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Algunos desafios regulatorios respecto
de la Proteccion al Usuario

MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SEafcms

-

\.

Reconocer la
dinamica de las
comunicaciones,

y la convergencia
de servicios

\

W

/

-

\

Reforzar los
procesos de
transparencia,
informacion y
libre eleccion

\

|/

v

\_

Favorecer la
decision
informada y
consciente de
los usuarios

\

/

FORTALECER LA RELACION ENTRE
USUARIO Y OPERADOR

oooooooo

TODOS PORUN
NUEVO PAIS



Calidad

Mediciones
técnicas extremo a
extremo, con
muestra de
confiabilidad

Evaluacion del
proveedor, clientes
o un tercero

Mediciones
subjetivas —
Calidad de vozy
encuestas

Es la requerida por
la red.

Depende del costo,
la estrategiay
otros.

Proveedor del
servicio

Necesidades de
QoS del cliente

QoS ofrecida por
el proveedor

Evaluacion del
proveedor

QoS percibida
por el cliente

QoS conseguida
por el proveedor

Es la obtenida
desde los sistemas
de monitoreo
relacionados con la
red
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¢El por qué una medicion de percepcion?

Acercar

expectativas
y realidad

Identificar
vacios en la
satisfaccion

MEDICION
DE
PERCEPCION

Orientar
mejor las
estrategias
publica y
privadas
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Medicion de Calidad
Aliados estratéegicos

CONSENSO

Investigaciones

&

MEDICIONESY MEDIOS

CIUDAD / FECHA

Es una empresa colombiana con 16 afios de experiencia en investigacion de
mercados social y de la opinion. Esta certificada bajo las normas de Gestién de
Calidad ISO 9001 e investigacion de mercados, social y de opinién ISO 20252

y es miembro activo de la Asociacion Colombiana de Empresas de Investigacion
de mercados (ACEI).

Es una compafiila colombiana con mas de 10 afios de experiencia en
investigacion en medios, fue la primera empresa en Colombia en medir
audiencia de television diariamente y segundo a segundo utilizando

AUDIMETRO o PEOPLE METER disefiado y elaborado 100% con mano de obra
colombiana. (2004 a 2008).
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Estructura de la medicion

Global

Datos de
control

Servicio

Atencion
Usuario




Estructura de la medicion

N e Calificacion o Calificacion e Calificacion
General General General General

« Disponibilidad |* Completitud ~[* Facilidad e Intentos
e Rapidez e Oportunidad |* Claridad menu |e Tiempos de

e Claridad » Claridad 2 Tleiles e respuesta
Nitidez ! e Tiempo de SIEEUC e Solucion

e Continuidad Entrega  Amabilidad o Otras

e Velocidad e Respuesta instancias

e Otros e Otros
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Servicios Evaluados

En una escalade 1 a 10, donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”,
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éDonde se realiza la encuesta?

Dieciséis (16) ciudades, las cuales se categorizan en dos
subgrupos:

« Centros urbanos de representatividad demografica:

Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga,

Cartagena, Cucuta, Pereira, Pasto, Manizales, Neiva,
Villavicencio y Monteria.

 Ciudades objeto de observacion para la CRC:
Quibdd, Leticia y San Andrés.
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Margenes de error

En el primer semestre se rea

En el segundo semestre se realizaron 23.244 encuestas:

5,600 16%
5,044 10%
2.800 1%
3,600
200 15%

23.244 0,64%
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Fortalezas de la encuesta

Medir la percepcion
de los usuarios
respecto a la calidad,
atencion a usuarios y
solucion de
controversias, en la
prestacion de los
servicios de
comunicaciones

Tamaino muestra

Mas de 37,000
encuestas, con un
nivel de confianza
del 95% vy un
margen de error
del 3%. Lo que
permite una alta
precision en los
resultados

Cobertura

16 ciudades, que
representan cerca del
40% del total de la
poblacion  nacional.
La muestra tiene
representacion

nacional (DANE) e
incluye 3 ciudades de
especial interés

5 ' ' ‘

Continuidad

El estudio se
realiza de manera
continua lo que
permite analizar el
comportamiento
de los indicadores
mes a mes y
efectuar  analisis
comparativos
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Percepcion general del servicio -
Comparacion por servicios

Percepcion Global del Servicio '

8,2 8,1 * Percepcion de la Calidad del

8 servicio de Telefonia Fija esta
g '8 mejor que Telefonia Mévil.
2 76
£
s 74 A e
T 72 * Internet Movil e Internet Fijo
el . . .
L7 H Semestre | tienen percepciones de calidad
% 6,8 M Semestre |l similareS.
“ 6,6
6'4 ’ .o . L4
6.2 * Telefonia fija y television son los
TELEFONIA FUIJA INTERNET FIJO TELEFONIA MOVIL INTERNET MOVIL TELEVISION POR H H H
e mejores calificados.
Servicios
* Para el semestre | la calificacion de facturacién fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Calificaciones Declaradas

** Para ambos semestres la calificacién de asistencia técnica fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Valores en promedios
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Percepcion de la Calidad del Servicio

Comparacion por servicios

9
8 L] . e 7
| * La menor calificacion fue
2 - recibida por los servicios moviles
£
g5 1
S
= H Semestre | . .
S, Se mantiene el comportamiento
,._: . B Semestre || .,
5, de la percepcion general del
L. servicio en este atributo.
0 .

TELEFONIA FIJA INTERNET FIJO  TELEFONIA MOVIL INTERNET MOVIL  TELEVISION POR
SUSCRIPCION

Servicios
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Percepcion de la Calidad de la Facturacion
Comparacion por servicios

Percepcion de Calidad de la Factur

* Visible aumento en la calificacion
7,8 para el segundo semestre.

7,9
7,8
7,7 7,7
e S 7,5 7,5
7,4
" * La menor calificacion fue
7,2 m Semestre | ibid | o »
7,2 B Semestre || reciblda por 10S serviCios moviles
7 |
6,8 -

TELEFONIAFIJA  INTERNET FIJO TELEFONIA  INTERNET MOVIL TELEVISION POR
MOVIL SUSCRIPCION

calificacion Pormedio

Servicios

o ., ., . . A * Calificaciones Declaradas
* Para el semestre | la calificacion de facturacion fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. « Valores en promedios
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Percepcion de la Calidad de la Atencion al Usuario
Comparacion por servicios

7,8

7,6 755 75

7,4

7,2

6,8

6,6

calificacion Pormedio

6,4 -

6,2 -

TELEFONIA FIJA  INTERNET FIJO TELEFONIA
MOVIL

Servicios

INTERNET
MOVIL

TELEVISION POR
SUSCRIPCION

M Semestre |

M Semestre I

Todos los servicios presentan
mejoras en la calificacion.

La menor calificacion fue recibida
por los servicios de telefonia fija.

La telefonia movil es el servicio
mejor calificado.

* Calificaciones Declaradas
* Valores en promedios
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Percepcion de la Calidad de la Asistencia Técnica
Comparacion por servicios

Percepcidon de calidad de la asis

G . + Asistencia técnica
7,3 - solamente se tiene para
S dos servicios.
w ’
s
oc
971
2
\o . . e .« 7
S 7.0 R RUIESTRE | * Mejora en calificacién
£ R respecto al semestre
S anterior.
6,8 -
6,7 -
TELEFONIA FIJA INTERNET FIJO
SERVICIOS
* Calificaciones Declaradas
* Valores en promedios
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Percepcion de la Calidad de la Atencion de Quejas y Reclamos
Comparacion por servicios

Percepcion de Calidad en Atencidn de

9 8,4
8 7,4
7
i 6,2
3 R 58 5,8 6.1
6 N 7
-
g5 -
8
S 4 M Semestre |
S
t= 3 - M Semestre ||
g, |
1 -
0 -

TELEFONIAFIJA  INTERNET FIJO TELEFONIA MOVIL INTERNET MOVIL TELEVISION POR
SUSCRIPCION

Servicios

Todos los servicios muestran una
disminucion en las calificaciones.

Se presenta una gran variacion en
Internet Movil (de especial

seguimiento)
* Calificaciones Declaradas
* Valores en promedios
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Telefonia Fija: Evolucion en la calificacion

Percepcion de la Calidad (Telefonia Fija ,
* Quejas y Reclamos presenta una

9 8,1 8’3 . . LNy 4 .7
o8 16 7,6 7,578 7.5 TR disminucion en la percepcién de
S 6,6 4 q
T | )

o 7 calidad.
£ ¢
o
S
a5 -
c
24 1 * Las demas categorias muestran
23 - M Semestre |
O .
=2 - W Semestre || mejoras.
o 1 -
0 -
Servicio Calidad del Facturacion Atencion al Asistencia Quejasy
General servicio * usuario  Técnica ** Reclamos
Categorias
* Para el semestre | la calificacion de facturacion fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Calificaciones Dec'éfadas
** Para ambos semestres la calificacién de asistencia técnica fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Valores en promedios
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Internet Fijo: Evolucion en la calificacion

Percepcion de la Calidad (Interne

9 * Se encuentra que la percepcién

8 7,6 54 2,577 o . .
. 773 7.3 general de calidad no cambia.
3]
£ 6
2
a 5 -
S 4 - * Aumentos en varias categorias.
= B Semestre |
g3
£ B Semestre Il
© 5
o

1 - v, q

. * La percepcion de calidad ha

SERVICIO  CALIDAD DEL FACTURACION ATENCION AL ASISTENCIA  QUEJASY disminuido en calidad del
GENERAL SERVICIO * USUARIO TECNICA **  RECLAMOS . . . |
SO servicio y Quejas y reclamos .
* Para el semestre | la calificacion de facturacion fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Calificaciones Declaradas
** Para ambos semestres la calificacion de asistencia técnica fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Valores en promedios
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Telefonia Movil: Evolucion en la calificacion

Percepcion de la Calidad (Telefonia Movil)

=
7

* Se encuentra que la percepcién

7,5 ] g
° general de calidad no cambia.

=] 7,9 / /7,95
’ ’ / ’
6,9 4 ’1

6,5

* Las demas categorias muestran

Calificacion Promedio
O P N W M U1 O N
1

mejoras.
4 M Semestre |
§ M Semestre Il
| e Quejas y Reclamos presenta una
- , 5 disminucion en la percepcién de
SERVICIO CALIDAD DEL FACTURACION ATENCION AL QUEJAS Y .
GENERAL  SERVICIO * USUARIO  RECLAMOS calidad.
Categorias
* Para el semestre | la calificacion de facturacion fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Calificaciones Dec'éfadas
** Para ambos semestres la calificacién de asistencia técnica fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Valores en promedios
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Internet Movil: Evolucion en la calificacion

9
. * Se encuentra que la percepcion
o5 general de calidad no cambia.
[a]
S 6
o
& s
2
§ 4 = SEMESTRE | * Aumentos en varias categorias.
§ 3 m SEMESTRE Il
I 2
1 . .
* La percepcion de calidad ha
0 . N .
SERVICIO  CALIDAD DEL FACTURACION * ATENCIONAL  QUEJASY disminuido en calidad del
GENERAL SERVICIO USUARIO RECLAMOS servicio y Quejas V reclamos .
CATEGORIAS
* Para el semestre | la calificacion de facturacion fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Calificaciones Declaradas

** Para ambos semestres la calificacién de asistencia técnica fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Valores en promedios
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Television por suscripcion

Percepcidn de la Calidad (Tele\)ibl

2 8,2
7,9
5 7,7 7,6 : . T
* El comportamiento es similar al

7 1 5 o
2 6,1 gue presentan los otros servicios
)
£ 6
S 5
o 4 . . 4
5, * Solo se tiene la informacion de
S -
L 3 m Semestre || un perlodo.
=
©
2

1

0

SERVICIO CALIDAD DEL  FACTURACION ATENCION AL QUEJAS Y
GENERAL SERVICIO * USUARIO RECLAMOS
Categorias

* Para el semestre | la calificacion de facturacion fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Calificaciones Declaradas

** Para ambos semestres la calificacién de asistencia técnica fue calculada a partir de los atributos por los que se indaga en este proceso. * Valores en promedios
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Conclusiones

- Telefonia fija resulta mejor evaluado entre todos los servicios, debido a la
percepcion global y la calidad percibida del servicio.

- Existe una tendencia contraria en la percepcion de calidad de los servicios
fijos: internet baja y telefonia sube (7.6 — 7.3 vs 7.6 — 8.3, respectivamente).

 Los procesos de facturacion y atencion al usuario presentan resultados
similares entre servicios y sin modificacion significativa entre mediciones.

« La solucion de peticiones, quejas y reclamos es el proceso peor calificado en
todos los servicios, con un caida significativa en el segundo semestre 2014.
En telefonia mévil se presenta la mayor caida en percepcion.

Bogota D.C. / Junio 2015 vive digital NUEVO PAIS



Conclusiones

* La calidad no puede ser entendida solo como un concepto técnico sino que
incluye aspectos de experiencia del usuario.

 La percepcion de la calidad de servicio ha mejorado, posiblemente por la
mayor exigencia de las medidas técnicas. Sin embargo, la percepcion de la
atencion al usuario ha desmejorado.

- El Régimen de Proteccion de Usuarios va a privilegiar una mejor atencion al
usuario y una solucion efectiva de las solicitudes realizadas por estos.
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Relacion con la Agenda
Regulatoria

B 2020200 2=

L R e Revisidon RPU | ® Revision RPU |e Revision RPU

Integral del

Régimen de |e Portal de

Calidad Usuarios e Divulgacion |e Portal de
Usuarios

e Resoluciones
CRC 4734y e MASC
4735 de
2015
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