RESOLUCIONNo. | = O 1 DEL 2005

"Par |la cual se modifica el anexo 2H de la Resolucion CRT 087 de 1997"

LA COMISION DE REGULACION DE TELECOMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y en especial las que le confiere la ley 142 de 1994 y g
Decreta 1130 de 1999, y

CONSIDERANDO

Que el articulo 365 de la Constitucion politica, establece que es deber del Estado asequrar la
prestacion eficiente de los servicios publicos a todos los habitantes del territorio nacional.

Que el articulo 2.1 de la Ley 142 de 1994, en el marco de lo dispuesto en los articulos 336 y
365 | a 370 de la Constitucion Politica, establece como ung de los fines de la intervencién del
Estado en los servicios publicos, garantizar la calidad del servicio y su disposicion final para
asegurar el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.

Que los articulos 73.3 y 73.4 de la Ley 142 de 1994 establecen como funciones y facultades de
las comisiones de regulacion, la definicion de los criterios de eficiencia y el desarrollo de
indicadores y modelos para evaluar la gestion financiera, técnica y administrativa de las
empresas de servicios publicos, solicitar las evaluaciones que considere necesarias para el
gjercicio de sus funciones y fijar las normas de calidad a las que deben cefiirse las empresas de
servicios publicos en la prestacion del servicio.

Que el articulo 52 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 7 de la Ley 689 de 2001,
dispone que las Comisiones de Regulacidn definiran los criterios, metodologias, parametros,
indicadores y modelos de caracter obligatorio que permitan evaluar la gestion y resultados de
las empresas de servicios pablicos.

Que el Decreto 1130 de 1999, definio como obligacion de la CRT, la de expedir toda la
regulacion de caracter general y particular en las materias relacionadas con los parametros de
calidad de los servicios, confiriendo especificamente a esta Comision, la responsabilidad de fijar
los indicadores, indices y metas de calidad, eficiencia y cobertura de los servicios, e igualmente
los criterios y modelos de control de resultados de sus operadores.
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Que de conformidad con lo establecido en el articulo 12 del Decreto Ley 1900 de 1990, en la
reglamentacion sobre redes y servicios de telecomunicaciones se tendran en cuenta las
recomendaciones de la Union Internacional de Telecomunicaciones, en adelante UIT, de la cual
la Republica de Colombia forma parte.

Que!la UIT en su recomendacion UIT-T E 434 establece como un método de evaluacion da la
calidad del servicio telefonico, la realizacion de encuestas entre los usuarios para conocer sus
opinjones y experiencias reales sobre diversos aspectos del servicio que utilizan.

Que el articulo 10.4.4 de la Resolucion 087 de 1997 definié para el contral de gestion y
resultados de las empresas de Telefonia Piblica Basica Conmutada Local ~TPBCL- y Local
Extendida ~TPBCLE, el indicador “Nivel de Satisfaccion del Usuario - NSU” para cuyo calcula se
deberian aplicar los principios que define la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, en
adelante CRT.

Que mediante la Resolucion CRT 636 de 2003, se aclard el contenido dal Anexo 2H de la
Resolucion CRT 087 de 1997, en el sentido de recordar los requisitos y etapas que deben
cumplir los operadores para la obtencion del indicador "Nivel de Satisfaccion del Usuario - NSU",
los cuales fueron definidos previamente por la Comisién de Regulacidn de Telecomunicaciones
en las Resoluciones 171, 338, 425 y 461,

Que a partir de abril de 2003, la CRT dio inicio al proceso de analisis y estudio de la necesidad
de modificar la metodologia de medicion del Nivel de Satisfaccidn del Usuario - NSU, buscando
la definicién de una herramienta metodoldgica que se ajuste a los cambios presentados en la
actualidad dentro del sector de las Telecomunicaciones, y que genere criterios adicionales para
medir la percepcion de los usuarios del servicios de TPBCLE,

Que como resultado del proceso licitatorio No 002 de 2004, cuyo objeto era la celebracion del
contrato de consultoria en investigacion de mercados para revisar, estudiar y efectuar las
recomendaciones y/o modificaciones a la metodologia de calculo del indicador del NSU para el
servicio de TPBCL, se adjudico el respectivo contrato al Centro Nacional de Consultoria Ltda,
mediante Resolucion 073 de 2004,

Que en desarrollo del contrato antes mencionado, la firma consultora realiza un foro dirigido a
los operadores de Telefonia Plblica Basica Conmutada Local y Local Extendida del pais, el dia
jueves 4 de noviembre de 2004, en el marco del cual los operadoras tuvieron la oportunidad de
presentar sus comentarios a la metodologia presentada preliminarmente por el Centro Nacional
de Consultoria.

Que basados en el modelo presentado por la firma consultora, la CRT determind los aspectos a
tener en cuenta en la metodologia que se acoge en la presente resolucian.

Que la calidad es un elemento fundamental en la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones y por lo tanto la CRT considera necesario actualizar la metodologia de calculo
del indicador NSU con el objeto de reflejar las necesidades actuales que tienen los usuarios de los
servicios de TPBCL y TPBCLE en el pais.

Que atendiendo a lo establecido en el decreto 2696 de 2004, en el mes de marzo se publico por
un periodo de 30 dias el proyecto de Resolucion “Por la cual se modifica el anexo 2H de la
Resolucion CRT 087 de 1997" acompanado de los formularios de encuesta de TPBCL Residencial
y TPBCL Corporativo, respecto de los cuales se recibieron comentarios de los operadores de
Telecomunicaciones, los cuales fueron estudiados v respondidos por la CRT, tal como consta en el
"Documento de respuesta a comentarios recibidos al proyecto de resolucion por el cual se
modifica el anexo 2H de la Resolucion CRT 087 de 1997" , el cual a su vez fue revisado v
evaluado por el Comité de expertos Comisionados del 13 de mayo de 2005, seguin consta en el
Acta 445,

Que el proyecto de resolucion “Por la cual se modifica el anexo 2H de la Resclucion CRT 087 de
1597" acompanada de los formularios de encuesta de TPBCL Residencial y TPBCL Corporativo,
fue revisado nuevamente por el Comité de Expertos Comisionados el dia 22 de septiembre de
2005, segun consta en el Acta 461, v enviado posteriormente a Sesidn de Comision del dia 31 de
octubre de 2005, en la cual se decidio ajustar el proyecto de resolucidn en lo referente a Ia
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definicion de la muestra acogiendo las recomendaciones hechas por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios,

Que la CRT, con base en o anteriormente expuesto, y en desarrollo de su funcidn de promover
la competencia y proteger a los usuarios, considera necesario ajustar la metodologia de calculo
del indicador NSU con el fin de mejorar las condiciones para la prestacion de los servicios, en
este caso, de TPBCL y TPBCLE,

Que en virtud de lo expuesto,

RESUELVE

Articulo Primero: El anexo 2H de la Resolucién CRT 087 de 1997 quedara de la siguiente
forma:

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

ARTICULO 1. AMBITO DE APLICACION. El presente Anexo se aplica a todos los operadores
de TPBCL y TPBCLE que operen o llegaren a operar dentro del territorio de la Repliblica de
Colombia.

ARTICULO 2, DEFINICIONES. Para los efectos de la interpretacion del presente Anexo, se
adoptan las sigulentes definiciones:

= Poblacion Objeto de la Investigacion : Usuarios de los servicios de TPBCL y TPBCLE
pertenecientes al sector residencial en las categorias 1, 2, 3, 4, 5 v 6 de cada una de las
empresas operadoras del servicio de TPBCL o TPBCLE, asi como los usuarios oficiales,
comerciales e industriales denominados en este anexo como Estrato 7.

= Muestra : Segmento representativo de la poblacion objeto de la investigacion,

= Nivel de Salisfaccion: Parametro de referencia que sirve para cuantificar la calidad del
servicio 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 operen o llegaren a operar en el
territorio nacional, la percepcion de los usuarios atendidos en su area de influencia sobre la
calidad del servicio gue reciben vy su grado de satisfaccion con dicha calidad.

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 afio ejecutar las etapas descritas a continuacidn
para la obtencion del indicador Nivel de Satisfaccion del Usuario:

4.1. ETAPA 1: DISENO DE LA MUESTRA.

Los operadores de TPBCL y TPBCLE deberan determinar la poblacion objete de la investigacion
estableciendo el nimero de lineas en servicio a diciembre 31 del afio inmediatamente anterior
al periodo de medicién del indicador, v seleccionando una muestra de acuerdo con lo estipulado
en el Apendice 1 "Definicidn de la muestra”.

PARAGRAFO: La informacion obtenida de la muestra seleccionada serd Unica y no podrd ser
modificada en las etapas siguientes para la obtencion del indicador Nivel de Satisfaccion del
Usuario,

6
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4.2. ETAPA 2: REALIZACION DE ENTREVISTAS.

Para el afo 2006 y en adelante, 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
anterjor, utilizando para tal efecto los cuestionarios estructurados, definidos en el apéndice 2 de
la presente resolucion.

El operador tendra la posibilidad de medir el NSU en cualguier momento del afio, repartiendo el
numero de encuestas a medir, calculadas segun el apéndice 1 de |a presente resolucidn, en uno
0 en varios momentos, desde enero hasta octubre del afio respectivo.

Los calcules del indicador, se haran de acuerdo con lo establecido en el Apéndice 3 “Obtencidn
del Indicador Numérico”.

4.3. ETAPA 3: OBTENCION DEL INDICADOR.

Cada empresa operadora debera obtener un valor numérico para el indicador Nivel de
Satisfaccion del Usuario de acuerdo con la metodologia de calculo definida en el Apéndice 3
"Obtencion del indicador numérica®.

ARTICULO 5. EMPRESAS QUE DEBEN REALIZAR LAS MEDICIOMNES. Los operadores de
TPBCL y TPBCLE del pais, deberdn contratar la ejecucion de las etapas descritas en el articulo
4, con empresas especializadas en investigacion de mercados que hayan ejecutado contratos o
estudios de satisfaccion al cliente de productos o servicios de consumo masivo, bajo la
modalidad de entrevista personal y telefonica. Adicionalmente, los nuevos operadores deberan
aplicar la encuesta una vez cumplido un ano de operaciones.

Cada operador debera contratar empresas de investigacion de mercados, cuya suma del valor
de sus contratos celebrados en el ultimo afio, expresada en términos de salarios minimos
mensuales legales vigentes, en relacion con el numero de lineas residenciales en servicio que
tenga el respectivo operador a diciembre 31 del afio inmediatamente anterior a la medicidn del
indicador, cumplan como minimo can lo exigido en la siguiente tabla:

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

Més de 500.001 1000 N
De 50.001 hasta 500.000 750

De 20.001 hasta 50.000 - 500

Menos de 20.000 350

ARTICULO 6, PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE MEDICION DEL INDICADOR.
Los resultados obtenidos deben ser remitidos en medio magnetico v en documento escrito
debidamente firmado por el representante legal de la empresa de TPECL o TPBCLE, el Auditar
Externo de Gestion o la dependencia de control interno y el Representante Legal de la firma
especializada en investigacion de mercados, & la Superintendencia de Servicios Plblicos
Domiciliarios, con copia a la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, en el formato
descrito en el Apéndice 4 de la presente resalucion.

La medicion correspondiente a cada afo y el informe presentado por la firma de investigacidn
de mercados, debera ser recibida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y
la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, a mas tardar en los quince (15) primeros
dias del mes de octubre del afa respectiva.

ARTICULO 7. VERIFICACION Y VALIDACION DE LOS DATOS. Los Auditores Externos de
Gestion o la dependencia de control interno en el ejercicio de sus funciones, verificaran la
consistencia y la calidad de |a informacidn obtenida durante las etapas descritas en el Articulo 4
de la presente resolucion,

ARTICULO 8. PUBLICACION DE LOS RESULTADOS. El resultado del Nivel de Satisfaccién
del Usuario reportado a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y a la Comision

&
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de Regulacion de Telecomunicaciones, serd informacion publica y cualquier publicacion debera
ir acompaiiada de la respectiva ficha técnica de cada uno de los estudios realizados.

APENDICE 1

DEFINICION DE LA MUESTRA

MUMERC TOTAL DE ENTREVISTAS PERSONALES. (E)

Para determinar el tamano de la muestra, la empresa contratada por el operador deberd
determinar el tamafio de muestra que garantice una confiabilidad global mayor del 95% y un
error relativo de muestreo menor del 5%. La ficha técnica debera enviarse con el resultado de
la encuesta a la SSPD con copia a la CRT, la cual contendrd por lo menos el tamano de
muestra, la distribucién por estratos y regiones, asi como el error de estimacion del NSU.

Mo se podra eliminar para el calculo del indicador ninguna de las encuestas realizadas, en caso
de comprobarse este hecho, la CRT y/o SSPD haran publica la informacion 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 SSPD segun sea el caso, sin perjuicio de
las acciones legales que corresponda.

Los operadores que presten el servicio en mas de un departamento deben distribuir el numero
de encuestas obtenide, en cada uno de esos depariamentos de acuerdo a su nimero de lineas
en servicio a 31 de diciembre del afo inmediatamente anteriar,

De esta forma se obtendra un numero de encuestas determinado para realizar en cada
departamento, el cual se tendra gue ajustar parz obtener como minimo un 95% de
confiabilidad v un méaximo de 5% de error en las mediciones hechas en cada uno.

DISTRIBUCION DEL NUMERO TOTAL DE ENTREVISTAS

El nimero total de entrevistas (E) se debe repartir entre estratos socioecondmicos y el sectar
oficial, industrial — comercial, como se establece en la siguiente farmula. En el sector oficial,
industrial - 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 gue un usuario residencial:

N

Donde h = {1, 2, 3, 4, 5, 6, 7}, asignados como categorias de la siguiente manera,
- 1al 6, son las categorias correspondientes a los estratos residenciales del 1 al 6
respectivamente.
- 7 es la categoria correspondiente al sector oficial, industrial - comercial
{corporativo).

Para el caso particular de la formula anterior se tiene que:

En = Numero de entrevistas en la categoria h. Este resultado debera redondearse al
entero mas cercano,
E = Numero total de entrevistas.

N, = Numero de lineas en servicio para la categoria h. En la categoria 7 se debera
contabilizar el nimero de empresas y no el nimero de lineas.

N = Nimero total de lineas en servicio de todas las categorias, teniendo en cuenta que
para la categoria 7 se contabiliza el nimero de empresas.

N
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Despues de realizada la distribucion por categoria, deberd hacerse un ajuste a la misma para
que se realicen por lo menos catorce (14) entrevistas en cada una, asegurando asi que la
muestra estadistica sea representativa para la categoria.

Este ajuste debera realizarse siempre y cuando el operador tenga mas de catorce (14) lineas en
servicio en determinada categoria (empresas en el caso de la categoria 7), si dicho nimero de
lineas en servicio es menor, deberd realizarse la entrevista a todos los usuarios de esa
categoria. Estos valores deben registrarse en el formato de resultados NSU que se observa en
el Apendice 4 del presente anexo.

Para mayor claridad véase el siguiente ejemplo:

Ejermnplo. Distribucion numero total de entrevistas para un operador ficticio:

Categoria Mo. de lineas en Proporcian No. de No. de
servicio encuestas encuestas

! calculado ajustado |
Estrato 1 600 2.17% 13.04 14 |
Estrato 2 3,500 12.68% 76.06 76 '
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% 0.17 (%) 8
Comercial

| TOTAL 27,608 100% 600 608 (**)

(*) Para este caso, el numero de encuestas no puede ser catorce (14), porgue el ndmero de
emprasas es solamente ocho (8) en sector industrial - comercial.

{**) Este valor es el nimero total de encuestas ajustado.

Para que una encuesta sea considerada como valida, la persona a entrevistar debe haberse
escogido aleatoriamente, de acuerdo con lo descrito en la siguiente seccion de este Apéndice,
Adicionalmente, el encuestador debera realizar |a totalidad de la encuesta y confirmar que el
entrevistado tenga servicio telefénico con el operador de telefonia al que se le esta realizando
el estudio. En todo caso el minimo nimero de encuestas validas realizadas no debe ser inferior
al total de encuestas ajustado, tal como se explico con ayuda de la tabla anterior,

SELECCION DE LAS PERSONAS QUE FORMAN PARTE DE LA MUESTRA

Las personas que integran la muestra, deberdn ser seleccionadas del listado oficial de la
empresa en forma aleatoria v deberan ser jefes de hogar o personas responsables del manejo
del servicio telefonico. Para el sector oficial, industrial - comercial, se debe realizar la encuesta
exclusivamente al responsable del manejo del servicio telefonico, es decir, a la persona
encargada de los canales de comunicacion de |a empresa, con conocimientos de los aspectas
evaluados en la encuesta, tales como solicitud de instalacion de lineas o servicios telefdnicos,
atencion a reclamos por facturacion, etc,

Segln sea el caso, se debe aplicar a las categorias residenciales del 1 al 6, el formulario de
encuesta de TPBCL Residencial, y para la categoria 7, se debe aplicar el formulario de TPBCL
Corporativa.

Una vez se tenga el resultado de la medicion del NSU total del operador, las empresas que
presten el servicio de TPBCLE, deberan informarle a la firma de investigacion de mercados
contratada o a quien este llevando a cabo la medicion, cuales de los usuarios entrevistados
efectivamente en cada una de las categorias, realizaron llamadas en una proporcion del 70% o
mas de su consumo total, a destinos diferentes a su municipio, catalogades a su vez como
destinos de Local Extendida, durante los seis meses anteriares a la medicidn.




Continuacién de la Resolucian No. | o D ll de 3 f i 2003 Hoja Mo. 7 de 21

Una vez identificados estos usuarios, se catalogaran entonces como usuarios de TPBCLE del
operador, y se debera calcular su NSU por aparte, este serd denominado como el NSU de
TPBCLE del operador.

Sigulendo los pasos descritos en el Apéndice 3, se obtendra el NSU total del aperador v
adicionalmente el NSU de TPBCLE, el cual solo aplica para el caso de los operadores que
presten este servicio.

Los operadores deben almacenar la base de datos de los usuarios y/o empresas encuestadas,
indicando nombre, teléfono, fecha, hora de encuests y ubicacidn (municipio y departamento);
esta base de datos no debe ser entregada, pero puede ser requerida por los auditores externos,
internos o la 55PD. La falsedad en las encuestas sera sancionada por ésta lltima segln sea el
caso, sin perjuicio de las acciones legales que corresponda.

TIPO DE ENTREVISTAS Y SU MONITORECQ

Las entrevistas a realizar deben ser de tipo personal, sin embargo, si el sitioc en donde se
encuentra alguna de las personas seleccionadas aleatoriamente para realizar la encuesta, es de
dificil acceso, por condiciones geograficas o problemas de orden publico, se tiene la posibilidad de
hacerle la encuesta de tipo telefonico, en cuyo caso se debe adicionar a la base de datos descrita
en el numeral anterior, la motivacion especifica para realizar la entrevista telefonica.

La explicacion de los motivos para realizar cada entrevista telefonica debe realizarse por separado,
esta informacion debe ser entregada a la dependencia de control interno ¢ a los auditores
externos o internos del operador y a la 55PD, La falsedad en estos motivos serd tomada como
falsedad en las encuestas,

Si la entrevista es de tipo telefonico, se hace necesario modificar el enunciado de las preguntas
que suponian presentar una tarjeta, suprimiendo la mencion de “(pasar tarjeta N%x)" y
agregando la instruccion de leer todas las opcicnes de |a escala al finalizar cada item que debe
ser evaluado. Por ejemplo, el enunciade de la pregunta I quedaria asi:

"¢{Cual es su grado de satisfaccion con cada uno de los siguientes aspectos relacionados con la
comunicacion en el servicio telefonico local prestado por el operador ? (leer nombre de
la empresa que se esta evaluando). (Encuestador: Lea cada aspecto y a continuacion repita las
opciones de respuesta: Muy Bueno, Bueno, Regular, Malo, Muy Malo, No Sabe)"

De igual forma, la entrevista telefénica requiere que ls firma encuestadora cuente con
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 entrevistadores durante todo el tiempo de recoleccion de la informacion,
vigilando entre otros elementos:

- Conduccidn apropiada (Nombre del entrevistador, nombre de la compafiia, tipo de servicio
al que se le aplica la encuesta y objeto de la llamada)

- Buen tono de voz

- Lectura literal de |z encuesta

- Escalas de calificacion aplicadas correctamente

- Utilizacion de respuestas preparadas cuando sea necesario

- Cansancio del encuestado/entrevistadar

Si el supervisor determina que el entrevistador no estd siguiendo en forma apropiada las
normas de la entrevista, deberd asegurarse que este Glbimo reciba nuevamente un
entrenamiento adecuado y/o practica suficiente antes de regresar a realizar nuevas entrevistas.

S
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APENDICE 2

GENERALIDADES

El operador tendra la posibilidad de emplear los nombres comerciales utilizados
publicitariamente para el posicionamiento de los "servicios adicionales” (Ej: Se podran utilizar
los nombres comerciales en las preguntas de la seccion II que pertenecen al mddulo de
Servicios Adicionales), para el reporte deberd utilizar los nombres originales, indicando el
nombre publicitario utilizado para la encuesta. No podra cambiarse ninguna otra de las
preguntas de la encuesta.

Después de verificar que el entrevistado tiene servicio con la empresa en evaluacion, debera
explicarsele el objetivo de la encuesta, aclarandole que la misma aplica Gnicamente para los
servicios de telefonia local o local extendida, v que de ninguna forma busca revisar la
satisfaccion en los servicios de larga distancia nacional o internacional, telefonia celular,
Internet, etc.

Los operadores podran adicionar a la presente encuesta, otras preguntas de acuerdo con sus
necesidades de investigacion. Los resultados de las preguntas adicionales no deben reportarse,
y Unicamente pueden hacerse preguntas que cumplan con las siguientes condiciones:

- Solo pueden realizarse a los encuestados después de haber terminado las preguntas
obligatorias.

- No deben inducir las respuestas de los encuestados.

- No se debe madificar el flujo normal de las preguntas obligatorias.

- 5e debe tener en cuenta el tiempo fotal de la encuesta, para evitar cansancio en los
entrevistados.

Los resultados de las preguntas abiertas' deben ser adicionados al reporte en los formatos del
Apendice 4 del presente Anexo. Si el resultado es numérico debera entregarse el promedio de
las respuestas del mismo y su desviacion estandar. Si el resultado es textual, se debera indicar
los cuatro atributos con mayor ocurrencia y su proporcion, los demas atributos se tomaran
como "Otros". Para mayor claridad, véanse las siguientes dos tablas de ejemplo:

No. Pregunta 17
Atributo Respuesta a "Otro. Cual?”
Tipao Texto
Orden Atributo Proporcion
10 Servicio nombrado de mayor ocurrencia 32%
20 Siguiente servicio nombrado de mayor 23%
ocurrencia
30 Siguiente servicio nombrado de mayor 20%
ocurrencia
i Ly Siguiente  servicic nombrado de mayor 17%
ocurrencia
_ 58 Otros 8% .
No. Pregunta Seccion |
Atributo Respuesta a "Numero de dias:”
Tipo Mumeérico
Promedio 20 dias
| Desviacion 4,5 dias

' las preguntas abiertas son aquellas en las que el formulario tiene un espacio subrayade pars anotar respuestas
distintas a las prescitas, por ejemplo, cuando se pregunta ndmero de dias o atributos no previstos en el formata.

pS
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INSTRUMENTOS DE MEDICION

Los instrumentos de medicion que se deben utilizar para el calculo del NSU son los
correspondientes al formulario de TPBCL Residencial y al formulario de TPBCL Corporativo, las
cuales se adjuntan y forman parte integral de la presente resalucion.

Para el calculo del NSU, la Firma de Investigacion de Mercados deberd utilizar los Valores
Numeéricos asociados a cada una de las respuestas de los entrevistados, los cuales se presentan
en la siguiente tabla:

TARJETA DE SELECCION No. 1

Escala | Valor numeérico (I,)

Muy Bueno (MB) 5 100
Bueno (B) 4 75
Regular (R} 3 50
Mala (M) 2 25
Muy Malo {(MM) 1 0

No Sabe (NS) 9 N/A

APENDICE 3

OBTENCION DEL INDICADOR NUMERICO

CALCULO DEL INDICADOR MIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE TPBCL

Para el desarrollo de las formulas se definen las siguientes variables:

X Cada una de las preguntas con escala dentro de las encuestas, donde x = {1, 2, ]
3, ..., Z}. El nimero total de preguntas con escala (Z), es diferente para cada
formulario: TPBCL Residencial o TPBCL Corporativo,
h Categoria, donde h e {1, 2, 3, 4, 5, 6, 7}, asignados como categorias de la
siguiente manera: a) 1 al 6, son las categorias correspondientes a los estratos
residenciales del 1 al 6 respectivamente, b) 7 es la categoria correspondiente al
sector industrial — comercial,

En Nimero de entrevistas en la categoria h.

E Numero total de entrevistas,

Ny Numero de lineas en servicio para la categoria h.

N Tatal de lineas en servicio, incluyendo de la categoria 1 a la 7.

Wy, Relacion entre el nimero de lineas en servicio para la categoria h respecto al total
de lineas en servicio (Ny/N).

Px Ponderador de cada pregunta de acuerdo con la "Tabla de Ponderadores” del
presente Apéndice. B

Ix Calificacion entre 0 y 100, dada por el usuario a la pregunta x. El valor numérico

estara asociado a cada escala de acuerdo con la equivalencia de la Tarjeta de
Seleccion No. 1 mostrada en el apéndice 2.

Cx Promedio de calificacion para la pregunta x.

NSLk, N5U para el usuario i dentro de la categoria h, donde i e {1, 2, 3, ..., Eq}.
NSU, NSU promedio para la categoria h.

NSL MSU total.

S | Desviacion estandar para la categoria h.

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

8&

II
§
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Determinar para cada una de las preguntas del cuestionario, el nimero de respuestas en cada
valor de la escala de la calificacidn asi:

R5, = Numero de respuestas con escala 5 en la pregunta x
R4, = Numero de respuestas con escala 4 en la pregunta x
R3, = Numero de respuestas con escala 3 en la pregunta
R2, = Numero de respuestas con escala 2 en la pregunta x
R1, = Nimero de respuestas con escala 1 en la pregunta x
Para los calculos no se tienen en cuenta las respuestas de "no opina o no sabe / no responde”,
Obtener el nimero total de respuestas (R,) para cada pregunta, asi:
R, = R1,+ R2, + R3, + R4, + RS,
Obtener para cada pregunta el promedio de calificacion Cx, asi:

Cx = R5,%100 + R4,*75 + R3,*50 + R2,*25 + R1,*D
Ry

Calcular el NSU para cada usuario residencial de la siguiente forma:

S+ p*(1-6)

NS =

hi E

> (-8)*P,

x=]

Donde &) toma el valor de 0 si el encuestado / responde a la pregunta x con un valor de la
escala muy bueno, bueno, regular, malo 0 muy malo, y el valor de 1 en caso contrario, Cuando
una pregunta no aplica a un entrevistado por el flujo del cuestionario, el correspondiente &)
toma el valor de 1, con las siguientes excepciones correspondientes a los procesos de Atencidn
a Dafios Técnicos y Atencion a Reclamos por Facturacion, Para el segmento de TPBCL
Residencial es como sigue:

Atencidn a Darios Técnicos

- Si el usuario respandio "NO" a la pregunta m de la encuesta, se le debe asignar la calificacion
maxima a las preguntas 35 a 38, esto es I.=100, 1.=100, I;=100 e I3=100 y los
correspondientes &' toman el valor de 0.

- 5i el usuario respondio "SI" a la pregunta m de la encuesta, la calificacidn de las preguntas 35
a 38 depende de las respuestas a las preguntas n y o asi :

- Si la respuesta a la pregunta n es "SI" y la respuesta a la pregunta o es “SI", las preguntas 35
a8 3B tienen la calificacion correspondiente a la respuesta del entrevistado vy los
correspondientes &' toman el valor de 0.

- 5i la respuesta a la pregunta n es "NO", se califica con el promedio de los usuarios gue si
respondieron a las preguntas 35 a 38, es decir: I3:=C35, 15=C36, 1;;,=C37 e I;=C38 y los
correspandientes &' taman el valor de 0.

- 5i la respuesta a la pregunta n es "SI" y en la pregunta o contesto "NO”, se asigna a las
preguntas 35 y 36 el valor promedio de las personas que respondieron esas preguntas, esto es,
I;:=C35 e [3,=C36 y para las preguntas 37 vy 38 el valor correspondiente a las respuestas del
entrevistado. Los &' correspondientes a las preguntas 35 a 38 toman el valar de 0.
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Atencion a Reclamos por Facturacion

- 5i €l usuario respondio "NO" a la pregunta p de la encuesta, se le debe asignar la calificacidn
maxima a las preguntas 46 a 51, esto es 1;=100, 17;=100, le=100, 1;=100, I;,=100 e
I5;=100 y los correspondientes &' toman el valor de 0.

- Si el usuario respondio "SI" a la pregunta p de la encuesta, la calificacion de las preguntas 46
a 51 depende de las respuestas a las preguntas g y s asl :

- Si la respuesta a la pregunta q es "SI" y la respuesta a la pregunta s es "SI”, las preguntas 46
a 51 tienen la calificacion correspondiente a la respuesta del entrevistado vy los
correspondientes &' toman el valor de 0,

- Si la respuesta a la pregunta q es "NO", se califica con el promedio de los usuarios que si
respondieron a las preguntas 46 a 51, es decir; 1;;=C46, 15;=C47, 1,3=C48, 1,;=C49, [;,=C50 e
15,=C51 v los correspondientes &' toman el valor de 0.

- Si la respuesta a la pregunta q es "SI" y en la pregunta s contesto "NO”, se asigna a las
preguntas 46 y 49 el valor promedio de las personas que respondieron esas preguntas, esto es,
l4=C46 e 1,=C49 y para las prequntas 47, 48, 50 y 51 el valor correspondiente a las
respuestas del entrevistado. Los &' correspondientes a las preguntas 46 a 51 toman el valor de
0.

Calcular el NSU para cada usuario del segmento de TPBCL corperativo de la siguiente forma:

S1.%P*(1-57)

NSU,, =L

Donde &) toma el valor de 0 si el encuestado / responde a la pregunta % con un valor de la
escala muy bueno, buene, regular, malo o muy malo, v el valor de 1 en caso contrario. Cuando
una pregunta no aplica a un entrevistado por el flujo del cuestionario, el correspondiente &%
toma el valor de 1, con las siguientes excepciones correspondientes a los procesos de Atencian
a Dafios Tecnicos y Atencion a Reclamos por Facturacion. Para el segmento de TPBCL
Corporativo es como sigue:

Atencion a Dafios Técnicos

- 5i el usuario respondic "NO" a la pregunta o de la encuesta, se le debe asignar la calificacion
maxima a las preguntas 46 a 49, esto es I;=100, 1,,=100, L;z=100 e L;=100 y los
correspondientes &' toman el valor de 0.

- 5i el usuario respondio “SI" a la pregunta o de la encuesta, la calificacion de las preguntas 46
2 49 depende de las respuestas a las preguntas py g asi :

- 5i la respuesta a la pregunta p es "SI" y la respuesta a la pregunta r es "S1", las preguntas 46
a 49 tienen la calificacion correspondiente a la respuesta del entrevistado y los
correspondientes &' toman el valor de 0.

- Si |a respuesta a la pregunta p es "NO", se califica con el promedio de los usuarios que si
respondieron a las preguntas 46 a 49, es decin 1,=046, 1;;=C47, 1,:=C48 e L,o=C49 v los
correspondientes &' toman el valor de 0.

- Si la respuesta a la pregunta p es "SI” y en |a pregunta r contesto “NO", se asigna a las
preguntas 46 y 47 el valor promedio de las personas que respondieron esas preguntas, esto es,
Lis=C46 e 1;;=C47 y para las preguntas 48 y 49 el valor correspondiente a las respuestas del
entrevistado. Los &' correspondientes a las preguntas 46 a 49 toman el valor de 0.

D&
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Atencion a Reclamos por Facturacion

" - Si el usuario respondié "NO" a la pregunta s de la encuesta, se le debe asignar la calificacién
maxima a las preguntas 57 a 62, esto es I,,=100, [g=100, Ise=100, I;=100, I,=100 e
15;=100 y los correspondientes &' toman el valor de 0.

- 5i el usuario respondio "SI” a la pregunta s de la encuesta, la calificacion de las preguntas 57 |
a 62 depende de las respuestas a las preguntas ty v asi :

- 5i la respuesta a la pregunta t es "SI” y la respuesta a la pregunta v es “SI”, las preguntas 57
a 62 tienen la calificacion correspondiente a la respuesta del entrevistado y los
correspondientes &' toman el valor de 0.

- 5i la respuesta a la pregunta t es "NO", se califica con el promedio de los usuarios que si
respondieron a las preguntas 57 a 62, es decir: 15,=C57, 155=C58, 1::=C59, I;;=C60, I;;=C61 e
15;=C62 ¥ los correspondientes &' toman el valor de 0.

- Si la respuesta a la pregunta t es "SI" y en la pregunta v contesto "NO”, se asigna a las
preguntas 57 y 60 el valor promedio de las personas que respondieron esas preguntas, esto es,
I;;=C57 e 13=C60 y para las preguntas 58, 59, 61 y 62 el valor correspondiente a las
respuestas del entrevistado. Los & correspondientes a las preguntas 57 a 62 toman el valor de
0. |

Calcular el NSU por categoria :

Ej,
3 NSU,
NSU, ==

h

Calcular la desviacion estandar para cada categoria:

Z (NSU,. - NSU, )
= i=l

“hT Eh—l

Calcular el NSU total;

;
NSU =) NSU, *W,

h=1

El NSU total del operador obtenido mediante las formulas mostradas anteriormente, sera el
unico dato valido para todos los efectos regulatorios y de Ley.

5in embargo, los operadores que presten el servicio de TPBCLE deben obtener y reportar un
NSU adicional de este servicio, tal como se describe a continuacion :

Una vez se tenga el resul la_medicion del NSU total del operador, |las empresas que .
presten el servicio de TPBCLE, deberan informarle a la firma de investigacion de mercados w

~ lae
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contratada o a quien este llevando a cabe la medicion, cuales de los usuarios entrevistados
efectivamente en cada una de las categorias, realizaron llamadas en una proporcion del 70% o
mas de su consumo total, a destinos diferentes a su municipio, catalogados a su vez como
destinos de Local Extendida, durante los seis meses anteriores a la medicidn.

Una vez identificados estos usuarios, se catalogaran entonces como usuarios de TPRCLE del
operador, y se debera calcular su NSU por aparte. Este sera denominado como el NSU de
TPBCLE del operador.

En consecuencia, para obtener el NSU de TPBCLE del operador, se deben seguir las mismas
formulas descritas anteriormente, teniendo en cuenta que se deben aplicar Gnicamente sobre
los usuarios catalogados como de TPBCLE del operadar en los estratos del 1 al 7.

TABLA DE PONDERADORES

PARA EL FORMULARIO DE TPBCL RESIDENCIAL:

I\J\.

Ponderador
(P)
COMUNICACION
Nitidez y claridad en la comunicacidn - 0.076
Continuidad en la llamada / que no se caiga la llamada (dafios) 0.036
Conexién inmediata a la hora de realizar una llamada ] 0.061
Calidad de la comunicacion mientras usted conversa por teléfono 0.064
Disponibilidad permanentemente del servicio, sin tener en cuenta 0.095
sUspensiones por no pago. (siempre gue se levanta la bocina).
SERVICIOS ADICIONALES
Codigo de blogueo o blogueo secreto 0.019
Llamada en espera | 0.018
Contestador automatico 0.008
Conferencia tripartita / Comunicacion en tres vias 0.003
Transferencia de llamadas 0.003
Marcacion abreviada = 0.003
Identificador de llamadas de la Ultima llamada entrante 0.015
Conexion o comunicacion sin marcar 0.003
Favor no interrumpir / abonado ausente 0.003
Despertador automatico / agenda _ {0.005
Otro. Cual? 0.000
Cual es su grado de satisfaccion general con la disponibilidad de 0.020
informacion sobre el costo mensual de estos servicios?
ATENCION TELEFONICA AL USUARIO
Horarios de atencion al usuario 0.033
Agilidad para establecer comunicacion con la operadora - 0.013
Amabilidad del personal 0.013
Conocimiento del personal para dar la informacion requerida por el 0.032
usuario
Orientacion sobre los procedimientos a seguir 0.053
Agilidad en la respuesta a la consulta del usuario 0.123
ATENCION AL USUARIO EN QFICINAS
24 Horarios de atencidn al usuario 0.026
25 Ubicacicn de las oficinas en la ciudad 0.036
26 Comadidad de las oficinas 0.026
| 27 Lo adecuado del tiempo de espera en fila para ser atendido 0.033
28 | Agilidad de la atencion en oficinas 0.036
29 Amabhilidad del personal 0.058
30 Conocimiento del personal para dar la informacion requerida por el 0.073
usuario -
31 Orientacion sobre los procedimientos a seguir 0.077
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SOLICITUD DE INSTALACION DE LINEAS O SERVICIOS
TELEFONICOS
32 Lo adecuado del tiempo utilizado en suministrar el Ultimo servicio 0.045
33 Cumplimiento del tiempo prometido para suministrar el servicio 0.123
requerido
34 Informacion gue le dieron sobre el estado de su solicitud 0.286
ATENCION A DANOS TECNICOS
35 Agilidad en la reparacion solicitada por el usuario (Hempo de 0.021
reparacion)
36 Efectividad en la reparacion del dafo, es decir, le solucionaron 0.011
apropiadamente |a falla reportada _
37 Disponibilidad de informacion sobre el estado de [a solicitud 0.013
38 Agilidad en la atencidn a la solicitud del usuario 0.015 |
|| FACTURACION Y PAGOS
39 Claridad y sencillez de la informacion contenida en la factura 0.029
40 Nivel de diferenciacion entre lo facturado por el servicio local y otros 0.058
servicios
41 Correspondencia entre el valor facturado y el servicio local prestado 0.077
42 Puntualidad en la entrega de la factura 0.067
43 Diversidad de opciones de planes tarifarios, tales como prepago, 0.091
tarifa plana, cuenta controlada y planes sin cargo fijo
44 Variedad de medios de pago (bancos, cajeros, teléfonos, internet, 0.048
oficinas del operador, almacenes de cadena y bombas de gasolina)
45 Variedad de formas de pago (efectivo, cheque, tarjetas debito o 0.111
credito
ATEM&%EJ“N A RECLAMOS POR FACTURACION
46 Cumplimiento del tiempo prometido para responder al reclamo 0.002
47 Disponibilidad de informacion sobre el estado de la solicitud 0.006
48 Utilizacion de medios adecuados para dar respuesta a los reclamos 0.008
49 Efectividad en la solucidn _ 0.010
50 Disponibilidad de personal suficiente para la atencién de los reclamos 0.004
51 Amabhilidad del personal 0.002
PARA EL FORMULARIO DE TPBCL CORPORATIVO; |
Ponderador
| , (P)
COMUNICACION
1 Nitidez y claridad en la comunicacion 0.093
2 Continuidad en [a llamada / que no se caiga la llamada (dafios) 0.114
3 Conexion inmediata a la hora de realizar una llamada 0.071
4 Calidad de la comunicacion mientras usted conversa por teléfono 0.077
g Disponibilidad permanente del servicio, sin tener en cuenta 0.138
suspensiones per no pago (siempre que se levanta la bocina)
SERVICIOS ADICIONALES
& Cadigo de blogueo o blogueo secreto 0.010
7 Llamada en espera 0.010
B Contestador automatico 0.005
9 Conferencia tripartita / Comunicacion en tres vias 0.005 5
10 Transferencia de llamadas 0.005
| 11 | Marcacion abreviada 0.005
12 Identificador de llamadas de |a dltima llamada entrante _0.005
13 Conexion o comunicacion sin marcar 0.002
14 | Favor no interrumpir / abonado ausente 0.002
15 Despertador automatico / agenda 0.004
16 || Servicio de PBX 0.020 U
17 Servicio de E1 0.005 _l|
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Servicio de Datos

Servicio de Internet

0.005
0.040

Otro. Cudl? 0.000
Cual es su grado de satisfaccion general con la disponibilidad de 0.030
informacion sobre el costo mensual de estos servicios?

ATENCION TELEFONICA AL USUARIO

Horarios de atencion al usuario 0.051
Agilidad para establecer comunicacion con la operadora 0.019
Amabilidad del personal 0.013
Conocimiento del persenal para dar la informacion requerida por el 0.040 i
usuario o
Orientacion sobre los procedimientos a seguir 0.016
Agilidad en la respuesta a la consulta del usuario 0.128
EIECUTIVO DE CUENTA

Facilidad para comunicarse con el ejecutivo de cuenta 0.010
Conocimiento del ejecutivo para dar la informacion requerida par el 0.010
usuario

Efectividad del ejecutivo de cuenta para que el operador le de un 0.010
buen servicio

Agilidad en la solucion del problema cuando es responsabilidad del 0.010
ejecutivo de cuenta

Amabilidad en la atencion 0.010
Orientacion sobre los procedimientos a seguir 0.010
Cumplimiento del compromiso adquirido por el ejecutivo de cuenta 0.010
ATENCION AL USUARIO EN OFICINAS

Horarios de atencion al usuario 0.026

Ubicacion de las oficinas en la ciudad

Comodidad de las oficinas

Lo adecuado del tiempo de espera en fila para ser atendido

Agilidad de la atencion en oficinas

Amabilidad del personal

Conocimiento del personal para dar la informacion requerida por el
usuario

Orientacion sobre los procedimientos a sequir

SOLICITUD DE INSTALACION DE LINEAS O SERVICIOS
TELEFONICOS

Lo adecuado del tiempo utilizado en suministrar el dltimo servicio

Cumplimiente del tiempo prometide para suministrar el servicio
requerido

Informacion gue le dieron sobre el estado de su solicitud

ATENCION A DANOS TECNICOS

Agilidad en la reparacion solicitada por el usuario (tiempo de
reparacion)

Efectividad en la reparacion del dafo, es decir, le solucionaron
apropiadamente la falla reportada

Disponibilidad de informacion sobre el estado de la solicitud

Agilidad en la atencién a la solicitud del usuario

FACTURACION Y PAGOS

Claridad vy sencillez de |a informacion contenida en la factura

Nivel de diferenciacion entre lo facturado por el servicio local y otros
servicios

Correspondencia entre el valor facturado y el servicio local prestado

Puntualidad en la entrega de |a factura

Diversidad de opciones de planes tarifarios, tales como prepago,
tarifa plana, cuenta controlada y planes sin cargo fijo

Variedad de medios de pago (bancos, cajeros, teléfonos, internet,
oficinas del operador, almacenes de cadena y bombas de gasolina)

Variedad de formas de pago (efectivo, cheque, tarjetas débito o
crédita)

0.024

ATENCION A RECLAMOS POR FACTURACION

Cumplimiento del tiempo prometido para responder al reclamo

0
0,002 \q&/
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58 Disponibilidad de informacién sobre el estado de la solicitud 0.006 _l

59 Utilizacion de medios adecuados para dar respuesta a los reclamos 0.008

60 Efectividad en la solucién 0.010

61 Disponibilidad de personal suficiente para fa atencion de los reclamas 0.004

62 Amabilidad del personal 0.002
PAGINA WEB _

63 Facilidad para acceder al estado de consumo telefonico de la 0.025
empresa

64 Nivel de detalle de la informacion sobre los consumos de la empresa 0.025

65 Facilidad para realizar el pago a través de la web 0.025

66 Facilidad para tramitar reclamos a través de la web 0.025

La informacion debera reportarse por medio de los formatos presentados en este Apéndice de

APENDICE 4

forma impresa vy digitalizada,

FORMATOS DE PRESENTACION DE LOS DATOS

1.1 La informacion para el segmento de TPBCL Residencial debera reportarse por medio del

siguiente formato de forma impresa y digitalizada:

Cx = Promedio de calificacion de la pregunta x

|

Cx |n.validos
COMUNICACION
1 Mitidez v claridad en la comunicacion
2 Continuidad en la llamada / que no se caiga la llamada |
(dafios) —
3 Conexion inmediata a la hora de realizar una llamada
1 Calidad de la comunicacion mientras usted conversa por
teléfono
5 Disponibilidad permanentemente del servicio, sin tener en
cuenta suspensiones por no pago. (siempre que se levanta
la bocina).
SERVICIOS ADICIONALES Sies
6 Codigo de blogueo o blogueo secreto '
7 Llamada en espera |
8 Contestador automatico B
9 Conferencia tripartita / Comunicacidn en tres vias
10 Transferencia de llamadas B
11 Marcacion abreviada B
12 Identificador de llamadas de la ditima llamada entrante
13 Conexion o comunicacion sin marcar
14 Favor no interrumpir / abonado ausente
15 Despertador automatico / agenda
16 Otro. Cual? N
17 Cual es su grado de satisfaccion general con |la
disponibilidad de informacién sobre el costo mensual de
estos servicios?
ATENCION TELEFONICA AL USUARIO ,l
18 Horarios de atencidn al usuario o
19 Agilidad para establecer comunicacion con la operadora
20 Amabilidad del personal
21 Conocimiento del personal para dar la informacion
requerida por el usuario
— —
ML
s
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22 Crientacion sobre los procedimientos a sequir
23 Agilidad en la respuesta a la consulta del usuario _ L
ATENCION AL USUARIO EN OFICINAS
24 Horarios de atencion al usuario
25 Ubicacion de las oficinas en la ciudad |
26 Comodidad de las oficinas
27 Lo adecuado del tiempo de espera en fila para ser atendido
28 Agilidad de la atencion en oficinas
29 Amabilidad del personal B =
30 Conocimiento del personal para dar la informacion I
requerida por el usuario
31 Orientacion sobre los procedimientos a seguir
+SOLICTTUD DE INSTALACION DE LINEAS O SERVICIOS
TELEFONICOS
32 Lo adecuado del tiempo utilizado en suministrar el Gltimo
servicio
| 33 Cumplimiento del tiempo prometido para suministrar el
servicio requerido
34 Informacion que le dieron sobre el estado de su solicitud
= ATENCION A DANOS TECNICOS
35 Agilidad en la reparacion solicitada por el usuario (tiempo "
de reparacion) ] -
36 Efectividad en la reparacion del dafo, es decr, le
solucionaron apropiadamente la falla reportada
37 Dlspon[bllidad de informacion sobre el estado de la solicitud
38 Agilidad en la atencion a la solicitud del usuario
FACTURACION Y PAGOS
39 Claridad y sencillez de la informacion contenida en la
_ factura _
40 Nivel de diferenciacion entre lo facturado por el servicio
local y otros servicios
41 Correspondencia entre el valor facturado v el servicio local
prestado
42 Puntualidad en la entrega de la factura |
43 Diversidad de opciones de planes tarifarios, tales como
prepago, tarifa plana, cuenta controlada v planes sin cargo
fijo
44 Variedad de medios de pago (bancos, cajeros, teléfonos, I
internet, oficinas del operador, almacenes de cadena vy
bombas de gasolina)
45 Variedad de formas de pago (efectivo, cheque, tarjetas
débito o crédito)
ATENCION A RECLAMOS POR FACTURACION
46 Cumplimiento del tiempo prometido para responder al
__reclamo
47 Dlspnmbllidaﬁ de informacion sobre el estado de la solicitud
48 Utilizacién de medios adecuados para dar respuesta a los
reclamos
49 Efectividad en la solucion
50 Disponibilidad de personal suficiente para la atencion de los
reclamos
51 Amabilidad del personal
1.2 La informacion para el segmento de TPBCL Corperativo debera reportarse por medio del
siguiente formato de forma impresa y digitalizada:
Cx = Promedio de calificacion de la pregunta x
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COMUNICACION
1 Nitidez y claridad en la comunicacion
2 Continuidad en la llamada / que no se caiga la llamada
(dafios)
3 Conexion inmediata a la hora de realizar una llamada
4 Calidad de la comunicacion mientras usted conversa por
teléfono
5 Disponibilidad permanentemente del servicio, sin terer en
cuenta suspensiones por no pago (siempre que se levanta
la bocina)
SERVICIOS ADICIONALES
6 Codigo de blogueo o blogueo secreto
7 Llamada en espera
8 Contestador automatico ]
9 Conferencia tripartita / Comunicacion en tres vias
10 Transferencia de llamadas
11 Marcacion abreviada =
12 Identificador de llamadas de la Ultima llamada entrante
13 Conexion o comunicacion sin marcar
14 Favor no interrumpir / abonado ausente Il
15 Despertador automatico / agenda
16 Servicio de PBX
17 Servicio de E1
18 Servicio de Datos
19 Servicio de Internet
20 Otro. Cual? _
21 Cual es su grado de satisfaccion general con la
disponibilidad de informacion sobre el costo mensual de
|l estos servicios? _
- ATENCION TELEFONICA AL USUARIO
22 Horarios de atencion al usuario
23 Agilidad para establecer comunicacion con la operadora
24 Amabilidad del personal
25 Conocimiento del personal para dar la informacion
requerida por el usuario
.26 Orientacion sobre los procedimientos a seguir
27 Agilidad en la respuesta a la consulta del usuario
EJECUTIVO DE CUENTA
28 Facilidad para comunicarse con el ejecutive de cuenta ]
29 Conocimiento del ejecutive para dar la  informacion
requerida por el usuario
30 Efectividad del ejecutivo de cuenta para que el operador le
de un buen servicio
31 Agilidad en la solucion del problema cuando es
- responsabilidad del ejecutivo de cuenta
32 Amabilidad en |a atencion
33 Orientacion sobre los procedimientos a seguir
34 Cumplimiento del compromiso adquirido por el ejecutivo de
cuenta
ATENCION AL USUARIO EN OFICINAS
35 Horarios de atencion al usuario
36 Ubicacion de las oficinas en la ciudad
37 Comodidad en las oficinas
38 Lo adecuado del tiempo de espera en fila para ser atendido
| 39| Agilidad de la atencion en oficinas ]
40 Amabilidad del personal }
41 Conocimiento del personal para dar la informacion
requerida por el usuario
42 Orientacion sobre los procedimientos a seguir

N




Continuacion de fa Resolugion No. | o] de 3ﬁ Ry 2'_1:1

Hoja No. 19 de 20

— —_— _ —_— - — —
SOLICITUD DE INSTALACION DE LINEAS O SERVICIOS
TELEFONICOS
43 Lo adecuado del tiempo utilizado en suministrar el Ultimo
servicio
44 Cumplimiento del tiempo prometido para suministrar el
servicio requerido
45 Informacion que le dieron sobre el estado de su solicitud '
ATENCION A DANOS TECNICOS
46 Agilidad en la reparacién solicitada por el usuario (tiempo
de reparacion)
47 Efectividad en la reparacion del dafo, es decr, le
solucionaron apropladamente la falla reportada I
48 Disponibilidad de informacion sobre el estado de Ia solicitud
49 Agilidad en la atencion a la solicitud del usuario
FACTURACION Y PAGOS
50 Claridad y sencillez de la informacion contenida en la
factura
51 Nivel de diferenciacion entre lo facturado por el servicio
local y otros servicios i
52 Correspondencia entre el valor facturado v el servicio local '
prestado _
53 Puntualidad en la entrega de la factura
54 Diversidad de opciones de planes tarifarios, tales como
prepago, tarifa plana, cuenta controlada y planes sin cargo
fijo
55 Variedad de medios de pago (bancos, cajeros, teléfonos, B
internet, oficinas del operador, almacenes de cadena y
bombas de gasolina) I
56 Variedad de formas de pago (efectivo, cheque, tarjetas
débito o crédito)
J ATENCION A RECLAMOS POR FACTURACION
il 57 Cumplimiento del tiempo prometido para responder al
L reclamo )
58 Disponibilidad de informacion sobre el estado de la solicitud
89 Utilizacion de medios adecuados para dar respuesta a los
reclarmos
60 Efectividad en la solucion |
61 Disponibilidad de personal suficiente para la atencion de los
62 Amabilidad del personal
PAGINA WEB
63 Facilidad para acceder al estado de consumo telefénico de
| la empresa
64 Nivel de detalle de la informacion sobre los consumos de la
empresa
65 Facilidad para realizar el pago a traveés de la web "
66 Facilidad para tramitar reclamos a través de la web
FORMATO DE RESULTADOS DE PREGUNTAS ABIERTAS
Utilice los siguientes formatos para reportar los resultados de las preguntas abiertas, segtn la
respuesta sea de tipo texto o numérica.
FORMATO DE RESPUESTA ABIERTA TIPO TEXTO
No. Pregunta i ] I
Atributo
Tipo Texto
Orden Atributo | Proporcion
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FORMATO DE RESPUESTA ABIERTA TIPO NUMERICA

No. Pregunta

Atributo

Tipo Numérico
Fromedio

| Desviacion

FORMATO DE RESULTADOS DEL NSU

Categoria Lineas No. De MNo. De NSU Desviacidn
en encuestas encuestas estandar

1 servicio inicial ajustado =

Estrato 1 My E; NSU, | §

Estrato 2 N; E; NSU;, | S

Estrato 3 Ny Es NS4 5

Estrato 4 M, E4 NS, 54

Estrato 5 Mg E: M5 Se |

Estrato 6 Ng _ Es NSUs Se

Industrial / Nz E; NSU; Sy

Comercial |

TOTAL N E NSU 5

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

Los operadores de TPBCLE deberan reportar los resultados obtenidos para el NSU de este
servicio, por separado, en el mismo formato presentado anteriormente,

Articulo Segundo: La presente resolucipn rige a partir del 1 de enero de 2006.

ESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota D.C. 2 los

ddeStanT

GABRIEL ADOLFD JURADD PARRA
s, Presidente i
Cdd: 2000-8-31

CE: 02/03/05 (Acta 434)

CE: 13/05/05 (Acta 445)

CE: 22/09/05 (Acta 461)

SC; 31/10/05

SC: 30/11/05

ASANNT

&

31




Céd CNC P AR e Cabezote

(EI'EJ Centro Nacional de Consultoria Ltda. Confidencial
CRT-LOCAL : ; NIVEL SATISFACCION
RESIDENCIAL Diagonal 34 # 5-67 Bogota  DEL USUARIO
TPBCL Conmutador 339 4888 Mayo 31 de 2005
La identidad del informante NO se revelara a la entidad contratante del estudio, A MENOS QUE éste lo autorice.
: Presentacion
Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es (dar nombre COMPLETO) y soy entrevistador del Centre Nacional

de Consultoria, una empresa que hace estudios para mejorar los productos y servicios que reciben las empresas y las
personas. En estos momentos estamos realizando un estudio sobre el grado de satisfaccion con &l servicio telefénico

local' de su operador y necesitaria hablar con el jefe de hogar, el ama de casa o la persona responsable del
‘manejo del servicio telefénico en el hogar.

a. j Es usted esa persona?

Sl 1 Su opinién es muy importante y sequramente contribuira a mejorar el servicio
ofrecido. Seria tan amable de dedicarme algunos minutos para responderme unas
preguntas.

NO 2 ¢Podria usted comunicarme con ella o indicarme cuando, dénde o a qué hora o la

puedo encontrar?

Lugar Dia: Hara:

| Datos del Entrevistado

Nombre del Entrevistado: |

Direccién Residencia: '
'Nombre del Barrio: Ciudad:
Estrato | Masculino| 1
Socioeconémico: 1 2 3 4|5 |68 Sexo: |
i Femenino 2 |
N° de Teléfono: | w

| Filtros

b. ,Con cual (es) operador (es) tiene usted el servicio de telefonia local en su hogar?

SITIENE UN SOLO OPERADOR APLIQUE TODA LA ENCUESTA REFERIDA A ESE OPERADOR LOCAL.

S| TIENE MAS DE UN OPERADOR LOCAL PREGUNTE:
¢. (Cual operador utilizan con mayor frecuencia en su hogar para realizar llamadas locales?

~ SIEL OPERADOR QUE MAS USA ES DIFERENTE AL OPERADOR QUE SE ESTA EVALUANDO, TERMINE.

" Después de vertficar que el entrevistadi tiene servicio eon la emprest en evaluacion, deberd explicirsele el objetiva de la encuesta, aclarindile que |a misma
aplica unicamente pard los servicios de telefonia local o local extendida, ¥ que de ninguna forma busca revisar la satisfaccion en los servicios de larpa distaricia
nocional o intemnacional, telefonia celular, Internet, elc,
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icacion

.

l. Segln esta tarjeta (Pasar Tarjeta N° 1) ;Cual es su grado de satisfaccion con cada uno de los siguientes

aspectos relacionades con la comunicacion en el servicio telefdnico local prestado por su operador?

i Aspectos MBE| B | R | M  MM|NS |
1. Nitidez y claridad en la comunicacién 5 | 4 3 | 2 1 9 |
1 2. Continuidad en |a llamada/que no se caiga la llamada (danios) 5 4 3 2 1 9
3. Conexion inmediata a la hora de realizar una llamada | 5 |43 21768
4. Calidad de |la comunicacion mientras usted conversa por teléfono 3 4 3 2 1 9
5. Disponibilidad permanente del servicio, sin tener en cuenta s | 43|32 - R
suspensiones por no pago. (siempre gue se levanta la bocina). |

Servicios Adicionales

d. ¢(Cual o cuales de los servicios telefonicos que voy a leer tiene usted en su casa con su operador? (Leer uno a
uno los servicios y marcar respuesta en columna P. d)

ll. SOLO PARA LOS SERVICIOS QUE POSEE. Segln esta tarjeta (Pasar Tarjeta N°
satisfaccion con el servicio de... (Leer servicio que posee) (Marque respuesta en columna P. Il

PREGUNTAR SOLO SI POSEE UNO O MAS SERVICIOS.

ri P.d P. |
q Servicios Tiene | [MB | B | R | M _| MM NS
6. Cédigo de bloqueo o blogueo secreto 01 | 5 4 3 2 1 19 |
| 7. Llamada en espera B 02 5 4 3 2 1 9
8. Contestador automatico 03 5 4 3 2 1 9
 9.Conferencia tripartita / Comunicacion en tres vias 04 5 | 4 3 | 2 1 9
| 10, Transferencia de llamadas 05 5 4 3 2 1 9
11. Marcacién abreviada _ B 06 5 4 3 2 1 9
12. ldentificador de llamadas de la dltima llamada| 07 | 5 4 2 2 1 |9
entrante i
13. Conexidn o comunicacion sin marcar 08 || 5 [ 4 3[ 219
14, Favor no interrumpir / abonado ausente 03 5 4 3 2 1 9 |
15. Despertador automatico / agenda 10 5 | 4 3 2 1 8 |
16. Otro. Cual? 77 || 5 | 43 2119
Ninguno 88
No Sabe / No Responde 99

17. Cual es su grado de satisfaccion general con la disponibilidad de informacitn sobre el costo mensual de estos

senvicios?

MB| B | R

5 | 4 | 3

M [MM|NS |
211 s

1) ¢Cudl es su grado de

Atencion Telefénica al Usuario

e. 4En los Ultimos seis meses, usted ha llamado a su operador para asuntos relacionados con el servicio telefénico

local?

Si

1 | Continie

Mo

2 |Pasea g

f. ¢Cual fue el motivo de |a Ultima llamada que usted realizé a su operador? (ACLARE Y PROFUNDICE)
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Ill. Segun esta tarjetz (Pasar tarjeta N° 1) ;Cudl s su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos

relacionados con Iz dltima llamada que usted realizé a su operador?

Aspecios M | MM

18, Herarios de atencion al usuario

19, Agilidad para establecer comunicacian con la operadora

20, Amabilidad del personal

21, Conocimiento del personal para dar la informacién requerida por el
usuario

22. Orientacion sobre los procedimientos a seguir

no| o o] S
m
Lt o |ea sl

MM MW (NM M
| k| | e

23. Agilidad en la respuesta a Ia consulta del usuario

=
D|w| © |©ww &

i Atencién al Usuario en Oficinas

1

g..En los Ultimos seis meses, usted ha visitado alguna de |as oficinas de atencién al usuario de su operador para

asunios relacionados con el servicio telefdnico local?

| Si_ [ 1 |Continué
No | 2 1Faseai

h. ¢ Cual fue el motive de la Ultima visita que usted hizo a las oficinas de su operador?

IV. Segln esta tarjeta (Pasar Tarjeta N°1) ,Cudl es su grado de satisfaccién con los siguientes aspectos

relacionados con la atencion al usuario en |as oficinas de su operador?

=
m

‘Aspectos

=
=
=

24. Horarios de atencion al usuario

25. Ubicacidn de las oficinas en la ciudad

126. Comodidad de las oficinas

27. Lo adecuado del tiempo de espera en fila para ser atendido

28. Agilidad de la atencién en oficinas

29. Amabilidad del personal i

30. Conocimiento del personal para dar la informacion requerida por el |
Usuario

- - SN NP SN
(T TR PRI PR PR P T e

i on |(CajLnidn ||
B K MR R R R B

- —h | | e | | e |

31. Orientacion sobre los procedimientos a seguir

=
I L I e

Solicitud de instalacién de lineas o servicios telefénicos

i..En los Gltimos seis meses usted ha solicitado a su operador la activacion o instalacién de un nuevo servicio

telefénico local para su casa?

Si 1 Continde
Mo 2 Paseam

J- ¢Cual fue el ultimo servicio telefonico que usted solicitd a su operador para su casa en los Gltimos seis meses?

(Mo leer las alternativas)

Segunda linea telefdnica 01 | Conexion o comunicacion sin marcar 09
Codigo de blogueo o blogueo secreto 02 | Favor no interrumpir / abonado ausente 10
| Llamada en espera 03 | Despertador automatico / agenda 11
| Contestador automatico 04 | Desconexion temporal 12
Conferencia tripartita / Comunicacian en tres vias 05 | Cambio de numero 13
Transferencia de llamadas 06 | Traslado de linea 14 |
_Marcacion abreviada 07 | Reconexion del servicio 15
|_ldentificador de llamadas | 08 | Tarifa plana o reducida para Internet 16
Otro . ¢ Cual? 77 |
Pag3de6
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k.., Su operader ya le instald en su casa la nueva linea o servicio telefénico local que usfed solicito?
Si 1 | Continue
Mo 2 J Pase a V y evalie atributo 34
., Cuantos dias se tardaron en suministrarle el Gltima servicio solicitado?

N° de Dias _ No sabe / No responde 999 |

V. Segln esta misma tarjeta (Pasar tarjeta N° 1) ;Cudl es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos
relacionados con el dltimo servicio que usted solicité a su operador?

] Aspectos ME| B | R | M [MM NS
32, Lo adecuado del tiempo utilizado en suministrar el Gltimo servicio 5§ 14/3|2]11]9
| 33. Cumplimiento del tiempo prometido para suministrar el servicio requerido | 5 | 4 | 3 | 2 | 1 | 8 |
34. Informacién que le dieron sobre el estado de su solicitud [ s5lal3]2T11109

| Atencion a Dafios Técnicos

m. . En los (ltimos seis meses, usted ha tenido algln dafio técnico en la linea telefonica de su casa?

Si 1 | Contintie
Mo 2 | PaseaVi
n. Reporto usted el dafio técnico a su operador?
.S 1 | Continde
. No 2  |PaseaVll

fi. ;Cual fue el ultimo dafio de la linea telefénica de su casa que usted reportd a su operador?. (No leer
alternativas)

Ultimo dafio reportado | ]
Se cruzan las lineas 01 |
Ruido en la linea _ 02 |
Se corta la comunicacian _ 03
El teléfono esta sin tono / el teléfono queda muerto | 04 |
Las llamadas no entran 05
| Las llamadas no salen 06
Dafio ocasionado por defecio en fa linea o en los cables | 07
Dafio ocasionado por Ia lluvia 08
Otro. 4 Cual? 09

0. ;Su operador ya le repard el dafio técnico de Ia linea telefanica de su casa que usted solicita?

| Si [ 1 ]continte

‘ Mo 2 i Pregunte atributos de PVI; 37-38

VI. Segun esta tarjeta (Pasar Tarjeta N°1) . Cual es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados
con el ultimo dafio que usted reportd 2 su operador?

Aspectos = MB' B[R [ M MM|NS
35. Agilidad en la reparacion solicitada por el usuario (tempo de 5 4 3 2 1 9
reparacion) , |
36. Efectividad en la reparacion del dafio, es decir, le solucionaron 4|3 2 1 a
| apropiadamente la falla reportada
| 37. Disponibilidad de informacién sobre el estado de la solicitud 4 | 3 12|19
| 38. Agilidad en |a atencion a la solicitud del usuario 5 | 4 | 3121 9
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Facturacién y Pagos

Ahora vamos a evaluar su satisfaccion con algunos aspectos de facturacian y pagos del servicio telefénico local de
su operador. Solamente vamos a evaluar su satisfaccion con algunos aspectos de la facturacion del servicio de

llamadas locales. No vamos a tener en cuenia las |lamadas a larga distancia, celulares, ni otros servicios como
Internet.

VII. De acuerdo con esta tarjeta (Pasar Tarjeta N° 1) ;cual es su grado de satisfaccién con los siguientes aspectos
relacionados con facturacion y pagos del servicio telefénico local de su casa que le entrega su operador?

il N Aspectos MB| B /R | M |MM| NS
| 39. Claridad y sencillez de la informacion contenida en la factura 5 4 3 2 1 9
40, !\JiveF de diferenciacion entre lo facturado por el servicio local y otros 5 4 3 2 1 a
servicios : |
| 41. Correspondencia entre el valor facturado y el servicio local prestado 5 4 3 2 1 9
| 42. Puntualidad en |a entrega de la factura ) | 5 4 3 2 1 9
43. Diversidad de opciones de planes tarifarios, tales como prepago. tarifa 5 4 3 2 1 9
plana, cuenta controlada y planes sin carge fijo )
44, \ariedad de medios de pago (bancos, cajeros, teléfonos, Internet, 4 3 1
oficinas del operador, aimacenes de cadena y bombas de gasolina) E
| 45. Variedad de formas de pago (efectivo, cheque, tarjetas débito o crédita) 4 3 1

Atencidn a Reclamos por Facturacién

Ahora, considerando que solamente estamos evaluando aspectos de la facturacion del servicio de llamadas locales
¥ que no estamos teniendo en cuenta las llamadas a larga distancia, ni a celulares, ni otros servicios como
Internet,

p. LEn los ultimos seis meses usted ha tenido errores o inconvenientes con la factura del servicio telefénico local de
sU casa

Si 1 | Contintde
No 2 |PasealX

g. ¢En los dltimos seis meses usted ha hecho reclamaciones a su operador por errores o inconvenientes con la
factura del servicio telefdnico local de su casa?

Si 1 Continae
Mo 2 |PasealX

r. ¢Cual fue el motivo del dltimo reclamo por facturacion del servicio telefonico local que usted hizo a su operador,
(No leer alternativas)

Motivo del dltimo reclamo |
La factura del servicio local no llega 01
La factura del servicio local no llega a tiempo 02
La factura del servicio local no se entiende [ 03
Cobro de facturas del servicio local que ya fueron pagadas 04
Cobro por consumos locales altos 05
Suspension del servicio sin motivo 06
Cobro de servicios no solicitados 07
Error en la asignacion del estrato socioecondmico 08
inconvenientes con convenio de pago con la telefonia local 09
Otro. ¢ Cual? 10

s. ¢, Su operador ya le resolvio el reclamo por facturacién del servicio telefénico local que usted solicitd?
Si 1 | Continde
Mo 2 Pregunte en P. VIIl: 47-48-50-51
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t. (Considerando que no estamos teniendo en cuenta las llamadas a larga distancia ni a celulares. ni ofros servicios

como Internet ,scuantos dias se tardaron en solucionar el dltime reclamo por errores de facturacison del servicio
telefonico local que usted hizo a su operador?

N® de Dias Mo sabe / No responde 999

VIIl. Segun esta tarjeta (Pasar Tarjeta N° 1) Considerando que no estamos teniendo en cuenta |as llamadas a larga
distancia ni a celulares, ni otros servicios como Internet 4 Cual es su grado de satisfaccion con los siguientes
aspecios relacionados con el Ultimo reclamo por error en la facturacion del servicio telefanico local?

Aspectos MB/ B | R| M MM NS
46. Cumplimiento del tiempo prometido para responder al reclamo S 14|32 1119
A7 Disponibilidad de informacion sobre &l estado de |a solicitud o |4 |13 2]1] 89|
48, Utilizacion de medios adecuados para dar respuesta a los reclamos 5 /4| 3]2[1]9
48. Efectividad en Ja solucién 5 |4 |/3]2]1 ]9
. 50. Disponibilidad de personal suficiente para la atencién de losreclamos | 5 | 4 | 3 2 11 9
51. Amabilidad del personal 5| 413121 8
Clasificacién Estadistica |
Finalmente le voy a hacer algunas preguntas que Xlll. ;Autoriza Ud. al CNC para que comunique sus
nosotros utilizamos para la clasificacion estadistica. opiniones a su operador en caso lo solicite?
IX. Su edad estd comprendida entre (lea) = 1 | No 2]
18 a 25 afios [ 1
26 a 35 afos 2 _
36 a 50 afios 3 ' A nombre del Centro Nacional de Consultoria,
_ Masde50afos 4 iMuchas Gracias!
Mo Responde 9
X. ¢ 5u estado civil es? (No lea - -
& 4 Noies) | DILIGENCIAR DESPUES DE LA ENTREVISTA |
Casado / Unién Libre 1
Saoltero o Fecha de realizacion de la encuesta:
Viudo 3 (dia) imes) de {afig)
Separade/Divorciado 4
No responde 9

Encuestador: Nombres y Apellidos;

C.C. No.

Xl Sus ingresos mensuales oscilan entre (Lea):

| Menos de 358 mil pesos

Entre 358 mil uno y 858 mil pesos

Entre 858 mil uno y 1 millén y medio
Entre 1 millon 501 y 2 millones y medio
Entre 2 millones 501 y 3 millenes y medio
Entre 3 millones 501 y 5 millones

Mas de 5 millonas

Mo responds

0|~ | B wafra|a

Supervisor, Nombres y Apellidos:
| |

C.C. No.

Xl ¢ 5u actividad principal es? (No lea)

Independiente
_ Empleado
Ama de Casa
Estudiante
Desempleado
Otra, ,Cual?
No responde

La encuesia se realizd,

| Cara a Cara
Telefénicamente

] -

0 Oy | O | o | 3| D | =
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Caod CNC Cabezote
@ Centro Nacional de Consultoria Ltda. Confidencial*
- CRT-NSU LOCAL : : " NIVEL SATISFACCION
CORPORATIVO Diagonal 34 # 5-67 Bogota DEL USUARIO
TPECL CORP. Conmuiador 339 4888 ; Mayo 31 de 2005
La identidad del informante NO se revelara a Ia entidad contratante del estudio, A MENOS QUE éste lo autorice.
= FI Presentacion
Buenos diasftardes/noches, mi nombre es (dar nombre COMPLETO) y soy entrevistador del Centro Nacional

de Consultoria, Una empresa que hace estudios para mejorar los productos y servicios que reciben las empresas y las
personas. En estos momentos estamos realizando un estudio sobre el grado de satisfaccién con el servicio telefénico

local' de su operador y necesitaria hablar con la persona responsable del manejo del servicio telefénico en la
| empresa

a. . Es usted esa persona?

Si 1 Su opinion es muy importante y seguramente contribuira a mejorar el servicio ofrecido.
Seria tan amable de dedicarme algunos minutos para responderme unas preguntas,

NO 2 ¢ Podria usted comunicarme con ella o indicarme cuéndo, dénde o a qué hora o la puedo
encontrar?

Lugar, Cia: Hara:

Datos de la Empresa Consultada

Nombre de la Empresa :

Direccion Empresa:

Mombre del Informante:

Ciudad: _ | Cargo del Informante: |
N° de Teléfono ‘ [ ‘ '
Empresa:; |
Tamano de Empresa No. Empleados Codigo
Micro Hasta 10 1
Pegueria Dellabs0 2
Mediana De 51 a 200 3
 Grande | Mas de 201 4
| No sabe 9
Filtros

b. ¢ Con cual {es) operador (es) tiene su empresa el servicio de telefonia local?
SITIENE UN SOLO OPERADOR APLIQUE TODA LA ENCUESTA REFERIDA A ESE OPERADOR LOCAL.

S TIENE MAS DE UN OPERADOR LOCAL PREGUNTE:
€. ¢ Cual operador utilizan con mayor frecuencia en su empresa para realizar llamadas locales?

S| EL OPERADOR QUE MAS USAN ES DIFERENTE AL OPERADOR QUE SE ESTA EVALUANDO, TERMINE

" Después de verificar que el entrevistado tiene servicio con la empresa en evaluacion, deberd explicarsele el ohjetivo de la encuestn, aclarindole que la misma
uplica micamente para los servicios de telefonia local o oeal extendida ¥ que de minguna forma busca revisar [z salisfaecion én los servicios de larga distancrs
nacienal oomternacional, telefonin eebular, Internet, ele,

NSO
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Bl Comunicacién ]

l. Sequn esta tarjeta (Pasar Tarjeta N° 1) /Cual es su grado de satisfaccion con cada uno de los siguientes aspecios
relacionados con la comunicacién en el servicio telefénico local prestado por su operador?

Aspectos MB| B R | M |MM]NS]

1. Nitidez y claridad en |la comunicacion 5 4 3 2 1 9
2. Continuidad en la llamada/que no se caiga la llamada (darfios) 5 4 | 3 2 1 9

3. Conexion inmediata a la hora de realizar una llamada 5 i 3 | 2 1 9

4, Calidad de la comunicacién mientras usted conversa por| g 4 3 2 1 9
teléfono |

5. Disponibilidad permanente del servicio, sin tener en cuenta| 5 4 3 2 1 9
suspensiones por no pago (siempre que se levanta la bocina).

& Servicios Adicionales ]
d. ;Tiene su empresa contratados con su operador de telefonia local sarvicios de Internet y/o transmision de
datos?

Si 01 | Contintie
Nao 02 |Pase af y evaliie servicios del 6 al 17
e. (Su empresa utiliza la red telefanica local para acceder a los servicios de datos e Internet?
S 01 | Contine y evaliie todos los servicios
No 02 | Continte y evaliie servicios del 6 al 17

f. ;Cual o cugles de los servicios telefénicos que voy a leer tiene usted en su empresa con su operador? (Leer uno a
uno los servicios y marcar respuesta en columna P, f)

Il. SOLO PARA LOS SERVICIOS QUE POSEE. Segun esta tarjeta (Pasar Tarjeta N° 1) ;Cual es su grado de
satisfaccion con el servicio de... (Leer servicio que posee) (Marque en columna P. )

Servicios P.f | [ P.1i ]
: Tiene | MB| B | R | M [MM | NS |
8. Cddigo de bloqueo o blogueo secreto 01 5 4 3 2 |1 9 |
7. Llamada en espera 0z L5 4 3 2 |1 9
8. Contestador automatico 03 5 | 4] 3 2 |1 9 |
9. Conferencia tripartita / Comunicacion en tres vias 04 5 | 4 3 2 |1 9
10. Transferencia de llamadas 05 5 4 3 2 1 9
11, Marcacion abreviada _ 06 5 4 3 2 |1 9
12. Identificador de llamadas de la Gltima llamada entrante 07 5 4 | 3 2 (1 9
13, Conexion 0 comunicacion sin marcar | 08 5 4 3 2 |1 2
14. Favor no interrumpir / abonade ausente 09 5 4 3 2 |1 9
15. Despertador automatico / agenda 10 | 5 | 4| 3 2 |1 9
16. Servicio de PBX 11 5 4 3 | 2 1 g
| 17. Servicio de E1 12 | S | 4| 3 2 |1 9
18. Servicio de Datos 13 5§ | 4| 3 2 |1 9
19. Servicio de Internet 14 5 |43 21 9 |
20. Otro, Cual? 15 5 | 413 ]2 )11 9
|_Ninguno - 16
| No Sabe / No Responde CE]

PREGUNTAR SOLO S| POSEE UNO O MAS SERVICIOS.

21. Cual es su grado de satisfaccion general con |a disponibilidad de informacién sobre el costo mensual de estos
servicios?

MB] B [ R | M |MM|NS
54321139
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Atencion Telefonica al Usuario

g (En los dltimos seis meses, usted ha llamado a su operador para asuntos relacionadaos con el servicio telefénico

local?

| S 01 | Contintie
No 02 Pasea i

h. ¢ Cual fue el motivo de la Ultima llamada que usted realizé 2 su operador? (ACLARE Y PROFUNDICE)

lll. Segun esta tarjeta (Pasar tarjeta N° 1) ; Cudl es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados

con la ultima llamada que usted realizé a su operador?

Aspectos

MB

MM | NS

22. Horarios de atencidn al usuario

23. Agilidad para establecer comunicacién con la operadora

24 Amabilidad del personal

25, Conocimiento del personal para dar |a informacion requerida por el usuario

26. Orientacion sobre los procedimientos a seguir

27. Agilidad en la respuesta a |a consulta del usuario

tnjtn|h|h|dh| O

LRS- - v

L L) Cod | L L 3| O

R (ool ra| =

| | | | |

mmmmmrﬂ

Ejecutivo de Cuenta

|

i. ¢Su empresa tiene asignado un ejecutivo de cuenta, asesor o persona encargada por su operador para asuntos

relacicnados con el servicio telefonico local?

Si 01 |Evalie pregunta IVy Pase a | (solicitud instalacién lineas o serv. telefénicos)
Nao 02 |Paseaj(Proceso Atencién al usuario en oficinas)

IV. Segun esta tarjeta (Pasar Tarjeta N°1) ;Cual es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos
relacionados con el ejecutivo de cuenta (asesor o persona encargada) que su operador |le ha asignado a su

gmpresa?
== Aspectos MB| B [ R | M [MM[NS
£8. Facilidad para comunicarse con el ejecutivo de cuenta 4 3 2 1 9
28. Conocimiento del ejecutivo para dar la informacién requerida por el 3 2 1 9
usuario , |
30. Efectividad del gjecutivo de cuenta para que el operador le de un buen 9
ek 5| 4| 3 2 1
EenNICIO )
31. Agilidad en la solucidn del problema cuando es responsabilidad del 8
. = 5 4 3 2 1
gjecutivo de cuenta
32, Amabilidad en la atencién ) S | 4132 [1]>»9
33. Orientacion sobre los procedimientos a sequir S (4|13 [2[1]09
34. Cumplimiento del compromiso adquirido por el gjecutivo de cuenta 5 4 3 2 1 9

Atencién al Usuario en Oficinas

-

J- ¢En los dltimos seis meses, usted ha visitado alguna de las oficinas de atencion al usuario de su operador para

asunios relacionados con el servicio telefdnico local?

Si 01 | Continde

k.;Cual fue el motive de la Ultima visita que usted hizo a Ias oficinas de su operador?

No | 02 |Pase al (solicitud instalacién lineas o serv. telefénicos)
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V. Segun esta tarjeta (Pasar Tarjeta N°1) ; Cuél es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados
con la atencién al usuario en las oficinas de su operador?

As_p_ ectos

MM | NS |

35. Horarios de atencion al usuario

| 36. Ubicacién de las oficinas en la ciudad

| 37. Comodidad de las oficinas

38. Lo adecuado del tiempo de espera en fila para ser atendido

39. Agilidad de la atencién en oficinas

| 40. Amabilidad del personal

| usuario

41. Conocimiento del personal para dar la informacion requerida por el

t.nt.n|'1.n¢nu:rt.nf.n

|42, Orientacion sobre los procedimientos a sequir

n| n |tn|Wn|dn|n|Wn|th
& & | alelsslslsm
G| L | | G| G| L | | 2T

(ST R SIS SR S S

— - | ol |l | el |l |

Solicitud de instalacién de lineas o servicios telefénicos

l.LEn los ultimos seis meses usted ha solicitado a su operador la activacién o instalacion de un nuevo senvicio

telefénico local para su empresa?

| S8i | 01 |Continie
| Nc | 02 | Pase a o (atencion a dafos técnicos)
m. cCual fue el dittmo servicio telefénico que usted sclicitt a su operador para su empresa en los dltimos seis

meses? {No leer las alternativas)

. y Cuantos dias se tardaron en suministrarie el Gltimo servicio solicitado?

L N® de Dias

Mo sabe / No responde 998

| Instalacion de linea ielefénica 01 | Despertador automético / agenda 11
Codigo de blogueo o blogueo secreto 02 | Desconexién temporal 12
| Llamada en espera 03 | Cambio de numero 13 |
Contestador automatico | 04 | Traslado de linea 14
Conferencia tripartita / Comunicacion en tres vias ' 05 | Reconexion del servicio 15
Transferencia de llamadas 06 | Tarifa plana o reducida para Iniemet | 16 |
Marcacion abreviada 07 | Servicio de PBX 17
Identificador de llamadas 08 | Servicio de Datos 18
Conexion o comunicacion sin marcar 09 | Servicio de Internet 19 |
Favor no interrumpir / abonado ausente 10 | Otro. ;Cual? 20 |
n. ,Su operadar ya instalé en su empresa la nueva linea o servicio telefénico local gue usted solicitag?
| Si 01 | Continde
| No 02 | Pase a Vl y evalde atributo 45

VI. Segun esta misma tarjeta (Pasar Tarjeta N°1) ;Cual es su grado de safisfaccién con los siguientes aspectos
relacionados con el Ultimo servicio que usted solicitd a su operador?

Aspectos MB| B | R | M [MM[NS
43. Lo adecuado del tiempo utilizado en suministrar el dltimo servicio S | 4|32 1 9
44 Cumplimiento del tiempo prometido para suministrar el servicio requerido | 6§ | 4 | 3 | 2 | 1 ]
45. Infarmacién que le dieron sobre el estado de su solicitud 5 | 4 [ 3|21 g
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Atencidn a Dafios Técnicos

0. (En los Ultimos seis meses, usted ha tenido algun dafio técnico en la linea telefénica de su empresa?

Si 01 | Continte
No 02 | Pase a VIl {facturacién y pagos)

p. ¢ Reportd usted el dafio técnico a su operador?
[ S A Contintie
[ No 2 Pase a Vlll facturacién y pagos

q..Cual fue el ultimo dafio de la linea lelefénica de su empresa gue usted reportd a su operador?. (No leer
alternativas)

I/ - Ultimo dafo reportado . ]
| Secruzan las lineas - 01
Ruido &n |a linea ) 02
Se corta |a comunicacién 03 |
El telefono esta sin tono / el teléfono queda muerto 04
. Las llamadas no entran 05
Las llamadas no salen 06
Dafio ocasionado por defecto en la linea o en los cables ] 07
Dafic ocasionado por la lluvia 08
Qiro. ¢Cual? 09

r. ;Su operador ya le repart el dafio técnico de la linea telefanica de su empresa gue usted solicita?

Si_ | 01 | Continte
No | 02 |Pase a Vil y evalie atributos 48 y 49

VIl Segin esta tarjets (Pasar Tarjeta N°1) ;Cual es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos
relacionados con el ltimo dafio que usted reportd a su operador?

Aspectos MB| B | R|M|MM[NS
46. Agilidad en la reparacion solicitada por el usuario (tiempo de 5 4 |32 (1|9
reparacien) |
47. Efectividad en la reparacion del dafio, es decir, le sclucionaron 4 |3 | 2|1 9

 apropiadamente la falla reportada
48. Disponibilidad de informacion sobre el estado de la solicitud
48, Agilidad en |a atencién a la solicitud del usuario i

|
B |
L
B2
=
w
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Facturacién y Pagos

Ahora vamos a evaluar su satisfaccion con algunos aspectos de facturacién ¥ pagos del servicio telefonico local de su
operador. Solamente vamos a evaluar su satisfaccion con algunos aspectos de la facturacion del servicio de llamadas
locales. No vamos a tener en cuenta las llamadas a larga distancia, celulares, ni ofros servicios como Internet. De
acuerdo con esla tarjeta (Pasar Tarjeta N° 1)

VIIL;Cual es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con facturacion y pagos del servicio
telefénico local de su empresa que le entrega su operador?

) Aspectos MB| B | R [ M [MM][NS|
50. Claridad y sencillez de Ia informacién contenida en la factura 5 4 3 2 1 9
51. Nivel de diferenciacion entre lo facturado por el servicio local y otros 5 4 3 2 1 9
senvicios
52. Correspondencia entre el valor facturado y el servicio local prestado 5 = 3 2 9
53. Puntualidad en |3 entrega de la factura - 5 4 3 2 1 9 |
54. Diversidad de opciones de planes tarifarios, tales como prepago, tarifa 5 4 3 2 1 g9
plana, cuenta controlada y planes sin cargo fijo | __|
55, Variedad de medios de pago (bancos, cajeros, teléfonos, Internet 5 4 3 2 1 9
oficinas del operador, almacenes de cadena y bombas de gasolina)
26, Variedad de formas de pago (efectivo, cheque, tarjetas débito o crédite) | 5 4 3 2 1 8

Atencidn a Reclamos por Facturacion

Ahcra, considerando gue solamente estamos evaluando aspectos de la facturacion del servicio de llamadas
locales y que no estamos teniendo en cuenta las llamadas a larga distancia, ni a celulares, ni otros servicios

como |nternet,

s..En los Ultimos meses ha tenido usted errores o inconvenientes en la factura del servicio telefénico local de su

empresa’?

Si

01 | Continue

No

02  Pase a x (pagina Webh)

£ (En los Gitimos seis meses usted ha hecho reclamaciones a su operador por errores o inconvenientes con la
factura del servicio telefénico local de su empresa?

Si

01 Continte

No

02 Pase a x (pagina Web)

u. (Cual fue el motivo del ultimo reclamo por facturacion del servicio telefénico local gue usted hizo a su

operador. {No leer alternativas)

Motivo del ditimo reclamo
La factura del servicio local no llega | 01
La factura del servicio local no llega a tiempo | 02
La factura del servicio local no se entiende 03
Cobro de facturas del servicio local que ya fueron pagadas 04
Cobro por consumes locales altos 05
| Suspension del servicio sin motivo 06
Cobro de servicios no solicitados 07
Error en la asignacion del estrato socicecondmico 08
Inconvenientes con convenio de pago con la telefonia local 09
Otro, 4 Cual? 10
V. (Su operador ya le resolvio el reclamo por facturacion del servicio telefénico local que usted solicité?
Si 01 | Continde
No 02 | Pregunte en P.IX: 58- 59 -61-62

Pag 6 de 7



90 Hov 2008

w. ;Considerando que no estamos teniendo en cuenta las llamadas a larga distancia ni a celulares, ni otros servicios
como Internet ;Cuantos dias se tardaron en solucionar el Gltimo reclamo por errores de facturacion del servicio
telefdnico local que usted hizo a su operador?

N° de Dias | | Nosabe/Noresponde 999 |

IX. Seqln esta tarjeta (Pasar Tarjeta N° 1) Considerando que no estamos teniendo en cuenta las llamadas a larga
distancia ni a celulares. ni ofros servicios como Internet /Cual es su grado de satisfaccion con los siguientes
aspectos relacionados con el ultimo reclamo per error en la facturacion del servicio telefénico local?

Aspectos 'MB[ B[R [ M [MM][ NS
57, Cumplimiento del tiempo prometido para responder al reclamo |5 | 4 |3 |2 |19
38, Disponibilidad de informacion sobre el estado de la solicitud ] s (4|3 | 2([1|9
28, Utilizacién de medios adecuados para dar respuesta a los reclamos 3 |43 [2 11|09
60, Efectividad en la solucisn ) 5 4 3| 2 1 9
61. Disponibilidad de personal suficiente para la atencion de los reclamos | 5 4 3 | 2 1 9 |
62, Amabilidad del persanal s | 4|13 [ 2([1]9]
Pagina Web
x. i, Ha consultado la pagina Web de su operador?
Si 01 | Continue
No 02 |Pase a Xl

y. ¢La pagina Web que tiene su operador es transaccional, es decir, puede consultar su factura, enviar un reclamn,
solicitar una revision técnica,elc?

' | 8§ 01 | Continte
Mo 02 |Pasea Xl

X. De acuerdo con esta tarjeta (Pasar Tarjeta N® 1) ;Cual es su grado de satisfaccién con los siguientes aspectos
relacionados con la utilidad de la pagina Web de su operadar en relacién con el servicio ielefénico local?

Aspectos MB B | R | M MM|NS
|83. Facllidad para acceder al estado de consumo telefénicodelaempresal 5 | 4 | 3 [ 2 [ 1 [ §
64. Nivel de detalle de la informacién sobre |os consumos de |2 empresa 5$ | 4|13 21|89
65. Facilidad para realizar el pago a través de Ia \Web S |43 2[1]|65
86. Facilidad para tramitar reclamos a través de la Web 5 | 4321 9
| Clasificacion Estadistica ]
Finalmente le voy a hacer algunas preguntas que nosotro |_si 1 [No 2|
utilizamos para la clasificacion estadistica, A nombre del Centro Nacional de Consultoria, |Muchas
XI. A qué sector de la economia pertenece la empresa en Gracias!
la cual usted se desempefia actualmente?
Financiero 01| | DILIGENCIAR DESPUES DE LA ENTREVISTA |
Eannefrci?r gi_ Fecha de realizacién de la encuesta:
danuiactura -
Transporte 04 _ dia) __ (mes) deil—{aﬁo‘,l
Servicios 05 Encuestador: Nombres y Apellidos:
Salud 06 |
Gobiemo 07 C.C. No.
Educacion 08 b T
Telecomunicaciones 09 Slllperwsar. Nombres y Apellidos:
Construccion 10 |
Explotacion Minera 11 C.C. No,
Otro. ¢ Cual? 77 La encuesia se realizd; -
Xll. jAutoriza Ud al CNC para que comunique sug|Caraa Cara 1
opiniones a su operador an caso lo solicite? Telefénicamente
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