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11 de diciembre del 2015
N° 08682-SUTEL-DGC-2015
(Al contestar refiérase a este nimero)

Sefores
Consejo Superintendencia de Telecomunicaciones

REMISION RESULTADOS DEL ESTUDIO DE PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES PARA EL PERIODO 2015

Estimados sefores:

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 60, inciso d) y €) y en el articulo 73 inciso a)
y k) de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, Ley N° 7593, asi como
lo establecido en el Capitulo Primero del Reglamento de Prestacion y Calidad de los
Servicios (en adelante RPCS), publicado en La Gaceta N° 82 del 29 de abril del 2009, la
Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL) debe velar por la protecciéon a los
derechos de los usuarios, asi como fiscalizar el cumplimiento de los estandares de calidad
de los servicios de telecomunicaciones. Por tal motivo, y con el fin de conocer la percepcion
de los usuarios sobre los servicios de telecomunicaciones, en los articulos 36, 53 y 88 del
RPCS, se dispone el indicador correspondiente al “Grado de satisfacciéon y percepcion
de la calidad”, el cual debe ser evaluado de forma semestral por los operadores y
proveedores.

Asimismo, el articulo 18 del citado reglamento dispone que: “La Sutel podra realizar sus
propias verificaciones sobre la informacion suministrada por los operadores y proveedores,
ya sea mediante sus propios equipos, las auditorias que considere pertinentes o por medio
de las evaluaciones de los procedimiento y constancias que sustente la informacién
brindada (...)".

Por lo anterior y como parte del plan de trabajo de la Direccion General de Calidad descrito
en oficio N °352-SUTEL-DGC-2015 del 16 de enero 2015, se formul6 dentro de los
proyectos ordinarios, la “Encuesta de Percepcion de Calidad”, razon por la cual se realizd
la Licitacién Abreviada 2015LA-000003-SUTEL, cuyo adjudicatario luego del proceso de
seleccidn, fue la empresa Excelencia Técnica en Informatica S.A.

El presente estudio evalud el grado de percepcion y satisfaccion de los usuarios finales
respecto de los servicios de telecomunicaciones que reciben, especificamente este estudio
incluyo los siguientes servicios:

Telefonia fija (basica tradicional e IP).
Transferencia de datos fijos (acceso a Internet fijo).
Telefonia movil.

Transferencia de datos moviles (Internet movil)
Television por suscripcion

A continuacion se detalla la metodologia de medicién empleada, los aspectos valorados y
los resultados obtenidos:
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1. Metodologia del Proyecto

La metodologia del proyecto consistié en la actualizacién y ajuste de las herramientas por
aplicar (encuestas), asi como la aplicacion de estas y el analisis de los resultados obtenidos,
para asi conocer la percepcién de la calidad y grado de satisfaccion por parte de los
usuarios activos de los siguientes operadores:

Tabla 1. Operadores y/o proveedores evaluados por servicio.

1. Telefonia basica tradicional® Instituto Costarricense de Electricidad (ICE)
Millicom Cable Costa Rica S.A (TIGO)

Call My Way S.A.

Telecable Econémico T.V.E. S.A.

Televisora de Costa Rica S.A. (Cable Tica)
Instituto Costarricense de Electricidad (Kolbi)
Telefonica de Costa Rica TC S.A. (Movistar)
3. Telefonia movil e Internet movil | Claro CR Telecomunicaciones S.A. (Claro)
Televisora de Costa Rica S.A. (Tuyo Movil)
Radiografica Costarricense S.A. (Fullmovil).
Instituto Costarricense de Electricidad (ICE)
Millicom Cable Costa Rica S.A (TIGO)
Telecable Econémico T.V.E. S.A.

Televisora de Costa Rica S.A. (Cable Tica)
Millicom Cable Costa Rica S.A (TIGO)
Telecable Econémico T.V.E. S.A.

5. Television por suscripcién Televisora de Costa Rica S.A. (Cable Tica)
Servicios Directos de Satélite S.A. (SKY)
Claro CR Telecomunicaciones S.A. (Claro TV)

2. Telefonia IP2

4. Transferencia de datos fija

La ejecucion de la citada licitacion cont6 con el seguimiento activo de funcionarios de esta
Direccion. Asimismo, se debe sefalar que la contratacion se ejecuté adecuadamente y sus
productos fueron verificados y aceptados a satisfaccion.

2. Detalles del Estudio Realizado

El objetivo del estudio fue evaluar la percepcién y grado de satisfaccién de los usuarios
sobre la calidad de los servicios de telecomunicaciones que reciben. A continuacién se
detallan los servicios incluidos en el estudio que fueron evaluados mediante encuestas de
alcance nacional, en apego al RPCS:

a) Telefonia fija, tecnologia telefonia basica tradicional

b) Telefonia fija, tecnologia telefonia IP

c) Telefonia movil

d) Transferencia de datos fija (Internet fijo)

e) Transferencia de datos a través de redes moviles (Internet mévil)
f) Television por suscripciéon

1 Corresponde a una tecnologia dentro del servicio de telefonia fija
2 [dem
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2.1. Proceso de actualizacion de las herramientas aplicadas

Como fase inicial del proyecto, se revisaron y actualizaron las herramientas (encuesta) por
ser aplicadas. Estas herramientas se trabajaron de forma conjunta por funcionarios de la
Direccibn General de Calidad y la empresa Excelencia Técnica en Informatica S.A.
(referirse al Anexo 1), con base en los aspectos establecidos en el RPCS. Los aspectos
evaluados a traves de las encuestas se detallan a continuacion:

Tabla 2. Detalle de los indicadores y aspectos que se contemplaron en las herramientas
(encuesta) actualizadas para evaluar los servicios de telefonia fija tradicional, telefonia IP, telefonia
movil, internet movil y transferencia de datos fija.

Factores

Atencion
personalizada

Atencion
Telefénica

Entrega del
Servicio

Reparacion de

averias

Facturaciéon del
servicio

Servicio
Telefonia IP,

Telefonia Basica
Tradicional

Servicio
Transferencia datos
fija

Servicio de television
por suscripcion

Servicio Telefonia Mévil
e Internet Movil

-El tiempo que esperd para ser atendido

-El trato que le dio la persona que le atendié

-La solucion al problema o consulta planteada

-El tiempo de espera en linea para ser atendido

-La atencion recibida por parte de la persona que atendi6 su llamada.
-La solucion al problema o consulta planteada

-El tiempo de
espera desde que
contrato6 el servicio
hasta que se le
instalé

-El trato del
personal que llegd
a instalar el
servicio

-Instalacion
correcta y
funcional del
servicio

-El tiempo que debid
esperar para que le
activaran el servicio

-El trato de la persona que
lo atendio

-Activacion correcta y
funcional del Servicio

-El tiempo de espera desde que contrato el servicio
hasta que se le instalé

-El trato del personal que llegé a instalar el servicio
-Instalacion correcta y funcional del servicio

-El trato recibido al reportar la averia
-La rapidez en la solucion de la averia reportada
-La solucidn a la averia reportada

Solo para
clientes Pos-
Pago:

-El envio de su
factura antes del

vencimiento
-La claridad y
detalle de Ia
factura

-La exactitud en el
monto facturado

Solo para
clientes con
lineas Pre-Pago:
-¢,Recibe

periédicamente

alguna factura
fisica ylo
electronica por
parte de XXXX del
Servicio de
Telefonia IP Pre-
Pago?

-Al momento de
hacer unarecarga,

Solo para clientes Pos-
Pago:

-El envio de su factura
antes del vencimiento

-La claridad y detalle de la
factura

-La exactitud en el monto
facturado

Solo para clientes con
lineas Pre-Pago:

-La facilidad para realizar
una recarga

-La cantidad de lugares
disponibles para realizar
una recarga

-El tiempo transcurrido en
la confirmacion de su
recarga

-El servicio de consulta de
saldos

-El envio de su factura antes del vencimiento
-La claridad y detalle de la factura
-La exactitud en el monto facturado
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Servicio
Telefonia IP,

Telefonia Basica

Servicio Telefonia Mévil
e Internet Movil

Servicio
Transferencia datos
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Servicio de television
por suscripcion

Funcionamiento
del servicio

Tradicional
Jle acreditan
adecuadamente el
monto a su linea
telefénica?

La calidad de la
llamada

La posibilidad de
hacer uso del
servicio en todo
momento

El tiempo
transcurrido desde
que marca el # de
teléfono hasta que
escucha los tonos

de llamada

El servicio en
cuanto a las
llamadas sin
interrupciones
La calidad del
servicio en
llamadas

internacionales
La realizacién de
llamadas a
ndmeros
telefénicos que no

sean del ICE
(Claro, Mouvistar,
Tigo, etc)

Las areas de cobertura
La posibilidad de hacer
uso del servicio en todo
momento, cuando se
cuenta con cobertura

La calidad de la
comunicaciéon una vez
establecida la llamada

El servicio en cuanto a las
llamadas sin
interrupciones

El tiempo de entrega de
los mensajes de texto

La realizacién de
llamadas a ndmeros
telefénicos que no sean
de XXXX

Las areas de
cobertura/mapas de
velocidad publicados por
el operador

La calidad del servicio del
Transferencia de Datos
Mévil una vez iniciada la
comunicacion

El servicio de
Transferencia de Datos
M6vil sin interrupciones
una vez establecida la
conexion

La velocidad del servicio
de Transferencia de
Datos Mavil contratado

fija

La posibilidad de utilizar
el servicio de
Transferencia de Datos
Fija en todo momento

La calidad del servicio
del Transferencia de
Datos Fija una vez

iniciada la
comunicacion
El servicio de

Transferencia de Datos
Fija sin interrupciones
una vez establecida la

conexion
La velocidad del
servicio de

Transferencia de Datos
Fija contratado

La nitidez del sonido
La nitidez de la imagen
La posibilidad de hacer
uso del servicio en todo
momento
La calidad de la sefial
La calidad del formato
en Alta Definiciéon (HD)
cuando aplique

Posterior al proceso de actualizacién, se remitieron las propuestas de herramientas a la
Camara de Infocomunicacién y Tecnhologia, esto con la finalidad de que fueran analizadas
por los operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones. De este proceso de
revision, se desprendieron observaciones que fueron implementadas en estas. A
continuacion se presentan las principales correcciones aplicadas:

a. Se modificé en todos los cuestionarios el filtro sobre la edad del entrevistado para
que la encuesta solo se aplique a mayores de 18 afios.
b. Se incorporé en la totalidad de cuestionarios una consulta al entrevistado con el fin
de verificar si corresponde al usuario final del servicio y el operador que esta

evaluandose en el cuestionario, en caso contrario no se aplica la encuesta.

c. Seincorpor6 en la totalidad de cuestionarios una validacion adicional respecto de la
seccion de Entrega del Servicio, de forma tal que se consulte si el usuario
entrevistado se encontraba presente durante el proceso de instalacion.

d. Se incorpord una pregunta para identificar si el servicio evaluado corresponde a un
servicio Residencial o Empresarial. En caso de corresponder a un servicio
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empresarial, se le solicita a la persona entrevistada identificar su rol dentro de la
empresa o transferir la llamada con el encargo de los servicios de
telecomunicaciones de la encuestada.

e. Se incorpor6 en el cuestionario de Transferencia de Datos Fija, una pregunta para
tener conocimiento del medio por el cual es brindado el servicio de transferencia de
datos fija, ya sea por cable, fibra o cobre.

f. Respecto a la seccion de Reparacion de averias, se establecié que el entrevistador
consulte al usuario sobre las averias y la cantidad de éstas que ha reportado en el
plazo de un afio, siendo que con esto se delimita el periodo segun lo solicitado.

g. Se incorpor6 una pregunta de control para que el usuario sefiale si le fue indicado
gue la causa de la averia correspondié a un situacion eximente de responsabilidad
para el operador (como un caso fortuito o fuerza mayor). En este sentido, solo en
los casos en que la averia fuese imputable al operador (segun la informacion
proporcionada al usuario) se evaluara la rapidez con la cual se atendio.

h. Se incorpor6 a los formularios una consulta para que el usuario manifieste si su
facturacion se realiza por via electrénica o fisica.

i. En la totalidad de cuestionarios se eliminaran las preguntas que hacian referencia
con las capacidades o conocimiento del personal técnico. Estas se reemplazaron
por preguntas que se enfocan en funcionalidad y resolucién de la averia o consulta
planteada.

j-  En el cuestionario de Telefonia Movil, se modificé la redaccion de la pregunta
¢, Cuantas lineas telefénicas celulares posee? Por la sugerida por la Camara.

k. En el cuestionario de Telefonia Movil, para consultar al respecto de la disponibilidad
del servicio, se incorporé un condicional que lo restringa a disponibilidad dentro del
area de cobertura.

2.2. Aspectos definidos para la aplicacion de las herramientas

La aplicacion de las encuestas incluy6é como poblacién meta a los usuarios (hombres y
mujeres) de los operadores y proveedores citados anteriormente. Asimismo, el estudio
debia ser aplicado a usuarios activos de los diferentes servicios, abarcando las distintas
modalidades de cobro post pago y prepago. Cabe sefialar que, las encuestas se aplicaron
a hombres y mujeres mayores de 18 afios.

Para contar con una muestra estadisticamente representativa de usuarios, se solicité a los
operadores y proveedores suministrar bases numéricas de usuarios activos, las cuales por
su valor comercial, fueron declaradas confidenciales mediante Resolucion RCS-108-2015
y brindadas a Excelencia Técnica en Informéatica dentro del contrato de confidencialidad
suscrito, con el fin de que se obtuvieran las muestras que cumplieran con los porcentajes
minimos de error y grados de confianza establecidos en el cartel de contratacion.

En la tabla a continuacion se detallan las caracteristicas del estudio realizado:
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Tabla 3 Caracteristicas de los estudios aplicados.

Total de Total de

Nivel de

Servicio zlseﬁdciig usuarios usuarios por l\/;?:gfr(l(yg)e Confianza  Fecha de aplicacion
encuestados operador (%)
TIGO: 600
. Encuesta Call My Way: 457 15 de julio al 8 de
Telefonia IP ' o iofonica 2259 e 4 9 agostjo del 2015
Cable Tica: 600
Telefonia
Basica TEe’EJoerﬁg 1067 ICE: 1067 +3 95 07al18 ggggosm del
Tradicional
ICE: 604
Movistar: 656
p ... Encuesta 19 de agosto al 11 de
Telefonia Movil Telefonica 3074 Clar9:_599 +4 95 setiem%re del 2015
Fullmévil: 603
Tuyo Movil: 612
ICE: 602
Transferen_c_ia Encues_ta 2407 Telecable: 605 +4 95 14 de setiembre al 1
de datos fija | Telefonica Cable Tica: 600 - de octubre del 2015
TIGO: 600
Transferencia oe loos
de datos a Encuesta MOVISta,lr' 603 7 de octubre al 13 de
través de Telefénica et Clar9. _604 B = noviembre del 2015
redes moviles Fu"mOV"E 600
Tuyo Movil: 605
TIGO: 600
L SKY: 600 )
Televisién por | Encuesta 3003 CLARO: 600 +4 05 5 al 30 de noviembre

Suscripcion | Telefénica del 2015

Cable Tica: 601
Telecable: 602

3. Resultados de los Estudios

En la presente seccion se detallan los resultados registrados respecto al grado de
satisfaccion y percepcion de la calidad para cada uno de los servicios evaluados. Es
importante aclarar que las notas se presentan en la escala del 1 al 10, siendo el valor uno
identificado como pésimo Yy el valor diez identificado como excelente.

3.1. Telefonia Basica Tradicional
3.1.1. Atencion Personalizada del Servicio de Telefonia Basica Tradicional

La atencion personalizada corresponde a uno de los parametros evaluados en las
encuestas aplicadas, para el cual un 75.8% de los encuestados indicé no haberse
presentando nunca a un centro de atencion. En la figura a continuacion, se muestran los
resultados obtenidos al evaluar el citado parametro al restante 24.2% de los usuarios que
si recurrieron a los centros de atencion para gestionar sus tramites.
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El trato que le dio la persona que lo atendi6 8,74
La solucion al problema o consulta planteada 8,26
Atencién personalizada en general 7,91
El tiempo que esper6 para ser atendido 6,71

A partir de los resultados detallados en la figura anterior, el aspecto de tiempo que espera
para ser atendido Unicamente alcanz6 un 6,71% convirtiéndolo en el parametro con
inferiores resultados.

3.1.2. Atencioén Telefénica del Servicio de Telefonia Basica Tradicional

Respecto al parametro de Atencidn telefénica, un 75.0% de los usuarios encuestados indico
nunca haber realizado una consulta telefénica. En la figura a continuacion, se muestran los
resultados obtenidos al evaluar el citado parametro al restante 24.6% de los usuarios que
si llamaron a los centros de atencion telefénica para gestionar sus tramites.

La atencidn recibida por parte de la persona que atendié su

llamada 8,50
La solucién al problema o consulta planteada 8,21
Atencion telefénica en general 8,02
El tiempo de espera en linea para ser atendido 6,63

A partir de los resultados detallados anteriormente, el aspecto mejor evaluado fue el trato
gue recibieron los usuarios al llamar al centro de servicio, alcanzando un 8,50%. Asimismo,
el aspecto que registro las menores calificaciones fue el tiempo que tuvieron que esperar
en linea los usuarios para ser atendidos, con un 6,63%, siendo que un 32.6% de los
usuarios encuestados, indicaron tener que esperar mas de 6 minutos para ser atendidos.
Adicionalmente, de los resultados se extrae que Unicamente a un 49.1% del total de
usuarios encuestados se le otorgé un numero de operacion producto del tramite efectuado.

3.1.3. Entrega del Servicio de Telefonia Basica Tradicional

En la figura a continuacion se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro de
entrega de servicio.

El trato del personal que lo atendi6 9,35
Instalacién correctay funcional del Servicio 9,25
Entrega del servicio en general 9,21
El tiempo de espera para que su servicio fuera instalado 8,19
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3.1.4. Reparacion de averias del Servicio de Telefonia Basica Tradicional

Para el parametro de Reparacion de Averias, un 62.9% del total de usuarios encuestados
indic6 no haber tenido que reportar una averia en el Gltimo afio. En la figura a continuacion,
se muestran los resultados obtenidos al evaluar el citado pardmetro al restante 37.1% de
usuarios que si reportaron una averias en el ultimo afio.

El trato recibido al reportar la averia 8,75
La solucién ala averia reportada 8,62
Reparacion de averias en general 8,57
Larapidez en la solucién de la averia reportada 8,09

Es importante destacar que los usuarios que manifestaron haber reportado averias, lo
realizaron con un promedio de 2,21 averias por afio.

3.1.5. Facturacion del Servicio de Telefonia Basica Tradicional

En la figura a continuacién, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el paradmetro
de facturacion del servicio.

Laclaridad y detalle de la factura 9,17
El envio de su factura antes del vencimiento 9,05
La exactitud en el monto facturado 8,98
Facturacion del servicio en general 7,83

De la figura anterior, el aspecto de facturacion del servicio en general recibid la calificacion
mas baja con un 7,83%.

3.1.6. Funcionamiento del Servicio de Telefonia Basica Tradicional

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de funcionamiento del servicio.
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Posibilidad de hacer llamadas en todo momento 9,20
Funcionamiento en general 9,06

Llamadas internacionales 8,92

Calidad de la llamada 8,86

Llamadas sin interrupciones 8,86

El tiempo desde que marca el # de tel. hasta que escucha los
8,84
tonos
Interoperabildad 8,75

De la figura anterior, es importante indicar que un 60% de los usuarios encuestados
indicaron no utilizar el servicio de llamadas internacionales y que todos los parametros
obtuvieron una nota superior a 8.75.

3.1.7. Resultados Finales por Parametro Evaluado para el Servicio de
Telefonia Basica Tradicional

En la figura a continuacion, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a la
percepcion de la calidad y grado de satisfaccion por parte de los usuarios del servicio de
telefonia basica tradicional para cada uno de los pardmetros evaluados e indicados en la
tabla 2 del presente informe.

Entrega del Servicio 9,00
Funcionamiento del Servicio 8,93
Facturacion del Servicio 8,76
Reparacion de Averias 8,51
Atencién Personalizada 7,90
Atencion Telefénica 7,84

Figura 1. Resultado por pardmetro evaluado para el servicio de telefonia basica tradicional.

De la figura anterior, se puede extraer que los parametros con calificaciones mas bajas
corresponden a la atencion personalizada y la atencion telefonica.

3.1.8. Resultado Final Percepcion de la Calidad y Grado de Satisfaccion para
el Servicio de Telefonia Basica Tradicional

En la figura a continuacion, se presenta el resultado final de la percepcién de la calidad
obtenida por el ICE para el servicio de telefonia basica tradicional.
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ICE

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Figura 2. Nota final de la percepcién de la calidad para el servicio de telefonia bésica tradicional.
3.2. Telefonia IP
3.2.1. Aspectos particulares del Servicio de Telefonia IP

En las figuras a continuacién, se detallan los resultados de aspectos particulares de servicio
de telefonia IP referentes a:

1. Expectativas al contratar el servicio segun operador
2. Cumplimiento de expectativas

Cabletica h 14% 62%

Lo
Call My Way . 17% 55% _
Telecable - 23% 55% -

m De bajas a muy bajas Regular Altas u Muy altas =NS/NR

Figura 3 Expectativas al contratar el servicio por operador.

De lafigura 3, se extrae que los usuarios del operador Cabletica indicaron tener las mayores
expectativas al contratar el servicio al operador. Asimismo, un 32% de usuarios de
Telecable indicaron tener bajas expectativas al contratar los servicios de su operador.
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Cabletica 57% 29% 14% -
Call My Way 75% 9% 11% -

Telecable 66% 21% 13% -

Tigo 55% 31% 13% -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Si No En parte/ Mas 0 menos ENS/NR

Figura 4 Cumplimiento de las expectativas por operador.

De la figura 4, se logra extraer que un 75% de los usuarios del operador Call My Way
indicaron que sus expectativas si se cumplieron.

3.2.2. Atencion Personalizada del Servicio de Telefonia IP

A partir de los resultados obtenidos de la aplicacién de la encuesta, en promedio un 83.2%
de los usuarios encuestados no ha visitado un centro de atencion personalizada (agencia,
tienda o kiosco) de su operador en el ultimo semestre. En la figura a continuacion, se
muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro de Atencion Personalizada al
restante 16.8% de usuarios que si recurrieron a dichos centros de atencidon para gestionar
sus tramites.

8,05
Atencion personalizada en general 9,53
8,05
La solucién al problema o consulta planteada 850 9.33
| | 8,07
El trato que le dio la persona que lo atendié EZ 9,79
i | 7,93
0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00

uCabletica wCall My Way mTelecable wmTigo

De la figura anterior, se puede extraer que el operador TIGO obtuvo el menor porcentaje en
los siguientes aspectos evaluados: solucién al problema o consulta planteada y tiempo que
esper0 para ser atendido. Asimismo, el operador Call My Way registr6 los mayores
promedios de satisfaccion para la totalidad de aspectos evaluados. Es importante destacar,
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gue del porcentaje de usuarios que efectivamente visitaron un centro de atencién, un 46.3%
de ellos indicaron que les fue asignado un namero de tramite.

3.2.3. Atencion Telefénica del Servicio de Telefonia IP

Respecto al parametro de Atencion telefénica, un promedio de 61.5% de los usuarios
encuestados indicé haber utilizado el servicio de atencion telefonica de su operador. Es
importante destacar que un 88% de los usuarios que efectivamente contactaron al centro
de servicio al cliente, esperaron entre 1 a 7 minutos para ser atendidos, y que un 29%
restante esper6 mas de 7 minutos para ser atendido. En la figura a continuacién, se
muestran los resultados obtenidos al evaluar el este parametro.

d 725

. general E

| 7,56

La solucién al problema o consulta planteada Q

| 8,03

La atencidn recibida por parte de la persona que atendié
su llamada

| 5,97

El tiempo de espera en linea para ser atendido H

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00 7,00 8,00 9,00 10,00

uCabletica wCallMy Way mTelecable mTigo

A partir de los resultados de la figura anterior, se puede extraer que el operador TIGO
registré el menor grado de satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados. El operador
Call My Way registré las mayores calificaciones en la totalidad de aspectos evaluados. Es
importante indicar que Unicamente un 38.2% de los usuarios que contactaron al centro de
servicio al cliente indicaron haber recibido un niumero de tramite.

3.2.4. Entrega del Servicio de Telefonia IP

En la figura a continuacién, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el citado
parametro.
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Entrega del servicio en general

Instalacion correctay funcional del Servicio

9,30

El trato del personal que lo atendi6 937

El tiempo de espera para que su servicio fuera instalado

7,40 7,60 7,80 8,00 8,20 8,40 8,60 8,80 9,00 9,20 9,40 9,60

wCabletica wCall My Way wmTelecable wTigo

A partir de los resultados obtenidos, se puede extraer que el operador Telecable registra el
mayor promedio en el aspecto de trato del personal que lo atendid. El operador Call My
Way registra el mayor promedio en los aspectos de tiempo de espera para que Sservicio
fuera instalado e instalacion correcta y funcional del servicio. Adicionalmente, el operador
Tigo registro los promedios mas bajos en todos los aspectos. Es importante destacar que
un 71.5% de la totalidad de usuarios estuvo presente durante la instalacion y/o activacion
del servicio.

3.2.5. Reparacion de averias del Servicio de Telefonia IP

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el citado
pardmetro. Es importante destacar, que un 52% de los usuarios encuestados indicaron
haber sufrido interrupciones en su servicio de telefonia IP en el ultimo afio. Adicionalmente,
para los operadores Tigo y Telecable un 25% de los usuarios encuestados indicaron haber
sufrido dos averias durante el afio. Asimismo, también es importante sefialar que un 88.9%
de los usuarios indicaron que las averias reportadas eran competencia de su operador.

7,62
8,01

Reparacion de averias en general

La solucion ala averia reportada

Larapidez en la solucién de la averia reportada

El trato recibido al reportar la averia

0,00 1,00 200 300 400 500 600 700 800 9,00 10,00

uCabletica wCall My Way mTelecable mTigo
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A partir de los resultados obtenidos en la figura anterior, se puede extraer que el operador
Tigo reportd los menores promedios en la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, el
operador Call My Way registr6 los mayores promedios en la totalidad de aspectos
evaluados.

3.2.6. Facturacién y/o Recarga del Servicio de Telefonia IP

En las figuras a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de facturacién y/o recarga del servicio tanto para pospago como para prepago, a los
usuarios encuestados. Es importante destacar que un 59% de los usuarios encuestados
del operador Cabletica indicaron no recibir la factura de su servicio, siendo el promedio de
los operadores evaluados un 59.9% para este parametro.

Servicio de Facturaciéon pospago

Servicio de Facturacion en general

La exactitud en el monto facturado 9.48

35

8,33
La claridad y detalle de la factura 9.38
858
8,36
El envio de su factura antes del vencimiento ﬁ; 9,43
8,86

0,00 100 200 300 400 500 600 700 800 900 10,00

uCabletica wCall My Way wmTelecable wTigo

Servicio de Recarga Prepago

Servicio de Recarga en general

El servicio de consulta de saldos 9.35

El tiempo transcurrido en la confirmacién de su recarga - 9,05

8,84

8,65

La cantidad de lugares disponibles para realizar una recarga 859

8,94

9,15
La facilidad para realizar una recarga ﬁg’og
' 9,00

8,00 820 840 860 880 900 920 940 9,60

uCabletica wmCall My Way mTelecable wmTigo
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De los resultados detallados en la figura correspondiente al servicio de facturacion pospago,
el operador Call My Way registra los mayores promedios en la totalidad de aspectos
evaluados. Asimismo, el operador Cabletica registr6 las menores calificaciones en los
aspectos de claridad y detalle de la factura y envio de su factura antes del vencimiento.

A partir de los resultados detallados en la figura correspondiente al servicio de recarga, el
operador Call My Way registré los mayores promedios de satisfaccién respecto a los
aspectos de servicio de consulta de saldos y tiempo transcurrido en la confirmacién de su
recarga. Asimismo, el operador Tigo registré el mejor promedio de satisfaccion respecto a
la cantidad de lugares disponibles para realizar una recarga. Adicionalmente, el operador
Telecable registré los niveles més bajos en la totalidad de aspectos evaluados.

3.2.7. Funcionamiento del Servicio de Telefonia IP

En la figura a continuacién, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de funcionamiento del servicio de telefonia IP.

Funcionamiento en general

Interoperabildad

Llamadas internacionales

Llamadas sin interrupciones

El tiempo desde que marca el # de teléfono hasta que
escuchalos tonos de llamada

Posibilidad de hacer Ilamadas en todo momento

. 8,22

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00 7,00 800 9,00 10,00

!
N
» N
(o]

uCabletica wmCall My Way mTelecable wTigo

A partir de los resultados contenidos en la figura anterior, se puede extraer que los
operadores Tigo y Cabletica registraron los promedios de satisfaccion mas bajos para el
aspecto de calidad de la llamada. Los operadores Telecable, Cabletica y Tigo registraron
los mayores promedios de satisfaccion respecto a las llamadas sin interrupcién. El operador
Call My Way registr6 el mayor promedio de satisfaccion respecto al parametro de
funcionamiento de servicio, y el operador Tigo registr6 el menor promedio de satisfaccion
respecto al citado parametro.
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3.2.8. Resultados Finales por Parametro Evaluado para el Servicio de
Telefonia IP

En la figura a continuacién, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a la
percepcién de la calidad y grado de satisfaccion por parte de los usuarios del servicio de
telefonia IP para cada uno de los pardmetros evaluados e indicados en la tabla 2 del
presente informe.

(@) call my way 8,89 - - 8,27
Atercion Personizacs |G 5,42 Entrega del Servido G <00
Facturacion del Servico [N O, 0 Arercadn Personataaca I ©, 74
Entrege de! Servico I 010 Facturacion del Servicio I ©.<5
Atercin Telefidoicr GGG =53 Funconmmanto del Service GGG
Funaonemiento del Servico I .37 Atarcion Telefdmce 7.82
Reparecidn de Averas GGG s Reparecidn de Averiss 149
o)y 7,84 @ 7,52
Entregs del Servicio W 857 Entrega del Servico 839
Atercion Personslizada | ¥ 802 Facturacion del Servoo 834
Facturackin del Servicio | 7.86 Funconamento del Service 1.0%
Fundanamients del Servicio | .77 Atercdn Personakzedsy 7.46
fepureciin de Averen i 761 Reparnon de Averies [ .2
Atencion Telefdovca I W 7,20 Atencion Teletdoca NG 55

Figura 5 Resultado por parametro evaluado para el servicio de telefonia IP por operador.

De la figura anterior, se puede extraer que los parametros para los cuales persiste el
promedio mas bajo en cuanto al grado de satisfaccion, corresponden a reparacion de
averias y atencion telefonica.

3.2.9. Resultado Final Percepcion de la Calidad y Grado de Satisfaccion para
el Servicio de Telefonia IP

En la figura a continuacion, se presenta el resultado final de la percepcion de la calidad
obtenida por los operadores TIGO, Call My Way, Telecable y Cable Tica, para el servicio
de telefonia IP.
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Call My Way 8,89
Telecable
Cabletica

Tigo

TOTAL

Figura 6 Nota final de la percepcion de la calidad para el servicio de telefonia IP por operador3.

De la figura 6, se puede extraer que el operador con menor promedio de percepcién de la
calidad y grado de satisfaccion para el servicio de telefonia IP corresponde a Tigo.

3.3. Telefonia Movil
3.3.1. Aspectos Particulares del Servicio de Telefonia Movil

En las figuras a continuacion, se detallan los resultados de aspectos particulares de servicio
de telefonia movil referentes a:

1. Cantidad de servicios mdviles a nombre del entrevistado

2. Tipo de modalidad de pago.
3. Tipo de terminal utilizado.
4. Conocimiento al respecto de si el terminal es homologado.
5. Conocimiento respecto a las areas de cobertura.
6. Expectativas al contratar el servicio segin operador
7. Cumplimiento de expectativas
Fullmévil 6% 59% 22% 12%

Tuyo 8% 65% 17% 10%

Claro 12% 53% 25% 10%

Kolbi 10% 58% 20% 11%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mNinguno ®mUno ®mDos ®Tres o mas

Figura 7 Cantidad de servicios méviles a hombre del entrevistado.

3 El valor Total corresponde a la calificacion emitida por el total de usuarios encuestados independientemente de los operadores evaluados.
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De la figura 7 se puede extraer que en promedio un 57.8% de los usuarios entrevistados
cuentan con solo un servicio movil contratado a su nombre.

Fullmévil 99% 19
Tuyo 99% 19
Movistar [EeFLZ) A% 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mPre-Pago EPos-Pago ®Ambos

Figura 8 Tipo de modalidad de pago utilizada por los usuarios de los operadores del servicio de
telefonia movil.

De la figura 8, se puede extraer que el operador TelefGnica presenta un porcentaje de
servicios prepago de un 97%, situacion inversa al operador ICE, el cual presenta el mayor
porcentaje de servicios pospago con un 93%. El operador Claro reporta una distribucién de
servicios pospago de un 67% y de servicios prepago de un 26%. Es importante aclarar que
los operadores Tuyo Mévil y Fullmévil Gnicamente comercializan servicios prepago.

Fullmovil
Tuyo 66% 33% 19
Movistar 29% 70% 19
Claro
Kolbi 16% 83% 19

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mConvencional ®Samrtphone ®NS/NR

Figura 9 Tipo de terminal utilizado por los usuarios de los operadores del servicio de telefonia
movil.

De la figura 9, se extrae que los terminales tipo Smartphone contintan predominando entre
los usuarios de los operadores ICE, Telefénica, Claro y Fullmovil. No obstante, para el
operador Tuyo Movil, los terminales convencionales predominan superando en un 33% a
los terminales tipo Smartphone.
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Fullmovil 70% 3% 27%
Tuyo 68% 5% 28%
Movistar 66% 5% 29%
Claro 76% 4% 20%
Kolbi 75% 4% 21%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSji mNo =mNS/NR

Figura 10 Conocimiento respecto a si el terminal es homologado.

De la figura 10, se extrae que un promedio de 71% de los usuarios encuestados indican
tener un terminal homologado.

Fullmovil 10% 90% 0§
Tuyo 8% 92% 09
Movistar
Claro
Kolbi 16% 83% 0§

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESi mNo ENS/NR

Figura 11 Conocimiento respecto a las areas de cobertura publicadas en las paginas WEB de sus
operadores del servicio de telefonia movil.

De la figura 11, se extrae que un promedio de 86.4% de los usuarios encuestados
desconocen las areas de cobertura publicadas por sus operadores en las paginas WEB
respectivas.

Fullmévil 9% 58% [ 10% 3%
Tuyo 53% % 1%
Movistar 59% _
Claro 63% . 15% 2%
Kolbi 66% [ 14% 3%
® De bajas a muy bajas Regular Altas = Muy altas =NS/NR
Figura 12 Expectativas al contratar el servicio por operador.
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De la figura 12, se puede extraer que los usuarios del operador ICE indicaron tener las
mayores expectativas al contratar el servicio al operador. Los siguientes dos operadores
para los cuales los usuarios expresaron expectativas altas al contratar los servicios fueron
Claro y Telefonica.

Fullmovil 81% 7% 11% 2%
Tuyo
Movistar 76% 10%
Claro
Kolbi 58% 20% 21% 19
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSi mNo ®En parte/ Mas o menos ®NS/NR

Figura 13 Cumplimiento de las expectativas por operador.

De la figura 13, se logra extraer que un 41% de los usuarios del operador ICE indicaron que
sus expectativas no fueron cumplidas en parte o en su totalidad. Asimismo, un 81% de los
usuarios del operador Fullmévil indicaron que sus expectativas si se cumplieron.

3.3.2. Atencion Personalizada del Servicio de Telefonia Movil

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de atencion personalizada a los usuarios encuestados. Es importante aclarar que un 77.2%
de los usuarios encuestados indicaron no haber acudido a un centro de atencion
personalizada (tienda, agencia o kiosco) del operador del servicio de telefonia movil en el
altimo semestre, por lo que la figura muestra la percepcién del 22.7% de usuarios que si
acudieron a esta via de atencion presencial.

Atencidn personalizada en general

El trato que le dio la persona que lo atendio

El tiempo que esperd para ser atendido

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00

@Fullmovil mTuyo wMovistar mClaro uKolbi
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A partir de los resultados obtenidos, se extrae que el operador Fullmovil alcanzé los mejores
promedios en la totalidad de aspecto evaluados. Asimismo, el operador Claro registré los
promedios mas bajos en los aspectos de solucién al problema o consulta planteada y trato
gue le dio la persona que lo atendié. Adicionalmente, el operador ICE registr6 el menor
promedio en el aspecto de tiempo en que espero para ser atendido. Es importante destacar
que un 60.1% de los usuarios que visitaron centros de atencién indicaron no haber recibido
un namero de tramite.

3.3.3. Atencion Telefénica del Servicio de Telefonia Movil

Respecto al parametro de Atencion telefonica, un promedio de 72.3% de los usuarios
encuestados indic6 no haber realizado una consulta telefénica en el Gltimo semestre.
Asimismo, un 57.4% del total de usuarios que si contactaron al centro de servicio al cliente
indicaron haber sido atendidos en un tiempo superior a 1 minuto e inferior a los 5 minutos.
En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el citado
parametro.

8,69

8,71

8,65
,18

37

Atencion telefénica en general

8,66
17
La solucién al problema o consulta planteada 8,562

2

7,67
9,07
La atencién recibida por parte de la persona que atendi6 é’gg
su llamada ’
46
8,22
8,24
8,00
El tiempo de espera en linea para ser atendido 7,98

,46
,66

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00 7,00 8,00 9,00 10,00

wFullmoévil mTuyo wMovistar mClaro uKolbi

De la figura anterior se extrae que el operador Fullmévil registr6 el mayor promedio de
satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, el operador ICE registré el
menor promedio de satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados. Se debe resaltar,
gue un 66.2% del total de usuarios que recurrieron a la atencion telefénica en el centro de
servicio al cliente, indicaron que no se les otorgd un niumero de operacién producto del
tramite efectuado.

3.3.4. Entrega del Servicio de Telefonia Movil

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el pardmetro
de entrega de servicio a los usuarios encuestados.
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Activacion correcta y funcional del Servicio

El trato del personal que lo atendié

El tiempo de espera para que su servicio fuera instalado

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00

wFullmévil mTuyo wMovistar mClaro uKolbi

De la figura anterior, se puede extraer que los operadores Tuyo Movil y Telefénica
registraron el mayor promedio de satisfaccion respecto a la activacion correcta y funcional
del servicio. Asimismo, Fullmaévil registré el mayor promedio de satisfaccion respecto al trato
del personal que lo atendié. Los operadores Claro e ICE registraron los menores promedios
de satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados. Es importante detallar que un 78%
de los usuarios evaluados, contrataron de forma directa el servicio de telefonia mévil y que
un 87.2% de estos usuarios estuvieron presentes durante la activacion del servicio.

3.3.5. Reparacion de averias del Servicio de Telefonia Mévil

Para el parametro de Reparacion de Averias, un 85.8% del total de usuarios encuestados
indico no haber sufrido interrupciones en su servicio en el Ultimo afio. Asimismo, un 38.6%
del total de usuarios encuestados que si reportaron averias en el Gltimo afio, indicaron haber
reportado al menos una averia en el afio. En la figura a continuacion, se muestran los
resultados obtenidos al evaluar el citado parametro.

Reparacion de averias en general 8,34

7,63

16

La solucién a la averia reportada 8,38
6,53
7,23
7,02
Larapidez en la solucién de la averia reportada 7,99
! | 6,58
8,19

8,22

El trato recibido al reportar la averia 8,71

I 7,53
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A partir de los resultados obtenidos, se puede extraer que el operador Telefénica registré

los mejores promedios en la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, los operadores

Claro e ICE registraron los menores promedios de satisfaccion en la totalidad de aspectos

evaluados. Es importante indicar que un 88.1% del total de usuarios evaluados indicaron
que era competencia de su operador reparar la averia reportada.

3.3.6. Facturacion y/o Recarga del Servicio de Telefonia Movil

En la figura a continuacién, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el pardmetro
de facturacion y/o recarga de los servicios de telefonia moévil, se aportan dos figuras una
para la facturacion pospago y otra para la acreditacion de los saldos en prepago.

Servicio de Facturacion Pospago

9,35
Servicio de Facturacion en general P

9,41
La exactitud en el monto facturado 9,09
8,8 mMovistar

mClaro

9,06
La claridad y detalle de la factura m,gg wKolbi
72
9,35
El envio de su factura antes del vencimiento 9,16
4 9,29

7,80 8,00 820 840 860 880 900 920 940 960

Servicio de Recarga Prepago

Servicio de Recarga en general

El servicio de consulta de saldos

aFullmovil
. ) ) B mTuyo
El tiempo transcurrido en la confirmacion de su
recarga mMovistar
mClaro
La cantidad de lugares disponibles para realizar una uKolbi
recarga
La facilidad para realizar una recarga
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De la figura anterior relacionada con la facturacion pospago, se excluyen los resultados
obtenidos para los operadores Tuyo Mévil y Fullmévil, dado que ambos Unicamente ofrecen
servicios prepago. Ahora bien, el operador Telefénica registré los mayores promedios de
satisfaccion respecto a la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, el operador ICE
registro los menores promedios de satisfaccion en para los aspectos de exactitud del monto
facturado, asi como claridad y detalle de la factura. Es importante destacar que un 85.2%
del total de usuarios encuestados indicaron recibir una factura fisica y/o electronica.

Respecto a la recarga prepago, de la figura se puede extraer que el operador ICE registra
el mayor promedio de satisfaccion respecto al servicio de consulta de saldos, cantidad de
lugares disponibles para recargar y facilidad para realizar una recarga. Asimismo, el
operador Fullmévil registra los menores promedios de satisfaccién respecto a tiempo
transcurrido en la confirmacién de su recarga, servicio de consulta de saldos, cantidad de
lugares disponibles para recargar y facilidad para realizar una recarga. Es importante
destacar que un 95.7% del total de usuarios encuestados indicaron que la recarga
efectuada se acredita adecuadamente a su linea telefonica.

3.3.7. Funcionamiento del Servicio de Telefonia Movil
En la figura a continuacién, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro

de funcionamiento del servicio a los usuarios encuestados.

8,93

Funcionamiento en general

Larealizacion de Ilamadas a numero telefénicos que no sean
de su operador

8,55
El tiempo de entrega de los mensajes de texto (SMS no 88{13%6
aplicaciones de internet-Whatsapp) 575

El servicio en cuanto a las Ilamadas sin interrupciones (Sin
cortes de llamada)

La calidad de la comunicacién una vez establecida la llamada
(nivel de ruido)

La posibilidad de hacer uso del servicio en todo momento

8,29

8,42
8,24
,89

Las areas de Cobertura

,35
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A partir de los resultados obtenidos, se puede extraer que el operador ICE registré el menor
promedio de satisfaccién respecto a la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, el
operador Tuyo Movil registro el mayor promedio de satisfaccion respecto a la realizacion de
llamadas de numeros telefonicos que no son de su operador, la posibilidad de hacer uso
del servicio en todo momento y las areas de cobertura. Adicionalmente, el operador Claro
registroé el mayor promedio de satisfaccion respecto al tiempo de entrega de los mensajes
de texto. El operador Fullmovil registr6 los mayores promedios de satisfaccion respecto a
las llamadas sin interrupcion y la calidad de la comunicacion una vez establecida.

3.3.8. Resultados Finales por Parametro Evaluado para el Servicio de Telefonia
Moévil

En la figura a continuacion, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a la
percepcion de la calidad y grado de satisfaccion por parte de los usuarios del servicio de
telefonia moévil para cada uno de los parametros evaluados e indicados en la tabla 2 del

presente informe.

M

mowvestar

8,89

8,79

Entrega ded Servcio
Factiracin del Sefvicio
Sérvido e Recargs
Atenoon Personalizada
Funoconamiento del Servicio
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P 550
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I .20
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894
8682
8,02

Figura 14 Resultado por parametro evaluado para el servicio de telefonia movil por operador.

De lafigura 14, se extrae que los parametros con menor grado de satisfaccion corresponden
a reparacion de averias, atencion telefénica y funcionamiento del servicio.
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3.3.9. Resultado Final Percepcién de la Calidad y Grado de Satisfaccidon para
el Servicio de Telefonia Movil

En la figura a continuacion, se presenta el resultado final de percepcién de la calidad
obtenida por los operadores ICE, Fullmovil, Telefénica, Tuyo Mévil y Claro.

Movistar 8,89
Tuyo 8,79

Fullmoévil 8,70
claro | 541
Kolbi 8,19

rora. N o

Figura 15 Nota final de la percepcion de la calidad para el servicio de telefonia mévil por
operador?.

De la figura 15, se extrae que el operador ICE registré el menor promedio de satisfaccion
respecto al servicio de telefonia movil y que el operador Telefonica registr6 el mayor
promedio de satisfaccion respecto al citado servicio.

3.4. Transferencia de Datos a través de Redes Maoviles (Internet movil)
3.4.1. Aspectos Particulares del Servicio de Internet movil

En las figuras a continuacion, se detallan los resultados de aspectos particulares del servicio
de transferencia de datos a través de redes moviles:

1. Medios utilizados para acceder o usar el servicio de transferencia de datos a través
de redes moviles.

Preferencia en la modalidad de pago.

Conocimiento respecto a si el terminal es homologado.

Detalle de la velocidad contratada por el usuario.

Conocimiento de las areas de Cobertura.

Conocimiento de los mapas de velocidad de datos.

Expectativas al contratar el servicio segun operador

Cumplimiento de expectativas

PN OIS WN

4 El valor Total corresponde a la calificacién emitida por el total de usuarios encuestados independientemente de los operadores evaluados.
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Fullmévil 95% 1%4%

Tuyo 96% 1%

Movistar 98% 2%

Claro 97% 2%

Kolbi 97% 1%%
Celular Datacard Tablet

Figura 16 Medios mas utilizados para hacer uso del servicio de transferencia de datos a través de
redes moviles.

De la figura 16, se puede extraer que el celular es el medio mas utilizado para acceder y
usar el servicio de transferencia de datos a través de redes maviles.

Fullmovil

Tuyo
Movistar
Claro 04 86% 10%
Kolbi 20% 80% 0§
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mPre-Pago ®Pos-Pago ®Ambos

Figura 17 Tipo de modalidad de pago utilizada por los usuarios de los operadores del servicio de
Internet movil.

De la figura 17, se extrae que un 96% de la totalidad de usuarios encuestas del operador
Telefonica son prepago, caso contrario al respecto de los operadores Claro e ICE, donde
un 86% y un 80% de los usuarios encuestados de forma respectiva cuentan con servicios
con modalidad pospago.

Fullmévil 62% 4% 35%
Tuyo 70% 3% 27%
Movistar 61% 4% 34%
Claro 59% 4% 38%
Kolbi 65% 2% 34%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ES{ mNo ENS/NR

Figura 18 Conocimiento respecto a si el terminal es homologado.
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De la figura 18, se extrae que un promedio de 63.4% de los usuarios del servicio Internet
movil encuestados indicaron tener un terminal homologado.
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Kolbi Claro Movistar Tuyo Fullmovil
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Figura 19. Velocidad contratada por el usuario, detallado por operador.

De la figura 19, se extrae que un promedio de 59.2% del total de usuarios encuestados
desconocen la velocidad contratada para el servicio de Internet Movil. Las velocidades
contratadas que predominan por operador se detallan a continuacion:

1. ICE: 1 Mbpsy 2 Mbps.
2. Claro: 1 Mbps y 2 Mbps.
3. Telefénica: 1 Mbps y 2 Mbps.
4. Tuyo Movil: 1 Mbps, 2 Mbps y mas de 5 Mbps.
5. Fullmovil: 1 Mbps.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mSi mNo

Figura 20 Conocimiento de las areas de Cobertura que tiene su Operador publicados en su pagina

Web.
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De la figura 20, se puede extraer que en promedio un 88% de los usuarios encuestados
indica desconocer las areas de cobertura que su respectivo operador tiene publicadas en
su pagina WEB.

Fullmaovil 7% 93%
Tuyo 9% 91%
Movistar 9% 91%

Claro 11% 89%

Kolbi 11% 89%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSi mNo

Figura 21. Conocimiento de los mapas de velocidad de datos que tiene su Operador publicados en
su pagina WEB.

De la figura 21, se extrae que en promedio un 90.6% de los usuarios encuestados indica
desconocer los mapas de velocidad de datos que tiene su operador publicados en su pagina
WEB.

Fullmovil 12% 64% [ 8% 3%
Tuyo 10% 58% _
Movistar 11% 58% _
Claro 10% 62% [ 1% 1%
Kolbi 9% 63% [ 1% aw
®De bajas a muy bajas Regular Altas = Muy altas ENS/NR

Figura 22. Expectativas de los usuarios al contratar los servicios de sus respectivos operadores.

De la figura 22, las usuarios del operador ICE indicaron tener las mayores expectativas al
contratar el servicio al operador. El siguiente operador para el cual los usuarios expresaron
expectativas altas al contratar los servicios fue Claro.
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Fullmovil 73% 11% 15% 19

Tuyo

Movistar 70% 16% 14% iy

Claro 66% 16% 18% 0

Kolbi
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESi ENo MEnparte/ Mas o menos BNS/NR

Figura 23. Cumplimiento de las expectativas de los usuarios.
De la figura 23, se logra extraer que un 54% de los usuarios del operador ICE indicaron que
sus expectativas no se cumplieron parcialmente o en su totalidad. Asimismo, un 73% de los
usuarios del operador Fullmovil y un 70% de los usuarios del operador Telefonica indicaron
gue sus expectativas si se cumplieron.
3.4.2. Atencion Personalizada del Servicio de Internet Movil

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de atencidén personalizada a los usuarios encuestados. Es importante aclarar que un
promedio de 75.6% de usuarios encuestados indican no haber visitado un centro de

atencion personalizada (tienda, agencia o kiosco) del operador del servicio de Internet movil
en el Ultimo semestre.

Atencion personalizada en general

La solucién al problema o consulta planteada

El trato que le dio la persona que lo atendi6

El tiempo que esper6 para ser atendido

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00

wFullmévil mTuyo wMovistar mClaro uKolbi
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A partir de los resultados obtenidos, se extrae que el operador ICE registré los menores
promedios de satisfaccion respecto a los aspectos de tiempo que espero para ser atendido,
y trato que le dio la persona que lo atendié. Asimismo, el operador Fullmovil registro los
mayores promedios de satisfaccion en los aspectos de la solucion al problema o consulta
planteada y trato que le dio la persona que lo atendi6. El operador que registré el mayor
promedio de satisfaccidén respecto al tiempo que esperé para ser atendido es Telefénica.
Es importante destacar que un 66.6% del total de usuarios encuestados y que
efectivamente asistieron a un centro de atencién en el tltimo semestre indicaron que no les
asignaron un namero de tramite.

3.4.3. Atencioén Telefénica del Servicio de Internet Movil

Respecto al pardmetro de Atencion telefénica, un 66% de los usuarios encuestados indico
no haber realizado una consulta telefonica al centro de servicio al cliente de su operador en
el ultimo semestre. Del porcentaje de usuarios que si efectuaron consultas telefénicas,
Unicamente un 22.5% indicé haberle sido asignado un nimero de tramite. En la figura a
continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro de atencién
telefénica.

Atencion telefonica en general 8,28
7,80
40
8,38
,84
La solucion al problema o consulta planteada 8,03
,50
7,28
8,76
La atencién recibida por parte de la persona que atendi6 su 88'7%‘6
Ilamada ’
,29
8,10
7,75
,30
El tiempo de espera en linea para ser atendido 7,50

7,24

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00 7,00 800 9,00 10,00

wFullmévil mTuyo wMovistar mClaro uKdolbi

De la figura anterior, se extrae que el operador ICE registr6 los menores promedios de
satisfaccion respecto a la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, Fullmovil registro los
mayores promedios de satisfaccion para los aspectos de solucién al problema o consulta
planteada y tiempo de espera en linea para ser atendido. Es importante destacar que un
59.4% de los usuarios que efectivamente contactaron al centro de servicio al cliente,
indicaron esperar entre 1 a 5 minutos para ser atendidos.

3.4.4. Entrega del Servicio de Internet Movil

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el pardmetro
de entrega del servicio.
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Entrega del servicio en general 8,85

Activacion correcta 'y funcional del servicio

El trato del personal que lo atendié

El tiempo que debi6 esperar para que le activaran el servicio

7,00 7,50 8,00 8,50 9,00 9,50

wFullmévil mTuyo wMovistar mClaro wKolbi

De la figura anterior, se puede extraer que el operador ICE registré los menores promedios
de satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, el operador Fullmévil
registro los mayores promedios de satisfaccion para la totalidad de aspectos evaluados. Es
importante destacar que un 71.7% de los usuarios encuestados indicaron estar presentes
durante la instalacién y activacién del servicio.

3.4.5. Reparacioén de averias del Servicio de Internet Movil

Para el parametro de Reparacién de Averias, un 79.3% del total de usuarios encuestados
indicé no haber tenido que reportar una averia en el Gltimo afio de servicio. Asimismo, del
porcentaje de usuarios que si indicaron reportar una averia, un 29.8% de estos usuarios
reportaron 1 averia, un 26% reportaron 2 averia y un 15.2% reportaron 3 averias. En la
figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el citado parametro.
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wFullmévil mTuyo wMovistar mClaro uKolbi

A partir de los resultados obtenidos, se puede extraer que el operador Claro registré el
menor promedio de satisfaccion en la solucién de la averia reportada y que el operador ICE
registr6 el menor promedio de satisfaccién en la rapidez en la solucién de la averia
reportada y el trato recibido al reportar la averia. Es importante destacar que un 89.9% de
los usuarios que si reportaron averias, indicaron que esta era competencia de su operador.

3.4.6. Facturacion y/o Recarga del Servicio de Internet Moévil
En las imagenes a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el

parametro de facturacion y/o recarga del servicio tanto para la modalidad de pago pospago
como prepago.

Servicio de Facturaciéon Pospago

8,61
Servicio de Facturacion en general ﬁ 8,48
7,77

9,39
La exactitud en el monto facturado 8,94

8,45 mMovistar

mClaro

9 33 o
8, 26
9,67
El envio de su factura antes del vencimiento 8,96
| 9,26

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00
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Servicio de Recarga Prepago
8,67
o 8,55
Servicio de Recarga en general 9,11
9,20
| ' . . . . . ; ; o 9,22
9,22
9,12
El servicio de consulta desaldos 9,36
9,13
[ | 9,24 L.
wFullmovil
. . . . 8,71 mTuyo
El tiempo transcurrido en la confirmacién de su 8 779 35
recarga 917 mMovistar
§ 924 mClaro
7,17 uKolbi
La cantidad de lugares disponibles para realizar una 7,33 866
recarga é,83
— ; : : : : g : | 9,07
8,43
. . 8,31
La facilidad para realizar una recarga 9,21
9,17
| | 9,30

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,00 10,00

De la figura de facturacion del servicio pospago anterior, es importante primero aclarar que
los operadores Fullmévil y Tuyo MAavil fueron excluidos del primer andlisis por cuanto
Unicamente comercializan servicios prepago. El operador ICE registrd6 los menores
promedios de satisfaccion para los aspectos de exactitud en el monto facturado y claridad
y detalle de la factura. El operador Claro registré el menor promedio de satisfaccion respecto
al envio de su factura antes del vencimiento. El operador Telefonica registré los mayores
promedios de satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados. Es importante destacar
gue un 81.8% de la totalidad de usuarios encuestados indic6 recibir una factura fisica y/o
electronica.

Respecto al servicio de recarga prepago, se puede extraer de la figura que el operador
Telefbnica registré el mayor promedio de satisfaccion respecto al servicio de consulta de
saldos y tiempo transcurrido en la confirmacion de la recarga. El operador ICE registré los
mayores promedios de satisfaccion respecto a la cantidad de lugares disponibles para
realizar una recarga y la facilidad para realizar una recarga. Los operadores Fullmovil y
Tuyo Movil registraron los menores promedios de satisfaccidbn respecto al tiempo
transcurrido en la confirmacién de recarga, cantidad de lugares disponibles para recarga y
facilidad para realizar una recarga. Es importante destacar que un 96.5% de la totalidad de
usuarios encuestados indicaron que el monto recargado fue acreditado de forma adecuada
a su servicio.

3.4.7. Funcionamiento del Servicio de Internet Movil

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el
funcionamiento del servicio de Internet movil.
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8,06
Funcionamiento en general 7,97
7,98
7,67
Lavelocidad del servicio de Transferencia de Datos Movil !
7,54
contratado 767
[ 6,40
7,41
El servicio de Transferencia de Datos sin interrupciones una 6,66 752
vez establecida la conexion (sin cortes de servicio) 7 59
6,41
7,74
La calidad del servicio de Transferencia de Datos Mévil una 755
vez iniciada la comunicacion (tiempo para abrir una pagina) 7 69
7,55
La posibilidad de utilizar el servicio de Transferencia de 73 768
Datos Mévil en todo momento 7‘ 70
7,94
Las areas de cobertura/mapas de velocidad publicados por 777'38
el operador 7,66

0,00 100 200 3,00 4,00 500 6,00 7,00 800 900

wFullmévil mTuyo wMovistar mClaro uKolbi

A partir de los resultados obtenidos se puede extraer que el operador ICE registré los
menores promedios de satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, el
operador Claro registr6 los mayores promedios de satisfaccion en servicio de transferencia
de datos sin interrupciones y posibilidad de utilizar el servicio, y el operador Fullmovil
registrd los mayores promedios de satisfaccién en calidad del servicio una vez iniciada la
comunicacion y areas de cobertura y mapas de velocidad publicados.

Es importante destacar que un 88% del total de usuarios encuestados indicé no conoce las
areas de cobertura que su operador tiene publicados en sus paginas WEB, asi como un
90.4% de los usuarios encuestados indicador desconocer los mapas de velocidad que su
operador tiene publicados en sus paginas WEB.

3.4.8. Resultados Finales por Parametro Evaluado para el Servicio de Internet
Movil

En la figura a continuacion, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a la
percepciéon de la calidad y grado de satisfaccion por parte de los usuarios del servicio de
Internet movil para cada uno de los parametros evaluados e indicados en la tabla 2 del
presente informe.
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Figura 24 Resultado por pardmetro evaluado para el servicio de Internet mévil por operador.

De la figura 24, se extrae que los parametros con menor grado de satisfaccion corresponden
a reparacion de averias, funcionamiento del servicio y atencion telefonica.

3.4.9. Resultado Final Percepcion de la Calidad y Grado de Satisfaccion para
el Servicio de Internet Movil

En la figura a continuacion, se presenta el resultado final de percepcién de la calidad para
el servicio de Internet moévil obtenida por los operadores ICE, Fullmévil, Telefonica, Tuyo
Movil y Claro.

Movistar 8,43
Claro 8,21
Tuyo 8,18
Kolbi 7,83

Fullmovil 7,66

TOTAL 8,14

Figura 25 Nota final de la percepcion de la calidad para el servicio de Internet movil por operador®.

5 El valor Total corresponde a la calificacién emitida por el total de usuarios encuestados independientemente de los operadores evaluados.
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De la figura 25, se extrae que el operador Fullmévil reporta el menor grado de satisfaccion
respecto al servicio de Internet moévil, y que el operador Telefénica reporta el mayor grado
de satisfaccion respecto al servicio de Internet Movil.

3.5. Transferencia de Datos Fija
3.5.1. Aspectos Particulares del Servicio de Transferencia de Datos Fija

En las figuras a continuacién, se detallan los resultados de aspectos particulares de servicio
de transferencia de datos fija referentes a:

1. Velocidad de transferencia fija contratada por los usuarios
2. Expectativas de los usuarios al contratar los servicios.
3. Cumplimiento de las expectativas de los usuarios posterior a contratar los servicios.

45%
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40%
36%

35% 31%

30% 28%
25% 25%, 50,
25%
20% 20%
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15% 16%
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11%] 1105
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Figura 26 Velocidad de transferencia fija contratada por los usuarios, detallado por operador.

De la figura 26, se puede extraer que un promedio de 33.75% del total de usuarios
encuestados desconocen la velocidad del servicio de transferencia de datos fija contratada.

Las velocidades contratadas que predominan por operador se detallan a continuacion:

ICE: 1 Mbps y 2 Mbps.

TIGO: 2 Mbps, 3 Mbps y 5 Mbps.
Telecable: 1 Mbps y 2 Mbps.

Cable Tica: 1 Mbps, 2 Mbps y 3 Mbps.

PR
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Figura 27 Expectativas de los usuarios al contratar los servicios de sus respectivos operadores.

De la figura 27, se extrae que los usuarios del operador Telecable fueron los que
presentaron las expectativas mas bajas al contratar los servicios.

CABLETICA 66% 18% 16% 19
TELECABLE 66% 17% 16% 19
TIGO 53% 28% 18% 29
ICE 58% 21% 19% 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mS|{ ®mNo ®En parte/ Mas o menos ®NS/NR

Figura 28. Cumplimiento de las expectativas de los usuarios.

De la figura 28, se logra extraer que un 28% de los usuarios del operador Tigo indicaron
gue sus expectativas no se cumplieron posterior a contratar el servicio.

3.5.2. Atencion Personalizada del Servicio de Transferencia de Datos Fija

En la figura a continuacion se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro de
atencién personalizada. Es importante aclarar que un 83.5% de los usuarios encuestados
indicaron no haber visitado un centro de atencién personalizada (tienda, agencia o kiosco)
del operador del servicio de transferencia de datos fija en el dltimo semestre.
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Atencién personalizada en general
La solucién al problema o consulta planteada
El trato que le dio la persona que lo atendié

El tiempo que esper6 para ser atendido

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 600 7,00 800 900 10,00
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A partir de los resultados obtenidos, se extrae que el operador Tigo registré el menor
promedio de satisfaccidn en solucion al problema o consulta planteada y trato que le dio la
persona que lo atendi6. Asimismo, el operador ICE registr6 el menor promedio de
satisfaccion en el tiempo que esperé para ser atendido. Es importante destacar que de los
usuarios que visitaron un centro de atencion, un 52.5% indicaron que no se les asigno un
namero de tramite.

3.5.3. Atencion Telefénica del Servicio de Transferencia de Datos Fija
Respecto al parametro de Atencion telefonica, un promedio de 52.7% de los usuarios
encuestados indicé no haber realizado una consulta telefénica en el Gltimo semestre.
Asimismo, del porcentaje de usuarios que si contactaron al centro de atencion, un 48.9%

indicaron ser atendidos entre 1 a 5 minutos. En la figura a continuacion, se muestran los
resultados obtenidos al evaluar el citado parametro.

Atencion telefonica en general

La solucion al problema o consulta planteada

La atencién recibida por parte de la persona
que atendi6 su llamada

El tiempo de espera en linea para ser atendido

6,26

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,00 10,00

uCABLETICA w®=TELECABLE =TIGO wulICE
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De la figura anterior, se extrae que el operador Tigo registr6 el menor promedio de
satisfaccion en la solucién al problema o consulta planteada y atencion recibida por parte
de la persona que lo atendi6. El operador Cabletica registr6 el menor promedio de
satisfaccion respecto al tiempo de espera en linea para ser atendido. Es importante indicar
que un 51.9% de las personas que indicaron haber contactado al centro de atencién
telefénica, no recibieron un nimero de tramite.

3.5.4. Entrega del Servicio de Transferencia de Datos Fija

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de entrega del servicio.

8,84
- 9,06
Entrega del servicio en general 8,56
| 8,76
9,03
» . - 9,12
Instalacién correcta y funcional del Servicio 382
| 892
9,22
El trato del personal que lo atendid 914 9,36
| 9,21
8,51
El tiempo de espera para que su servicio fuera 8,86
instalado 8,49

8,39
7,80 8,00 8,20 8,40 8,60 8,80 9,00 9,20 9,40 9,60

uCABLETICA w®=TELECABLE =TIGO uICE

De la figura anterior, se puede extraer que el operador Tigo registré el menor promedio de
satisfaccion en la instalacion correcta y funcional del servicio y trato del personal que lo
atendi6. Asimismo, el operador ICE registré el menor promedio de satisfaccion respecto al
tiempo de espera para que su servicio fuera instalado. Es importante indicar que un 75.3%
del total de usuarios encuestados indicé haber estado presentes en la instalacion y/o
activacion de su servicio.

3.5.5. Reparacion de averias del Servicio de Transferencia de Datos Fija

Para el parametro de Reparacion de Averias, un 62.4% del total de usuarios encuestados
indicé haber tenido que reportar averias en el Ultimo afio. Asimismo, un 28.8% del total de
estos usuarios indicé haber reportado 2 averias. En la figura a continuacién se muestran
los resultados obtenidos al evaluar el citado parametro.
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A partir de los resultados obtenidos, se puede extraer que el operador Tigo registrd el menor
promedio de satisfaccién en la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, el operador ICE
registr6 el mayor promedio de satisfaccion en la totalidad de los aspectos evaluados. Es
importante destacar que un 89.9% de los usuarios encuestados que reportaron averias
indicaron que esta era competencia de su operador.

3.5.6. Facturacion del Servicio de Transferencia de Datos Fija

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de facturacion del servicio.

6,91

Servicio de Facturacion en general .

9,04

La claridad y detalle de la factura %%75
'9,26

9,01

El envio de su factura antes del vencimiento 8;3883
9,17

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00 8,00 9,00 10,00

uCABLETICA w=TELECABLE aTIGO wuICE

De la figura anterior, se puede extraer que el operador Telecable registré el menor promedio
de satisfaccion en la claridad y detalle de la factura y envio de su factura antes del
vencimiento. Es importante destacar que un 52.3% del total de usuarios encuestados
indicaron haber recibido una factura fisica y/o electrénica.
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3.5.7. Funcionamiento del Servicio de Transferencia de Datos Fija

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de funcionamiento del servicio.

8,07

Funcionamiento en general del servicio

7,76
La velocidad del servicio de Transferencia de Datos
Fija contratado

El servicio de Transferencia de Datos Fija sin
interrupciones una vez establecida la conexién (sin
cortes de servicio)

8,01
La calidad del servicio del Transferencia de Datos Fija

unavez iniciada la comunicacién (tiempo para abrir
una pagina)

La posibilidad de utilizar el servicio de Transferencia
de Datos Fija en todo momento

6,80 7,00 7,20 7,40 7,60 7,80 8,00 8,20

uCABLETICA ®=TELECABLE aTIGO wuICE

A partir de los resultados obtenidos se puede extraer que el ICE registré el menor promedio
de satisfaccién respecto a la velocidad del servicio contratado, servicio sin interrupciones
una vez establecida la conexién, calidad del servicio una vez iniciada la comunicacion y
posibilidad de utilizar el servicio en todo momento. Asimismo, el operador Cabletica registro
el mayor promedio de satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados.

3.5.8. Resultados Finales por Parametro Evaluado del Servicio de
Transferencia de Datos Fija

En la figura a continuacién, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a la
percepciéon de la calidad y grado de satisfaccion por parte de los usuarios del servicio de
transferencia de datos fija, para cada uno de los parametros evaluados e indicados en la
tabla 2 del presente informe.
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Figura 29 Resultado por parametro evaluado para el servicio de transferencia de datos fija por
operador.

De la figura 29, se extrae que los parametros con menor grado de satisfaccion corresponden
a reparacion de averias, atencion telefénica y funcionamiento del servicio.

3.5.9. Resultado Final Percepcion de la Calidad y Grado de Satisfaccion para
el Servicio de Transferencia de Datos Fija

En la figura a continuacion, se presenta el resultado final de percepcion de la calidad
obtenida por los operadores ICE, Telecable, Cabletica y Tigo.

TELECABLE 8,38
CABLETICA 8,17
ICE 8,15
TIGO 7,82

Figura 30 Nota final de la percepcion de la calidad para el servicio de transferencia de datos fija
por operador.

De la figura 30, se extrae que el operador Tigo registra el menor grado de satisfaccion
respecto al servicio de transferencia de datos fija y que le operador Telecable registra el
mayor grado de satisfaccion respecto al citado servicio.
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3.6. Television por Suscripcion

3.6.1. Atencion Personalizada del Servicio de Television por Suscripcion

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de atencion personalizada. Es importante indicar que un 85.4% de los usuarios
encuestados indican no haber visitado un centro de atencién personalizada del operador
del servicio de television por suscripcion en el tltimo semestre.

9,40

Atencion personalizada en general

8,20

8,25
La solucién al problema o consulta planteada
8,48
8,72

El trato que le dio la persona que lo atendi6

8,63
El tiempo que esper6 para ser atendido
8,98
8,85

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00 7,00 800 9,00 10,00

uSky mClaro mTigo wuCabletica wuTelecable

A partir de los resultados obtenidos, se extrae que el operador Tigo registré el menor
promedio de satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, es importante
resaltar que del total de usuarios que requirieron de atencion personalizada, Unicamente un
35.4% confirmé haber recibido un nimero de tramite.

3.6.2. Atencion Telefénica del Servicio de Televisién por Suscripcion

Respecto al parametro de Atencién telefonica, un 64.6% de los usuarios encuestados indico
no haber realizado una consulta telefénica en el dltimo semestre. En la figura a
continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el citado parametro.
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De la figura anterior, se extrae que el operador Tigo registr6 el menor promedio de
satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, es importante resaltar que
del total de usuarios que requirieron de atencion telefénica, Gnicamente un 35.3% confirmé
haber recibido un numero de tramite.

3.6.3. Entrega del Servicio de Televisién por Suscripcion

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de entrega de servicio.

Entrega del servicio en general

Instalacion correctay funcional del Servicio

El trato del personal que llegé a instalar el servicio

El tiempo de espera para que su servicio fuera instalado

8,00 820 840 860 880 900 920 940 960 9,80

uSky mClaro ®Tigo wuCabletica uTelecable

De la figura anterior, se puede extraer que el operador Tigo registré el menor promedio de
satisfaccion en la totalidad de aspectos evaluados. Asimismo, es importante resaltar que
del total de usuarios encuestados un 77.1% indicaron haber estado presentes durante la
instalacion y/o activacion.
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3.6.4. Reparacion de averias del Servicio de Televisidén por Suscripcidon
Para el parametro de Reparacion de Averias, un 64.5% del total de usuarios encuestados

indicé no haber reportado averias en el Ultimo afio. Asimismo, del porcentaje de usuarios
que si reportaron averias, un 38.8% indicaron haber reportado 1 averia.

8,35
8,16
Reparacion de averias en general
8,41
8,28

8,49
8,27

La solucién ala averia reportada
8,64
8,37
7,86
8,14
Larapidez en la solucién de la averia reportada
7,97
7,89
8,29
8,65
El trato recibido al reportar la averia
8,50
8,61
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A partir de los resultados obtenidos, se puede extraer que nuevamente el operador Tigo
registré el menor promedio de satisfaccion respecto a la totalidad de aspectos evaluados.
Es importante destacar que un 87.3% de usuarios evaluados indicaron que la averia era
competencia de su operador.

3.6.5. Facturacion del Servicio de Television por Suscripcién

En la figura a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de facturacion del servicio.
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El envio de su factura antes del vencimiento
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De la figura anterior, se puede extraer que el operador Tigo de igual manera registré los
menores promedios de satisfaccidon en la totalidad de aspectos. Es importante detallar que
un 47.4% de los usuarios encuestados sefial6é no recibir periodicamente su factura.

3.6.6. Funcionamiento del Servicio de Televisién por Suscripcion

En las figuras a continuacion, se muestran los resultados obtenidos al evaluar el parametro
de funcionamiento de servicio.

Funcionamiento en general

La calidad del formato en Alta Definicion (HD)

La calidad de la sefial (no se ve bien laimagen en todos los
canales, se pega en todos los canales)

La posibilidad de poder hacer uso del servicio en todo
momento

La nitidez de laimagen

La nitidez del sonido
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A partir de los resultados de la figura, se extrae que el operador Tigo registré los menores
promedios de satisfaccion respecto a la calidad del formato en alta definicion, nitidez de la
imagen y nitidez del sonido. El operador Claro registré el menor promedio de satisfaccion
respecto a la calidad de la sefal y la posibilidad de poder hacer uso del servicio en todo
momento.

3.6.7. Resultados Finales por Parametro Evaluado del Servicio de Television
por Suscripcion

En la figura a continuacion, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a la
percepcién de la calidad y grado de satisfaccion por parte de los usuarios del servicio de
television por suscripcion, para cada uno de los parametros evaluados e indicados en la
tabla 2 del presente informe.

- SKY -
o
retecable 8,75 m
Entraga col Servick> | ©, 40 fochpdence Taing 323

Facturacion del Servico [ £ 96 A B0
Atencion Personlizeds I 553 RAFIACT e e 570
Serido de Re 50
wncionamiento del Senico | | 7] Vio0a pecergs 1
Atencidn Telefénic 2%
Reparackin de averiss G ¢ 29 X 2 823
. | Furcionamiento del Servicio §
Atencion Telefoncs GGG £ 2% ot i i peiad
> e @ [ss
-0 y
Atendon Telefonica 9,32
Atencion Toleforics I o ) 3
Entrega del Servico 8,77
Entrega del Sarvicio  EEG_— o
Funconameen to del Servioo 8,66
Funcionamiento def Sencic | § 55
Reparacion de Averias 8,13

Reparacion de Averiss | §, 75
Amockon Bersondizeds | 3
Facturacson dol Servico 7.7;|

Atendidn Personslizada

servicio de Recargn [

@ 8,02

Atencion Tedefonka 882

FRcturacidn del Servweio 870
Reparaciin de Averias 8,26
Alencion Personalizada 818

Funclonamiento ¢el Servicio 7,15

Senvicio de Recarge  IE————— 01

Figura 31 Resultado por pardmetro evaluado para el servicio de televisién por suscripcion,
detallado por operador.

De la figura 31, se extrae que los parametros con menor grado de satisfaccion corresponden
a reparacion de averias, atencion telefonica, funcionamiento del servicio y facturacién del
servicio.
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3.6.8. Resultado Final Percepcién de la Calidad y Grado de Satisfaccidon para
el Servicio de Television por Suscripcion

En la figura a continuacion, se presenta el resultado de percepcion de la calidad obtenida
por los operadores TIGO, SKY, Claro TV, Cabletica y Telecable.

Telecable 8,75
Sky 8,65
Cabletica 8,64
Claro 8,58
Tigo 8,02
TOTAL 8,49

Figura 32 Resultado final de la percepcién de la calidad para el servicio de television por
suscripcion por operador®,

De la figura 32, se extrae que el operador Tigo registr6 el menor grado de satisfaccion
respecto al servicio de television por suscripciéon. Asimismo, el operador Telecable alcanz6
el mayor grado de satisfaccion respecto al servicio de television por suscripcion.

4. Conclusiones

A partir de los resultados expuestos anteriormente a continuacién se presentan las
principales conclusiones:

4.1. Respecto a los parametros evaluados por servicio

4.1.1. Los parametros con menor grado de satisfaccion para el servicio de
telefonia basica tradicional corresponden a: atencién personalizada y
atencion telefénica.

4.1.2. Los parametros con menor grado de satisfaccion para el servicio de
telefonia IP corresponden a: reparacion de averias y atencién telefonica.

4.1.3. Los parametros con menor grado de satisfaccién para los servicios de
telefonia movil, Internet moévil y transferencia de datos fija corresponden a:
reparacion de averias, atencion telefénica y funcionamiento del servicio.

4.1.4. Los parametros con menor grado de satisfaccion para el servicio de
television por suscripcion corresponden a: reparacion de averias, atencion
telefonica, funcionamiento del servicio y facturacion del servicio.

6 El valor Total corresponde a la calificacion emitida por el total de usuarios encuestados independientemente de los operadores evaluados.
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4.2. Respecto al resultado final de percepcion de la calidad y grado de
satisfaccion entre operadores

4.2.1. El operador ICE registré un resultado final de 8.49 respecto a la percepcion
de la calidad y grado de satisfaccion para el servicio de telefonia basica
tradicional.

4.2.2. Eloperador Call My Way registrd la mayor percepcion de la calidad y grado
de satisfaccion para el servicio de telefonia IP, alcanzando un 8.89.
Asimismo, el operador TIGO registro la menor percepcion de la calidad y
grado de satisfaccion para el servicio de telefonia IP, alcanzando un 7.52.

4.2.3. El operador Telefdnica registrd la mayor percepcion de la calidad y grado
de satisfaccion para el servicio de telefonia mévil, alcanzando un 8.89.
Asimismo, el operador ICE registr6 la menor percepcion de la calidad y
grado de satisfaccion para el servicio de telefonia maovil, alcanzando un
8.19.

4.2.4. El operador Telefdnica registré la mayor percepcion de la calidad y grado
de satisfaccion para el servicio de Internet movil, alcanzando un 8.43.
Asimismo, el operador Fullmévil registré la menor percepcion de la calidad
y grado de satisfaccion para el servicio de Internet movil, alcanzando un
7.66.

4.2.5. EIl operador Telecable registré la mayor percepcion de la calidad y grado
de satisfaccién para el servicio de transferencia de datos fija, alcanzando
un 8.38. Asimismo, el operador Tigo registré la menor percepcion de la
calidad y grado de satisfaccion para el servicio de transferencia de datos
fija, alcanzando un 7.82.

4.2.6. El operador Telecable registrd la mayor percepciéon de la calidad y grado
de satisfaccion para el servicio de television por suscripcion, alcanzando un
8.75. Asimismo, el operador Tigo registrd la menor percepciéon de la calidad
y grado de satisfaccién para el servicio de televisiébn por suscripcion,
alcanzando un 8.02.

5. Recomendaciones

A partir del andlisis de los resultados obtenidos, esta Direccién presenta las siguientes
recomendaciones a fin de que sea valorada por el Consejo.

= Analizar la implementaciéon de medidas para incentivar la competencia en términos
de calidad entre los diversos operadores y proveedores de los servicios de
telecomunicaciones. En este sentido, se considera importante valorar, entre otras,
la toma de acciones en cuanto al empoderamiento del usuario final, con el fin de que
éste tenga a su disposicibn mas informacion, conozca sus derechos y pueda
comparar el desempefio de los operadores/proveedores como un elemento por
considerar en sus decisiones de consumo.
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= Considerando lo anterior y a la luz de lo dispuesto en el articulo 45 inciso 14 de la
Ley General de Telecomunicaciones, se somete a valoracién del Consejo, autorizar
la publicacion de esta informacion en el sitio WEB de SUTEL desarrollado para tales
efectos.

= Con base en lo dispuesto en el articulo 138 del Reglamento de Prestacion y Calidad
de los Servicios, se solicita al Consejo de la SUTEL autorizacion para que de forma
coordinada con el area encargada de prensa, se realice la divulgacion de los
resultados obtenidos.

» De conformidad con lo dispuesto en el articulo 80, inciso h) de la Ley N° 7593, se
recomienda el registro del presente informe en el Registro Nacional de
Telecomunicaciones.

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

W) L)

Natalia Salazar Obando Natalia Ra
Ingeniera en Telecomunicaciones

Director Ge

nso, nra
CC: Expediente GCO-DGC-ETM-01289-2013
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Anexo 1

Junio
SUTEL '

2015 NuUmero Cuestionario:
Estudio de Percepcion de la calidad y atencidn
Proveed A
or: . :

W1ITEC Encuestador:
Estudio de-Percepcién
Satisfaccion con el servicio de Telefonia Fija Tradicional

INTRODUCCION: Buenos dias (tardes), mi nombre es I@ llamo por parte de la SUTEL, que esta realizando un estudio para conocer la opinion

de los usuarios del servicio de telefonia fija tradicional. Requerimos que nos conceda unos minutos de su tiempo para hacerle una breve entrevista y
evaluar este servicio. Toda la informacion que suministre es completamente confidencial. MUCHAS GRACIAS

Filtro de edad

F1.- ¢Es usted usuario del Servicio de Telefonia Fija Tradicional
contratado al ICE?

1.-Si
2.- No ¢Me puede comunicar con algun usuario?
1.- Si (Pase a F2)

2.- NO (Agradezcay
finalice)

e

F2.- Solo para confirmar, ¢ Es usted
mayor de 18 afios?

-0
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1.-
Si

2.- NO (Agradezca vy finalice)
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2.- No ¢Me puede comunicar con alguna persona mayor de 18 afios?

I. Variables de Control (No se preguntan,
informacion sale de la BD)

C2.-
C1.- Fecha: / / (SS)' Hora de : (sIs) C3.- Cadigo de entrevistador: (sls)
inicio:
C5.-
C4.- Cubiculo: Extensié C6.- Teléfono entrevistado: (BD)
n:
C7.- Provincia donde @p L~ 8- 5 C8.-
" San Cartag Guanacast 7.- Limoén t, (BD)
reside: ) José o e Canton:
2.- 4.- )
Alajuel Heredi _
a a Puntarenas
Il. Aspectos
Generales
P1.- Aproximadamente. ¢ Desde hace cuanto tiempo tiene el servicio de telefonia fija con el ICE? (meses / afios)
. o 99.-
Aproximadamente. ¢ Cuanto paga mensualmente por su
P2.- L C e NS/N
servicio de telefonia fija? R
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Ill. Funcionamiento del

F +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

Servicio
P3.- Vamos a calificar el Funcionamiento del Servicio, utilizando una escala de 1 a 10 donde 1 es pésimo y 10 es excelente, ¢ Cémo califica al
| ICE en...? (Encuestador leer aspectos)
¢Coémo califica...? Ca“f'ncac'o NSR/N Nolo
. . . /
P3.1 | La calidad de la llamada (sin ruidos, voz entrecortada, llamadas cruzadas, etc.) ( ) 99
o - /
P3.2 | La posibilidad de poder hace uso del servicio en todo momento ( ) 99
P3.3 | El tiempo transcurrido desde que marca el # de teléfono hasta que escucha los tonos de llamada ( ) ! 99
. - . . /
P3.4 | El servicio en cuanto a las llamadas sin interrupciones (sin cortes de llamada) ( ) 99
. - . . /
P3.5 | La calidad del servicio en llamadas internacionales ( ) 99 2
P3.6 | La realizacion de llamadas a nimeros telefénicos que no sean del ICE (Claro, Movistar, Tigo, etc.) ( ) ! 99
P4.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica al ICE en el Funcionamiento del
| Servicio de telefonia fija?
IV. Entrega del
Servicio
¢ Es usted la persona que contrat6 el Servicio de Telefonia . 2.-
P5.- I, 1.-Si
Fija con el ICE? No
P6.- ¢Este Sgrwuo dt_a Telgfonla Fija contratado al ICE es 1.- Empresarial 2.- Residencial (Pase a
Empresarial o Residencial? P8)
P7.- ¢,Cual es su Puesto o Rol dentro
| de esta organizacion?
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P8.- Cuando se contrato el Servicio de Telefonia Fija con 1-si 2.- No (Pase a
el ICE, ¢estuvo usted presente durante la ' P11)
| instalacion y/o activacion del servicio?
P9.- Ahora recordemos el momento en que se contratd el Servicio de Telefonia fija con el ICE y utilizando la misma escala de 1 a 10,
|dénde 1 es pésimo y 10 es excelente, me podria decir ;como califica...?
. . Calificaci | NS/N
; ?
¢, Como califica...? on R
P9.1 | El tiempo de espera desde que contraté el servicio hasta que se le instal6 ( ) ! 99
P9.2 | El trato del personal que lleg6 a instalar el servicio ( ) ! 99
/
P9.3 | Instalacién correcta y funcional del servicio ( ) 99
P10.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Cémo califica al ICE al momento de la entrega
| del Servicio de Telefonia fija?
V. Reparacion de
Averias
P11.- ¢Ha tenido que reportar en el Ultimo afio una averia de su servicio de telefonia Fija ante el ICE? él 2.- No (Pase a P16)
P12.- En el dltimo afio, aproximadamente, ¢ cudntas veces ha tenido que reportar una averia del servicio de
| telefonia Fija contratado al ICE?
P13.- La(s) averia(s) reportada(s), ¢.era(n) competencia del ICE? Es decir, ¢le correspondia al ICE repararla(s)? él 2.-
No
P14.- Usando la escala de 1 a 10, donde 1 es pésimo y 10 es excelente y pensando en el servicio que recibi6 al reportar la averia mas

| significativa para usted en el ultimo afio, ;Como califica...? (Encuestador leer aspectos)
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¢,Coémo califica...? Cal'éf'ncac' NSR/N
P14. | El trato recibido al reportar la| ( /
; 99
1 |averia )
Pl4. |La rE}pldez en lasoluciondela| ( ! 99 NA | Encuestador NA si en P13 larespuesta es No
2 |averia reportada )
P14. |La solucion a la averia| ( /
99
3 |reportada )

P15.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10 ¢ Como califica al ICE en el servicio de Reparacion
| de Averias?
VI. Atencion

Personalizada

P16.- ¢Ha visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco del ICE en el Ultimo SEMESTRE? 1.- Si 2.- No (Pase a P20)
P17.- Bien, ahora vamos a evaluar 3 aspectos relacionados con el servicio al cliente que le ha brindado el ICE y utilizaremos la misma escala de
| 1a 10, donde 1 es pésimo y 10 excelente, entonces, como califica usted...? (Encuestador leer aspectos)
¢ Coémo califica...? Ca|lflncaCIO NSR/N
/
P:;_?' El tiempo que esperé para ser atendido ( ) 99
/
P;I El trato que le dio la persona que le atendié ( ) 99
P17. iy «
3 La solucién al problema o consulta planteada ) 99
P18.- ¢La persona que atendié su consulta le asigné un niamero de tramite, para darle seguimiento a su consulta? 1.- Si
2.- No
NS/N
9.- R
P19.-
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En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica al ICE en la Atencién que le ha
brindado en sus Tiendas, Agencias o Kioscos?

VII. Atencion
Telefénica

P20.- ¢ Ha llamado por teléfono al Centro de Servicio al Cliente del ICE en el tUltimo SEMESTRE? 1.- Si 2.- No (Pase a P25)

¢ Cuanto tiempo
esperd para ser
atendido en su
tltima llamada al

P21.- Centro de
Servicio
__minutos.
(Encuestador anote #
minutos)
pP22.- Continuando con la escala de 1 a 10, dénde 1 pésimo y 10 excelente, ¢ como califica usted al ICE en...? (Encuestador leer aspectos)
¢Coémo califica...? Ca“f':ac'o NSR/N
. ! ] ) /
P212 El tiempo de espera en linea para ser atendido ( ) 99
p22. - - L ( /
5 La atencidn recibida por parte de la persona que atendi6 su llamada ) 99
p22. e ( /
3 La solucién al problema o consulta planteada ) 99
P23.- ¢La persona que atendié su consulta le asigné un numero de tramite, para darle seguimiento a su consulta? 1.- Si
2.- No
NS/N
9.- R
P24.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Cémo califica al ICE en la Atencién Telefénica
| que le ha brindado?
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VIIl. Facturaciéon del

Servicio
P25.- Siempre utilizando la escala de 1 a 10, donde 1 es pésimo y 10 excelente, ¢ Como califica al ICE en...? (Encuestador leer aspectos)
¢Coémo califica...? Calificacion NSR/N
Pis' El envio de su factura antes del vencimiento (Usuario tiene derecho a recibir factura 6 dias antes del vencimiento) ( / )| 99
P§5. La claridad y detalle de la factura ( / )| 99
P:235' La exactitud en el monto facturado ( / )| 99
P26.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10. ¢ Como califica al ICE en la Facturacion del Servicio
| de Telefonia fija?
IX. Expectativas
pP27.- Al momento de contratar el servicio usted diria que sus expectativas de calidad y servicio eran...:
> 4- 3.
Muy Altas Regulares 2.- Bajas 1.- Muy Bajas
Altas
P28 - Al dia t_de hoy, (;cumpllo, su operador con las 1-si 2.- 3.- En parte, mas 0 menos
expectativas que usted tenia? No

X. Variables
Sociodemogréficas

Ya para finalizar y solo con caracter de clasificacion, me podria decir:
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C9.- (',Cualles su edad en afios C10. Sexo: 1.- [ ] Hombre 2.- [] Mujer Encuestador, anotar no preguntar
cumplidos?
sSu Gltimo Primaria
C11.- grado de 1.- incomple 5.- Universitaria incompleta
escolaridad ta
aprobado? ; ;
2.- Primaria 6.- Universitaria completa
completa
3.- _Secundarla 7.- Parauniversitaria
incompleta
Secundaria e .
4.- completa 8.- Otro (Especifique):
cla. ¢SV C13.- ¢ Su ocupacion?
' nombre? Te P '
AGRADEZCA AL ENTREVISTADO Y TERMINE
C14.- Hora de finalizacion: : (SIS)
SUTEL Junio,
2015 Ndmero Cuestionario:
Estudio de Percepcion de la calidad y atencion
Proveed A
or: (N Encuestador:
XLTEC
Estudio de Percepcidn
Satisfaccion con el servicio de Telefonia IP
INTRODUCCION: Buenos dias (tardes), mi nombre es @ llamo de parte de la SUTEL, que esta realizando un estudio para conocer la opinion

de los usuarios del servicio de Telefonia IP. Requerimos que nos conceda unos minutos de su tiempo para hacerle una breve entrevista y evaluar este
servicio. Toda la informacién que suministre es completamente confidencial. MUCHAS GRACIAS

Filtro
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F1.- ¢Es usted usuario del Servicio de Telefonia IP contratado 1.-

Si
2.- No ¢Me puede comunicar con algin usuario?
1.- Si (Pase a F2)

2.- NO (Agradezca y finalice)

F2.- Solo para confirmar, ¢ Es usted mayor

Si
2.- No ¢Me puede comunicar con algin usuario mayor de 18 afios?

1.-
Si

2.- NO (Agradezcay finalice)

de la BD)

. (Sl
C1.- Fecha: / / S)
C4.- Cubiculo:

C7.- Operadora con la que tiene el
servicio:

|. Variables de Control (No se preguntan, informacion sale

dCZ._— .H.or.a (SIs) C3.- Codigo de entrevistador:
e inicio:
C5.-
Extensién C6.- Teléfono entrevistado: (BD)
verific 1. . 3.
gre;D')C - Tigo ~ CallMyWay
2: '(Ia'elecabl 4; Cabletica
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3.- 5.- )
C8.- Provincia donde reside: (P 1-San Cartag Guanacast 7.- Limon C9. . (BD)
) José¢ e Canton:
2.- 4.- 6
Alajuel Heredi Puntarenas
a a
Il. Aspectos Generales
P1.- Aproximadamente, ¢ Desde hace cuanto tiempo tiene el servicio de telefonia IP con XXXX? (meses / afios)
. s 99.-
Aproximadamente, ¢ Cudnto paga mensualmente por su
P2.- S ; NS/N
servicio de telefonia IP? R
lll. Funcionamiento del
Servicio
P3.- Vamos a calificar el Funcionamiento del Servicio, utilizando una escala de 1 a 10 donde 1 es pésimo y 10 es excelente, ¢ Cémo califica a
| XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)
¢Como califica...? Ca“f'ncac'o NSR/N Nolo
P3.1 |La calidad de la llamada (sin ruidos, voz entrecortada, llamadas cruzadas, etc.) ( ) ! 99
P3.2 |La posibilidad de hacer llamadas en todo momento (poder hacer uso del servicio en todo momento) ( ) ! 99
. . , /
P3.3 | El tiempo transcurrido desde que marca el # de teléfono hasta que escucha los tonos de llamada ( ) 99
P3.4 | El servicio en cuanto a las llamadas sin interrupciones (sin cortes de llamada) ( ) ! 99
/
P3.5 | La calidad del servicio en llamadas internacionales ( ) 99 2
. ., , L. /
P3.6 | La realizacion de llamadas a nimeros telefénicos que no sean de su operador ( ) 99
P4.-
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En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica a XXXX en el Funcionamiento del

Servicio contratado?

P5.-

P6.-

P7.-

P8.-

P9.-

P10.-

IV. Entrega del Servicio

¢Es usted la persona que contraté el Servicio de Telefonia 1-Si
IP con XXXX? )
¢Este Servicio de Telefonia IP contratado a XXXX es .

. . . 1.- Empresarial
Empresarial o Residencial?

¢ Cual es su Puesto o Rol dentro de

2.-
No

2.- Residencial (Pase a
P8)

| esta organizacion?
Cuando se contraté el Servicio de Telefonia IP con
XXXX, ¢ estuvo usted presente durante la instalacién y/o
| activacion del servicio?

1.-Si

2.- No (Pase a
P11)

Recordemos el momento en que se contraté el Servicio de Telefonia IP con XXXX y utilizando la misma escala de 1 a 10, dénde 1 es

| pésimo y 10 es excelente, me podria decir ;cémo califica...?

¢ Coémo califica...?

P9.1 | El tiempo de espera para que su servicio fuera instalado

P9.2 | El trato del personal que lo atendié

P9.3 | Instalacion correcta y funcional del Servicio

Calificaci | NS/N

on R
( ) "1 99
( ) "1 99
( ) "1 99

En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica a XXXX cuando le hizo la Entrega

| del Servicio de Telefonia IP?

P11.-

V. Reparacion de Averias

¢ Ha tenido que reportar en el Ultimo afio una averia de su servicio de Telefonia IP ante XXXX?

T +506 4000-0000
F +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

1.- 2.- No (Pase a
Si P16)
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10, donde 1 es pésimo y 10 excelente, entonces, como califica usted...? (Encuestador leer aspectos)

. . Calificacio | NS/N
; ?
¢Como califica...” n R
/
P117' El tiempo que esperd para ser atendido ( ) 99
/
Pg' El trato que le dio la persona que lo atendié ( ) 99

T +506 4000-0000
F +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

Apartado 151-1200

San José — Costa Rica

gestiondocumental@sutel.go.cr

P12.- En el Gltimo afio, aproximadamente, ¢cuantas veces ha tenido que reportar una averia del servicio de
|Telefonia IP contratado a XXXX?
. . 1.- \
P13.- La(s) averia(s) reportada(s), ¢era(n) competencia de XXXX? Es decir, ¢le correspondia a XXXX repararla(s)? S'i 2.-
No
P14.- Usando la escala de 1 a 10, donde 1 es pésimo y 10 es excelente y pensando en el servicio que recibi6 al reportar la averia més
|significativa para usted en el Ultimo afio, Cémo califica...? (Encuestador leer aspectos)
. . Calificaci | NS/N
; 2
¢Como califica...? 6n R
P114' El trato recibido al reportar la averia ( ) ! 99
P14. | La rapidez en la solucién de la| ( / N :
2 |averia reportada ) 99 A Encuestador NA si en P13 larespuesta es No
P14. |La solucibn a la averia| ( /
99
3 |reportada )
P15.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10 ¢ Cémo califica a XXXX en el servicio de Reparacion
| de Averias?
VI. Atencion Personalizada
P16.- ¢Ha visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco de XXXX en el tltimo SEMESTRE? 1.- Si 2.- No (Pase a P20)
P17.- Bien, ahora vamos a evaluar 3 aspectos relacionados con el servicio al cliente que le ha brindado XXXX y utilizaremos una escala de 1 a
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. -, /
Pé? La solucion al problema o consulta planteada ( ) 99
P18.- ¢La persona que atendié su consulta le asigné un numero de tramite, para darle seguimiento a su 1- i
' consulta? '
2.- No
NS/N
9.- R
P19.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica a XXXX en la Atencidn que le ha
|brindad0 en las Tiendas, Agencias o Kioscos?
VIl. Atencion Telefénica
P20.- ¢Ha llamado por teléfono al Centro de Servicio al Cliente de XXXX en el tltimo SEMESTRE? 1.- Si 2.- No (Pase a P25)
¢ Cuanto tiempo
espero para ser
atendido en su Ultima
P21.- llamada al Centro de
Servicio
minutos. (Encuestador
anote # minutos)
pP22.- Continuando con la escala de 1 a 10, dénde 1 pésimo y 10 excelente, ¢como califica usted a XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)
¢Como califica...? Ca“f'ncac'o Ni/N
/
Piz' El tiempo de espera en linea para ser atendido ( ) 99
P22. - - - ( /
2 La atencion recibida por parte de la persona que atendio su llamada ) 99
P22. i ( /
3 La solucién al problema o consulta planteada ) 99
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¢La persona que atendio su consulta le asigné un nimero de tramite, para darle seguimiento a su

p23.- consulta? 1.- Si
2.- No
NS/N
9.- R
P24.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica a XXXX en la Atencién Telefénica
| que le ha brindado?
VIIl. Facturacién del
Servicio
P25.- ¢Posee usted Servicio de Telefonia IP Pos- 1.- Pos-Pago 2.- Pre-Pago (Pase a P29) 3.- Ambos
Pago o Pre-Pago?
| Solo para clientes Pos-Pago |
P26.- ¢Recibe periddicamente alguna factura fisica y/o electronica por parte de XXXX del Servicio de Si 2.- No (Pase a P28)
|Telefon|'a IP Pos-Pago?
P27 .- Nuevamente utilizando la escala de 1 a 10, donde 1 es pésimo y 10 excelente, ¢ Como califica a XXXX en...? (Encuestador leer
| aspectos)
¢, Como califica...? Calificacion NSR/N
Pi7' El envio de su factura antes del vencimiento (Usuario tiene derecho a recibir factura 6 dias antes del vencimiento) ( / )| 99
P?' La claridad y detalle de la factura ( / )| 99
P?' La exactitud en el monto facturado ( / )| 99
P28.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10. ¢ Cdmo califica a XXXX en la Facturacion del Servicio
| de Telefonia IP Pos-Pago?
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Solo para clientes con lineas Pre-Pago

F +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

P29.- ¢ Recibe periédicamente alguna factura fisica y/o electrénica por parte de XXXX del Servicio de Si 2.- No
|Telefon|'a IP Pre-Pago?
1- 99.-
P30.- Al momento de hacer una recarga, ¢le acreditan adecuadamente el monto a su linea telefonica? S.i 2.- No NS/N
R
P31.- Con la misma escala de 1 a 10, me podria indicar ¢,como califica a XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)
¢Coémo califica...? Calglncam NSR/N
/
P311. La facilidad para realizar una recarga ( ) 99
P31. . : . . ( /
2 La cantidad de lugares disponibles para realizar una recarga ) 99
P31. . . , . ( /
3 El tiempo transcurrido en la confirmacion de su recarga ) 99
Pil' El servicio de consulta de saldos ( ) ! 99
P32.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10. ¢ Como califica a XXXX en la Facturacién del Servicio
| de Telefonia IP?
IX. Expectativas
P33.- Al momento de contratar el servicio usted diria que sus expectativas de calidad y servicio eran...:
5.- Muy 4.- 3.- . .
Altas Altas  Regulares 2-Bajas 1-Muy Bajas
T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pagina 66
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P34.- gue usted tenia?

Al dia de hoy, ¢.cumplié su operador con las expectativas 1.

(i sutel

No

3.- En parte, mas o

menos

X. Variables
Sociodemograficas

Ya para finalizar y solo con caracter de clasificacion, me podria decir:

T +506 4000-0000
F +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

C10.- g,CuaI_es su edad en afios C11. Sexo: 1.- [] Hombre 2.- [] Mujer Encuestador, anotar no preguntar
cumplidos?
¢Su dltimo grado de Primaria
Cl2.- escolaridad 1.- incomplet 5.- Universitaria incompleta
aprobado? a
2.- Primaria 6.- Universitaria completa
completa
3.- _Secundaria Parauniversitaria
" incompleta
Secundaria e i
4.- completa 8.- Otro (Especifique):
C13.- ¢Su C14.- ¢, Su ocupacion?
' nombre? ' '
AGRADEZCA AL ENTREVISTADO Y TERMINE
C15.- Hora de finalizacion: : (SIS)
SUTEL Junio,
2015 Numero Cuestionario:
Estudio de Percepcidon de la calidad y atencién
Proveed A .
or: /N Encuestador:
XLTEC

Apartado 151-1200

San José — Costa Rica

gestiondocumental@sutel.go.cr
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Estudio de-Percepcic')n
Satisfaccion con el servicio de Telefonia Movil

INTRODUCCION: Buenos dias (tardes), mi nombre es I@ llamo por parte de la SUTEL, que esta realizando un estudio para conocer la opinion
de los usuarios del servicio de Telefonia Mévil. Requerimos que nos conceda unos minutos de su tiempo para hacerle una breve entrevista y evaluar
este servicio. Toda la informacion que suministre es completamente confidencial. MUCHAS GRACIAS

Filtro de edad

F1.- ¢ Es usted usuario del Servicio de Telefonia Mdvil contratado 1-Si
a XXXX? )

2.- No ¢Me puede comunicar con algin usuario?
1.- Si (Pase a F2)
2.- NO (Agradezcay finalice)

F2.- Solo para confirmar, ¢ Es usted mayor  1.-
de 18 afios? Si

2.- No ¢Me puede comunicar con algin usuario mayor de 18 afios?
1.

Si

2.- NO (Agradezca y finalice)

|. Variables de Control (No se preguntan, informacion
sale de la BD)

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Péagina 68
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F +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

San José — Costa Rica

gestiondocumental@sutel.go.cr

Cl.- Fecha: Sl CZ'.' 'H.or.a C3.- Cdédigo de entrevistador: (SIS)
S) de inicio:
C5.-
C4.- Cubiculo: Extensio C6.- Teléfono entrevistado: (BD)
n:
C7.-.O.p.eradora con la que tiene el (verific 1.- Kélbi 3.- Movistar 5. FullMovil
servicio: ar BD)
2.- Claro 4.- Tuyo Movil
1.-
S .. . (BD 3. 5.- L C9.-
C8.- Provincia donde reside: ) JSg\sné Cartago  Guanacaste 7.- Limon Canton: (BD)
2.-
Alajue | . 6-
a Heredia  Puntarenas
Il. Aspectos Generales
¢, Cuéntos servicios moviles tiene
P1.-
a su nombre?
| 99.-
P2.- Aproximadamente, ¢ Desde hace cuanto tiempo tiene el servicio de Telefonia Mévil con XXXX? g’gg:)es NS/N
R
99.-
P3.- Aproximadamente, ¢ Cudnto paga/recarga mensualmente a XXXX por su servicio de Telefonia Movil? NS/N
R
2.- 3.
P4 - ¢ Qué tipo de servicio MOV|I utiliza” 1- Pre-Pago Pos Amb
(Encuestador leer opciones) Pag as
0
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¢, Con que tipo de teléfono Convencio 2. Smartpho

P5.- NMovil cuenta? 1.- nal - he 99.- NS/NR Encuestador leer opciones
P6.- ¢, Como obtuvo el dispositivo Mavil que posee 1. Plan 2.- Compra 3- Otro
en este momento? -
p7.- ¢ Su dispositivo Moévil esta 1- si 2. N 3- NS/NR
Homologado? o}
Ps.- ;Tiene usted. servicio de In,te'rnet en su Movil~ 1- si 2. No
(Transferencia de datos méviles)
lll. Funcionamiento del Servicio de Llamadas
telefénicas en Movil
P9.- ¢ Conoce usted cuales son las areas de cobertura que tiene XXXX publicadas en su pagina Web para el servicio de 1.- Si 2.- No
| Telefonia Movil?
P10.- Vamos a calificar el Funcionamiento del Servicio en cuanto a llamadas y mensajes de texto, utilizando una escala de 1 a 10 donde 1
| es pésimo y 10 es excelente, ¢ Como califica a XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)
¢Cémo califica...? Calificacion NSR/N
/
P10.1 | Las areas de cobertura ( ) 99
P10.2 | La posibilidad de poder hace uso del servicio en todo momento, cuando se cuenta con cobertura ( ) ! 99
P10.3 | La calidad de la comunicacién una vez establecida la llamada (nivel de ruido) ( ) ! 99
P10.4 | El servicio en cuanto a las llamadas sin interrupciones (sin cortes de llamada) ( ) ! 99
P10.5 | El tiempo de entrega de los mensajes de texto (SMS no aplica a aplicaciones de Internet - Whatsapp) ( ) ! 99
/
P10.6 | La realizacién de llamadas a nameros telefénicos que no sean de XXXX ( ) 99
P11.-
T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Péagina 70
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En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢Como califica a XXXX en el Funcionamiento del
Servicio de Llamadas Telefonicas en Movil?

IV. Entrega del Servicio (Aplica solo para

Pos-Pago)
P12 .- ¢Es usted la persona que contraté el Servicio de Telefonia 1-5Si 2.-
' Mavil con XXXX? ' No
P13.- ¢;Este Servicio de Telefonia Mévil contratado a XXXX es 1.- Empresarial 2.- Residencial (Pase a
' Empresarial o Residencial? ' P15)
P14.- ¢, Cual es su Puesto o Rol dentro de esta
| organizacién?
P15.- Cuando se contratd el Servicio de Telefonia Mévil con 1.-Si 2.- No (Pase a P18)
XXXX, ¢estuvo usted presente durante la instalacion y/o
activacion del servicio?
P16.- Ahora recordemos el momento en que se contraté el Servicio de Telefonia Mévil con XXXX y utilizando la misma escala de 1 a 10,

|dc')nde 1 es pésimo y 10 es excelente, me podria decir ;como califica...?

¢Coémo califica...? Calglncau NSR/N
P16 . L . - ( /
1 El tiempo que debi6 esperar para que le activaran el servicio ) 99
/
Pé6 El trato de la persona que lo atendié ( ) 99
P16 L . . ( /
3 Activacion correcta y funcional del Servicio ) 99
P17.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Cémo califica a XXXX cuando le hizo la Entrega del
| Servicio de Telefonia Movil?
V. Reparacion de Averias
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P18.- ¢Ha tenido que reportar en el Ultimo afio una averia de su servicio de Telefonia Movil ante XXXX? él 2.- NO (Pase a P23)
P19.- En el dltimo afio, aproximadamente, ¢cuantas veces ha tenido que reportar una averia del servicio de
|Te|efon|'a Movil contratado a XXXX?
P20.- La(s) averia(s) reportada(s), ¢era(n) competencia de XXXX? Es decir, ¢le correspondia a XXXX repararla(s)? él l%lo
P21.- Siempre usando una escala de 1 a 10, donde 1 es pésimo y 10 es excelente y pensando en el servicio que recibid al reportar la(s) averia(s)
| ¢,Como califica...? (Encuestador leer aspectos)
. . Calificaci | NS/N
; 2
¢Como califica...? on R
/
P21.1 | Eltrato recibido al reportar la averia ( ) 99
La rapidez en la solucién de la| ( / N .
P21.2 averia reportada ) 99 A Encuestador NA si en P20 larespuesta es No
P21 3 La solucion a la averia| ( / 99
reportada )
pP22.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10 ¢ Como califica a XXXX en el servicio de Reparacién
| de Averias?
VI. Atencion
Personalizada
P23.- ¢Ha visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco de XXXX en el tltimo SEMESTRE? 1.- Si 2.- No (Pase a P27)
P24.- Bien, ahora vamos a evaluar 3 aspectos relacionados con el servicio al cliente que le ha brindado XXXX y utilizaremos una escalade 1 a
| 10, dénde 1 es pésimo y 10 excelente, entonces, como califica usted...? (Encuestador leer aspectos)
¢,Coémo califica...? Cal'f'ncac'o NgN
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P24

1 El tiempo que esperd para ser atendido

99

P24

5 El trato que la persona que le atendio

99

P24

3 La solucién al problema o consulta planteada

99

¢La persona que lo atendid, le asigné un numero de tramite para darle seguimiento a su consulta?

1.- Si

En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢Cdémo califica a XXXX en la Atenciéon que le ha

|brindad0 en las Tiendas, Agencias o Kioscos?

2.-

No
NS/N

VII.

P27.-

P28.-

P29.-

Atencion Telefonica

¢Ha llamado al Centro de Servicio al Cliente de XXXX en el
Gltimo SEMESTRE?

¢, Cuénto tiempo
espero para ser
atendido en su Ultima
llamada al Centro de
Servicio

minutos. (Encuestador
anote # minutos)

Continuando con la escala de 1 a 10, dénde 1 pésimo y 10 excelente, como califica usted a XXXX en.

1.- Si 2.- No (Pase a P32)

..? (Encuestador leer aspectos)

¢Cémo califica...? Calificacion NSR/N

/

P29.1 | El tiempo de espera en linea para ser atendido ( 99
/

P29.2 | La atencion recibida por parte de la persona que atendid su llamada ( 99
., /

P29.3 | La solucién al problema o consulta planteada ( 99
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P30.- ¢La persona que lo atendid, le asigné un numero de tramite para darle seguimiento a su consulta? 1.- Si 2.- No
9. NS/N
" R
P31.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica a XXXX en la Atencidn Telefénica

| que le ha brindado?

VIII. Facturacion del

Servicio
P32 . ¢ Posee usted Servicio de Telefonia Movil Pos- 1.- Pos-Pago  2.- Pre-Pago (Pase a P35) 3.- Ambos
Pago o Pre-Pago?
| Solo para clientes Pos-Pago |
P33.- ¢ Recibe periédicamente alguna factura fisica y/o electrénica por parte de XXXX del Servicio de Telefonia Si 2.- No (Pase a P34)
| Movil Pos-Pago?
P34.- Nuevamente utilizando la escala de 1 a 10, donde 1 es pésimo y 10 excelente, ¢ Como califica a XXXX en...? (Encuestador leer
| aspectos)
¢;Como califica...? Calificacion NSR/N
/
P34.1 | El envio de su factura antes del vencimiento (Usuario tiene derecho a recibir factura 6 dias antes del vencimiento) ( ) 99
/
P34.2 | La claridad y detalle de la factura ( ) 99
P34.3 | La exactitud en el monto facturado ( ) ! 99
P35.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10. ¢, Como califica a XXXX en la Facturacién del Servicio
| de Telefonia Mévil Pos-Pago?
| Solo para clientes con lineas Pre-Pago
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99.-
P36.- Al momento de hacer una recarga, ¢ le acreditan adecuadamente el monto a su linea telefénica? él Islo NS/N
R
P37.- Con la misma escala de 1 a 10, me podria indicar como califica a XXXX en... (Encuestador leer aspectos)
¢Coémo califica...? Callficact | NSIN
P317 La facilidad para realizar una recarga ( ) ! 99
P37 ) . : . ( /
> La cantidad de lugares disponibles para realizar una recarga ) 99
P37 ) . ' . ( /
3 El tiempo transcurrido en la confirmacién de su recarga ) 99
P:f El servicio de consulta de saldos ( ) ! 99
P38.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10. ¢ Como califica a XXXX en los procesos de recargas
|de| Servicio de Telefonia Mévil Pre-Pago?
IX. Expectativas
P39.- Al momento de contratar el servicio usted diria que sus expectativas de calidad y servicio eran...:
5.- Muy 4.- . .
Altas Altas 3.- Regulares 2.- Bajas 1.- Muy Bajas
Al dia de hoy, ¢,cumplié su operador con las expectativas 1.- 2.- 3.- En parte, mas o
P40.- , p
que usted tenia? Si No menos
X. Variables
Sociodemogréaficas
Ya para finalizar y solo con caracter de clasificacién, me podria decir:
T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Péagina 75
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C10.- céfrag:igzsiu edad en afios C11. Sexo: 1.- [] Hombre 2.- [] Mujer Encuestador, anotar no preguntar
¢Su ultimo grado de Primaria
Ci12.- escolaridad 1.- incomplet 5.- Universitaria incompleta
aprobado? a
2.- Primaria 6.- Universitaria completa
completa
3.- Secundarla 7.- Parauniversitaria
incompleta
Secundaria e )
4.- completa 8.- Otro (Especifique):
. ¢Su n i6n?
C13. nombre? C14.- ¢ Su ocupacion?
AGRADEZCA AL ENTREVISTADO Y TERMINE
C15.- Hora de finalizacion: : (SIS)
SUTEL Junic,
2015 NuUmero Cuestionario:
Estudio de Percepcion de la calidad y atencidn
Proveed A
or: ¥ L%C Encuestador:

Estudio de Percepcién

Satisfaccion con el servicio de Transferencia de Datos Movil

F +506 2215-6821 San José — Costa Rica
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INTRODUCCION: Buenos dias (tardes), mi nombre es I@ llamo por parte de la SUTEL, que esta realizando un estudio para conocer la opiniéon
de los usuarios del servicio de Transferencia de Datos MAvil. Requerimos que nos conceda unos minutos de su tiempo para hacerle una breve
entrevista y evaluar este servicio. Toda la informacion que suministre es completamente confidencial. MUCHAS GRACIAS

Filtro de edad

F1.- ¢Es usted usuario del Servicio de Transferencia de Datos Movil
contratado a XXXX?

1.-Si
2.- No ¢Me puede comunicar con algun usuario?
1.- Si (Pase a F2)

2.- NO (Agradezcay

finalice)
1.
F2.- Solo para confirmar, ¢ Es usted mayor -
de 18 afios? S
i
2.-No ¢Me puede comunicar con algin usuario mayor de 18 afios?
1.
Si
2.- NO (Agradezcay finalice)
|. Variables de Control (No se preguntan, informacion sale
de la BD)
C1.- Fecha: / / (SS)I CZ‘.' .H_or_a (SIS) C3.- Cdédigo de entrevistador: (SIS)
de inicio:
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C5.-
C4.- Cubiculo: Extensi6 C6.- Teléfono entrevistado: (BD)
n:
C7.-.O.p.eradora con laque tieneel  (verific 1. Kolbi 4. Tuyo Mévil
servicio: arBD) - -
2. Clar > Full Movil
- o -
" Movistar
C8.- Provincia dond ide: (BP é 3- (53 t 7.- Limén C9.- BD
.- ProvincCia donde residae: ) J({:\Qé Cartago S uanacas - o] Cantén: (BD)
2 - 6.-
Qlajuel Heredia Puntarenas
Il. ASPECTOS
GENERALES
i ¢, Qué medio utiliza usted para acceder/usar el ) i _ Tabl
P1. servicio de Transferencia de Datos Movil? 1.- Celular 2.~ Datacard 3. et
(mes
P2.- Aproximadamente, ¢ Desde hace cuanto tiempo tiene el servicio de Transferencia de Datos MAvil con XXXX? es/
afios)
99.-
P3.- Aproximadamente, ¢ Cuanto paga/recarga mensualmente por su servicio de Transferencia de Datos Mévil? NS/N
R
_ ¢ El servicio de Transferencia ) 2. Pos i i
P4. de Datos Mavil que utiliza es? L- Prepago Pago 3.- Ambas 99.- NS/NR
i ¢ Su dispositivo de acceso a Transferencia de Datos o i i
PS. Mévil estd Homologado? L-Si 2- No 3- NS/NR
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¢ Cudl es la velocidad contratada en su servicio de

- . " Mb -
P6. Transferencia de Datos Movil? ps 99.- NS/NR
lll. Funcionamiento del
Servicio
P7.- ¢ Conoce usted cudles son las areas de cobertura que tiene XXXX publicados en su pagina Web para el servicio  1.- Si 2.- No
| de Transferencia de Datos Movil?
P8.- ¢ Conoce usted los mapas de velocidad de datos que tiene XXXX publicados en su pagina Web para el servicio 1- Si 2.- No
| de Transferencia de Datos Movil?
P9.- Vamos a calificar el Funcionamiento del Servicio, utilizando una escala de 1 a 10 donde 1 es pésimo y 10 es excelente, ¢ Como califica a
| XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)
¢Cémo califica...? Calificacion NSR/N
P9.1 |Las areas de cobertura/mapas de velocidad publicados por el operador ( / )| 99
P9.5 |La posibilidad de utilizar el servicio de Transferencia de Datos Mévil en todo momento ( / )| 99
P9.6 |La calidad del servicio del Transferencia de Datos MAvil una vez iniciada la comunicacion (tiempo para abrir una pagina) ( / )| 99
P9.7 | El servicio de Transferencia de Datos Mévil sin interrupciones una vez establecida la conexién (sin cortes de servicio) ( / )| 99
P9.8 | La velocidad del servicio de Transferencia de Datos Mévil contratado ( / )| 99
P10.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Cémo califica a XXXX en el Funcionamiento del
| Servicio contratado?
IV. Entrega del Servicio
P11.- ¢ Es usted la persona que contraté el Servicio de Transferencia de Datos Mévil con XXXX? 1.- 2.-
' Si No
P12.- ¢Este Servicio de Transferencia de Datos Movil 1.- Empresarial 2.- Residencial (Pase a P14)
contratado a XXXX es Empresarial o Residencial?
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| significativa para usted en el ultimo afo, ¢ Como califica...? (Encuestador leer aspectos)

P13.- ¢Cual es su Puesto o Rol dentro de
| esta organizacion?
P14.- Cuando se contratd el Servicio de Transferencia de 1.-Si 2.- No (Pase a P17)
Datos Mévil con XXXX, ¢estuvo usted presente durante
la instalacién y/o activacién del servicio?
P15.- Ahora recordemos el momento en que se contrato el Servicio de Transferencia de Datos Movil con XXXX y utilizando la misma escala
| de 1 a 10, dénde 1 es pésimo y 10 es excelente, me podria decir s cémo califica...?
. . Calificaci | NS/N
; 2
¢Como califica...” 6n R
P15. . - . . ( /
1 El tiempo que debi6 esperar para que le activaran el servicio ) 99
/
P?;_S' El trato del personal que lo atendi6 ( ) 99
P15. . . . ( /
3 Activacion correcta y funcional del Servicio ) 99
P16.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Cémo califica la Entrega del Servicio por parte
| de XXXX?
V. Reparacion de Averias
: - ~ . - . L 1.-
P17.- ¢Ha tenido que reportar en el dltimo afio una averia de su Servicio de Transferencia de Datos Movil Si 2.- No (Pase a P22)
| ante XXXX?
P18.- En el dltimo afio, aproximadamente, ¢cuantas veces ha tenido que reportar una averia del Servicio de
| Transferencia de Datos Mévil contratado a XXXX?
P19.- La(s) averia(s) reportada(s), ¢ era(n) competencia de XXXX? Es decir, ¢le correspondia a XXXX repararla(s)? él 2.-
No
P20.- Usando la escala de 1 a 10, dénde 1 es pésimo y 10 es excelente y pensando en el servicio que recibid al reportar la averia mas

T +506 4000-0000
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. . Calificaci | NS/N
; ?
¢Coémo califica...” on R
El trato recibido al reportar la| ( /
P20.1 averia ) 99
La rapidez en la solucién de la| ( / N .
P20.2 averfa reportada ) 99 A Encuestador NA si en P19 larespuesta es No
— - ;
P20.3 La solucibn a la averia| ( 99
reportada )
P21.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10 ¢, Cémo califica a XXXX en el servicio de Reparacién
| de Averias?
VI. Atencion Personalizada
P22.- ¢ Ha visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco de XXXX en el tltimo SEMESTRE? 1.- Si 2.- No (Pase a P26)
P23.- Bien, ahora vamos a evaluar 3 aspectos relacionados con el servicio al cliente que le ha brindado XXXX y utilizaremos una escala de 1 a

| 10, dénde 1 es pésimo y 10 excelente, entonces, como califica usted...? (Encuestador leer aspectos)

¢Coémo califica...? Calificacio | NSIN

Pi& El tiempo que esperé para ser atendido ( ) ! 99

P§3' El trato que le dio la persona que le atendi6 ( ) ! 99

P23. i ( /

3 La solucién al problema o consulta planteada ) 99
P24.- ¢La persona que lo atendid, le asigné un numero de trdmite para darle seguimiento a su consulta? 1.- Si 2.- No
NS/N
9. R
P25.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica a XXXX en la Atencidn que le ha
brindado en las Tiendas, Agencias o Kioscos?
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VII. Atencion Telefénica

¢Ha llamado al Centro de Servicio al Cliente de XXXX en el

| Pago o Pre-Pago?

T +506 4000-0000
F +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

Apartado 151-1200
San José — Costa Rica

P26.- altimo SEMESTRE? 1.- Si 2.- No (Pase a P31)
¢ Cuanto tiempo
espero para ser
atendido en su Ultima
P27.- llamada al Centro de
Servicio
minutos. (Encuestador
anote # minutos)
pP28.- Continuando con la escala de 1 a 10, dénde 1 pésimo y 10 excelente, ¢ como califica usted a XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)
¢Cémo califica...? Calificacion NSR/N
P28.1 | El tiempo de espera en linea para ser atendido ( / )| 99
P28.2 | La atencion recibida por parte de la persona que atendié su llamada ( / )| 99
P28.3 | La solucion al problema o consulta planteada ( / )| 99
P29.- ¢La persona que lo atendid, le asigné un nimero de tramite para darle seguimiento a su consulta? 1.- Si 2.- No
NS/N
9.- R
P30.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Cémo califica a XXXX en la Atencidn Telefénica
| que le ha brindado?
VIIl. Facturacion del
Servicio
; Posee usted Servicio de 1.- Pos-
P31.- ¢ . g 2.- Pre-P P P -
3 Transferencia de Datos Movil Pos- Pago re-rago (Pase a P3s) 3.- Ambos
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| Solo para clientes con lineas Pos-Pago |

P32.- ¢Recibe periédicamente alguna factura fisica y/o electronica por parte de XXXX del servicio de Si 2.- No (Pase a P34)
|Transferencia de Datos Movil?
P33.- Nuevamente utilizando la escala de 1 a 10, donde 1 es pésimo y 10 excelente, ¢ Cémo califica a XXXX en...? (Encuestador leer
| aspectos)
¢Como califica...? Calificacion N‘E’!N
P33.1 | El envio de su factura antes del vencimiento (Usuario tiene derecho a recibir factura 6 dias antes del vencimiento) ( / )| 99
P33.2 | La claridad y detalle de la factura ( / )| 99
P33.3 | La exactitud en el monto facturado ( / )| 99
P34.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10. ;Cdmo califica a XXXX en la Facturacion del
| Servicio de Transferencia de Datos Movil?
| Solo para clientes con lineas Pre-Pago
1- 2. 99.-
P35.- Al momento de hacer una recarga, ¢ le acreditan adecuadamente el monto a su linea telefénica? éi N'O NS/N
R
P36.- Con la misma escala de 1 a 10, me podria indicar como califica a XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)
. e Calificaci | NS/N
; 2
¢ Como califica...” on R
. . . /
P?;G La facilidad para realizar una recarga ( ) 99
P36. . : . . ( /
> La cantidad de lugares disponibles para realizar una recarga ) 99
P36. . . , L ( /
3 El tiempo transcurrido en la confirmacion de su recarga ) 99
/
Pi& El servicio de consulta de saldos ( ) 99
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| Servicio de Transferencia de Datos Movil?

P37.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10. ¢Cémo califica a XXXX en la Facturacion del

IX. Expectativas

P38.- Al momento de contratar el servicio usted diria que sus expectativas de calidad y servicio eran...:
5.- Muy 4.- 3.- . .
Altas Altas  Regulares 2-Bajas 1-Muy Bajas
Al dia de hoy, ¢cumplié su operador con las expectativas 1. 5.
P39.- que usted tenia? - N.o

Si

3.- En parte, méas o

menos

X. Variables
Sociodemograficas

Ya para finalizar y solo con caracter de clasificacion, me podria decir:

T +506 4000-0000
F +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

C10.- g,CuaI_es su edad en afios C11. Sexo: 1.- [] Hombre 2.- [] Mujer Encuestador, anotar no preguntar
cumplidos?
¢Su ultimo grado de Primaria
Cl2.- escolaridad 1.- incomplet 5.- Universitaria incompleta
aprobado? a
2.- Primaria 6.- Universitaria completa
completa
3.- _Secundarla 7.- Parauniversitaria
incompleta
Secundaria L .
4.- completa 8.- Otro (Especifique):

Apartado 151-1200

San José — Costa Rica

gestiondocumental@sutel.go.cr
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¢Su . -
C13.- nombre? C14.- ¢ Su ocupacion?
AGRADEZCA AL ENTREVISTADO Y TERMINE
C15.- Hora de finalizacion: X (SIS)

Junio
SUTEL ’

2015 NuUmero Cuestionario:
Estudio de Percepcidon de la calidad y atencién
Proveed A
or: . :

WLTEC Encuestador:
Estudio de-Percepcién
Satisfaccion con el servicio de Transferencia de Datos Fija

INTRODUCCION: Buenos dias (tardes), mi nombre es I@ llamo por parte de la SUTEL, que esta realizando un estudio para conocer la opinién de los usuarios

del servicio de Transferencia de Datos Fija. Requerimos que nos conceda unos minutos de su tiempo para hacerle una breve entrevista y evaluar este servicio. Toda
lainformacién que suministre es completamente confidencial. MUCHAS GRACIAS

Filtro de edad

Fl.- ¢Es usted usuario del Servicio de Transferencia de Datos Fija
contratado a XXXX?

1.-Si
2.- No ¢Me puede comunicar con algun usuario?

1.- Si (Pase aF2)

2.- NO (Agradezcay

finalice)
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mayor de 18 afos?
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1.-
Si

2.- NO (Agradezca y finalice)

2.- No ¢Me puede comunicar con algin usuario mayor de 18 afios?

|. Variables de Control (No se preguntan, informacion
sale de la BD)

F +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

San José — Costa Rica

gestiondocumental@sutel.go.cr

C1.- Fecha: / / Sl CZ'.' _H_or.a (sI1s) C3.- Cddigo de entrevistador: (SIS)
S) de inicio:
C5.-
C4.- Cubiculo: Extension C6.- Teléfono entrevistado: (BD)
C7.- O_p(_argdora con la que tiene  (verific 1. ICE 4. CABLETICA 7.- Otro
el servicio: ar BD) R _
2; TIGO 5; CABLE VISION
3. TELECAB 6. RACSA
- LE -
C8.- Provincia donde (BD 1.-San 3- 5.- s C9.-
reside: ) José Ea”ag Guanacaste 7~ Limon Canton: (BD)
2.- 4.- -
Alajuel  Heredi P' ntarenas
a a u
Il. ASPECTOS
GENERALES
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(meses / afios)

99.-
NS/N
R

Mbps 99.- NS/NR

P1.- Aproximadamente, ¢Desde hace cuanto tiempo tiene el servicio de Transferencia de Datos Fija con XXXX?
P2.- Aproximadamente, ¢, Cuanto paga mensualmente por su servicio de Transferencia de Datos Fija?

P3.- ¢ Cual es la velocidad contratada con XXXX para su servicio de Transferencia de Datos Fija?

PA4.- SEl Servicio de Transferencia de 1.- Cable 2.- Par Telefénico

Datos Fija contratado con XXXX se
lo brindan por medio de...?

3.- Fibra Optica ~ 99.- NS/NR

Servicio

I1l. Funcionamiento del

P5.- Vamos a calificar el Funcionamiento del Servicio, utilizando una escala de 1 a 10 donde 1 es pésimo y 10 es excelente, ¢ Como califica a
| XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)

¢;Como califica...? Calificacion N%/N
P5.1 | La posibilidad de utilizar el servicio de Transferencia de Datos Fija en todo momento ( / )| 99
P5.2 | La calidad del servicio del Transferencia de Datos Fija una vez iniciada la comunicacion (tiempo para abrir una pagina) ( / ) 99
P5.3 | El servicio de Transferencia de Datos Fija sin interrupciones una vez establecida la conexién (sin cortes de servicio) ( / ) 99
P5.4 | La velocidad del servicio de Transferencia de Datos Fija contratado ( / )| 99
P6.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica a XXXX en el Funcionamiento del
| Servicio contratado?
IV. Entrega del
Servicio
p7.- ¢ Es usted la persona que contratd el Servicio de Transferencia de Datos Fija con XXXX? 1.- 2.-
’ Si No
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PS.- ¢Este Servicio de Transferencia de Datos Fija

. . ) 1.- Empresarial
contratado a XXXX es Empresarial o Residencial? P

2.- Residencial (Pase a
P10)

Datos Fija con XXXX, ¢estuvo usted presente durante
la instalacién y/o activacion del servicio?

| de 1a 10, dénde 1 es pésimo y 10 es excelente, me podria decir ;cémo califica...?

P9.- ¢,Cual es su Puesto o Rol dentro de
| esta organizacion?
P10.- Cuando se contraté el Servicio de Transferencia de 1.-Si 2.- NO (Pase a P13)

P11.- Ahora recordemos el momento en que se contratd el Servicio de Transferencia de Datos Fija con XXXX y utilizando la misma escala

<C6mo califica...? Calificact | NS/N
P11. ) - . ( /
1 El tiempo de espera para que su servicio fuera instalado ) 99
P11. L . ( /
5 El trato del personal que lleg6 a instalar el servicio ) 99
/
legl' Instalacion correcta y funcional del Servicio ( ) 99
P12.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ CAdmo califica a XXXX cuando le hizo la Entrega
|de| Servicio de Transferencia de Datos Fija?
V. Reparacion de
Averias
: L ~ . - : - 1.-
P13.- ¢Hatenido que reportar en el ltimo afio una averia de su Servicio de Transferencia de Datos Fija ante Si 2.- No (Pase a P18)
| XXXX?
P14.- En el dltimo afio, aproximadamente, ¢cuantas veces ha tenido que reportar una averia del Servicio de
| Transferencia de Datos Fija contratado a XXXX?
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P15.- La(s) averia(s) reportada(s), ¢era(n) competencia de XXXX? Es decir, ¢le correspondia a XXXX repararla(s)? él 2.-
No
P16.- Usando la escala de 1 a 10, donde 1 es pésimo y 10 es excelente y pensando en el servicio que recibi6é al reportar la averia mas
| significativa para usted en el ultimo afo, Como califica...? (Encuestador leer aspectos)
¢Coémo califica...? Cal'f'r::ac'o N%/N
P16. | El trato recibido al reportar la| ( / 99
1 |averia )
P16. |La rapidez en la solucién de la| ( / N .
> averfa reportada ) 99 A Encuestador NA si en P15 larespuesta es No
P16. |La solucibn a la averia| ( /
99
3 |reportada )
P17.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10 ¢ Cémo califica a XXXX en el Servicio de Reparacion
| de Averias?
VI. Atencion
Personalizada
P18.- ¢ Ha visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco de XXXX en el tltimo SEMESTRE? 1.- Si 2.- No (Pase a P22)
P19.- Bien, ahora vamos a evaluar 3 aspectos relacionados con el servicio al cliente que le ha brindado XXXX y utilizaremos una escala de 1 a
| 10, donde 1 es pésimo y 10 excelente, entonces, como califica usted...? (Encuestador leer aspectos)
¢Coémo califica...? Calificacio | NS/N
Pig' El tiempo que esperé para ser atendido ( ) ! 99
P;Q. El trato que le dio la persona que lo atendié ( ) ! 99
P19. i ( /
3 La solucién al problema o consulta planteada ) 99
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P20.- ¢La persona que atendio su consulta le asign6é un nimero de tramite, para darle seguimiento a su 1- Si
' consulta? .
2.- No
NS/N

9.- R

P21.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢, Cémo califica a XXXX en la Atencién que le ha

|brindad0 en las Tiendas, Agencias o Kioscos?

VII. Atencion

Telefonica

P22.- ¢Ha llamado por teléfono al Centro de Servicio al Cliente de XXXX en el tltimo SEMESTRE? 1.- Si 2.- No (Pase a P27)

¢ Cuanto tiempo
espero para ser
atendido en su
tltima llamada al

P23.- Centro de
Servicio
_ minutos.
(Encuestador anote #
minutos)
P24.- Continuando con la escala de 1 a 10, dénde 1 pésimo y 10 excelente, s cdmo califica usted a XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)
¢Cémo califica...? Calificacion NSR/N
P24. i ] )
1 El tiempo de espera en linea para ser atendido ( )| 99
P24. - L .
2 La atencidn recibida por parte de la persona que atendid su llamada ( )| 99
P24. e
3 La solucién al problema o consulta planteada ( )| 99
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¢La persona que atendioé su consulta le asign6 un nimero de tramite, para darle seguimiento a su

P25.- consulta? 1.- Si
2.- No
NS/N
9.- R
P26.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica a XXXX en la Atencion Telef6nica
| que le ha brindado?
VIII. Facturacion del
Servicio
P27.- ¢Recibe periddicamente alguna factura fisica y/o electronica por parte de su proveedor del servicio de Si 2.- No (Pase a P30)
|Transferencia de Datos Fija?
P28.- Nuevamente utilizando la escala de 1 a 10, donde 1 es pésimo y 10 excelente, ¢, Como califica a XXXX en...? (Encuestador leer
| aspectos)
¢;Como califica...? Calificacion N%/N
Pi& El envio de su factura antes del vencimiento (Usuario tiene derecho a recibir factura 6 dias antes del vencimiento) ( / ) 99
Pé& La claridad y detalle de la factura ( / )| 99
P§8' La exactitud en el monto facturado ( / )| 99
P29.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10. ; Como califica a XXXX en la Facturacion del Servicio
| de Transferencia de Datos Fija?
IX. Expectativas
P30.- Al momento de contratar el servicio usted diria que sus expectativas de calidad y servicio eran...:
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5.-
Muy
Altas

4.-
Altas

3.- Regulares

Cs

2.- Bajas 1.- Muy Bajas

utel

_—
TE

Sociodemogréficas

C10.-

¢ Cual es su edad en afos

Ya para finalizar y solo con caracter de clasificacion, me podria decir:

C11. Sexo: 1.- [ ] Hombre 2.- [] Mujer Encuestador, anotar no preguntar

Al dia de hoy, ¢cumplié su operador con las 1. .
. . 2.- 3.- En parte, mas o
P31.- expectativas que usted tenia? -
si No menos
X. Variables

cumplidos?
JSu Gltimo Primaria
C1l2.- grado de 1.- incomplet 5.- Universitaria incompleta
escolaridad a
aprobado? ; ;
2.- Primaria 6.- Universitaria completa
completa
3.- Secundarla 7.- Parauniversitaria
incompleta
Secundaria - )
4.- completa 8.- Otro (Especifique):
ci3. ¢ C14.- ¢ Su ocupacion?
' nombre? Te P '
AGRADEZCA AL ENTREVISTADO Y TERMINE
C15.- Hora de finalizacién:
Junio, . . -
SUTEL 2015 Namero Cuestionario:
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Estudio de Percepcion de la calidad y atencién

Proveed A
or: x{ﬁc Encuestador:

Estudio de-Percepcic')n
Satisfaccion con el servicio de Televisidon por suscripcion

INTRODUCCION: Buenos dias (tardes), mi nombre es I@ llamo por parte de la SUTEL, que esta realizando un estudio para conocer la opinidn de los usuarios
del servicio de Television por Suscripcién. Requerimos que nos conceda unos minutos de su tiempo para hacerle una breve entrevista y evaluar este servicio. Toda
la informacion que suministre es completamente confidencial. MUCHAS GRACIAS

Filtro de edad

F1.- ¢Es usted usuario del Servicio de TV por Suscripcion contratado
a XXXX?

Si
2.- No ¢Me puede comunicar con algin usuario?

1.- Si (Pase a F2)

2.- NO (Agradezcay

finalice)
F2.- Solo para confirmar, ¢ Es usted mayor i
de 18 afios? .
Si
2.- No ¢Me puede comunicar con algin usuario mayor de 18 afios?
1.-
Si
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2.- NO (Agradezca y finalice)

4} sutel

LECOMURICACIONES

|. Variables de Control (No se preguntan, informacién sale

C7.- Operadora con la que tiene el (Verific 1. 4.

de laBD)

Cl.- Fecha: / / Sl C2 Hora de (SI1S) C3.- Cdadigo de entrevistador:
S) inicio:

C4.- Cubiculo: D E)?f;:nsién' D C6.- Teléfono entrevistado: (BD)

(SIS)

F +506 2215-6821 San José — Costa Rica

800-88-SUTEL
800-88-78835

gestiondocumental@sutel.go.cr

servicio: arBD) . 1190 "~ Cable Tica 7.- Otro
2. C_ap!e > Telecable
- Vision -
3: Claro TV 6; Sky
. . 1.- 5.-

C8'._ Provincia donde (8D San 3.- Cartago Guanacast 7.- Limén C9.- , (BD)
reside: ) Jose e Canton:

2.- 6.

Alajuel 4.- Heredia P-

a untarenas
Il. Aspectos
Generales
P1.- Aproximadamente, ¢ Desde hace cuanto tiempo tiene el servicio de TV por suscripcion? (meses / afios)

. s 99.-
Aproximadamente, ¢ Cuanto paga mensualmente por su
P2.- o s NS/N
servicio TV por suscripcion? R
P3.- ¢En qué tipo fje TV utiliza su Servicio de TV 1- LCD 3. LE 5- Otro
por Suscripcion? D
2.- Plasma 4.- Antiguo (CRT)
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I1l. Funcionamiento del
Servicio

P4.- Vamos a calificar el Funcionamiento del Servicio, utilizando una escala de 1 a 10 donde 1 es pésimo y 10 es excelente, ¢ Como califica a
| XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)

¢Cémo califica...? Calificacion | N
P4.1 | La nitidez del sonido ( / )| 99
P4.2 |La nitidez de la imagen ( / )| 99
P4.3 | La posibilidad de poder hace uso del servicio en todo momento ( / )| 99
P4.4 | La calidad de la sefial (no se ve bien laimagen en todos los canales, se pega en todos los canales) ( / )| 99
P4.5 | La calidad del formato en Alta Definicion (HD) cuando aplique ( / )| 99

P5.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica a XXXX en el Funcionamiento del
| Servicio contratado?

IV. Entrega del

Servicio
P6.- ¢Es usted la persona que contraté el Servicio de TV por 1-si 2.-
’ Suscripcion con XXXX? ’ No
p7.- ¢ Este Servicio de TV por Suscripcion contratado a XXXX 1.- Empresarial 2.- Residencial (Pase a
' es Empresarial o Residencial? | P9)
P8.- ¢,Cual es su Puesto o Rol dentro de
| esta organizacion?
P9.- Cuando se contrat6 el Servicio de TV por Suscripcion 1.-Si 2.- No (Pase a P12)
con XXXX, ¢ estuvo usted presente durante la instalacion
y/o activacion del servicio?
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Recordemos el momento en que se contrato el Servicio de TV por Suscripcion con XXXX y utilizando la misma escala de 1 a 10, donde
| 1 es pésimo y 10 es excelente, me podria decir ,cémo califica...?

¢Cémo califica...? Calificact | NS/N
P10. . - . ( /
1 El tiempo de espera para que su servicio fuera instalado ) 99
P10. L - ( /
5 El trato del personal que llegé a instalar el servicio ) 99
. . - /
Pgo. Instalacién correcta y funcional del servicio ( ) 99

En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Como califica a XXXX cuando le hizo la Entrega
| del Servicio de TV por Suscripcion?

V. Reparacion de

Averias

P12.-

P13.-

P14.-

P15.-

¢ Ha tenido que reportar en el Ultimo afio una averia de su servicio de TV por suscripcion ante XXXX? él 2.- No (Pase a P17)
En el dltimo afio, aproximadamente, ¢ cuantas veces ha tenido que reportar una averia del servicio de TV por
| Suscripcion contratado a XXXX?
La(s) averia(s) reportada(s), ¢ era(n) competencia de XXXX? Es decir, ¢le correspondia a XXXX repararla(s)? ;I 2.-
No

Usando la escala de 1 a 10, dénde 1 es pésimo y 10 es excelente y pensando en el servicio que recibi6 al reportar la averia mas
|significativa para usted en el ultimo afio, ¢ Como califica...? (Encuestador leer aspectos)

<Como califica...? Callficact | NSIN
P15. | El trato recibido al reportar la| ( / 99
1 |averia )
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P15 |lLa r?pldez en la solucion de la | ! 99 N Encuestador NA si en P14 larespuesta es No
2 |averia reportada ) A
P15. |La solucion a la averia| ( /
99
3 |reportada )
P16.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10 ¢ Como califica a XXXX en el servicio de Reparacion
| de Averias?
VI. Atencion
Personalizada
P17.- ¢, Ha visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco de XXXX en el tltimo SEMESTRE? 1.- Si 2.- No (Pase a P21)
P18.- Bien, ahora vamos a evaluar 3 aspectos relacionados con el servicio al cliente que le ha brindado XXXX y utilizaremos una escala de 1 a

| 10, dénde 1 es pésimo y 10 excelente, entonces, como califica usted...? (Encuestador leer aspectos)

¢Como califica...? Cam'rfac'o NSR/N
P18. . . . ( /
1 El tiempo que esperd para ser atendido ) 99
P18. . . ( /
5 El trato que le dio la persona que le atendi6 ) 99
P18. . ( /
3 La solucién al problema o consulta planteada ) 99
P19.- ¢La persona que atendid su consulta le asigné un niumero de tramite, para darle seguimiento a su 1- Si
' consulta? '
2.- No
NS/N
9.- R
P20.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢Cémo califica a XXXX en la Atencidn que le ha
|brindado en las Tiendas, Agencias o Kioscos?
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VII.

P21.-

P22.-

P23.-

P24.-

P25.-

Atencién
Telefénica

¢Ha llamado por teléfono al Centro de Servicio al Cliente de XXXX en el Gltimo SEMESTRE?

¢ Cuanto tiempo
espero para ser
atendido en su
Gltima llamada al
Centro de
Servicio
__minutos.

(Encuestador anote #
minutos)

1- Si

2.- No (Pase a P26)

Continuando con la escala de 1 a 10, dénde 1 pésimo y 10 excelente, cémo califica usted a XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)

¢Coémo califica...?

Calificacié

NS/N
R

P213' El tiempo de espera en linea para ser atendido

99

P223' La atencion recibida por parte de la persona que atendid su llamada

99

P233' La solucién al problema o consulta planteada

99

¢La persona que atendi6 su consulta le asigné un namero de tramite, para darle seguimiento a su

consulta?

En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10, ¢ Cémo califica a XXXX en la Atencién Telefénica

| que le ha brindado?

T +506 4000-0000
F +506 2215-6821

800-88-SUTEL
800-88-78835

1.-
2.-

Si
No
NS/N

Apartado 151-1200
San José — Costa Rica

gestiondocumental@sutel.go.cr

Péagina 98




11 de diciembre del 2015 S u te I
08682-SUTEL-DGC-2015 4 ‘ﬁi
UNICACIONES

—
[ 283

VIIl. Facturacién del

Servicio
P26.- ¢, Recibe periédicamente alguna factura fisica y/o electrénica por parte de XXXX del Servicio de TV por Si 2.- No (Pase a P28)
| Suscripcion?
pP27.- Siempre utilizando la escala de 1 a 10, donde 1 es pésimo y 10 excelente, ¢, Como califica a XXXX en...? (Encuestador leer aspectos)
¢;Como califica...? Calificacion NE/N
Pi7' El envio de su factura antes del vencimiento (Usuario tiene derecho a recibir factura 6 dias antes del vencimiento) ( / )| 99
P?' La claridad y detalle de la factura ( / )| 99
P27. .
3 La exactitud en el monto facturado ( / )| 99
P28.- En términos generales y utilizando la misma escala de 1 a 10. ¢, Como califica a XXXX en la Facturacién del Servicio
| de TV por suscripcion?
IX. Expectativas
P29.- Al momento de contratar el servicio usted diria que sus expectativas de calidad y servicio eran...:
5.- 3-
Muy 4.- Altas ' 2.- Bajas 1.- Muy Bajas
Regulares
Altas
Al dia de hoy, ,g,cumpllo su operador con las expectativas 1. 2. 3.- En parte, mas o
P30.- gue usted tenia? -
. No menos
Si
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X. Variables
Sociodemogréficas

clo- cumplidos?

&Su Gltimo
grado de
escolaridad
aprobado?

Cl2.-

aSu

C13.- nombre?

¢,Cudl es su edad en afios

Ya para finalizar y solo con caracter de clasificacion, me podria decir:

Primaria
incompleta
Primaria
completa
Secundaria
incompleta
Secundaria
completa

C11. Sexo: 1.- [ ] Hombre 2.-[] Mujer Encuestador, anotar no preguntar

5.- Universitaria incompleta
6.- Universitaria completa
7.- Parauniversitaria

8.- Otro (Especifique):

C14.- ¢ Su ocupacion?

AGRADEZCA AL ENTREVISTADO Y TERMINE

C15.- Hora de finalizacion: : (SIS)
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