COMISION DE REGULACION DE ? ]
TELECOMUNICACIONES (,

REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION MNo. ™ 7 DEL 2003

"Por medio de la cual se aclara el contenido del Anexo 2H de la Resolucian CRT 087
de 1997

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y en especial de las que le conficren la Ley 142 de
1994 v el Decreto 1130 de 1999, y

CONSIDERANDO

Que mediante Resolucion 171 de 1999 se definia la meltodologia de medicion  del
indicador ~ “Mivel de Satisfaccion del Usuario”. El articulado de la mencionada
Resolucién estabiecio las requisitos y etapas que debian cumplir los operadores para la
obtencién del indicador “"Nivel de Satisfaccién del Usuario”.

Que mediante Resolucién 338 de 2000 se compild la Resolucién CRT 171 de 1999
Junte con sus modificaciones en el Anexo 014 de la Resolucian CRT 087 de 1997.

Que la Resolucion CRT 425 de 2001 modificé los numerales 4.1, 4.2, del articuto 4 y
los articulos 5 y 6 del Anexo 14 de la Resolucion CRT 087 de 1997.

Glue la Resolucion 535 de 2002 modifics el Titule X de la Resolucién 087 de 1997

" Control de Gestién vy Resultados” Junto con los anexos que hacen parte integral del
mencionado Titulo.

Que el Anexo 2H equivale al Anexo 14 del cual trataba el anterior Titulo X de la
Resolucion CRT 087 de 1997,

Que  por eror involuntario, no se incluyeron en el anexo 2H de Ia Resolucion 087 de
1997, los requisitos v etapas que debian cumplir los operadores para la obtencién del
indicader “"Mivel de Satisfaccion del Usuario” por lo que se hace necesario aclarar el
contenido del mismo, en el sentido de recordar los requisitos y etapas que deben
cumplir los operadores para la obtencion del indicador ““Mivel de Satisfaccion del
Usuario®, los cuales fueron definidos previamente por la Comisién de Regulacion de
Telecomunicaciones en las Resoluciones 171, 338, 425 y 461
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RESUELVE
ARTICULO PRIMERO. [ articulado del Anexo 2H es de |a siguiente fonna;

ANEXO 2H. METODOLOGIA DE MEDICION DEL INDICADOR NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO

ARTICULO 1. AMBITQ DFE APLICACION. EJ presente Anexo se aplica a lodos los

operadores de TPBCL y TPBCLE que operen o llegaren a operar dentro del territorio
de la Rephniblica de Colombia,

ARTICULO 2. DEFINICIONES. Para los clectos de la interpretacion del presente Anexa,
s¢ adoptan las siquientes definiciones:

*  Foblacién Objeto de |3 Investigacion : Usuarios de los senvicios de TPBCL y
TPBCLE pertenecientes al scclor residencial de los estratos |, 2. 5488 y 6 de
cada una de las empresas operadoras del senvicio de TPBCL o TPBCLE.

o Muestra : Segmento, representalivo de la poblacién objeto de 1a im estigacion

* Nivel de Satisfaccién: Parametro de referencia que sirve para cuantificar a
calidad del senvicio que una empresa ofrece a sus clientes o usuarios.

ARTICULO 3. OBJETO DEL INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO.
Medir para cada una de las empresas de TPBCL y TPBCLE que aperen o llegaren a
operar en el lenitorio nacional el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en su
area de influencia.

ARTICULO 4. ETAPAS DE LA METODOLOGIA PARA LA OBTENCION DEL
INDICADOR  NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO. Cada una de las empresas
de TPBCL y de TPBCLE del pais deberan de manera obligatoria cada afo ejecutar las
elapas descritas a continuacion para la obtencion del indicador Mivel de Satisfaccion del
Usuiario:

4.l. ETAPA I DISENO DE LA MUESTRA Los operadores de TPBCL y TPBCLE
deberan determinar la poblacién ohjeto de I3 investigacion para el afo de la misma,
establecer el nimero de lineas pertenecientes al sector residencial en senvicio por
estrato, establecer el nimero de empresas del seclor industrial — comercial y

seleccionar  una muestra de acuerdo a lo eslipulado en el Apéndice | "Definicién de |a
muestra .

PARAGRAFO: La informacion oblenida de |a muestra seleccionada serd (nica y no

podra ser modificada en las clapas siguientes para la obtencién del indicador Mivel de
Satisfaccion del Usuario,

4.2. ETAPA 2: REALIZACION DE ENTREVISTAS,

Fara el ano 2001 los operadores de TPBCL y TPBCLE deberdn efectuar entrevistas a
todas y cada una de las personas que conforman la muestra definida en la etapa
anterior, (micamente durante los meses de octubre y noviembre, utilizando para tal
efecto el cuestionario estructurade definido en el apéndice 2 ° Instrumento de
medician”,

A partir del afio 2002. el niimero total de entrevistas se dividird en dos mediciones de
igual tamafio por ano. Para el primer semestre se realizard en los meses de abril y
mayo, y para el sequndo semestre se realizarad en los meses de octubre y noviembre
del ano de la medicién. utilizando para tal efecto el cuestionario estructurado definido
en el Apéndice 2 ° Instrumento de medicion”. La informacion resultante de la primera y
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la segunda medicion  se agregaran utilizando |as formulas de los numerales 1.5, 16, i
1.7, del Apéndice 3 ° Obtenciéan del Indicador Mumérica”

4.5. ETAPA 3: OBTENCION DEL INDICADOR. Cada empresa operadora debera
obtener un valor numérico para el indicador Mivel de Satisfaccién del usuario  de
acuerdo con la metodologia de calculo definida en el Apéndice 3" Obtencion del
indicador numerico ”

ARTICULO 5. EMPRESAS QUE DEBEN REALIZAR LAS MEDICIONES. Los
operadares de TPBCL v TPBCLE del pais, deberan Conlratar la gjecucion de las etapas
descritas en el articula 4. con empresas especializadas en investigacian de mercados
que hayan egjecutado contratos o estudies de satisfaccion al cliente de productos o
servicios de consumo masivo, bajo la modalidad de entrevista personal y telefanica. La
suma del valor de estos! contratos celebrados en el Gltimo afio, expresada en Lénminos
de salarios minimos mensuales legales vigentes, en relacion con el niunero de lineas
residenciales en senvicio que tenga el operador a diciembre 31 del ano inmediatamente

anterior a la medicion del indicador. debers cumplir como minimo con lo exigido en la
siguiente tabla:

NUMERO DE LINEAS RESIDENCIALES SUMA DEL VALOR DE LOS |
EN SERVICIO A DICIEMBRE 31 DEL CONTRATOS DE SATISFACCION
ANO ANTERIOR A LA MEDICION AL CLIENTE EN EL ULTIMO ANO

| _ ny EN SMMLV

| Més de 500.001 1000

. De 50.001 hasta 500,000 - 7350
De 20.001 hasta 50000 500

|_Menos de 20.000 i 350

ARTICULO 6. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE MEDICION DEL
INDICADOR. A partir del ano 2002 los resultados oblenidos deben ser remitidos en
medio magnético v en documento escrito debidamente firmado por el representante
legal de la empresa de TPBCL o TPBCLE, e auditor externo de gestion y el
representante legal de la finmng espedializada en investigacion de mercados, a la
Superintendencia de Sewicios Flblicas Domiclliarios, con copia a la Comision de
Regulacion de Telecomunicaciones. en el formato descrito en el Apéndice 4,

Las mediciones Correspondientes al primer semestre de cada anio deberan ser recibidas
a satisfaccion a mas tardar en los diez (10) primeros dias del mes de agosto del ano
respective. ¥ las mediciones correspondientes  al segundo semestre de cada ano
deberan ser recibidas a satisfaccion a mas tardar en los diez (10) primeros dias del mes
de febrere del ano siguiente. Adicionalmente, deberd emviarse el informe presentado por
la firma de investigacion de mercados a 1més tardar en las mismas fechas.

PARAGRAFO. Fara el ano 2001 los resultados obtenidos deberan ser recibidos a
satisfaccion antes del 28 de diciembre del mismo ano.

ARTICULO 7. VERIFICACION Y VALIDACION DE LOS DATOS Los Auditores
Externos de Gestion en el ejercicio de sus lunciones, verificaran la consistencia y la
calidad de la informacion obtenida durante las elapas descritas en el articulo 4 de 1a
presente resolucion que se utiliza para el calculo del indicador

ARTICULO 8. PUBLICACION DE LOS RESULTADOS Los resultados globales del
indice de satisfaccien del usuario reportades a la Superintendencia de Senvicios
Fliblicos Domiciliarios v a la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones seran
informacién pliblica y cualquier publicacian debers ir acompanada de la respectiva ficha
técnica de cada uno de los estudios realizados

ARTICULO 9. OTRAS DISPOSICIONES Las empresas operadoras de TPBCL Y
TPBCLE podran realizar las mediciones que consideren necesarias para modificar el
\ resultado obtenido en la medicien obligatoria de los meses de octubre ¥ noviembre

slempre y cuando se cumpla con los siguientes requisitos:
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I Deberan informar a la Superintendencia de Senvicios Piblicos Domiciliarios poi
escrito con 20 dias de anticipacién la ejecucion de la nueva medicion.

=z El periode de medicion total no pucde ser mayor a dos meses,

3. Los resultados deberan  ser recibidos por la Superintendencia de Senvicios

Fliblicos Domiciliarios v por la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones a
mas tardar 15 dias después del (ithmo dia del periodo de medicion establecido.

4. Siempre se tendva en cuenta para efeclos de requlacion. conlrol y de vigilmcia el
Gltime valor repoitacdo,

APEMDICE 1
DEFINICION DE LA MUESTRA

NUMERO TOTAL DE ENTREVISTAS PERSOMNALES. ()

Para 1a medicion realizada en los meses de octubre ¥ noviembre del ane 2001, de
acuerdo con lo estipulade en el articulo 4.2, del presente anexo, ¢ nimero total de
cntrevistas personales  |a realizar se define de acuerdo con el nimero de lineas
residenciales en sewvicio de cada una de las empresas de TPBCL y TPBCLE del pais
teniendo en cuenta la tabla uie seomuestra a continuacian:

| MNimero de Lineas Residenciales en ' Namero Minimo de Entrevistas
Senvicio a Diciembre 31 del ano | personales  a realizar

anterior a la medician
Mas de 500.00I 1.200
De 50001 hasta 300000 | 800
. De 20001 hasta | 50,000 e 600 |
|_Menos de 20.000 | 400 |

Basados en los resultados futuros de este estudio, y las experiencias v sugerencias de
los operadores de TPBCL y TPBCLE. v/o firmas investigadoras de mercados que hayan
realizado encuestas para este indicador, se buscars optimizar esta metodologia de
medicion acorde con las necesidades del mercado,

Mo se podra eliminar para el calculo del indicador, ninguna de las encuestas realizadas;
en caso de comprobarse este hecho, la CRT y/o S5FD haran piiblica la informacisn
del nombre del operador, de la firma encuestadora y del auditor externo que llegasen a
incurrir en esta falta, La falsedad en la informacion sera sancionada por la SSFD segin
sea el caso, sin perjuicio de las acciones legales que corresponda.

2. DISTRIBUCION DEL NUMERO TOTAL DE ENTREVISTAS

El nimero total de entrevistas (n) se debe repartir entre estratos socioecondmicos y el
sector industrial — comercial, como se establece en |a siguiente formula, En el sector
industrial - comercial (categoria siete - 7) no se deben Contabilizar lineas en semvicio,
sino empresas con lineas en senvicio, debido a que este tipo de usuario normalmente
tiene mayor cantidad de lineas en senvicio que un usuario residencial.

"= i X ;Y

™

Donde h = [I, 2, 3. 4, 5, 6, 7), asignados como categorias de la siguiente manera,
- | al 6 son las categorias correspondientes  a los  estrates | oal &
respectivamente
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- 7 es la categora Comespondiente al sector industrial - comercial

m, = MNiamero de enlrevistas en la cateqoria . Este resultado debors redondearse  al
entero mas cercang,

n = MNumero lotal de entrevistas.

M, = Miunero de lineas en senvicio para la categoria h. En la calegoria ¥ oso odeboeird

contabilizar el ndimero de cmpresas ¥ nooel nlimere de lineas.
M = Mimero total de lincas en senvicio de lodas las calegorias, teniendo on cuenia
que para la categoria 7 se conlabiliza o nimero de empresas,

Después de realizada 14 distiibucion por categoria, debera hacerse un ajuste a |a
misma para que se realicen por lo menos catorce (14) entrevistas en cada TIES
asedirando asi que la muestra estadistica sea representativa para la categoria.

Este ajuste deberd realizarse siempre y cuando el operadar tenda mas de calorce (14
lineas en sewicio fempresas en ¢l caso de la categoria 7) para esa categoria, si dicho
nimero de lineas en senicio cs menor, deberd realizarse la entrevista a todos las
Usuarios de esa categoria. Estos valores deben registrarse en el formato de resultadaos
NSU, numeral 3. Apéndice 4 del presente anexo. Para mayor daridad véase el
siguiente ejerplos

Ejetniplo. Distribucion nimero tolal de erlievistas para un operador ficticio

CATEGORIA Mo. de lineas en Proporeion Mo. de Mo. de
senvicio encuestas encuestas
N | calculado ajustado
Estrato | | G00 217% 13.04 14
Estrato 2 ] 3.500 12.68% 76.06 76
Estratn 3 8,500 34.41% 206.46 206
Estrato 4 | 10,000 36.22% 217.33 217
Estrato 3 3,000 10.87% 65.20 65
Estrato 6 1,000 3.62% 21.73 22
Inchustrial ~ / 8 (empresas) | 0.03% 07 (%) 8 :
Comercial
TOTAL | 27,508 100% 500 608 ()

) Para este caso el nimero de encuestas no puede ser catorce (14) porgue e
miniere de empresas os solamente ocho (8) del sector industrial - commercial

(%) Este valor es el mimero total de encoestas dfustado,

Para que una encuesta sea considerada como valida, la persona a entrevistar debe
haberse escogido aleatoriamente, de acuerda cor lo descrito en el numeral 3 de este
Apéndice. Adicionalmente, el encuestador debera realizar la totalidad de la encuesta y
confirmar que el entrevistado tenga senvicio telefdnico con el operador de telefonia al
que se le esta realizando el estudio. En todo caso el minimo niimero de encuestas
validas realizadas no debe ser inferior al total de encuestas ajustado, tal como se
explicd con ayuda de Ia tabla anterior.

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

Las personas que integran la muestra, deberdn ser seleccionados. del listado oficial de
la empresa en forma aleatoria ¥ deberan ser jefes de hogar o personas responsables
del manejo del servicio telefénico. Para el sector industrial — comercial, se debe realizar
la encuesta exclusivamente al responsable del manejo del servicio telefonico, es decir, a
la persana encargada de los canales de comunicacion de la empresa, con
conocimientos de los aspectos evaluados en la encuesta. lales como solicltud de
Nuevas servicios de telefonia local, atencion de reclamos. facturacién, etc.

5 ¥
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Los operadores deben almacenar la base de datos de los ustuarios y/o empresas
encuestadas, indicando  nombre lelclono, fecha, hora de o iwuesta y ubicacion
(municipio y departamento); esta base de datos no debe ser entregada, pero puede se
requerida por los auditores externos, intermos o la SS5PD. La falsedad en las chnclestas
serd sancionada por ésta (iltima segin sea ¢l caso, sin perjuicio de las acciones legales |
que corresponda,

4.TIPO DE ENTREVISTAS Y SU MONITOREO

Las entrevistas a realizar deben sor de lpo personal, sin cmbargo, si el sitio en donde
S encuentra alguna de las personas seleccionadas  aleatoriamente para realizar |a
encuesta, es de dificll aceeso, Por condiciones geograficas o problemas de orden priblice,
se lene la posibilidad de hacerles |4 cncuesta de tipo telefénico, en Cyo caso seodele
adicionar a la hase de datos descrita en el nuimeral anterior, I motivacion especifics
para redlizar la entrevista teleldnica,

La explicacion de los molivos para realizar cada cntrevista telefonica debe realizarse P
separado: esta infornmacion no delic ser cntregada, pero pucde sep requerida por los
auditores externos / intemios o |a 55PD. La falsedad on estos molivos sord tomaca
como falsedad en las encuestas,

Si la entrevista es de tipo teleténico, se hace necesario modificar el enunciado de las
prequntas que supanian presentar ina tarjeta. suprimiendo la mencion de “Ipasar tarjeta
N xI" y agregando 1a instruccion de leer lodas las opciones de la escala al finalizar

cada item que debe ser evaluado, Por cjemplo. el enunciado de |a Pregunta 5 quedaria
asi:

cCudl es su grado de satistaccion con los sigtientes aspectos relacionadas corn
fa altima flainada que usted realizd a feer nombre de la EHIresa
que se estd evalvandal ? (Encuestador: Lea cada aspecto y a contimeacion repita
las opciones de respuesta: Muy Bueno. Bueno Regular, Malo, My Malo)”

De igual forma, la entrevista lelefonica requiere que la finma encuestadora cuente con
sipenvisores, encargados de esciichar las entrevistas realizadas por los encuestadores ¥
determinar la adecuada aplicacion de la entrevista, Los supervisores deben monitorear
dleatoriamente a los entrevistadores durante todo el tiempo de recoleccian de I
informacian, vigilando entre olros etemenlos;

Conduccion apropiada (Nombre del cnlrevistador, nombre de la campania, lpo de
senvicio al que se le aplica la encuesta y objeto de la Namada)

-~ Buen tone de var

- Lectura literal de la enciiesta

- Escalas de calificacion aplicadas correctamente

— Utilizacién de respuestas preparadas cuando sea necesario

— Cansancio del encuestado/entrevistador

Si el supervisor determina que el entrevistador no estd siguiendo en forma apropiada las
narmas de entrevista, debera asegurarse gue este (ltimo reciba nuevamente LN
entrenamiento adecuado y/'o practica suficiente antes de reqresar a realizar nuevas
entrevistas,

AFPENDICE 2

. GENERALIDADES

El operader tendrd Ia posibilidad de emplear los nombres comerclales utilizados
publicitariamente para el posicionamiento de los “senvicios suplementarios” (numeral 3
de la encuesta). Fara el reporte debera utilizar los nombres originales, indicando el
nombre publicitario utilizado para la encuesta. Mo podrd cambiarse ninguna otra de las

('/.(? prequntas de la encuesta,

o
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Despuss de verificar qiie
debera explicarsele el objetivo de 1a encuesta,
Unicamente para los senvicios de telefonia local
satisfaccién en los senvicios de

Internet,

Los operadores podran adicionar a 4
sus necesidades  de mvestigacion,

bando cumplan

Solo pueden

entrevistados,

Los resultados de |as preguntas abiertas’
formatos del Apéndice 4 del
entregarse el promedic de
resultado es testual,

las siguientes condiciones:

presentarse a
preguntas obligatorias de este Apéndice.
Mo deben inducir fas respuestas de los
- Mo se debe maodificar ef jo nonmal de las pregumtas gue contiene este Apéndice.
— Se debe tener en cuenta of tiempo

se deberd indicar los cuabrs atributos con mavor ocurrencia ¥ sl
Proporcion. los demas atributos se teamarin
las siguientes dos tablas de ejermpla:

el entrevistado tiene servicio con la empresa en evaluacion,
aclarandole que la misma aplica
¥ que de ninguna forma busca revisar Ia

larga distancia nacional o internacional, telefonia celylar

acuerde a
no deben reportarse siempre y

presente encuesta, otras [reguntas de
chyos resultados

los. encuestados después  de  haber  terminado las

encliestados,

tetal de la encuesta, Para evitar cansancio en los
deben ser adicionados al reporte en los
presente Anexo. Sioel resultado es numérico  deberd

las respuestas del mismo Y su desviacion esténdar: si el

como "Otros”, Para mayer claridad, véase

[

Mo. Pregunta 19
Atributo Respuesta a "Otro. Cual? ]
|_Tipo Texto
Orden Atributo FProporcion
I Reclamo mayor oclrrencia 32%
27 Siguiente reclamo de mayor ocurrencia 23%
S* Siguiente reclamo de mayor ocurrencia 20%
47 Siguiente reclamo de mayer ocurrencia 7%
=9 Otfﬂs Bq{l
Mo. Pregunta 20
Atributo Respuesta a “(dias)’
Tipo Numérico
Fromedio 20 dias
|_ Desviaclon 4.5 dias
2. INSTRUMENTO DE MEDICION
EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL LUSUARIO DE 1:";—‘
| EMPRESA |
DATOS DE LA MEDICION
M Mcs Cuestinnaio ™

edician |1 2
|.: |

™ L]

Ao | |

[]]

| [

"Las pregunias abiedas son aguellas en las gue el formuwario Hane un espacio subrayado para anotar
respuesias dislintas s las prescritas, por gjempio, cuanda se pregunta el nimero de dias o atributos no

revisios en el farmato.

I
s
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DATOS PARA LA EMPIRESA IMVESTICADOMKA

Eacirestador Supreridsar de CASTIe

Kevisada 1 Supevision [elefdmlea Revisada 2

DATOS DEL ENTREVISTALD

Moanbre del Eonlrovistado: Sexo Feinening Of Mascuflig

Moinbre de g Cinpiresa:
" iSolaente sies soctar R EHT < covnerciall

Diveccian Kesidoneia:

Banrrics
Estrata [ O d | q a Scelor Indistrial — [} Mierero. del | | |
socioccondmiica: | 1| A 3 |4 | LJ comercial L 7 Teltlana: |

Zana o Central belelfeica: IE :l (02 03
L0 | 05 06 |

ILEEK] Bucnos dias / faidis | NOCHes. say cinpleada () de del departamento de bwestigackin de
Mowcados eslmos realizanda an csliwlio sobie ol grado de satlsfaccisn con el senvicls telefnlea local, es decir, de las
lamadus que se realizan dentrg del misimo municiplo, e Ueor nornbee e s EIMANCSA ofiie Sooestd cealiandd), Sy
apElan s iy importante v sealmagtente: contibuled o incjorar el semicla afrecidd. Seria tan amable doe dodicanme alyinos
minulos para respondenre mias freglantas,

CL SERMICIO TELEFOMICO DE LLAMADAS LOCALES _I

L Segin esta afeta pise Gijote N6 AL es s grado de satisfaceian concada e de kos siguicnles aspoctog
relaclonadas con ol servicla teleRnics facal pestada por

Ueer s de la enmpresa e s esld evalarndal,

Aprabaa: Hechazada |:

e 16 [/ |m [rm
A El'tiempo para obteser e cuando lovanta la bocina 3 4 3 e |
B.  La rapides con que ontra |2 Hinnoda 3 donde wsied marca o 4 3 2 |
G La comespendencia entre ol v triarcada v ol M del que cantestan 5 4 3 2 |
L.  Los cotes o caidas de sus llamadas, 5 4 3 2 |
E.  La Eferlerencia de atr Hasnadin oo su conversachian 5 A 5 2 I
F.  Las ridos o fa linea 3 4 3 2 I
G, Los danas e la frnica por lnda 5 4 e 2 I
fl. El valer o costo de fas lamadas lncafes 5 4 3 2 I
OTROS SERVICIOS _‘

CHRICSS Uit SE estd evalvandsl i Leer g @ o os FEVICRIE 1 iar resplicsta e colinig a3

3. BOLO PARA LOS SERVICIOS QUE POSEE. Seoin csta tarjets (Fasar fageta Y b aCudl es sy grada de satisfaccitn
can ¢f servicia de Wioor sevicla que-posed EMarque et colum F4 )

F3 P4
Ticrnie MEB [ £ M i |
A. Cadigo de blogien a blogues secreto o1 5 3 P I
B Llwnada en espera 0z 5 4 3 2 |
C. Conlestador autamatica 03 5 4 3 2 I
B Canferenicia tripartita/commumicaciin cn 3 vias 04 5 4 %] X |
£, Trasferencia de lamadas 05 5 4 3 2 I
F. Marcacidn abreviada [8]5 5 A 3 o I

2 Cudloa endles de las senvicios lelefénicos que voy a leer Heve usted e su casa can fleer woritwe o |y
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Identiicador de Hamadas 07 5 & 51 2 J |
Conexidn o comunicadian SN (8 5 4 %] ! |
Favar ng Intemumpi fabsanade sl =) 5 4 5 ) |
Despestadon mitoudticn ‘aurida I 5 i 3 2 I
Olro, Ciral ] 1 4 [im = |
| Minguiin 2
| Mo sabe ¥ Mo rospoude o9
FREGUNTAR SOLO S| 1POs0e IO MAS SERVICIOS. chndl e si grigle de satislacelon tenerl con el coslo
sl die ostos sendciog?
|: L. Casto mensual di s serviclos | E b | & | B II 14 | | J MM
ATENCION AL USUARIO ]
4 En los filimes scls imeses testeel ha lamadn & Hewr ey e ba CURENOSA e S0 estd cvarncks) P
asuntos jelicionadas con o sendcio [elelBiicn Iocal?
sl ps P&
3 Segin oska Ageta (pasar tagota 8 JCudl en s grada de sitlsfaccion con log SIgACNICS dspoctos elclondos o
Fa diltma amacs yue usted repliza-a Heer aremdye e by CHIRICSE QU S0 Cstd evatimdal
MEB B K M M
A Horarios de atenclén 5 K 3 2 |
3. Facilidad para commicamse 5 4 i 2 |
C. Amabilidad en la atenciin & 4 3 2 I
[ Canoclivicnto del pomsoirdl | sobre todo lo relacionado con o scavicio 5 A 3 r |
que usied ha requeride
E. Orlentacion sobre los procedimontos sl 5 4 3 2
B En los filtiines seis meaes, usted ha visltado alguni de lns oficings de ateneian al uswarla e — Vleer normtee
9l SIEresa gue se ostd evalisadi para psntos relacknados con of senicla de telefinica lacal?,
sl p7 02 |Ne  pB
7. Segim esta tarjeta lpasar fagota NN JCa e w0 grada de satislacelin con fos siguientes aspoctos elackinados can

las aficinas de atencian al usuada de — i i sontine e da CHINCSH qire seestd evalmidd) que sted ha visitada
o los {ilmas seis meses?

ME G |R i) MM

A Hararias de atenician 5 4 |3 2 I
B.  Ublcacidn de las aficis on g churdad 5 4 |3 2 I
L. Comodidad de las oficings 5 4 |3 2 |
D. Hapidez en la atencian 3 4 |5 2 |
E. Amabilidad en la atericksn =) & |3 2 I
F. Haovestidad de Ios hunclonatios que la. atendieron 5 4 |3 2 |
G Conaclmionta  del personal sobre todo o relacianado con of ] 4 |3 2 1

Servicio regucrido
M. Ordentacin sabre los neotedimicntos a sequir 5 4 |3 2 |
| Courdinacion de fos procedimlentos para que na s lenga guic 5 1 3 2 |

pasar de ne hincloasio alotra
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i SOLICITUD DE INSTALACION DE LINEAS © SERVICIOS TELEFONICOS ol

Ahora vamos-a habilar de la sallglipd @ Instalacion de senvicios lelefBnicos en sy Casa,

B En los {ilthnos scis ieses gsted ba soliéitada o ey normbie
activachin o Instalacian de el nuove sendcla telefbnien local para su casa?

(o Jsi  ro 02 |Me P12

#e WSS qre SUoestd evaliidol 1a

., Codl fun ¢ (ime serdcia telelfbnice Hue ustedl sullcita patd S0 casa en los dltimos  sois meses? (N oo s
aiterrativas !
8] Lar pelinesa linea télefmic 103 Idetificadar de Winiadas
02 Seqiands finea lelefdnicn 1l Conexitn o comialeacion sin imarcaclin
03 Recanesian del sewiclo 12 Favar no Intemuompl fabonado auseonte
04 Coligo de blogueay’ Bloguen secrela 13 Despertader sutamitlen fagend
05 Llimnada oo espora 149 Desconesion lemporl
OB Contestiader automnitica 15 Cambio de oimena
7 Confereneia wiparliladcommicacing v 3 v 16 Traslado de Tineas
O Transferenela de lnmadas I7 Tawila plasia o reduclda P hitered
(413] Marcacian atw eyl 18 Oibro. Ll

I3, Cudntos dias se tardaron on simbsbsale o wltitns serviclo solichada?

(diast FII Moo han sumiinistrodo Fil Ms/ T 05 P12

1L Segon esta nisina tageta [pasn Gndeta 7Y A JC00 os su frado de satisloccion con los siquicnbes aspectos refackonados

canl el it senicie gue isted solicltd | Heer norbre de b1 erapresa Qe Fe o ovarlians

MB 8| R [m Tmm |
'._"’l. El Uempo ulilizade en swninkstrar o iliina semvich 5 . N 2 |
B, El complimlento del temps prometids 8 4 13 P I
L. La cfeclividad, o5 decie Ie dicran resplicsta a o ieriierda 3 4 |3 z RN
L. Infonmacién scbre of estade de si salici 5 4 |3 2 |
E. Eivalor o cosfo del sendcka reglicrido & 4 13 2 I

DAROS ¥ SOLICITUD BE HEPARACION

I En los dilimos seis imeses isted ha solicitgds i Meer pomtbre de B erapresa gue se esta culiadal g
reparaclin de un dafio en la fiea telclanica de su casa?
(il "n Fra b2 Moy Fi3

13, Fero ha tenida algin dang?

o ms b2 s Pe [0 [rem  pis
P

| Bazdn para 1 3

solicitar
Ieparacion®

.
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B, En log filthnes seis incses, endl e of dana de e telcfanfca e 0 casa gue wsied ropontd o en

roeie o 47 EIENCEF et S0 CcERE Crastiagnnal ™ No foey TS

0l B comzan las fieas 5] i Las: Mlaeihis iy salen

oz Failda e 1a finca 0z Dano oeasioneda o delicto o |
oo ooen los coldes

03 | 3¢ cortar la conmumigaciin O Lave oeaisimiade por b sda

0% il nctétesior asbi siy poni o0 el LT AT IR I I'd'l':-.l_ Cileer, Tyl

05 - Loos Tamadas oo el -II_J

1% Seydn esta tagela |pasa Snggedir 18 00N v grodo de satisfacelsn con oy sigicnbes aspocios eficionados voan

cl Althre i e usted ittt o WECE PRI ae AT NI esa e 5o ol e AT o]

ME (s (KM [vm ||
'_.-'k. El tiomipa utilizade en la reparacian del iina 5 4 B I '
B. Bl compllinienta del lempo de repaacian prsmmelid 2 I 2 |
C L efcctividagh dhe ba reparachan, es dech e resclvicin ol vechnnn ] 4 |3 2 |
e Infonmaciin sobre of estad de s solicl) 3 i |3 |2 |
FACTURACION DEL SERVICIO TELEFONICO LOCAL _i

AbBra vamos o evaluor S satisfAccidn con alginms aspeclos de ol fachwacin del sendeio’ telefdiloe local e
Uees poambite o0 la emprosa gine se estd cralda), Solamenle vainos a cvaliar 50 satlsfaccian con algunns aspectos de la

factiracian del sewidio de llamadas peales. Mo VEMIDE @ Lener oo cuientd las Minadas @ larga distancia, ool
senvicios comno Dbt

leilisres. il oteos

16, De acucrdo con esty tarjeta | FMase tagonn A LU es sncgrade de satislacciin con los siguicntes aspeclos

rehiclonados cone o lactura del sericlo telelanico local de i casa que le entieg
CHOSY e S cstd ovalidn) 2

Ueer mvntire o fa

1 MBS i R [m | mm
A Tacilidad para entender la faclmada por servicia local 3 il 3 2 |
B. Grado de detalle de o factarado por ol serviclo local 5 a 3 2 [
L. Exactitud de los cobros por el servdels foeal 5 4 3 2 i
0.  Entrega a tiempo de la factra del senicks loel i 4 3 2 I

RECLAMOS POR FACTURACIOMN

T Ahara, consideranda que sclamente estumnas evaluando aspectos de la factiraciin del senicio de llamadas locales y
que no eslamos tenlendo en coenta las Bamadas a lorga distancia. nl 3 celulares, nl otras servicios coma Intemct
por lavar digame sioen los Gllinos séis meses (sted |y presentada reclamos 8. Ueer b de fa SIS
e S8 eS8k cvaliiadal por crnands o inconvenientles con la factura del serviclo telefinico local de su casa?

s P9 No P8

18. Fero ia tenida algin incomveniente o cmor con la factura?

0 ™ F22 02 5 P22 99 (M P2
2 Razin  para 2

[11x} realizor
| reciaima?
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163 Cual e ol mative il nlting reclamo par factieracitn del serdchs telefinlon lacal dive wsted hien Lleey

HNTIIE 0 G oS gl so st evaliada® 1N o e bativas

ol Ll tactura del servicid local mo Hesga (37 Cobro de servicies ne sallclinges
4 7] La factum del sendeig local o Hegger e Lo (Rl Emor en la: asiguiclin ot eubilo
sotineconomicn
03 Lat factura dol servicls (oeal e e enilerde
4% Cabio de lacimas ol senicio local fue v fiscron 09 Incomenientes can comveiilos e [En b
payadas | con t tetefonia: loeal
05 Cabto por consimmas focales  altas It Otro, Coal 7
0E Susponsiin del seivicie sin ot
20, Consldermedo que e estann tendenda oy Cuerda Bis nnadas a laga distancia, oi o colifares, ol otios Servicios

coma Intermet, sColnlos dins sé taddiran e selitlarie e (llima rechnmn por caorcs de factmckin del semwvicia

telefdnicn focal que isted hieo & Vs frcwaide o fir CAvess: griet seestd eviliacto) ?

ldfiasl P2 Mo lo han sesuclto todavia og F2I 22 P2

Ms /M 2

2l Segin csta tarjita (pasar tagosa ™ 1L Considesgndo que e eslanios tenicndo on cuentd las llamadas a farga
I distancla, ul & celulares. i atfus servicios cono Interriet. JCudl es su grado de satlsfaccldn con los siguientes

aspectog relacionades can of Wting reclamo por e en A facturackan del seviclo de telelanico local®

B 3 R ¢ M
A O tempo utilizada o 1a soliciin del reclama 5 4 3 i |
B El cumplimiento del Hempa progictide para responder al reclamo 5 4 3 2 1
C.  La efectividad de Ia soluclén: os decir, o resahicron o roclanio 5 4 o z I
L Infmmacion sobre of cstado de s saliciling | 5 4 3 2 |

ATEMCION OF PAGOS

b
rd

Do acucrdo ooy esty tarfota dpasar tageta MO N) AC0Al s su grado de salisfacok can los - sigulentes  aspectos

ielncionadon con of pago del semviclo tefefanico Il de s casa?

MB & B M [ [y
1

A Vadedad de opciones de fonna de naga 5 3 . 1
B, Vimicdad de opcancs de punles o sitlos de pago ) 5 4 3 2 I
CLASIFICACION ESTADISTICA I

23, Finalmente Je vay o hacer algungs proguntis e nosotios willzamos par b clasificacian estadistica.

S edad estid S estade civil ey Sus ingreses mensuales oschlan entre Su actividad principal
camprendida entre &5
0 Entre 18 y ]| Casivdn [/ ] Menos e 2500000 ol listhepamiartivil e
| 25 anas vl litre
Entre 26 02 Soltem 0z D 20,0000 4 3000060 02 Errigdaarin
2 ¥ 35 anos
I 0 Entrie 36 0% Wit 03 L 500000 & 1'000,000 05 Aivir de casa
3 ¥ 20 anos
i Mas de 04 Separado ki o000 a 700000 04 Latuitiante
4 50 anas
2 Mo L] Mo 05 TOROOl o 2500000 05 Deseanplendy
G respande fesponde
06 ZH0H00 a0 FHO0.000 05 Ol
a7 Mas de 3500000 a9 M nessics
§.8] Ma 1esponde

% — == = = A {

e pe o ke
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. CALCULO DEL INDICADOR MNIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DE
TPBCL Y TPBCLE

Para el desarrollo de las, farmulas se definer las siguientes variahles,

tnombre del encnestadol MUCHAS GRALIAS FOR sU VALIOSA COLABORATION

FARJETA DE SELECCION MNe. |

[ e Escala Walen _\
Almérica {Ix)
Muy bueno 5 100
Bueno i 75 |
‘_Regurar > 50
Malo 2 25
Muy malg | ]

APENDICE 3

OBTENCION DEL INDICADOR NUMERICO

Cada una de las preguntas denlro de la encuesta, donde x e (l, 2.3,
491,

Categoria, donde h e ||, 2. 3. 4.5, 6. 7. asignados como categorias de |a
siguiente manera: al | al 6. son las. categorias correspondientes a los
estratos | al 6 respectivamente, b) 7 es la categoria comespondiente al
seclor industrial — comercial

MNimero de entrevistas en la calegoria h,

Mimero total de entrevistas,

Numero de lineas en senvicio para la categoria h,

Total de lineas en senvicio, incluyendo de la cateqoria | a la 7.

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

Relacién entre el niimero de lineas en senvicio para la categoria h respecto
al total de lineas en senvicio (M, /N).

Fonderador de cada pregunta de acuerde al nuwmeral 2 ‘Tabla de
FPanderadores®, de este Apéndice.

Calificacion entre O y 100, dada por el usuario a Ia pregunta x, El valor
numerico estard asociado a cada escala de acuerdo con |a Tarjeta de
Seleccitn MNo. | del Apéndice 2 de este Anexo.

Promedio de calificacion para la pregunta x.

NSU para el usuario i dentro de |a categoria h, donde i € (I, 2, 3, .. n,).
NSU promedio para la categoria h.

MNSU total,

Desviacion estindar para la calegoria h.
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Para el céalculo del Indicador del Mivel de Satisfaccian ‘del |

Isuario, sc deben sequir
los siguientes pasos:

Ll Determinar para cada una de las preguntas del cuestionario, e nimers de

respuestas en cada valor de la escala de la calificacion  asi;

RS, = Niumero de respucstas con escala 5 en la pregunta x
R4, = Mimero de respuicstas con escala 4 en la pregunta x
R3, = Mimero de respucstas can escala 3 en la pregunta x

H2, = Ndmero de respuestas con escala 2 en la pregunta x

Rl = Mumnero de respuestas con cscala |oen la pregunta x

Para los calcilos ng se tienen en cuent
no responde’,

a las respuestas de o opina o no sabe [/

1.2, Oblener ¢l ntimero total de respuestas (R para cada prequnta, asi;
Be=RL+ R2, % R3, + B4, + R5,

I.5. Obtener para cada pregunta el pramedio de calificacion Cx, asi:
Cx = R5/100 + R4.75 + R3.30 = R2,'25 + RI,'Q
R,

L4. Calcular el NSU para cada usuario de la siguiente forma:

YA e
NSU, - =4—— =) = !
. mﬂ"a-‘u::‘ha;PTh§|'|E|_J;|P:|

Dende &, loma el valor de 0 si ¢l encuestado 7 tiene |a oportunidad de responder la
pregunta X, y el valor de | en caso contrario. Cuando &', toma el valor de O no se resta
la ponderacion comespondiente: esta situacion se presenta en los siguientes casos:

* Cuando el encuestado contesta BT en la pregunta 4. fi's toma el valor de O
preg =

* Cuando el encuestado contesta “SI en Ia pregunta 6, &% toma el valor de O

* Cuando el encuestado contesta "SI en la pregunta 8 y contesta en la pregunta 10 el
nimero de dias “{diasl” o "Na lo han suministrada”, oy toma el valor de O

* Cuando el encuestade contesta "NO* en la prequnta 17 o contesta en la pregunta 20
el niimero de dias “(dias)’ o "No lo han resuelto todavia’, 8% toma el valor de O

- 5i el usuario no cuenta con alguno de los servicios stplementarios, y por tanto no lo

puede calificar. se le asignara para ese senvicio la calificacion promedio de los usuarios
que si respondieron, es decir:

* I'sw = € sw donde w = |A B C D B F. G Hol J B) oyese aplica
tnicamente para los servicios stplementarios que el usuario no califico.

- 5i el usuario respondio ™NO™ a la pregunta 12 de la encuesta, se le debe asignar una
calificacion segin la respuesta a la prequnta 13, como se explica a continuacion:

5i la respuesta a la pregunta 13 es "N se califica con el mayor puntaje. es
decir; [ 134 = iDD I EE = IDD f 1aE = ID‘D e I &y = |GD

|
o

s
el T
e
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. Si la respuesta a la Pregunta 13 es "NS/NR’, se califica con of promedio de los
usuarios que si respondieron, s decie | on: = b= C e e =€ e 00

o = C 1503
- Si la respuesta a la pregunta 15 es “SI° |, se califica con el menor punlaje, es

decir: | 5a = 0. | =0, 1 me =0 el By = 0

- 5i el usuario respondié “NO” 3 la pregunta 17 de la encuesta, se |e debe asignar una
calificacian segin fa respuesta a la pregunta 18, como se explica a continuacian:

. Si la respuesta a la pregunta 18 es "NO', se califica con o mayor punlaje, es
decie: "SI 1 g4 = 100, | 50 = 100, 1 z2e =100 e | 4 = 100,

. Si la respuesta a la pregimta 18 es "NS/NR”, se califica can el promedio de los
tstuarios que si respondieron, os decie: Ly =-C gja W =Camlae =€ o
2 = T g

. Sila respuesta a la pregunta 18 es "SI se califica con e menor puntaje; os
decir
Pam =00l o =01 e =0 ¢elyy =0

L3, Caleular NSU por calegoria:

e

D NSU,
NSU, ==

”h

L6. Calcular la desviacién estandar para cada categoria:

> (NSU, , - NSU, }?
— =l

Si

=1

L7, Calcular el MSU totat:

NSU =Y NSU, *W,

fi=1
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2. TABLA DE PONDERADORES
- -l Funrl:utjm F
L EL SERVICIO TELEFONICO LOCAL 55
LL EL SERVICIO BASICO 32
Disponibilidad del servicio 5
[ A £l liempo para obtener tono cuande levanta |a bocina i
Efectividad de la llamada 7
1€ | La comespondendia entre el N marcado v el MN° del que contestan 7
Calidad de la comunicacian 20
| 1B La rapides con que entra la lamada a donde usted Il Cat - 4 _ B
| O Los cortes o caidas de sis lwmadas m 4 __
I E La interferencia dé otra llamada en SW_Comversacion - 4 __ o
IF Los ruidos en la linea - - 3 )
1 G Los daiios en la linea par v ¥ - 5
1.2 LOS SERVICIOS SUFLEMENTARIOS 10
3 A Cédigo de blogiies o bloqueo secreto 2 :1
3B Liamada en espera 3
i Conteslador automatico 2 ]
3D Conferencia tripartita/ comumicacian en 3 vias 0.4
L 3E Traslerencia de Hamadas 0.4
AF Marcacian abreviada 0.4
30 Identilicador de llamadas 1.6
3H Conexidn o ComLicacion sin marcar 0.4
31 Favor no interimpir/ abonade ausente 0.4
. Despertador automatico/ agenda 0.4
L3 |LAS TARIFAS DE LOS SERVICIOS 3 '
I H El valor o costo de las llamadas locales ]
3L Costo mensual de |os semvicios suplementarios 2 |
HE | Elvalor o costo del senicio requerido 2

T i
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2. ATENCION AL USUARIO 20
2.1 LINEA DE ATENCION TELEFONICA AL USUARIS 9
3A Horarios de atencion 1.8
5B Facilidad para comunicarse L.a
5C Amabilidad en la atencian 1.8
5D Canocimientos del personal sabre tode 1o refacionado con el senicio 1.8
que usted ha reguerida [
SE Orientacion sobre los procedimientas a SegLr -,
22 | oFicinAS bE ATERCION AL CLIERTE 7 =
|
7 A Horarios  de atencian _ 0.8
7B Ubicacian de tas aficinas an la cludad 0.8
7 Comaodidad de las aficiias .8 |
70 Rapidez en la atencian 0.8
7 E Amabilidad en 13 atencion .8 _
| S Honestidad de los funcionarios que lo atendieran 08
70 Conocimiento del personal sobre lodo lo relacionado con el senvicio .8
reguericdo
7H Ordentacion sabre los procedimientos # sequir 0.7 Y|
7 Coordinacian dellos procedimientos para que no se tenga que pasar 07
o de un funcionario a okro ;
L —
2.3 CONDICIONES DE PAGO 4 0
22A Varledad de opciphes de forma de pago 2
22 B Variedad de opciones de puntos o sitios de pago 2
3 PROCESOS ASOCIADOS 25
3l Solicitud de Instalacién de lincas o senicios telelnicos 5
A El tiempo wtilizado en suministrar el (llmo senvicio L5
Il B El cumplimiento del tiempo promedio Il
I La efectividad, es deeir. le dieron respuesta a lo requerido L S
1D Informacion sobre el estada de s solicitud 1.5
32 DANOS Y SOLUCIONES DE REFARACION =] |
l 154 Ll empo utilizado en la reparacian del dano s,
| 15 B 1 cumplimiento del tempo de reparacion promedio 11
I15.¢ La efectividad di la reparacion, es decir. le resolvieron el reclama Ll
12 D Iformacion sobre el estado de su solicitud LD If
33 FACTURACIOM 7
16 A Facilidad para entender lo facturado por senvicia local i W
15 5 Grado de detalle de lo facturado por el senvicio local 2 I
6 C Exactilud de los cobros por el servicio local 2
16D Entrega a tiempa de |a factura del senvicio local |
3.4 RECLAMOS POR FACTURACION 7 i
2l A El tiempo utilizada en la solucion del reclamo 23
21 B El cumplimiento del tiempo promedio para responder al reclamo L5
21 € La efectividad de la solucion, es decir le resolvieron el reclamo L5
21D nformacian sobre el estada de su solicitud L7
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APENDICE 4

La informacion debera reportarse por medio de los formatas presentados . en este
Apéndice de forma impresa y digitalizada

l. FORMATO DE PRESENTACION DE LOS DATOS

FROMEDIO DE CALIFICACION PARA CADA PREGUNTA ernpresa X =

Cx | n. Validos
1 EL SERVICIO TELEFONICO LOCAL
LI EL SERVICIO BASICO 118
Disponibilidad del servicio
LA El tiempo para obtener tono cuando levanta la
i bocina
= Cfectividad de la llamada
1 C La correspondencia entre o N° marcado v el " del
que contestan
Calidad de la comunicacion
1 B La rapidez con que entra la Namada a donde ysted
marca ]|
| D Los cortes o caidas de sus llamadas
iE La interferencia de otra llamada £ 51 Cconversacion
| F Los ruidos en la linea =
| G Los dafios en la linea por lvia
1.2 LOS SERVICIO SUPLEMENTARIOS
| 3'A Cédigo de blogueo o blogueo secreto
3B Llamada en espera
3 Contestador automatico
3D Conferencia tripartita/comunicacion en 3 vias =
3 E Transferencia de llamadas
S F Marcacién abreviada Fi
3G Identificador de llamadas
3 H Conexidén o comunicacién sin marcar
bl | Favor no interrumpir/abanado ansente I
3 J Despertar automitico / agenda
LS LAS TARIFAS DE LOS SERVIDORES
I ] El valor o costo de las llamadas locales
L Costo mensual de los servicios stplementarios
U ILE El valor o costo del senicio requerido

[
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Cx n. Validos
2
ATENCION AL USUARIO
21 LINEAS DE ATENCION TELEFONICA AL USUARIO
SA Horarios de atencion
5B Facilidad para comunicarse .
8:C Amabilidad en la atencion
i B Conocimiento del personal sabre todo lo relacionado B
con el senvicio que usted ha requerido
S5E Orlentacion sobre los procedimientas a seguir
2.2 OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO
7TA Herarios de atencion
7B Ubicacion de las oficinas en la cludad
AL Comodidad de las oficinas
7D Rapidez en la atencion
7 E Amabilidad en la atencian
- R Honeslidad de los funcionarios que lo atendieron
70 Conacimiento del personal sobre todo lo relacionado =N
- con el senvicio requeride
7 H Orientacion sobire los procedimientos a sequir ST
71 Coordinacion de los pracedimientos para que no se i
tenga que pasar de un incionario a otro
2.5 Condiciones de pago il
22 A Variedad de opciones de formas de pago = 1
22 B Variedad de opciones de puntos o sitios de pago —
3 Procesos asociados
3l Solicitud  de instalacién de lineas o servicios
EL telefanicos
L ILA Tiempo utilizado en suministrar el Giltimo servicio
I B El cumplimiento del tiempo prometido )
b La efectividad, ' es decir, le dieron respuesta a o
reduerido J
1o Informacion sobre el estado de su solicitud
32 DANOS Y SOLICITUD DE REPARACION
15 A _El liempo utilizado en la reparacion del dano
15 B El cumplimiento del tiempo de reparacién prometido
15 La efectividad de la reparacion, es decir, le resolvieron
el reclamao x|
15 D Infarmacién sobre el estado de su solicitud
ot FACTURACION
5 A Facilidad para entender lo facturado por senvicio
local
16 B Grado de detalle de lo facturado por senicio local
16 C Exactitud de los cobros por servicio local
6 O Entrega a tiempo de la factura de senvicio local
34 RECLAMOS POR FACTURACION
21 A El tiempo utilizado en la solucion  del  reclamo -
216 El  cumplimiento del tiempo  prometido  para
responder el reclamo
alC La efectividad de la solucion, es decir, le resolvieron ol
reclamo
21D Infermacion sobre el estado de su solicitud

b )
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2. FORMATO RESULTADO PREGUNTAS ABIERTAS

Utilice los siguientes farmatos para reportar los resultados de las preguntas  abieras
seglin la respuesta sea de lipo texto o nmeérica.

2.l FORMATO RESPUESTA ABIERTA TIPO TEXTO

‘_F‘*i o. Pregunta

Atributn 1
L Tipo T Texto . o
Orden Atributo FProporcian
|l|
2“
jﬂ
44
. 5

2.2 FORMATO RESPUESTA ABIERTA TIFO NUMERICA

Mo. Pregunta
Atributo |
Tipo Mumeérica

" Fromedio j

Desviacion

3. FORMATO RESULTADOS NSU

' Categoria Lineas en | No. De Mo. De NSL | Desviacian
senvicio encuestas | encuestas estandar
’ infcial | ajustado
| Cslrato | H; [ 11 P"SL'r . S|
E.S[I'Htﬂ 2 | H'__l = [} HSLI'_! :3
. Estrato 3 M = 13 Mi5L5 54 j
‘ Estrato 4 My B =10 = |
E—E‘rtrﬂfﬂ 5 H{ g HSU:; . 5:, j
. Cstrato 6 P N g HSUF_:, 55
'¥ lescluistrial (3 - M5L5 5. A‘
i
LCnmcrcial | '
TOTAL | N | n | NsuU j

Mota: La nomenclatura descrila en este formato utiliza las variables definidas en el
Apéndice 3 de este Anexo.

4. INFORMACION ADICIONAL

El operador debera reportar a la CRT la cantidad de usuarios validos que respondieron
en cada uno de los sewvicios suplementarios, los que respondieron ™5/MNR* a 1a
pregunta 13 y los respondieron "™NS/NR” a la pregunta 18, en el siquiente formato:

Sewicios suplementarios ipregunta 3) NS/NR. | NS/NR
PREQUNTA: e e ol el Tl W I T i B T en en
pregunta pregqunta
’ 13 18
NO. DE ' ' Wi
VALIDOS QUE

RESPOMDIERON || | | | | |
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AFET;ICLLO SEGUNDO VIGENCIA. La presente Resolucion rige a partir de 1a fecha de su
|| publicacion,

| PUBLIQUESE Y CUMPLASE I

| Dada en Bogata D.C. a loy /-Z///:{ __Z" I
0. ol
2 S S b T ’}’7

{ PINTO DE DE HART . MAURICIO LOPEZ CALDERON
residente Director Ejecutivo [
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