardes / noches soy empleado (a} de _ "~ __ _del departamento de Investigacién de Mercados,
estamos realizando un estudio sobre el grado de satisfaccion con el serviclo telefonico local; es decir, de las famadas que se tealizan
‘ dentro del mismo municiplo, de lteer nombre de la_ernpresa que se_estd evaliandol. Su opinibn es miy Importante y
seguramente contribuird a mejorar el seniclo ofrecido. Seria tan amable de dedicarme algunos minutos para respondenmg  unas
preguntas.
. .
‘ I ~EL SERVICIO TELEFONICO DE LLAMADAS LOCALES | |
1. Segun esta tarjeta (pase tageta /Y 4Cusl es su grado de satisfacckdn con cada uno de los sigulentes aspectos .
‘ relacionados can el serviclo telefonico local, prestado por {feer_nombre de la empresa que se estd evaluandd). i
‘ MB | B R_[ M [[MM
A._ Ei Hempo para oblener tono cuando tevanta la bocina ) 4 1 .3 2 |
| B. La rapldéez con que entra la llamada a donde usted marca 5 4 3 2 I
- |G, La correspondencia entre el N® marcado y el N’ del que contestan 5 4 3 2 1
| D. lLos cortes o caidas de sus llamadas 5 4 3 2 | H
E. _La interferencia de otra llamada en su conversacion 5 4 3 2 1
F. Los ruldos en la linea 5 4 3 2 1
.. Q. Los danos en Ia linea por lluvia 5 4 3 2 Ly
. o H. E} valor o costo de tas Hamadas jocales 5 4 3 2 1 !
T
[ OTROS SERVICIOS ]
2. Cuoal o cudles de los servicios telefénicos que voy a leer Hene usted en su casa con fteer _nombre de|la emptesa que
se estd evafuandol (Leer two a wuno los servicios y marcar respuesta en columina P35
3. S0LO PARA LOS SERVICIOS QUE POSEE., Segun esta tarjeta (Fasar tarjeta [V ) g(‘.ual s su drado de saﬂs" cc]én con el
servicio de . (!eer senicio que posed (Margue en columna P4 ) ! .
i I
P3 P4 i ! 1
Tlene MB [ R M MM :
A. Cbdigo de bloqueo o bloqueo secreto [1]] 5 4 ] 2 1 i
B. Liamada en espera 02 5 | 4 3 2 1 ;
C. Contestador_automatico 03 5 4 3 2 i1 -
D. Conferencia tripartita/comunicaclén en 3 vias 04 5.1 4 3 2 1
E. Trasferencia de llamadas 05 5 4 3 2 1
F. Marcacidn abreviada 06 5 | a 3 2 I
Q. Identificador de Hamadas . 07 5 1 4 3 2 4
H. Conexion o comunicacion sin marcar 08 5 i 4 3 2 !
l.  Favor no interrumpir /abonado ausente 09 5 4 3 I 2 :
J. Despertador automatico /agenda  ° i0 4 3 12 ! /
. Oto. Cual - - 1] 5 4 3 | 2 1
: !
' Ninguno 12 | ;
Mo sabe / No responde Q9. :

PREGUNTAR SOLO Sl POSEE | O MAS SERVICIOS. ;Cual es su grada de satisfaccion general con el wost mens‘pan de
estos servicios? ] B |

) Lo
L. Coste mensual de los servicios ] [MB 1 B | R I M MM |
1
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ATENCION AL USUARIOQ

|

En los filtimos seis meses, usted ha llamado a (feer nombre de la empresa que se_estd evalyandgp) para a#untcrs

relacionados con el servicio telefonico local?

Si PS5 No v6

Seglin esta tarjeta {(pasar tarjeta Y} ;Cual es su grado de satisfaccidn con los sigulentes aspeclos relaclonados| con la liltima

llamada que usted realizd a fleer nombre de I3 empresa que se estd evaluandoR

MB B R ™M MM

A. Horarios de_atencion S 4 3 2 !

B. Facilidad para comunicarse 5 4 3 2 i

C. Amabilidad en_la atenclon 5 4 3 2 [

D. Cawiociimiento del personal sobre todo lo relacionado con el servicio 5 4 3 2 1

que_usted ha requerido
E. Orientacion sobre los procedimientos a seguir 5 4 3 2 | |
En los (ltimos sels meses, usted ha visitado alguna de las oficinas de atencién al usuario de {feen nombre de fa

enpresa gue s cstd evalandol para asuntos relaclonados con el servicio de telefénico local?.

Si P7 No P8

Segin esta tafjeta (pasar tagets " b ;Cuél es su grado de satisfaccian con los siguientes aspectos relaciohados don las
oficinas de atencién al usuario de __ (fea el nombre de la empresa que se estd evaluando) que usted ha visltada |en los @ltimos

seis meses?

M

Horarios de atencion

Ublcacién de las oficinas en la cludad

Comodidad de las oficinas

Rapidez en la atencion

Amabilidad en-la_atencion

Honestidad de los funcionarios que o _atendieron

FRFNTS FRFNTS P,

Conocimiento  del personal sobre todo lo relacionado con el
serviclo requerido

Orlentacion sobre los procedimlentos a seguir

—lx| o]moo|n ==

wfen cnu:mmu-cnmé
T 7 ) ] (9] O () L) [ 2] oo
PSITS] NI L8] [N L8]] 0 1] [ a4

FSFS

Coordinackin de los procedimientos para que no se tenga que
pasar de un funcionario a otro

—

SOLICITUD DE INSTALACIOM DE LINEAS O SERVICIOS TELEFONICOS

|

Ahora vamas a hablar de la solicitud e instalacidn de servicios telefonicos en su casa.

8.

10.

;

En los Gltimos seis meses usted ha solicitado a
instalacion de un nuevo servicio telefénico local para su casa?

Si P9 i No P12

1
|
Cual fue el Gidmo servicio telefonice que usted solicltd para su casa en los iltimos sels meses? (Mo feer ias altenatr‘vas)'

Ueer nombre de /3 empresa que se estd evaliadgl la activacion o

0l | bLa primera linea telefonica i} | ldentificador de llamadas ‘
02 | Segunda linea telefonica 1l Conexién o comunicacion sin rharcaclé
03 | Reconexion del servicio 12 | Favor no interrumpir /abonade jausente
04 | Cédigo de blogtieo/ Bloqueo secreto I5 | Despertador automatico /agenda

05 | Llamada en espera 14 | Desconexion temporat

06 { Contestador_automatico 15 | Cambio de nimero '

07 | Conferencia tripartita/comunicacion en 5 vias 16 | Traslade de linea .

08 | Transferencla de llamadas ‘ 17 | Tarifa piana o reducida para Intemmet
09 | Marcacion abreviada 18 | Otvo. Cual

Cuantos dias se tardaron en surninistrarle 2l (ltimo servicie solicitado? '

(dias} Pl Mo fo han suministrade 31 Ms/Mr , Pz

Il. Seg(in esta misma tatjeta (pasar tageta 1Y7 b ¢Cual es su grado de satlsfacclon con los siguientes aspectos rdé_,donados can el

{iltimo servicio que usted solicitd a teer nombre de 1 empresa que se estd evaluando) ;

3

- MB] B | R [ M [MH] -
A.El tiempo utilizado_en_suministrar el dlthmo serviclo 5 4 3 2 1 :
B. FElI cumplimiento del tiempo prometido i) 4 3 2 1 y
C. La efectivigad, es decir, le dievon respuesta a lo requerds ) 4 3 2 1 '
D.  Informacion sobre el estado_de su sclicltud .5 4 3 2 ! 1
E. El valor o costo del sewicio requerido "5 4 3 2 jil
|
i ;
i j
: |
1 1
! |
s — — ——— n—— ———r— —— rarl— drmrerprerems
— — —— e —— — —— —
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[ DANOS Y SOLICITUD DE REPARACION " ‘ i

12.  En los tiltimos seis meses usted ha solicitado a (feer nombre de la empresa que se esla evaluado)jla repaiacion de
un daio en ia linea telefdnica de su casa? :

[or]si P No  PI3 A ‘

I3. Pero ha tenido algin dano?

0l |NO Pl& 0z |5l - P16 03 |NsM™r | PI6
Razén para no
sollcitar reparaclon?

—

14.  En los ultinos seis meses, cul fue el dafo de Ia. linea telefdnica de su casa que uslted reportd a leer nombre de la

empresa _que se_estd evaluandd?. Mo leer aitemalivas

Of *| Se cruzan las lineas 06 | Las lNasmadas no salen

02 | Ruido en 1a tinea 07 | Dario ocaslonado por defectc en 1a finea o en los
) cables

03 { Se corta la comunicacion Q8 | Dafio otasionado por fa 'Ih.rJia

04 | EI teléfono esta sin tono / el teléfono queda muerto 09 | Otro. Cual

05 | Las llamadas no entran 10

|
t
|
-

15." Seqim esta tarjeta (pasar tarjeta " b ;Cull es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con lel Githmo
dano que usted reportd a _ {jeer nombre de la eripresa que se esta evaltado) o

i
. ' : : MB

y B R M1 MM
A. El tiempo utilizado_en la reparacién del dafio 5 4 3 2 i
o B. El cumplimiento det tieinpo de reparacion prometido 5 4 3 2 [
C. . La efectlvidad de ia reparacién, es declr, le resolvieron el reclamo 5 4 3 2 1
D. Infonnacién sobre el estado de su soficitud 5 4 b 2 |
[ FACTURACION DEL SERVICIO TELEFONICO LOCAL |
Ahora vamos a evaluar su satisfaccién con algunos aspectos de la facturacion del servicio telefonico kocat de (feer nombre

de fa_empresa que sc estd evaivado. Solamente vamos a evaluar su satisfacclon con algunos aspectos de la facturhcion dél servicio
de llamadas locales. Mo vamos a tener en cuenta las (lamadas a larga distancia. celulares, nl otros serviclos como Intemet.

16. De acuerdo con esta tagjeta (Fase arjeta 1Y* ) 3 Cudd es su grado de satislaccion con los sigulentes aspectos rcj:clona ps con la

factura del setvicio telefonico local de su casa que le entrega {leer nombre de la empresa que se_estd_evaluado, 7.
MB B R M MM
A. Facllidad para entender lo facturado _por semviclo tocal | 3 4 3, 2 |
B. Grado de detalle de lo facturado por el servicio local 5 4 5 2 1
C. Exactitud de los cobras por el servicio local S 4 3 2 - I .
'[D._Entrega a tiempo de la factura del servicio tocal 5 4 3 2 t !
1
[ ~ RECLAMOS POR FACTURACION 1

estamos teniendo en cuenta ias llamadas a larga distancia, ni a celulares, ni obfos serviclos como Internet, por favor digame si
en los (Oltimos seis meses usted ha presentado reclamaos a {/eer nombre de la_empresa que se_estd evayuada) renores
o Inconvenientes con la factura del servicio telefanico local de su casa?

(G)si w9 (021N P8

18. Pero ha tenido algin inconweniente o enor con ta factura? ‘ y J

17.  Ahora, considerando que solamente estamos evaluande aspectos de {a factwacibn del senviclo de Hamadas locales %que no
(
5

o JNO P22 02 7]s - ' P22 g9 |NsMr | P22
Razén para no '
realizar reclamo? '

19.  Cual fue el motivo del iittimo reclamo por facturacion del senvicio telefonico local que usted hizo a (leer notnbre de Ia i
empresa que se estd evaluadoR (Mo leer altermativas) o '

o]} La factura del servicio local no llega 07 | Cobro de servicios no ‘sollcitados:

02 |La fackura det servicio local no llega a tiempo 08 | Emor en ta asignacidn del estrato socioecondmico

03 | La factura dei senviclo local no se entlende '

04 | Cobro de facturas del serviclo local que ya fueron 09 | Inconvenlentes con convenlos dei pago con la telefonia
pagadas local ! !

05 | Cobro por consumos locales altos 10 | Otro. Cual ? !

06 | Suspension del senicio sin motlve i

9

! N
20. Considerando que na estanos teniendo en cuenta las llamadas a larga distancia, nt:a celulares, ni obros senvicios como intemel,
sCuantos dias se tardaron en solucionar el Gltimo reclame por errores de facturaciéin: del servicio telefénico local que usted hizo
a {1eer nombre de 12 empresa que se_estd evaluado) ? ’ ! :

(dias) P2 MNo le han resuelto todavia P2 Ns/™ | 99 | . P;QZ

yr———
——— it — Pr— ——r——

|
|
|
|

-

]
1
'
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- - . ’ I

2. Segin esta tageta (pasar tageta N" I Considerando que no estamos teniendo en cuenta las flamadas 2 Iargla distancia, ni a

celulares, ni otros servicios como Internet. ;Cuél es su grada de satisfacclén con los sigulentes aspectos relgcionados con el

althmo reclama por emror en la facturacion del sendclo de telefdnico local?

: a
MBI B R M | MM
A. El tlempo utilizado_en la_solucidn del reciamo 53 4 3 21 1
B. EI cumplimlento del tieinpo prometido para responder al reclamo > 4 3 2 1
T La efectividad de la solucldn, es declr, le resolvieron el reclamo 3 4 3 2 |
D. Informaclon sobre el estado de su sollcitud 3 4 ) 2 1
I ATENCION DE PAGOS |

22, De acuerdo con esta tareta (pasar tafeta N° 1) 3Cudl es su grado de satisfacclén con los slgulentes aspectos yelacionados con
el pago del sewvicio telefonico local de su casa? - ‘
L]

MBE] B | R _J[M ] Mm]
A.  Varledad de apciones de fonna de pago 3 4 3 2 |
B. Variedad de opciones de puntios o sitios de pago 5 4 3 2 |1
|
-
[ CLASIFICACION ESTADISTICA ! |
23, Finalinente le voy a hacer alglinas preguntas que nosotros utllizamos para la clasificacion estadistica.
e Su edad esti comprendida Su estédo chvil es Sus ingresos mensuales oscllan entre Su actividad] principal es
ol Entre 18 y 25 afos 0l | Casado / unién libre 01 | Menes de 250.000 0l [ Independiente
02 Entre 26 y 35 afos | 02 | Soltero 02 | De 250.000 a 500.000 02 | Empleado
Q3 Entre 36 y 50 anos | 03 | Viudo 03 | De 500000 a 1'000.000 03 | Amg de caslr'a
04 Mas de 50 aios 04 | Separado 04 | '000.001 a 1700000 04 | Estudiante
99 Mo responde 99 | Mo responde. 05 | '700001 a 2'500.000 05 | Desgmpleado
06 | 2500001 a 3500000 06 | Otrgs
07 | Mas de 3'500.000 99 | No responde
99 | Mo responde )
‘Senaora) {nombre del encuestada) MUCHAS QRACIAS POR SU VALIOSA COLABORAQCH
TARJETA DE SELECCION MNo. 1
Escala | Valor numérico (Ix)
Muy bueno 5 100
) : Bueno 4 75
Q Regular 3 50
i Malo 2 25
Muy malo i Q
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49
PNAE

NSU,, = _=_,166,H

Donde el valor del Ix deberd ajustarse de acuerdo con los siguientes casos:

Si e) usuario no cuenta con alguno de los servicios suplementarios, y por tanto

no lo |puede

calificar, se le asignard para ese servicio la calificacién promedio de los usuarios que si

respondieron, es decir:

o lsw =Cswdondewe (A B C D EF QG I J LY y se aplica (inicamente para los

servicios suplementarios que el usuario no calificé.

Si e} usuario respondié “NO” a la pregunta 12 de la encuesta, se le debe
calificacion segiin la respuesta a la pregunta 13, como se explica a continuacion:

* Sj la respuesta a la pregunta 13 es "NQ’, se califica con el mayor punta_]e.
= 100, | 58 = 100, 1 I5C = 100 el 18D = 100.

asignar una

es| decirp | 15A

s Si la respuesta a la pregunta 13 es ‘NS/MR", se califi ca con el promedio de |los usuarios

que si respondieron, es.decir: 1 ;sa = C 54 1 1sg = C 58-I isc = C1sc € I 5o = Clisp

e Sila respuesta a la pregunta 13 es "SI” , se califica con el menor puntaje, es
Oliss =0 lic=0elip=0

Si el usuario respondid "NO’ a la pregunta 17 de la encuesta, se le debe
calificacién segn la respuesta a Ja pregunta I8, como se explica a continuacion:

o;le(:ir: A =

1
i
)

asignar una
!

¢ Si la respuesta a la pregunta 18 es 'NO’, se califica con el mayor puntaje, es decir:| "SI, |

HA = 100, | 2B = 100, 1 2 = 100 el 2D = 100.

|

¢ Si la respuesta a la pregunta 18 es "NS/NR’, se califica con el promedioc de llos u£uarios
que si respondieron, es decir: | 2IA = C 21Ar i 21B = C 218 | 21C = C 21c € 1 2D C 21D

+ Si la respuesta a la pregunta 18 es "SI, se califica con el menor puntaje, es
O,|2[5=0,|2|C=O GIZIDﬂO

‘1.5, Calcular NSU por categoria:
7y
> NSU,,
NSU, = 4=
ny,
1.6. Calcular la desviacion estandar para cada categorfa:

#,

> (NSU,,-NSU,)?

n, —1

1.7. Calcular el MSU total:

7 .
NSU = > NSU, *W,

h=1

decir: i 24 =

e e e — e ———————ert

|
|
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1. CALCULO DEL INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DE
TPBCLE

Para el desarrolio de las férmulas se definen las siguientes variables,

>

Cx
r“]SUhl

NSU,

NSU
Sh

Para el calculo del Indicador del Nivel de Satisfaccion del Usuario, se deben
siguientes pasos: 7

146 oof 2001 7 ¢
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ANEXO 14
APENDICE 3

OBTENCION DEL INDICADOR NUMERICO

Cada una de las preguntas dentro de la encuesta, donde x € {1, 2, 3, .., 49}

Categoria, donde h e {l, 2, 3, 4, 5, 6, 7}, asignados como categorias fe la

siguiente manera: a) | al 6, son las categorias correspondientes a los estratoE
6 respectivamente, b) 7 es la categoria corespondiente al sector indush
comercial '

Mumero de entrevistas en la categoria h.

MNimero total de entrevistas.

MNimero de lineas en servicio para la categoria h

Total de lineas en servicio, incluyendo de la categoria | a la 7.

Relacion entre el nimerc de entrevistas en la categoria h respecto al total de
entrevistas (n,/n).

Relacion entre el niimero de lineas en servicio para la categorfa h respecto al jtotal

de lineas en servicio (N,/MN).

Ponderador de cada pregunta de acuerdo al numeral 2 "Tabla de Ponderaqores',l

de este Apéndice.

Calificacién entre O y 100, dada por el usuario a la pregunta x. £l valor numérico

estara asociado a cada escala de acuerdo con la Tarjeta de Seleccién No. 1 del
Apéndice 2 de esta Resolucion.

Fromedio de calificacién para la pregunta x.

NSU para el usuario i dentro de la categoria h, donde i € {1, 2, 3, .., m)}.
MNSU promedio para la categoria h.

MNSU total. _

Desviacion estandar para la categoria h.

ial -

i
TPBCL Y

1 al

i

seguir los

1l. Determinar para cada una de las preguntas del cuestionario, el nimero de récspues‘,tas en

Para los célculos no se tienen en cuenta las respuestas de "no dpina o ng
responde’. - !

cada valor de la escala de la calificacion asi:

R5, = Numero de respuestas con escala 5 en la pregunta x
R4, = Namero de respuestas con escala 4 en la pregunta x
R3, = Namero de respuestas con escala 3 en la pregunta x
R2, = Nomero.de respuestas con escala 2 en la pregunta x
Rl = Nimero de respuestas con escala | en la pregunta x

i
I

1.2. Obtener el nitmero total de respuestas (R,)} para cada pregunta, ash:

R, = R+ R2, + R3, + R4, + R5;

I.3. Obtener para cada pregunta el promedio de calificacién Cx, asi:

1.4,

Cx = R5100 + R4.*75 + R3.:50 + R225 + RIL*O
R«

Calcula el N3U para cada usuario de la siguiente forma:

> sabe / no
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1

2. TABLA DE PONDERADORES

‘EL: SERVICIO ;TELEFONICO- L.E)CAL
‘El, SERVICIO'BASICO
<Y Disponibilidad { del”servicio. - d
1 A | El tiempo para obtener tono cuando |evanta Ia bocma
s ‘Eféctividad-de la.llamada = -0 -
La correspondencia entre el N° marcad
[Calidad: dé:la, comunicacion - 57

La rapidez con que entra la llamada a donde usted marca
Los cortes o caidas de sus llamadas

La interferencia de otra llamada en su conversacion

Los ruidos en la iinea

Los dancs en la linea por lluvia

. Ponderador P
X *k}g»% 3‘%‘ t:@ %

el N“ del q e C ntestan

5

]l liwlie

[LOS: SERVICIOS: SUPLEMENTARIOS:

3 A | Codigo de blogueo o bloqueo secreto
3 B |Llamada en espera i
3 C |Contestador autormnatico
3 D | Conferencia tripartita/ comunicacién_en 3 vias 0.4
: 3 E | Trasferencia de lfamadas ‘ 0.4
QI. : 3 F | Marcacién abreviada .| 04
v P 3 G |ldentificador de llarmadas ) -~ 106
Tro 3 H | Conexibn o comunicacién sin marcar C.4
I 3 | _|Favor no interumpir/ abonado ausente 0.4
3 J | Despertador aulomadtico/ agenda 0.4
RS LAS-TARIFAS DE LOS SERVICIOS
i H |Ejvalor o costo de las llamadas locales
3 L | Costo mensual de los servicios suplementarios
£ |El valor o costo del servicio requerido
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TFATENCION AL USUARIO N

TEINEA DE ATENCION TELEFONICA AL USUARIO:

Horarios de atencién

Facilidad para comunicarse

Amabilidad en la atencitn

Conocimientos del personal sobre todo lo relacionado con el servicio que usted ha requeridp

Qrientacién sobre los procedimientos a seguir

w| jo|uofwlulig

OFICINAS DE ATENCION AL CLIENTE

Horarios de atencion

Ubicacién de las oficinas en la ciudad

Comodidad de las oficinas

Rapidez en la atencion

Amabilidad en la atencién

Honestidad de los funcionarios que lo_atendieron

Conocimiento del personal sobre todo lo refacionado con el servicio requerido

Orientacion sobre los procedimientos a seguir

—lzio|alololn|mi=] N [E|o]o|e|z=

N EN BN BN ENIENTENTEN | BN

Coordinacién de los procedirmientos para gue no se tenga que pasar de un funcionario a olro

CONDICIONES .DE PAGO.

Variedad de opciones de forma de pa@

Variedad de opciones de puntos o sitios de pago

{PROCES@S: ASOQCIADOS

olicitird-de instalacion de’liné

A | El tiempo utilizado en suministrar el tltimo servicio
11 8 1Et cumplimiento del tiempo promedio
Il C [La efectividad, es decir, le dieron respuesta a lo requerido

Informacién sobre el estado de su solicitud

1.3

DANOS Y:SOLUCIONES: DE-RERARACION

RO

F) tiempo utilizado en la reparacién del dafo 23
15 B | E! cumplimiento del tiempo de reparacion promedio . Ll
15 C |La efectividad de la reparacidn, es decir, le resolvieron el reclamo 1.1
15 D | Informacién sobre el estado de su solicitud L5
BRI FACTURACGION: .. o ol
16 A | Facilidad para entender lo facturado por senvicio local 2
16 B |Grado de detalle de lo facturado por el senvicio local 2
16 C | Exactitud de los cobros por el servicio local i 2
16 D | Entrega a tiempo de la factura del servicio local 1
3.4 JRECLAMOS: PORSFACTURACION :
21 A | El empo utilizado_en la_solucién del reclamo
21 B | El cumplimiento del tiempo promedic para responder gl reclamo L3
21 C | La efectividad de la solucién, es decir, le resolvieron el reclamo 1.5
21 D | Informacion sobre el estado de su solicitud 17

|
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ANEXO 14
APENDICE 4

La informacion deberad reportarse por medio de los- formatos presentados en este /’{péndlce de

forma impresa y digitalizada.

1. FORMATO DE PRESENTACION DE LOS DATOS

PROMEDIO DE.CALIFlCACiON PARA CADA PREGUNTA empresa X =

Cx n. Validos

‘Efectividad -de fa:llamad 5 ;
La correspondencia entre el N° marcado y el l"l° del
que contestan

‘Calidad -de - la comurilcacion -
La rapidez con que entra la llamada a donde usted
marca

Los cortes o caidas de sus [lamadas

La interferencia de otra llamada en su_conversacion
Los ruidos en la linea

Los dafios en la linea por lluvia

—_—

B (ool |

LOS' SERVICIO -SUREEMEMNTARIOS: -
Cédigo de bloqueo o blogueo secreto
Llamada en espera

Contestador automético

Conferencia tripartita/comunicacién en 3 vias
Transferencia de llamadas

Marcacion abreviada

Identificador de llamadas

Conexién o comunicaclon sin marcar

Favor no interrumpir/abonado_ausente i
Despertar_ automatico / agenda

Ll At el Al A

TLAS; TARIFAS DELOS: SERVIDORES:
El valor o costo de las llamadas locales
Costo mensual de los servicios suplementarios
Fi valor o costo del semnvicio requerido

12 ot Tt
el B 4 I [ i (o] bl ) ] el

—
—
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Cx | n. Validds

ATEMCION :AL USUARIO:

2+ |LNEAS DE ATENCION TELEFONICA ALFUSUARIO

5 A i Horarios de atencidn

5 B | Facilidad para comunicarse

5 C | Amabilidad en la atencion

5 D | Conocimiento del personal sobre tode lo relacionado
con el servicio que usted ha requerido

Qrientacion sobre los procedimientos a seguir

_[‘.)U'l
N

1 OFICINAS DE ATERMCION AL USUARIO. -

Horarios de atencion

Ubicacion de las oflcinas en la ciudad

Comodidad de las oficinas

Rapidez en la atencidn

Amabilidad en la atencidn

Honestidad de los funcionarios que lo atendieron

e RN NN TN BN BN

Conocimiento del personal scbre tode lo relacionado
con el servicio requerido

Orientacion sobre los procedimientos a _seguir

-] Oi=o;|o|0jm|=

Jf~

Coordinacion de los procedimientos para que no se
tenga que pasar_de un funcionario a otro

|'Condiciones: de -pad

e

Variedad de opciones de formas de pago

Variedad de opciones de puntos o sitios de pago

i Sollc:tud de instala

Tiempo utilizado en sumlmstrar el ult|mo servicio

El cumplimiento del _tiempo _prometido

L.a efectividad, es decir, le dieron respuesta a 1o
requerido

It D |lInformacion sobre el estado de su solicitud

32+ DANOS Y SOLICITUD: DEIREPARACION:

15 A | El tiempo utilizado en la reparacién del dano

15 B | £t cumplimiento del _tiempo de reparacion prometido !

15 C |La efectividad de la reparacién, es decir, le resolvieron
el reclamo

IS D | Informacion sobre el estado de su SOIICItud
%% I FAGTURACION %

16 A |Facilidad para entender lo facturado por senicio
local

16 B | Grado de detalie de lo facturado por servicio focal

16 C |Exactitud de los cobros por senitio local

16 D {Entrega a tiempo de la factura de senvicio local

34 REGEAMOS. PORIFACTURAGION et

21 A | El tiempo utilizado en la solucidn _del reclamo

W1
o
6%

.

21 B | El cumplimiento del tiempo prometido para respander
el reclamo

21 € | La efectividad de la solucidn, es decir, le resolvieron el
reciamo

21 D | Informacion sobre el estado de su solicitud

T
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5 FORMATO RESULTADO PREGUNTAS ABIERTAS

Utilice los siguientes formatos para reportar 10s resultados de las preguntas abiertas, segin la respuesta sea

de tipo texto o

2.1 FORMATO RESPUESTA ABIERTA TIPQ TEXTO

numeérica.

Mo. Pregunta
Atribufo
Tipo Texto
Orden Abributo Proporcion
IO
2(}
30
. 40
50

2.2 FORMATO RESPUESTA ABIERTA TIPO NUMERICA

No. Pregunta
Atributo
Tipo Numérico
Promedio
Desviacion
3. FORMATO RESULTADOS N5U
Categoria Lineas en MNo. De encuestas | Mo. De encuestas NSU Diviacién
servicio inicial ajustado tanda
Estrato | N Y NSU, S,
Estrato 2 N, , 173 NSU, 59
Estrato 3 N3 N3 NSUs S3
Estrato & N4 Ny NSUq SJL
Estrato 5 Ng s N5Us Ss.
Estrato 6 Mg Ng NSUg S¢
Industrial / My ny NsU- 5,
Comercial X
TOTAL N n NSU '

Nota: La nomenclatura descrita en este formato utiliza las variables definidas en el Apéndice 3

resolucion.

Fl operador debera reportar a la CRT la canti
servicios suplementarios, los que respondieron

4, INFORMACION ADICIONAL

pregunta 18, en el siguiente formato:.

dad de usuarios validos que respondieron en cad
"NS/NR” a la pregunta 13 y los respondieron ‘N$/NR" a la

uno de los

Servicios suplementarios (pregunta 3)

NS/MNR en

8]

H

J

L | pregunta 13

NS/ IR en
pregupta 18

BICIDIE

I

|
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