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REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION No. 2 3 5 3 DE 2010

“Por la cual se establece la metodologia para la de medicion def Nivel de Satisfaccion del Usuario de
los servicios de TPBCL y TPBCLE, se recoge ef procedimiento para el cdlculo del Factor de Calidad, y
se dictan otras disposiciones”

- LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES
En ejercicio de sus facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009, y
CONSIDERANDO

Que de conformidad con lo establecido en el articulo 334 de la Constitucién Politica, corresponde al
Estado intervenir, por mandato de la Ley, en los servicios publicos y privados, con el fin de
conseguir el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes, la distribucion equitativa de las
oportunidades y los beneficios del desarrollo y la preservacion de un ambiente sano.

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

Que de conformidad con el articulo 19 de la Ley 1341 del 30 de julio de 2009, la Comisién de
Regulacion de Telecomunicaciones (CRT), se denominard Comision de Regulacién de
Comunicaciones (CRC).

Que mediante los numerales 1 y 3 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, corresponde a la CRC,
establecer el régimen de regulacion que maximice el bienestar social de los usuarios, expedir la
regulacion de caracter general en las materias relacionadas con los parametros de calidad de los
servicios, los criterios de eficiencia del sector y la medicion de indicadores sectoriales para avanzar
en la sociedad de la informacion, respectivamente.

Que para el ejercicio de sus diversas funciones y competencias regulatorias, previstas en el articulo
22 de la Ley 1341 de 2009, especialmente las relacionadas con la promocién de la competencia, la
proteccion de los derechos de los usuarios y en materia tarifaria, la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones requiere el envio selectivo de informacién amplia, exacta, veraz y oportuna por
parte de todas aquellas empresas que prestan servicios pablicos de telecomunicaciones, incluyendo
sus actividades complementarias e inherentes,
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2 publicada en el Diario Oficial nimero 47426.

Que con el propdsito de reglamentar la Ley 1341 citada, en lo que a la organizacién y
funcionamiento de la Comisién de Regulacion de Comunicaciones se refiere, el Gobierno Nacional
expidio el 4 de agosto de 2009 el Decreto 2888 de 2009, sefialando en el inciso 3° de su articulo 1°
que los actos administrativos de caracter general y particular expedidos por esta Comisién, con
fundamento en las funciones que le fueron asignadas en normas anteriores a la fecha de entrada
en vigencia de la Ley 1341 de 2009, continuaran vigentes.

Que mediante el Anexo 007 de la Resolucion CRT 1250 de 2005, se definieron los indicadores para
el calculo del Factor Q, el cual permite medir la calidad para los servicios de TPBCL y TPBCLE.

Que la Resolucion CRT 2030 de 2008 y sus modificaciones!, establecieron el esquema de Control y
Gestion y Resultados para las empresas de TPBC, para lo cual definid los criterios, caracteristicas,
indicadores y modelos de caracter obligatorio para las empresas de TPBC que permitieran evaluar
la gestion y resultados de dichas empresas, sefialando las definiciones de Auditoria Externa de
Gestion Y Resultados ~AEGR-, Sociedad Calificadora de Valores (SCV), Grado de Inversion, Grado
de no Inversion, Plan de Gestion y Resultados.

Que la Ley 1341 de 2009 establecié que a las telecomunicaciones y a las empresas que prestan los
servicios de telefonia plblica basica conmutada, telefonia local movil en el sector rural y larga
distancia no les sera aplicable la Ley 142 de 1994 respecto de estos servicios, salvo lo establecido
en los articulos 4, 17, 24, 41, 42 y 43 de la citada Ley 142.

Que de conformidad con lo anterior, las reglas regulatorias relativas al plan de gestion y resultados,
sistemas de Control Interno, Auditorias Externas de Gestidn y Resultados —AEGR- y el indicador de
Calificacién de Riesgo —CR-, asi como las facultades de inspeccidn, control y vigilancia en cabeza de
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios —SSPD-, que correspondian al desarrollo
regulatorio fundamentado en las reglas contenidas en el Titulo IV y particularmente los articulos 45
a 49y 51, 52 y 79 de la Ley 142 de 1994, desde la entrada en vigencia de la Ley 1341 de 2009, no
resultan exigibles, por virtud de lo dispuesto en el articulo 73 de la citada ley, la cual fue publicada
en el Diario Oficial el 30 de julio de 2009°. En tal sentido, se reconcce que a partir de la fecha de
entrada en vigencia de la Ley 1341 de 2009, han sido derogados los articulos 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8,
9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 19, 20, 21, 22, 23, 24 y 25 de la Resolucion CRT 2030 de 2008,

Que con ocasidon de la promulgacion de la Ley 1341 de 2009, no resulta exigible el acto
administrativo respecto del “Esquema de Control de Gestion y Resuftados para las empresas de
7PBC”contenido en la Resolucién CRT 2030 de 2008, a excepcion de lo dispuesto en el articulo 18
y los anexos 1 y 2 de dicha Resolucién, toda vez que la competencia para definir los parametros de
calidad, indicadores y medicion de los mismos fue reiterada por virtud del numeral 3 del articulo 22
de la Ley 1341 citada, en cabeza de esta Comisién.

Que teniendo en cuenta que el contenido del articulo 18 de la Resolucion CRT 2030 de 2008 v los
anexos 1 y 2 de la misma, se encuentran vigentes, esta Comision identificé la necesidad de
recogerlos en el presente acto administrativo en la medida en que dichas disposiciones se habian
incluido dentro de la resolucion que establecia el “Esquema de Control de Gestion y Resuftados
para las empresas de TPBC”, el cual ha sido derogadoe a partir de la entrada en vigencia de la Ley
1341 de 2009.

Que mediante el Anexo 2 de la Resolucion CRT 2030 de 2008, modificada mediante Resolucion CRT
2091 de 2009, se definid la Metodologia de Medicidn del Indicador Nivel de Satisfaccion del
Usuario.

Que a partir de la entrada en vigencia de la Ley 1341 de 2009, ante la imposibilidad que tenian los
prestadores de servicios de TPBC y TMR, de efectuar sus reportes a través del SUI, esta Comision
expidié la Resolucion CRC 2209 de 2009, mediante la cual los prestadores de los servicios de TPBCL
y TPBCLE deberan remitir a la Comision de Regulacién de Comunicaciones, la informacion relativa
al NSU, segun los términos dispuestos en el Anexo 1 de dicha resolucion,

! Resolucidn CRT 2091 del 2 de abril de 2009 modificatoria del Anexo 2 de la Resolucién CRT 2030 de 2008, incorporando la
metodologia establecida en ia Resolucidn CRY 1361 de 2005 para la medicién del indicador del NSU de los servicios de
TPBCL y TPBCLE. Resolucidn CRT 2147 del 3 de julio de 2009, mediante la cual la Comisién complementé el articulo 8 de la
Resolucién CRT 2030 de 2008, precisando el plazo para la remisidn a la Superintendencia de Servicios Pdblicos Domiciliarios
de la informacién sobre el indicador de Calificacion de Riego —CR-. Resolucién CRC 2179 del 26 de agosto de 2009, por la
cual se suspendi6 la aplicacion, medicion y el reporte del indicador de Calificacién de Riesgo —CR de que trata la Resolucion
2030 de 2008, con ocasidn de la promulgacién de la Ley 1341 del 30 de julio de 2009.
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Que en el afio 2008, conforme a los términos de la Agenda Regulatoria de dicho afio, se llevé a
cabo el proyecto "Wodiificacion de la responsabilidad de medicion del NSU de servicios de TPBCL y
TPBCLE", el cual tenia por objeto el ajuste del marco regulatorio al entorno en convergencia,
dejando dicha responsabilidad en cabeza del regulador, tal como actualmente ocurre con los
servicios de TPBCLD, valor agregado de acceso a Internet, TMC, PCS y Trunking.

Que en revision de su marco regulatorio en materia de la responsabilidad de la medicion del NSU
de los servicios de TPBCL y TPBCLE, de acuerdo con el Anexo 2 de la Resolucidon CRT 2030 de
2008, que contiene la "Metodologia de Medicion def indicador Nivel de Satisfaccion del Usuario”, el
cual fue modificado por la Resolucion CRT 2091 de 2009, se encontraron diferencias en las
obligaciones existentes para los prestadores de servicios de TPBCL y TPBCLE respecto de los
prestadores de servicios de TPBCLD, TMC, PCS, Trunking y de valor agregado de acceso a Internet,
consistentes en que para los prestadores de servicios locales y locales extendidos existe la
obligacion de medir su NSU, mientras que para los demas prestadores mencionados, corresponde a
esta Comision llevar a cabo dicha medicion, a través de la contratacién de una empresa de
investigacion de mercados especializada.

Que considerando la decision de la Sesidn de Comision del 29 de agosto de 2008, consignada en
Acta No. 187, en relacién con la propuesta regulatoria sobre "Modificacion de la Responsabifidad de
fa Medicion del NSU de servicios TPBCL y TPBCLE" se incluye dicho estudio en el marco de la
presente propuesta regulatoria que la Comision ha venido adelantando conforme a los términos de
la Agenda Regulatoria del afio 2009.

Que la metodologia de medicién del NSU de los servicios de TPBCL y TPBCLE data del aio 2005, y
teniendo en cuenta el dinamismo del sector, éste se ha transformado y actualmente se encuentra
caracterizado por la convergencia de redes y servicios, lo cual no sdlo ha cambiado la industria en
general y el modelo de negocio de los prestadores, sino la concepcion del usuario, hoy usuario en
un entorno convergente que exige unas condiciones de calidad especificas con unos estandares
exigentes debido a los desarrollos tecnolégicos.

Que la CRC considerd necesaria una revision de la metodologia de medicién del NSU de servicios de
TPBCL y TPBCLE, con el fin de establecer una herramienta metodoldgica que se ajustara a la
realidad del sector de telecomunicaciones, la cual, a su vez, permitiera al regulador analizar la
calidad de dichos servicios y tomar decisiones regulatorias orientadas @ mejorar su prestacion y
aporte a las empresas de telecomunicaciones, elementos importantes para el desarrollo de sus
planes de mercadeo y sus procesos de mejoramiento de la calidad de los servicios que ofrecen a
sus usuarios.

Que esta Comision contratd una firma de investigacion de mercados, CONSENSQO S.A., para revisar,
ajustar y actualizar las metodologias para la medicion del Nivel de Satisfaccién al Usuario -NSU-
para los servicios de Telefonia Publica Basica Conmutada Local —TPBCL- y Telefonia Publica Basica
Conmutada Local Extendida —~TPBCLE- y, posteriormente, se llevd a cabo un foro dirigido a los
mencionados prestadores, en fecha 20 de octubre de 2009, en el marco del cual los participantes
tuvieron la oportunidad de conocer y efectuar comentarios a los analisis realizados por dicha firma.

Que basados en el modelo presentade por la firma consultora y los ajustes efectuados con ocasién
de las observaciones presentadas en el mencionado foro, la CRC identifico los aspectos a tener en
cuenta en la metodologia que se acoge en la presente resolucion.

Que atendiendo a lo establecido en el Decreto 2696 de 2004, esta Comision publicd desde el 7 de
diciembre de 2009 hasta el 28 de diciembre de 2009, los proyectos regulatorios de "Modificacion de
/a Resolucion CRT 2030 de 2008% y "Modificacion de la metodologia de medicion del NSU de los
servicios de TPBCL y TPBCLE™ acompaiados de sus documentos soporte y formularios de encuesta
de TPBCL Residencial y No-Residencial, asi como los formularios de TPBCLE Residencial y No-
Residencial, respectivamente, para comentarios de los agentes del sector.

Que en atencion a lo anterior, una vez finalizado el plazo definido por la CRC para recibir
comentarios de los diferentes agentes del sector, fueron elaborados en forma separada, los

3 Cuyo objetivo era establecer el efecto de la Ley 1341 de 2009, respecto de la regulacion que define el Esquema de Control
de Gestidn y Resultados para las empresas de TPBC.

* El objeto de este proyecto es la revision y actualizacion de la Metodologia de NSU de los Servicios de TPBCL y TPBCLE,
prevista en el Anexo 2 de la Resolucién CRT 2030 de 2008, modificada por la Resolucidén CRT 2091 de 2009.
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documentos de respuesta a comentarlos recibidos a los proyectos regulatorios de "Modiificacion de
/a Resolucion CRT 2030 de 2008” y "Modificacion de la metodologia de medicion del NSU de los
serviclos de TPBCL y TPBCLE” Seguido de lo cual, se identificd la necesidad de unificar en el
presente acto administrativo el resultado de los estudios efectuados por esta Comisidn en el marco
de los proyectos regulatorios antes mencionados, previa consideracion de los comentarios del
sector,

Que en cumplimento del Decreto 2696 de 2004, una vez finalizado el plaze definido por la CRC para
recibir comentarios de los diferentes agentes del sector, se elaboré el documento que contiene las
razones por las cuales se aceptan o rechazan las propuestas allegadas, el cual fue aprobado por el
Comité de Comisionados segin consta en el Acta 689 del 18 de enero de 2010 y posteriormente
presentado a los miembros de la Sesién de Comisién, en la cual fueron aprobados segtin consta en
el Acta No. 224 del 27 de enero de 2010.

En virtud de lo expuesto,

RESUELVE

Articulo 1. INDICADORES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE TPBC. Los procedimientos
para el calculo de los Indicadores de Calidad de TPBCL y TPBCLE Numero de dafios por cada cien
(100) lineas en servicio, Tiempo medio de reparacion de dafios y Tiempo medio de instalacién de
nuevas lineas de que trata el articulo 4.1 de la Resolucion 1740 de 2007 se definen en el Anexo 1 -
DEFINICION Y FORMULACION DE INDICADORES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE TPBC- de la
presente resolucion. El procedimiento para el calculo del indicador Nivel de Satisfaccién del Usuario
de que trata el mismo articulo, se define en el Anexo 2 -METODOLOGIA DE MEDICION DEL
INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO- de la presente resolucién.

Los procedimientos para el calculo de los indicadores para el servicio de TPBCLD Tasa de
completacién de llamadas nacionales y Tasa de completacién de llamadas internacionales de que
trata el articulo 4.2 de la Resolucion 1740 de 2007, se encuentran definidos en el Anexo 1 de la
presente resolucion.

Paragrafo 1. Para efectos del calculo del Factor Q de que trata el Anexo 007 de la Resolucién CRT
087 de 1997, modificado por la Resolucion CRT 1250 de 2005, se tomaran los indicadores descritos
en los Anexos 1 y 2 de la presente resolucion.

Paragrafo 2: Para la medicién del NSLU de los servicios de TPBCL y TPBCLE, se aplicard el
procedimiento descrito en el Anexo 2 de la presente resolucion,

Articulo 2. Derogar lo previsto en el Articulo 18 y los anexos 1 y 2 de la Resolucion CRT 2030 de
2008, asi como las disposiciones que le sean contrarias.

Articulo 3. VIGENCIA. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacién en ef
Diario Oficial.

Dada en Bogota D.C., a los 2 3 ENE 2010

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

%@ W%g ’]LR\"O’DMQ_)L 2R GO
MARIA DEL ROSA GUERRA DE LA ESPRIEL?:% CRISTHIAN LIZCA..NO ORTiZ

Presidente Directer Ejecutivo

CE: Acta No. 698 de 18/ 01/10,
SC: Acta No. 224 del 27/01/10.
JPH/MSA/SMUP/APY
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ANEXO 1

DEFINICION Y FORMULACION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DE TPBC

A. NUMERO DE DANOS POR CADA 100 LEINEAS EN SERVICIO.

Es el nimero total de dafios presentados en el afio que afectan la prestacion del servicio
respecto al total de lineas telefonicas que se tenga en servicio el operador.

A.1 OBJETIVOS DEL INDICADOR
A.1.1 Objetivo General )

Medir la gestion de las areas de reparacién, mantenimiento y atencidn al usuario.

A.1.2. Objetivos Especificos

Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender reparaciones en su red.
v o Obtener informacion sobre las fallas del servicio telefonico reportadas por los usuarios y en
general sobre el funcionamiento de la red.
Disminuir los reclamos de los usuarios por falta de informacion sobre los servicios.
Obtener informacidn sobre la calidad de la red.

Il A.2 Férmula

Numero _Darios _en_ prest. _Serv.

Numero _ Darios _por _100_Lin_en_Serv = — - -
Numero _Total _Lineas _en _Servicio

Dafio, falla y reclamacidon en el servicio: Es cualguier tipo de circunstancia que afecte la
prestacidn normal del servicio telefénico y que sea reportada por el abonado o usuario.
Incluye los danos internos a la propiedad del usuario pero no los reclamos por servicios
suplementarios.

Tiempo para reparar el dafio: Es el tiempo en dias calendario que transcurre entre el momento
en gue el usuario reporta un dafio hasta el momento en que éste es solucionado. Cuando el
dafio es interno a la propiedad del usuario, se entiende como solucionado y finalizado el tiempo

de reparacién en el momento que el usuario recibe una notificacion de la empresa.

Lineas en Servicio Totales: Cantidad de lineas instaladas, en funcionamiento y que tienen

asignado un usuario.

A.3 Calculo numeérico del indicador

s Calculo del total de dafios reportados durante el periodo, descontando los dafios asociados
a hurto de cable. El operador debe mantener un registro de dichos darios, disponible para
la consulta de los entes de control y vigilancia, si éstos asf lo requieren.

Estimacion dei total de lineas en servicio al final del periodo de medicidn,

Célculo del indicador de acuerdo con la formula del numeral 3.1. El calculo se debera
realizar con las reparaciones de todo el periodo de medicion y no con el promedio de
valores mensuales.

El tipo de dato, resultado del calcuio del indicador, debe ser un real positive aproximado por
exceso o por defecto al decimal mas cercano. Sélo se manejara un decimal.

® +
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B. TIEMPO MEDIO DE REPARACION DE DAI'\-'IOS.

Es el tiempo promedio en dias calendario que utiliza la empresa para solucionar una falla en el
servicio telefonico.

B.1 OBJETIVOS DEL INDICADOR

B.1.1. Objetivo General

Medir la gestidn de las areas de reparacion, mantenimiento y atencion al usuario.

B.1.2. Objetivos Especificos
Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender reparaciones en su red.
Obtener informacion sobre la atencion de fallas del servicio telefonico, reportadas por los

usuarios.
» Disminuir el tiempo de atencion de reclamos.

B.2 Férmula

Z Tiempo _para _reparar _el _dafio

!

Tiempo _Medio _de _reparacion _de _dafios =

Numero _de reparaciones

Donde:

i = numero de cada reparacion efectuada dentro del periodo de medicion
N = numero total de reparaciones efectuadas dentro del periodo de medicién

B.3 PROCEDIMIENTO DE CALCULO

Este manual de procedimiento deberd ser aplicade por todos los operadores de TPBCL y TPBCLE
que operen o llegaren a operar dentro del territorio de la Republica de Colombia.

Todos los operadores de TPBCL y TPBCLE deberan asignar un codigo de atencion a la solicitud de
reparacion que identifique al usuario y llevar un registro en donde se especifique las fechas de
solicitud inicial y de reparacion.

* No se deberan contabilizar los reclamos que tengan fundamento en: a) suspensién por falta de
pago, b) suspendido por orden del suscriptor, c) suspendido por investigaciones especiales
(posibilidad de fraude u otras de igual naturaleza, d) dafio por hurto de cable. El operador debe
mantener un registro de dichos danos, disponible para la consulta de los entes de control y
vigilancia, si éstos asi lo requieren.

Cuando un usuario reporte el mismo dafio varias veces, sera contabilizado como uno sélo, siempre
y cuando se pueda comprobar que los reportes se realizaron mientras no se haya reparado. De
cualquier otra forma se contabilizara cada reclamacion como un nuevo dafic. No se podran eliminar
registros de reclamos que no hayan sido solucionados, estos serdn imputables al operador hasta
que se solucionen,

Para reducir los reclamos por dafios internos a la propiedad de los usuarios, los operadores deberan
buscar estrategias propias, tales como: a) informar a los usuarios sobre las posibles causas de
dafios mas frecuentes, tales como, la capacidad maxima de extensiones dentro de los inmuebles y
sus efectos, b) ofrecerle a los usuarios una lista de empresas que pueden arreglar los problemas de
las redes internas, etc.

B.4 Calculo Numérico del Indicador.

Para obtener el valor del indicador se deberan realizar los siguientes pasos:

« Calculo del nimero de dafios solucionados durante el periodo.




Continuacidn de la Resolucién No:. 2 3 5 3de 2 g EHE zmn Hoja No. 7 de 35

¢ Calculo del “tiempo de reparacién” para cada dano atendido y solucionado, como la resta
en dias de la fecha de notificacion de solucion del reclamo y la fecha de presentacion del
mismo.
Restar los dias que son responsabilidad del usuario.
Célculo de la sumatoria del “tiempo de reparacion” para todas las reclamaciones atendidas
y solucionadas.

e Calculo del indicador de acuerdo con la formula del numeral B.2. El calculo se debera
realizar con las reparaciones de todo el periodo de medicidén y no con el promedio de
valores mensuales.

e El tipo de dato, resultado del calculo del indicador, debe ser un real positivo aproximado
por exceso o por defecto al decimal mas cercano. Sélo se incluira un decimal.

C. TIEMPO MEDIO DE INSTALACION DE NUEVAS LINEAS.

Es el nimero de dias calendario, que utiliza la empresa para la instalacion correcta y completa de
todos los elementos que componen una linea telefonica y las pruebas necesarias para entregar en
funcionamiento definitivo al usuario, medido desde la fecha de recepcién de la solicitud, hasta la
fecha de entrega definitiva de la linea en funcionamiento o servicio al usuario, descontado el
tiempo que es responsabilidad de éste.

C.1  Objetivos del Indicador

C.1.1 Objetivo General

Impulsar el mejoramiento de la gestion en la instalacion de nuevas lineas telefénicas.
C.1.2 Objetivos Especificos

Establecer el nuimero de instalaciones realizadas en el periodo de medicion.
Obtener informacion sobre la gestion en la atencién de solicitudes de instalacion de una
linea telefdnica.

« Establecer el tiempo maximo y minimo de respuesta a una solicitud de instalacion de una
linea telefénica.

e Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender instalacién de lineas
telefonicas en su red.

» Fomentar el mejoramiento en la gestion de atencién al usuario.

C.2 Formula

Z Tiempo _para_instalar _una _Nueva_ Linea

[}

Tiempo Medio _de inst _nuevas lineas = - -
Nimero _de _Nuevas _Lineas

i = nimero de cada instalacion efectuada dentro del periodo de medicién

N = ndmero total de instalaciones efectuadas dentro del periodo de medicion

Nueva linea = para los efectos del presente manual se entenderd por nueva linea, aquella linea
telefonica que entra en servicio por primera vez o aquellas que son reasignadas (no se incluyen los
traspasos, cesiones o traslados).

€.3 PROCEDIMIENTO DE CALCULO

Este manual de procedimiento debera ser aplicado por todos los operadores de TPBCL y TPBCLE
que operen o llegaren a operar dentro del territorio de la Reptiblica de Colombia.

Las lineas en servicio enlazan el equipo terminal del abonado con la red publica conmutada con un
acceso individualizado a los equipos de la central telefonica, es decir, las extensiones o derivaciones
no se cuentan como parte de las lineas en servicio.
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Todos los operadores de TPBCL y TPBCLE deberan asignar un codigo de atencién a la solicitud de
instalacion que identifique al usuario y llevar un registro en donde se especifique las fechas de
solicitud inicial y de instalacion, o de negativa de la instalacion.

Los operadores podran aceptar o rechazar solicitudes de instalacion de lineas de acuerdo con su
disponibilidad técnica — financiera, por las causales especiales descritas a continuacion o por causas
excepcionales definidas por el operador (las cuales seran reportadas a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios en el informe anual de resultados del indicador). Las causas
especiales son:

i) Barrios no legalizados

i) Direcciones inexistentes

iii) Inmuebles sellados por autoridad competente
iv) Suscriptores no localizables

V) Inmuebles donde no se permiten instalaciones

C.4 Célculo numérico del indicador.

Calculo del nimero total de lineas instaladas en el pericdo.
Calculo del “tiempo de instalacion” para cada solicitud atendida, como la resta entre la
fecha de solicitud de instalacidon y la fecha de instalacion, menos los dias que son
responsabilidad del usuario. Esta operacion se realizara en dias y fraccién de dia para
homogeneizar los resultados.

e Calculo de la sumatoria del “tiempo de instalacién” para todas las solicitudes atendidas y
satisfechas.

e Calculo del indicador de acuerdo con la formula del numeral C.2 de este anexo. El calculo
se debera realizar con el nimero de instalaciones de todo el periodo de medicién y no con
el promedio de valores mensuales.

El tipo de dato, resultado del calculo del indicador, deberd ser un real positivo aproximado por
exceso o por defecto al decimal mas cercano. Sélo se manejara un decimal.
D. TASA DE COMPLETACION DE LLAMADAS NACIONALES.

Funcidn de calidad aplicada al porcentaje de llamadas con contestacion respecto al total de tomas
del servicio nacional o internacional.

E. TASA DE COMPLETACION DE LLAMADAS INTERNACIONALES

Funcién de calidad aplicada al porcentaje de llamadas con contestacion respecto al total de tomas
del servicio nacional o internacional.
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Continuacién de la Resolucidn No.
ANEXO 2

METODOLOGIA DE MEDICION DEL NSU DE LOS SERVICIOS DE TPBCL Y TPBCLE

ARTICULO 1. AMBITO DE APLICACION. La presente metodologia se aplica a todos los
prestadores de servicics de TPBCL y TPBCLE habilitados de conformidad con lo establecido en los
articulos 10, 68 y 69 de la Ley 1341 de 2009. Los prestadores que inicien operaciones deberan
aplicar las encuestas una vez hayan cumplido un afio en la provisién de sus actividades.

ARTICULO 2. DEFINICIONES. Para efectos del presente anexo, se adoptan las siguientes
definiciones:

Elemento muestral: Es el elemento del cual se obtiene la informacién. Es también llamado
unidad de andlisis. Para el caso de la presente metodologia corresponde al usuario que responde
las preguntas contenidas en el instrumento de recoleccion de informacion.

Marco muestral o Poblacién Operativa: Es el dispositivo digital (listado) que contiene ias
unidades que conforman la poblacion objetivo y el cual le garantiza al investigador su identificacién
y localizacién. Para la presente metodologia, el marco de muestreo estd conformado por el listado
de usuarios de TPBCL y TPBCLE en una relacion de 1 a 15 con respecto al tamaiio y distribucion de
la muestra para cada servicio.

Muestra: Subconjunto de la poblacion objetivo, del que se obtiene la informacion para hacer las
estimaciones relativas a dicha poblacion. En el marco de la presente metodologia, la muestra
debe ser representativa de la poblacion de los servicios de TPBCL y TPBCLE. Es también llamada
poblacion operativa.

Muestreo: Procedimiento de seleccion de una muestra de la poblacion,

Nivel de Satisfaccién del Usuario —NSU-: Indicador perceptual que expresa numéricamente —
en una escala de 0 a 100- la satisfaccion del usuario. En el marco de la presente metodologia,
este indicador se calcula a partir de la calificacion que los usuarios entrevistados dan a los
diferentes atributos del modelo desarrollado. La calificacion inicial del usuario, que se realiza en
una escala cualitativa (Muy malo, Malo, Regular, Bueno y Muy Bueno), es transformada
posteriormente a una escala cuantitativa de 0 a 100 (0, 25, 50, 75 y 100, respectivamente).

Peticién: Cualquier manifestacién verbal o escrita del suscriptor y/o usuario, por medio de la cual
solicita ante el prestador de servicios algin derecho derivado de la ejecucion del contrato o
inherente al mismo, o algun tipo de servicio.

Poblacion objetivo: Es el conjunto de elementos de referencia sobre el que se realizan las
observaciones, también llamada universo.

PQR: Peticion, queja o recurso formulado por el suscriptor y/o usuario ante el prestador de
servicios de telecomunicaciones, que contribuye al adecuado ejercicio de sus derechos.

Queja: Accion por medio de la cual el suscriptor y/o usuario expresa las razones de una
inconformidad con la forma y/o condiciones en que se ha prestade el servicio, y solicita correctivos.

Recurso: Acto interpuesto por un suscriptor y/o usuario, constitutivo de una inconformidad
respecto de una decision del prestador del servicio, a efectos de exigir su revision,

Unidad muestral: Es |z unidad a través de la cual se llega al elemento de muestreo. Todo
miembro de la poblacién pertenecera a una y solo una unidad de muestreo.

Usuario No-Residencial: Persona juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio piblico
de telecomunicaciones.

ARTICULO 3. OBJETO DEL INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO -NSU-.
Medir para cada uno los prestadores de servicios de TPBCL y TPBCLE, habilitados de conformidad
con lo establecido en la Ley 1341 de 2009, la percepcién de sus usuarios sobre la calidad y grado
de satisfaccion con el servicio que reciben.

R ¥
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ARTICULO 4. RESPONSABILIDAD DE LA MEDICION. La CRC sera responsable de llevar a
cabo la medicién del NSU de los servicios de TPBCL y TPBCLE de acuerdo con los criterios
establecidos en el presente Anexo, garantizando en todo caso la proteccion de los datos
personales. Para tal fin, contratara una empresa especializada en investigacion de mercados para la
ejecucion de las etapas descritas en el articulo 5 del presente Anexo.

ARTICULO 5. ETAPAS DE LA METODOLOGIA PARA LA OBTENCION DEL INDICADOR
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO.

5.1. Etapa 1: Diseiio Muestral.

La determinacién de la poblacion operativa 0 muestra de la medicion del NSU de los servicios de
TPBCL y TPBCLE se debera realizar siguiendo los pasos estipulados en el Apéndice 1 “Disefio
Muestral”.

PARAGRAFO. La informacion obtenida de la muestra seleccionada sera dnica y no podra ser
modificada en las etapas siguientes para la obtencion del indicador NSU.

5.2. Etapa 2: Realizacion de Entrevistas.

La medicion del NSU de los servicios de TPBCL y TPBCLE se debe realizar utilizando los
cuestionarios definidos en el Apéndice 2 “Recoleccién de informacion”.

5.3. Etapa 3: Obtencion del indicador NSU.

Para los prestadores de los servicios de TPBCL y TPBCLE se obtendra un indicador numérico del
NSU, de acuerdo con la metodologia de calculo definida en el Apéndice 3 “Obtencidn del Indicador
NSU",

ARTICULO 6. PUBLICACION DE LOS RESULTADOS. Los resultados de la medicién del NSU
seran publicados en el Sistema de Informacion Integral, de que trata el articulo 15 de la Ley 1341
de 2009. La publicacion se efectuara en el primer trimestre del ano siguiente a la medicion.

APENDICE 1: DISENO MUESTRAL
1.1. Poblacién Objetivo (universo).

s Para el servicio de TPBCL: Esta constituida por las lineas en servicio de cada prestador de
servicios, contabilizadas por departamento al (ltimo dia del mes inmediatamente anterior al
inicio del trabajo de campo de la medicién correspondiente, discriminadas en las siete (7)
categorias, seglin su uso en los segmentos residencial (separadas por estrato del 1 al 6 y 7
no-residencial). Dichas lineas deberan tener una permanencia minima con el prestador de
servicios de tres (3) meses.

En el segmento no-residencial se debe contabilizar el nimero de usuarios no-residenciales por
cada prestador de servicios, tomando como base de la poblacién solamente un numero
telefonico de identificacion por usuario no-residencial. Para esta categoria se debera considerar
los nit (nicos por empresa, con el nimero telefonico principal.

Para realizar el calculo y distribucion de la muestra de cada prestador de servicias por
departamento, los prestadores del servicio TPBCL deberan proveer a la CRC, el tamano de la
poblacién contabilizada por departamento al Gltimo dia del mes inmediatamente anterior al
inicio del trabajo de campo de la medicién correspondiente, discriminada en las siete (7)
categorias, segdn su uso en los segmentos residencial y no-residencial, por cada prestador del
servicio. Dichas lineas deberan tener una permanencia minima con el prestador de servicios de
tres (3) meses, La informacion de la poblacion objetivo (universo) debera ser presentada en
Excel, de acuerdo al siguiente formato.

-+
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Departamento | Categoria (del 1 Numero de lineas
al 7} en servicio

Vo Munidpoas . -Pepto aa Categoria aa ##
2 Municipio bb Deptobb  Categoria bb #r
s I e R eegitd BY e
#
oon Munfc.r;afbm 7 o Depto cc ‘ Cat'ergbr‘fgl‘)o« ‘ ‘ "## ‘ '_
b T L . ekl pobiéciéri objetiv-o' " . o .
(universo)

Para el servicio de TPBCLE: Esta constituida por las lineas en servicio contabilizadas por
region al Ultimo dia del mes inmediatamente anterior al inicio del trabajo de campo de la
medicidn correspondiente, discriminadas segiin su uso en los segmentos residencial y no-
residencial, por cada prestador del servicio. Dichas lineas deberan tener una permanencia
minima con el prestador de servicios de tres (3) meses y corresponder a aquéllas desde las
cuales en los Uitimos tres {3) meses se hayan realizado llamadas a teléfonos fijos a municipios
adyacentes o vecinos de un mismo departamento.

En el segmento no-residencial se debe contabilizar el nimero de usuarios no-residenciales por
cada prestador de servicios, tomando como base de la poblacién solamente un namero
telefénico de identificacién por usuario no-residencial. Para esta categoria se debera considerar
fos nit (nicos por empresa, con el nimero telefénico principal.

Para realizar el calculo y distribucién de la muestra de cada prestador de servicios por region,
los prestadores del servicio TPBCLE deberan proveer a la Comision, el tamafio de la poblacién
contabilizada por region, al Ultimo dia del mes inmediatamente anterior al inicio del trabajo de
campo de la medicion correspondiente, discriminadas segun su uso en los segmentos
residencial y no-residencial, por cada prestador del servicio. Dichas lineas deberan tener una
permanencia minima con el prestador de servicios de tres (3) meses vy corresponder a
aquéllas desde las cuales en los dltimos tres {3) meses se hayan realizado llamadas a teléfonos
fijos a municipios adyacentes o vecinos de un mismo departamento. La informacion de la
poblacién objetivo (universo) debera ser presentada en Excel, de acuerdo al siguiente formato.

~ Poblacién Objetivo (universo) TPBCLE

IDE tocalidad/ municipio :Departamento Regién = Segmento | Numero de lineas
: : ¢ segin | (residencial y : en servicio
. proyecto no residencial)

L i ] . _resolucion e I s
1 Munopiosa  Deptoaa  Regibnaa Segmentoaa  ##
2 Muidpobb  Depobb  Regionaa - Segmentoaa R

Cn

I ##

n ' Munfaja)b.m Debfd cc - Regidn aa Sggm#ntd aa . o ##
- ~ Total poblacién objetivo (universo)  ##

1.2. Poblacidn Operativa o Marco de Muestreo.

Para el servicio de TPBCL: Corresponde al listado en medio magnético (Excel) de los
usuarios del servicio TPBCL provista por los prestadores de este servicio, segun las siguientes
definiciones:

—Elemento de Muestreo TPBCL: Usuarios de los segmentos residencial, discriminado
por estrato socioecondmico, y no-residencial, contactados a partir del listado de lineas
en servicio contabilizadas al (ltimo dia del mes inmediatamente anterior al inicio del
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trabajo de campo de la medicién correspondiente. Los usuarios a contactar tendran el
servicio TPBCL con permanencia minima con el prestador de servicios de tres (3) meses.

-~ Unidad de Muestreo TPBCL: Nimeros telefonicos de contacto de los elementos de
muestreo.

Los prestadores de servicios de TPBCL, deberan suministrar a la CRC, ademas del tamafio de
la poblacion, el marco de muestreo. El representante legal del proveedor de servicios, debera
certificar la veracidad de la informacidon suministrada y manifestar bajo la gravedad de
juramento que el marco de muestreo aplicado cumple con las siguientes caracteristicas:

Primera Caracteristica: Tamafo del Marco de Muestreo TPBCL

El tamaio del marco de muestrec debe considerar una relacion de 1 a 15 con respecto al
tamafio y distribucion de la muestra correspondiente al prestador del servicio TPBCL, segin lo
establecido en los puntos 1.4 y 1.6 del Apéndice 1: “Disefiv Muestral” de la presente
resolucién. En caso que la poblacién objetivo sea menor a esta relacién el prestador de
servicios debera entregar la totalidad de la poblacion.

n nx*I1s _
Esta determinacion de la cantidad de registros que conforman & marco muestral considera histdricos de tasas de
incidencia como: tasa de contactos requeridos para obtener una encuesta efectiva y tasa de no respuesta.

Segunda Caracteristica: Seleccion de las Unidades del Marco de Muestreo TPBCL

Dado que un muestreo probabilistico requiere garantizar que todas las unidades de la muestra
tengan una probabilidad de ser seleccionadas distinta de cero y considerando que la empresa
investigadora sdlo controla la uUltima etapa del muestreo, es menester que los prestador de
servicios de TPBCL bajo estudio, garanticen la utilizacion de un muestreo aleatorio simple en la
seleccion del marco de muestreo (listado de usuarios) que entregaran a la CRC, para la
medicion del NSU del servicio TPBCL.

La seleccién debera realizarse utilizando el método conocido como “coordinado negativo” que
consiste en realizar 77 ensayos con una distribucion de probabilidad uniforme (0Q,1), asignar
estos nimeros a cada uno de los elementos del universo, ordenar los elementos respecto a los
valores aleatorios y considerar como muestra los elementos correspondientes a los 77 (tamafio
de muestra dentro del segmento) valores aleatorios mas pequeiios.

Tercera Caracteristica: Estructura del listado de usuarios a entregar TPBCL

La estructura del listado en Excel correspondiente al marco de muestreo del usuario de TPBCL
debe incluir los siguientes campos:

{ndmero telefdnico induido el ° segmento residencial y 7 para | &‘gm) Departamernto
. indicativo) . el segmento no residencial) !
B
#HRH
| want

Para el servicio de TPBCLE: Corresponde al listado en medio magnético (Excel) de los
usuarios residenciales y no-residenciales del servicio TPBCLE provista por los prestadores de
este servicio, segun las siguientes definiciones.

—Elemento de muestreo TPBCLE: Usuarios de los segmentos residenciales y no-
residencial, contactados a partir del listado de lineas en servicio contabilizadas al ultimo
dia del mes inmediatamente anterior al inicio del trabajo de campo de la medicién
correspondiente. Los usuarios a contactar tendrén el servicio TPBCL con permanencia
minima con el prestador de servicios de tres (3) meses y en los Ultimos seis (6) meses
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haber realizado llamadas a teléfonos fijos a municipios adyacentes o vecinos de un
mismo departamento.

—Unidad de Muestreo TPBCLE: Las unidades muestrales son los nimeros telefénicos
de contacto de los elementos de muestreo del servicio de TPBCLE.

Los prestadores de servicios de TPBCLE, deberdn suministrar a la CRC, ademas del tamafio de
la poblacién, el marco de muestreo. El representante legal del proveedor de servicios, debera
certificar la veracidad de la informacién suministrada y manifestar bajo la gravedad de
juramento que el marco de muestreo aplicado cumple con las siguientes caracteristicas:

Primera Caracteristica: Tamano del Marco de Muestreo TPBCLE

El tamafio del marco de muestreo debe considerar una relacién de 1 a 15 con respecto al
tamano y distribucién de la muestra correspondiente al prestador del servicio TPBCLE seg(n lo
establecido en los puntos 1.4 y 1.6 del Apéndice 1: “Disefio Muestral” de la presente
resolucidon. En caso que la poblacidn objetivo sea menor a esta relacién el prestador de
servicios debera entregar la totalidad de la poblacion.

e | : ,7 . n S _ aala
Esta deternminadion de i3 cantidad de registros que conforman ef marco muestral considera historicos de tasas de
incidencia como: tasa de corniactos regueridos para oblener una encuesta efectiva y lasa de no respuesta.

Segunda Caracteristica: Seleccion de las Unidades del Marco de Muestreo TPBCLE

Dado que un muestreo probabilistico requiere garantizar que todas las unidades de la muestra
tengan una probabilidad distinta de cero de ser seleccionadas y considerando que la empresa
investigadora sélo controla la Ultima etapa del muestreo, es menester que los prestadores de
servicios bajo estudio garanticen la utilizacion de un muestreo aleatorio simple en la seleccién
del marco de muestreo (listado de usuarios) que entregaran a la CRC para la medicion del NSU
del servicio TPBCLE.

La seleccion debera realizarse utilizando el método conocido como “coordinado negativo” que
consiste en realizar 7 ensayos con una distribucion de probabilidad uniforme (0,1), asignar
estos nimeros a cada uno de los elementos del universo, ordenar los elementos respecto a los
valores aleatorios y considerar como muestra los elementos correspondientes a los 7 (tamafio
de muestra dentro del segmento) valores aleatorios mas pequefios.

Tercera Caracteristica: Estructura de la base de datos a entregar TPBCLE

La estructura del listado en Excel correspondiente al marco de muestreo del usuario de
TPBCLE debe incluir los siguientes campos

Nameros de aboniados en servido
. desde los cuales se han realizado f : ;
. llamadas a teléfonos fijosa | Segmento (residencialy ;  Munidpio L o
 municipios adyacentes o vecinos de . noresidencial) | (localided) | DePartamento | Regidn
un misino departamento (ndmero © ‘ ‘
REXH

HAHH

Periodo de referencia de calificacion por parte del usuario:

servicio de TPBCL segn su experiencia con el prestador del servicio en los (ltimos seis (6)
meses; sin importar la frecuencia de uso que haga del servicio. En caso que el usuario
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tenga una permanencia entre tres (3) y menos de seis {6) meses, evaluara el servicio de
acuerdo al tiempo que lleve haciendo uso de éste. Es importante indicar que la linea en
servicio a través de la cual se contacte al usuario de TPBCL debe llevar como minimo tres
(3} meses de permanencia cen el prestador de servicios.

+ Para el servicio de TPBCLE: Los usuarios que participaran en el estudio evaluaran el
servicio de TPBCLE segln su experiencia con este en los ultimos seis (6) meses, sin
importar la frecuencia de uso que haga del servicio. En caso que el usuario tenga una
permanencia entre tres (3) y menos de seis (6) meses, evaluara el servicio de acuerdo al
tiempo que lleve haciendo uso de este. Es importante indicar que la linea en servicio a
través de la cual se contacte al usuario TPBCLE debe llevar como minimo tres (3) meses de
permanencia con el prestador de servicios.

1.4. Tamafo de muestra
+ Para el servicio de TPBCL: Se debe caicular el nimero de encuestas por prestador del
servicio de TPBCL en cada departamento donde éste haga presencia, aplicando la siguiente

ecuacion, la cual garantiza por departamento una confiabilidad del 95% y un error relativo de
muestreo del 5%.

N = Numero de lineas en servicio por departamento

2
n= ki : (Z ‘7) *p*q al mes inmediatamente anetrior a la medicicn
147 n = ——i'z— ch = Intervalo de confianza 95% =1.96
(4 2
p = proporcion 0.5
g=1-¢=0.5
e=5%

+ Para el servicio de TPBCLE: Se debe calcular el nimero de encuestas por prestador del
servicio de TPBCLE en cada region donde éste haga presencia, aplicando la siguiente ecuacién,
la cual garantiza por regién una confiabilidad del 95% y un error relativo de muestreo del 5%.

2 N = Numero de lineas en servicio por region al mes
. Z *p* , . . ..,
n : a/ LA inmediatamente anetrior a la medicion

e desde las cuales se han realizado llamadas

a municipios del mismo departamento

Z o = Intervalo de confianza 95% =1.96
2

p = proporcion 0.5
g=1-g=0.5
e=5%

1.5. Método de Muestreo

« Para el servicio de TPBCL: El muestreo por prestador del servicio de TPBCL en cada
departamento donde éste haga presencia serd probabilistico estratificado con afijacidn
proporcional a las siete (7) categorias identificadas en la poblacién objetivo, donde, 1 a 6, son
las categorias correspondientes a los estratos residenciales y 7 es la categoria correspendiente
al segmento no-residencial.

+ Para el servicio de TPBCLE: El muestreo por prestador del servicio TPBCLE en cada region
donde éste haga presencia sera probabilistico estratificado con afijacion proporcional a los
segmentos residenciales y no-residencial.
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La asignacion de la regidn se haré de acuerdo a la presencia del prestador del servicio de
TPBCLE con base en la siguiente tabla:

REGION CARIBE REGION OCCIDENTE REGION ORIENTE
Atlantico Antioquia Amazonas
Balivar Caldas Arauca
Cesar Cauca Bogota D.C.
Cérdoba ) Chocd Boyaca
Guajira Narifio Caqueta
Magdaiena ' Putumayo Casanare
San Andrés y Providencia Quindio Cundinamarca
Sucre Risaralda Guainia
Valle del Cauca Guaviare

Huila

Meta

Norte de Santander

Santander

Tolima

Vaupés

Vichada

1.6. Distribucién de la muestra

s Para el servicio de TPBCL: El numero total de entrevistas por departamento (n) se debe
distribuir proporcionalmente segln la categoria al que pertenece (estrato del 1 al 6 para
segmento residencial y 7 para el segmento no residencial), segun el nimero de lineas en
servicio contabilizadas al Ultimo dia del mes inmediatamente anterior al inicio del trabajo de
campo de la medicién correspondiente. Dichas lineas deberan tener una permanencia minima
con el prestador de servicios de tres (3) meses.

N
Donde:
Mh= Nimero de entrevistas por departamento en la categoria h. Este resultado debera redondearse
al entero mas cercano.
n= Ndmero total de encuestas a realizar en el departamento.
Nh= Numero de lineas en servicio para la categoria h en el departamento para el mes

inmediatamente anterior a la fecha de la medicion y desde las cuales en los (limos seis {6)
meses se hayan realizado llamadas locales.

N= Numero total de lineas en servicio de todas las categorias en el departamento para el mes
inmediatamente anterior a la fecha de la medicidn y desde las cuales en los ltimos seis (6)
meses se hayan realizado llamadas locales.

h Corresponde a cada una de las categorias que comprenden los segrmentos residenciales y no-
residencial, de la siguiente manera: 1 al 6, son las categorias (estratos socicecondmicos)
correspondientes al segmento residencial. 7 es la categoria correspondiente al segmento no-
residendcial.

Después de realizada la distribucion en cada departamento por categoria, debera hacerse un ajuste
a la misma para que se efectlen por lo menos catorce (14) entrevistas en cada una de éstas,
asegurando asi que la muestra estadistica sea representativa.

Este ajuste debera realizarse siempre y cuando el prestador tenga mas de catorce (14) lineas en
servicio en determinada categoria. Si dicho nimero de lineas en servicio es menor, debera
contactar a todos los usuarios de esta categoria, siendo efectivas solo aguellas encuestas de
usuarios que puedan ser contactados y, ademas, acepten responder la encuesta. Adicionalmente,
se debera intentar el contacto por lo menos en tres (3) oportunidades.

Para mayor daridad véase el siguiente ejemplo: -!r
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-Departamentol ~ 4.092 593 790 1.185 89 12 711 711
Departamento 2 24,449 7 72.509 - 18.822 1.505 627 175 245
Departamento 3 2.898 424 - 126 849 339 141 509 509

Departamentol - 100% 14% 19% 29% 2% - 0% 17% 17%
Departamento 2 © 100% 10% 2% 77% 6% 3% 1% 1%
Departamento 3 100% 15% 4% 29% 128 5% 18% 18%

Departamentol 351 51 68 102 - | 61 61
Departamento 2 378 39 9 291 B 10 3 4
Departamento 3 339 50 15 99 40 17 60 60

Departamentol 369 51 68 102 14%* 12* 61 61
Departamento2 409 39 M 291 23 14 14 1488
mbe'ba'rtamento 3 e s o o 0 e o

(&) ;’ajrj este caso, &f numero de encuestas deberd ser doce (12), porque & numero de /ineas en servicle es inferior

{(**)  Para este caso, ef nimero de encuestas deberd ser catorce (14), porque e numero de lineas en servicio es
supertor a 14.

+ Para el servicio de TPBCLE: El nimero total de entrevistas por region (n) se debe distribuir
proporcionalmente segln el segmento al que pertenezca residencial y no residencial, segun el
nimero de lineas en servicio contabilizadas por regidn al Gltimo dia del mes inmediatamente
anterior al inicio del trabajo de campo de la medicidn correspondiente. Dichas lineas deberan
tener una permanencia minima con el prestador de servicios de tres (3) meses y en los Gltimos
tres (3) meses haber realizado llamadas a teléfonos fijos a municipios adyacentes o vecinos de
un mismo departamento.

Nh= n_x Ny
N

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

Nh= Nimero de entrevistas por region en la categoria h. Este resultado deberd redondearse al
entero mas cercano.

n= Nimero total de encuestas a realizar en a region.

Np= Nimero de lineas locales de la categoria h desde las cuales en los (itimos seis (6) meses se
hayan realizado llamadas a usuarios de municipios adyacentes, dentro del mismo
departamento.

N= NUmero total de lineas locales de todas las categorias desde las cuales en los Ultimos seis (6)
meses se hayan llamadas z usuarios de municipios adyacentes, dentro del mismo
departamento.

h= Segmento residencial y no-residencial
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Después de realizada la distribucion en cada regién por el segmento residencial y no-residencial,
debera hacerse un ajuste a la misma para que se realicen por lo menos catorce (14) entrevistas en
cada uno de los segmentos, asegurando asi que la muestra estadistica sea representativa,

Este ajuste debera realizarse siempre y cuando el prestador tenga mas de catorce (14) lineas en
servicio en determinado segmento, si dicho nimero de lineas en servicio es menor, debera
contactar a todos los usuarios de este segmento, siendo efectivas solo aquellas encuestas de
usuarios que puedan ser contactados y, ademas, acepten responderlas. Adicionalmente, se debera
intentar el contacto por lo menos en tres (3) oportunidades.

Para mayor claridad véase el siguiente ejemplo:

CARIBE 940 150 790
"ORIENTE 1.658 750 908
OCCIDENTE : 176 12 164

CARIBE 100% 16% 84%
S R e o
OCCIDENTE ~ 100% ' 7% 93%
CARIBE 73 44 229
R e o e i
OCCIDENTE o RN SR 113

CARIBE 273 44 229
ORIENTE 312 141 171
OCCIDENTE 125 12* 113

(%) Para este caso, el nimero de encuestas deberd ser doce (12), porgue el nmero de lineas en servicio as
inferior a 14.

1.7. Seleccion de la Muestra

« Para el servicio de TPBCL: Las lineas en servicio que deben integrar la muestra seran
seleccionadas en forma aleatoria del marco de muestreo (listado de la poblacion operativa)
provisto por lps prestadores que suministran el servicio de TPBCL. Para tal fin, la informacién
entregada por el prestador de servicio debe ser la siguiente: listado de lineas en servicio
contabilizadas al dltimo dia del mes inmediatamente anterior al inicio del trabajo de campo de
la medicion correspondiente. Dichas lineas en servicio deberan tener una permanencia minima
con el prestador de servicios de tres (3) meses. El listado contendra dnicamente los nimeros
de abonado en servicio (numero telefonico), la localidad y el departamento donde esta
instalado y el estrato al que pertenece {del 1 al 6 para segmento residencial y 7 para el
segmento no residencial). Para esta (ltima categoria se debera considerar los nit unicos por
empresa, con el nimero telefénico principal.

» Para el servicio de TPBCLE: La seleccion de las lineas en servicio que deben integrar la
muestra, seran seleccionadas en forma aleatoria del marco de muestreo (listado de la
poblacién operativa) provisto por los prestadores que suministran el servicio de TPBCLE. Para
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tal fin, la informacion entregada por el prestador de servicio debe ser la siguiente: listado con
el nimero de lineas en servicio contabilizadas por regién al dltimo dia del mes inmediatamente
anterior al inicio del trabajo de campo de la medicidn correspondiente. Dichas lineas deberan
tener una permanencia minima con el prestador de servicios de tres (3) meses y en los ultimos
tres (3) meses haber realizado llamadas a teléfonos fijos a municipios adyacentes o vecinos de
un mismo departamento. El listado contendra tnicamente los nimeros de abonado en servicio
{nimero telefdénico), la localidad y departamento donde estd instalado y el estrato al que
pertenece (del 1 al 6 para segmento residencial y 7 para el segmento no residencial). Para
esta Ultima categoria se debera considerar los nit Unicos por empresa, con el nimero
telefénico principal.

APENDICE 2: “RECOLECCION DE INFORMACION”.
2.1. Técnica de recoleccién

e Para el servicio de TPBCL: Se debe utilizar la técnica de encuesta telefénica con
cuestionario estructurado. Se deben instaurar los procedimientos y controles necesarios para
lograr la calidad y efectividad requeridas.

» Para el servicio de TPBCLE: Se debe utilizar la técnica de encuestas telefénica con
cuestionario estructurado. Se deben instaurar los procedimientos y controles necesarios para
lograr la calidad y efectividad requeridas.

2.2. Instrumentos de recoleccién de informacién

¢ Para el servicio de TPBCL: Se deben aplicar dos cuestionarios. Uno para el servicio de
TPBCL del segmento residencial y otro para el segmento no-residencial,

» Para el servicio de TPBCLE: Se deben aplicar dos cuestionarios. Uno para el servicio de
TPBCLE del segmento residencial y otro para el segmento no-residencial.

2.3. Usuarios que participan en la medicion

« Para el servicio de TPBCL: Las personas que integraran ia muestra deben pertenecer a la
poblacién objetivo de este servicio y tener las siguientes caracteristicas;

Segmento residencial. Se debe aplicar el cuestionario del servicic de TPBCL del segmento
residencial, a hombres ¢ mujeres entre los 18 y 60 afios, responsables del servicio de telefonia
fija local en el hogar; persona que ademas de utilizar el servicio de TPBCL cuente con
conocimiento sobre los aspectos evaluados en la encuesta.

Segmento no-residencial. Se debe aplicar el cuestionarioc del servicio de TPBCL del
segmento no-residencial exclusivamente a la persona responsable del manejo del servicio de
telefonia fija local en la empresa; persona encargada de los canales de comunicacion con el
prestador del servicio, y que cuente con conocimientos sobre los aspectos evaluados en la
encuesta.

+ Para el servicio de TPBCLE: Las personas que integraran la muestra deberan pertenecer a
la poblacion objetivo de este servicio y tener las siguientes caracteristicas:

Segmento residencial. Se debe aplicar el cuestionario del servicio de TPBCLE del segmento
residencial, a hombres 6 mujeres entre los 18 y 60 afios, responsables del servicio de telefonia
fija local extendida en el hogar; persona que ademas de utilizar el servicio de TPBCLE cuente
con conocimiento sobre los aspectos evaluados en la encuesta.

Segmento no-residencial. Se debe aplicar el cuestionario del servicio de TPBCLE del
segmento no-residencial exclusivamente a la persona responsable del manejo del servicio de
telefonia fija local extendida en la empresa; la persona encargada de los canales de
comunicacion con el prestador del servicio y que cuente con conocimientos sobre los aspectos
evaluados en la encuesta,

2.4. Auditoria de calidad
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Para la captura de la informacion se debera hacer uso de herramientas o software que garantice (i)
la seleccion aleatoria de las lineas, (i) el registro directo de las respuestas dadas por el
entrevistado, (iii) la grabacion de la llamada, (iv) la posibilidad de realizar auditorias de manera
permanente y andnima al personal que realiza las encuestas y (v) evaluar la calidad de la
informacion registrada. La informacion capturada debera conservarse seis (6) meses después de la
fecha de entrega de resultados.

APENDICE 3: “OBTENCION DEL INDICADOR NSU”

3.1. Procedimiento para el calculo del NSU del servicio TPBCL

Para obtener el NSU de los servicios de TPBCL se debe llevar a cabo el siguiente procedimiento:
Primer Paso: Conversion de la escala TPBCL

La conversion de las respuestas dadas por todos los usuarios de TPBCL de la escala cualitativa a la
escala cuantitativa se realizara de la siguiente manera:

Cuadro 1. Equivalencias de escalas

Valor Asignado en Escala Cuantitativa

Escala Cualitativa
(X;;)

Muy Bueno 100

. Bueno o o 75

. Régular e o

SRS . o

© Muy Malo 0
No §_a_b._e._._[ No Responde 990 Valpr perdido {C)

Segundo Paso: Obtencion del NSU TPBCL para cada atributo

El valor del NSU TPBCL (calificacion promedio) por atributo se obtiene con la siguiente expresion:

_{ns, x100)+(n,; x 75) + (n, x 50} + (1, x23) +(m,, x 0)

NSU,
(ng; + 1y, + 1y 1y, +1,)
Donde:
N. SU:‘ Nivel de satisfaccion TPBCL del i-ésimo atributo.
Ns;: _ngﬁdad de usuarios TPBCL que calificaron “*Muy Bueno” en el atributo
Naj; I(‘E;f\‘tl;?:l%d de usuarios TPBCL que calificaron “Bueno” en el atributo i-
N3z ?}jr?::%ad de usuarios TPBCL que calificaron "Regular” en el atributo i-
nN;: E?r?:%ad de usuarios TPBCL que calificaron "Malo” en el atributo i-
Nyi; girzg%ad de usuarios TPBCL que calificaron “Muy Malo” en el atributo i-
ésimo.

Tercer Paso: Calculo del NSU TPBCL de cada usuario

El valor del NSU TPBCL para cada usuario se obtendra a través de la siguiente férmula:

m "

ZZX[,(XEX(I——@,()

NSU, ==Lk

> Bx(1-5,)

i=1

Donde,
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NSU . Nivel de satisfaccion del k-ésimo usuario del servicio TPBCL.

Xix Calificacion entre 0 y 100 dada en ef atributo i-ésimo por el usuario k-ésimo.

P Valor del ponderador asociado al i-ésimo atributo.

N Cantidad total de usuarios entrevistados del servicio TPBCL

M Cantidad de atributos TPBCL

ik Constante numérica que toma valores entre 0 y 1, para las respuestas dadas en el i-

ésimo atributo, por el k-ésimo usuario.
Para la obtencidn de los (5):

Se define un delta (5i): como una variable binaria ¢ dicotdmica que toma los valores:

|0, Sila persona responde la pregunta
ik 1, Cualguier otro caso

Cuarto Paso: Obtencion del NSU TPBCL para cada categoria

Luego de calculado el NSU TPBCL por usuario (NSUy) se obtiene el NSU de cada categoria
(NSUcategoriatrecL} de la siguiente manera:

< NSU
_ k
NS Ucaregoria TPBCL — Z
PR
Donde,
NSUategori TracL Nivel de satisfaccién del usuario TPBCL por categoria h en cada
departamento
NSUy Nivel de satisfaccién obtenido para cada usuario TPBCL
correspondiente a la categoria h en cada departamento
Nn Cantidad total de usuarios TPBCL entrevistados en la categoria h en

cada departamento
{1, 2, 3,4, 5, 6, 7}, donde, 1 a 6, son las categorias correspondientes

h a los estratos residenciales del 1 al 6 respectivamente.
7 es la categoria correspondiente al segmento no-residencial
k Usuarios TPBCL entrevistado

Quinto paso: Obtencion del NSU TPBCL por departamento

El NSU por departamento para TPBCL se obtiene asi:

7

NSU NSU ., . onr "W
Departamemol PBCL g[: categraiaTPACL h
Donde,
#Egct:ipartamento Nivel de satisfaccidn del usuario TPBCL por departamento
NSUosee Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE por categoria h
categora en cada departamento
Relacién entre el nimero de lineas en servicio para la
W, categoria h respecto al total de lineas en servicio por
departamento (Ny/N).
N NOmero de lineas TBPCL en servicic del departamento
{seglin pablacién objetivo)
N Ndmero de lineas TPBCL en servicio en la categoria en
h cada departamento (segun poblacién objetivo)
{1, 2, 3,4, 5, 6, 7}, donde, 1 a 6, son las categorias
h correspondientes a los estratos residenciales del 1 al 6

respectivamente. 7 es la categoria correspondiente al
segmento no-residencial
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Sexto paso: Obtencion del NSU TPBCL Global (total prestador de servicios)

El NSU global {total prestador de servicios) para TPBCL se obtiene asi:

NSU = Z NSUdeparlameanFB(.‘L *PVH'
d=1 .

global TPBCL

Donde,

Nivel de satisfaccion del usuario TPBCL global por prestador
NSU giobal e

de servicios
N5U gegartamento TPBCL Nivel de satisfaccién del usuario TPBCL por departamento
W Relacion entre el nimero de lineas en servicio para el
d departamento d respecto al total de lineas en servicio del
prestador de servicios (Na/N).

Ng NUmero de lineas TBPCL en servicio en cada departamento
d (segin poblacién objetivo)

N NUmero de lineas TBPCL en servicio def prestador de
servicios en toda el area de cobertura {segin pobiacion
objetivo)

d Departamentos donde el prestador de servicios tiene

cobertura del servicio TBPCL

3.1.1. Calculo de la Varianza TPBCL

3.1.1.1. Calculo de la Varianza TPBCL por categoria

7 —
SZ _ (N SUI( N SUcmegormTPBCL )2
categoriaTPRCT. — Z
h=1

n, —1
Donde,
Sz Varianza TBPCL de lz categoria h en cada departamento
categorialPBCL

NSU, Nivel de satisfaccién obtenido para cada usuario TPBCL
correspondiente a la categoria h en cada departamento

NSUsegmento TrBcL Nivel de satisfaccién del usuaric TPBCL por cada categoria h
en cada departamento

Nh Cantidad total de usuarios TPBCL entrevistades en cada

categora h en cada departamento
i Usuarios TPBCL entrevistados en cada categorfa en cada
depatamento
{1, 2,3,4,5, 6, 7}, donde, 1 a 6, son las categorias
correspondientes a los estratos residenciales del 1 al 6
respectivamente.
7 es la categoria correspondiente al segmento no-residencial

3.1.1.2 Calculo de la Varianza TPBCL por departamento

& (N SU}( - N SUdepaﬁameanPBCL )2

2 —
Sdepaﬂamenro TEBCEL — Z

d=1 nd —].
Donde,
S, jepammm Varianza TPBCL del departamento d.
NSU Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuario TPBCL
x correspondiente al departamento d
NSU gepartaments TPeCL Nivel de satisfaccién del usuario por cada departamento d.
Ng Cantidad total de usuarios entrevistados en cada departamento d.

Hoja No. 21 de 35
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d Departamentos donde el prestador de servicios tiene cobertura
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3.1.1.3 Célculo de la Varianza TPBCL Global (Total Prestador de servicios)

(N S Uk - NS Ugn’o.bm’TPBC]. )2

"

2 —
ngﬂbax’ TPBCLd — 2
k=1

n -1
Donde,
;m bl TPBCL Varianza TBPCL global (total prestador de servicios)

NSU, Nivel de satisfaccién obtenido para cada usuario del prestador
de servicios TPBCL

NSU gobar TrEQL Nivel de satisfaccion del usuaric global del prestador de
servicios TPBCL

Nk Cantidad total de usuarios entrevistados del prestador de
servicios TPBCL

k Usuarios TPBCL entrevistados del prestador de servicios

3.1.1.4. Calculo de margen de error real
3.1.1.4.1 Calculo de margen de error real TPBCL por categoria

+ Se estima el error muestral real TPBCL para cada categoria, utilizando un nivel de confianza del
95% (Zy2 = 1,96)

Z xS R
_ a/l categorial PBCL 4 , _
ecaregarfa?PB('L - 1 (nh /N h)
v,
Donde,

Margen de error real TPBCL por categoria h

eca.fegoriuIFB(

S Desviacién estandar del NSU categeria h TPBCL

categoriaTPB
VA Nivel de confianza a un 95%.
al2
i NUmero total de encuestas realizadas en la categoria h
Ny Totat lineas TPBCL en servicio de |2 categeria h (segun poblacién objetivo)
{1, 2,3,4,5, 6, 7}, donde, 1 a 6, son las categorias correspondientes a los

h " estratos residenciales del 1 al 6 respectivamente.
7 es5 la categorfa correspondiente al segmento no-residencial

3.1.1.4.2. Calculo de margen de error real TPBCL por departamento

Se estima el error muestral real TPBCL para cada departamento, utilizandoe un nivel de confianza
dEI 950/0 (20/2 = 1,9‘6)

Z %S e
_ Tai2 departamentol PBCL 5 , _
edeparramemo]f?’BCL - J;‘ ]' (nd '/Nd)
d

Donde,

e Margen de error real TPBCL por departamento d
departamenol Pl
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Desviacion estandar del NSU departamento d TPBCL

departamentoTP
Zm2 Nivel de confianza a un 95%.
¥ Numero total de encuestas realizadas en el departamento d
Ny Total lineas TPBCL en servicio del departamento d (seg(n poblacion
objetivo)
d Departamentos donde el prestador de servicios tiene cobertura

3.1.1.4.3. Caiculo de margen de error real TPBCL Global (total prestador de servicios)

Z xS .
_Tai2 global TPBCL 3 _
€GtobatTPBCT, T \/’T y1—(n/N)

Donde,

e margen de error real TPBCL Global (total prestador de servicios)
Global TPRU,

S Desviacién estandar del NSU TPBCL global (total) prestador de servicios
GlobalTPBCL

7 Nivel de confianza a un 95%.
w2

n Namero total de encuestas realizadas para cada prestador de servicios

TPBCL
N Total lineas en servicio de cada prestador de servicios TBPCL (seguin

poblacion objetivo)
3.2. Procedimiento para el calculo del NSU de los servicios TPBCLE
Para obtener el NSU de los servicios de TPBCLE se debe llevar a cabo el siguiente procedimiento:
Primer Paso: Conversion de la escala TPBCLE
La conversion de las respuestas dadas por todes los usuarios de TPBCLE de la escala cualitativa a la
escala cuantitativa se realizara de la siguiente manera:

Cuadro 1. Equivalencias de escalas

. Valor Asignado en Escala Cuantitativa
Escala Cualitativa B

(X}
MuyBuero 100
Bueno 75
Regﬁiaf" B . w
SR . e
...... Muy Malo e o
N.o sabe/ No Responde . 99 o Vaior pgrdido (,ci)-

Segundo Paso: Obtencion del NSU TPBCLE para cada atributo

Et valor del NSU TPBCLE (calificacion promedio) por atributo se obtiene con la siguiente expresion:

NST. = (n;, x100)+(n,; x 75) +(n,; x 50)+ (1, x 25) +(n, x0)

(s, +ny, +hy, +1y+1,)
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Donde:

NS Ur‘ Nivel de satisfaccion TPBCLE del i-ésimo atributo.

Ns;; Cantidad de usuarios TPBCLE que calificaron “Muy Bueno” en el atributo i-
ésimo.

Nai: Cantidad de usuarios TPBCLE que calificaron “Bueno” en el atributo i-ésimo.

Nai: Cantidad de usuarios TPBCLE que calificaron "Regular” en el atributo i-
ésimo.

Nai; Cantidad de usuarios TPBCLE que calificaron “Malo” en el atributo i-ésimo.

Nyi: Cantidad de usuarios TPBCLE que calificaron “Muy Malo” en el atributo i-
ésimo.

Tercer Paso: Caiculo del NSU TPBCLE de cada usuario

El valor del NSU TPBCLE para cada usuario se obtendra a través de la siguiente férmula:

ii){ﬁc x F, x(1_51k)

=l k=l
NSU, =74
Z R X (]‘ - 5rk )
i=1
Donde,

NSUy - Nivel de satisfaccién del k-ésimo usuario del servicio TPBCLE.
Xik= Calificacion entre 0 y 100 dada en el atributo i-ésimo por el usuario k-ésimo.
Pi- Valor del ponderador asociado al i-ésimo atributo.
N= Cantidad total de usuarios entrevistados del servicio TPBCLE
M= Cantidad de atributos TPBCLE
Sik= Constante numérica que toma valores entre 0 y 1, para las respuestas dadas en el

i-esimo atributo, por el k-ésimo usuario.

Para la obtencion de los (8;):

Se define un delta (5,): como una variable binaria o dicotémica que toma los valores:

_ 10, Sila personarespondela pregunta

kT .
" 11, Cualquier otro caso

Cuarto Paso: Obtencién del NSU TPBCLE para cada segmento

Luego de calculado el NSU por usuario (NSU,) se obtiene el NSU de cada segmento
(NSUsegmentorpsc ) de la siguiente manera:

2, NSU
— k
NSUsegmenlaﬂ’BCLE - Z
s=E n_\'
Donde,
Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE por segmento 5 en cada

NSUsegmento Teec.e regién
NSU Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuaric TPBCLE

k correspondiente a cada segmento en cada regién
n Cantidad total de usuarios TPBCLE entrevistados en el segmento s en

: cada regidn

s Segmento residencial y no residencial
k Usuarios TPBCLE entrevistados
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Quinto Paso: Obtencién del NSU TPBCLE para cada region

El NSU por region para TPBCLE se obtiene asi:

nr

¥]
NSU Re gidn PBCLE Z NSUsegmenm TPBOLE Ws

r=

Donde,

NSU region TrecLE Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE por region
Nivel de satisfaccién del usuaric TPBCLE por segmento en cada

NSUsegmentoTPBCLE regién

/74 Relacién entre el nimero de lineas en servicic para segmento s

§ respecto al total de lineas en servicio del prestador de servicios

(Ns/N)

N Namero de lineas en servicio de la regién (segin poblacién
objetivo)

Ns Namero de lineas en servicio para el segmento s en cada region
(segun poblacion objetiva)}

r Region donde el prestador de servicios tiene cobertura del servicio
TPBCLE

Sexto paso: Obtencion del NSU TPBCLE Global (total prestador de servicios)

El NSU global (total prestador de servicios) para TPBCLE se obtiene asi:

nk
NSU R E—— = ; NSURegion TPBCLE *Wr
Donde,
Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE global por prestador
NSU gt teeaLe de servicios
NSU reqién TracLE Nivel de satisfaccién del usuario TPBCLE por regicn
w Relacidn entre el nurmero de lineas en servicio para regidn r
F respecto al total de lineas en servicio del prestador de
servicios (Nr/N).
Nr Numero de lineas en servicio en cada regidn r (segin
poblacién objetivo)
N NUmero de lineas en servicio del prestador de servicios en
toda el &rea de cobertura (segun poblacién objetivo)
k Usuarios TPBCLE entrevistados

3.2.1. Calculo de la Varianza TPBCLE

3.2.1.1. Calculo de la Varianza TPBCLE por segmento

(N S Uk - NS Usegmemoi'PBCL.E )2

, 2
SsegmemoTPB(.'LE = Z
5=1

n —1
Donde,
Sz Varianza TBPCLE del segmento s en cada regién
segmentoTPBCLE
g

NSU, Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuarioc TPBCLE
correspondiente al segmento s en cada region

NSUsegernnts TPBCLE Nivel de satisfaccién del usuario TPBCL por cada segmento s en
cada region

Ns Cantidad total de usuarios TPBCL entrevistados en cada

segmento s en cada regidn
i Usuarios TPBCL entrevistados en cada segmento s en cada
region
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S Segmento residencial y no residencial
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3.2.1.2, Calculo de la Varianza TPBCLE por regién

< (N S Uk - NS Uregfo'nTPB(.‘LE )Z

2 —
SregiﬂnTPBCLE - Z 1
r=l1 nr -

Donde,

2 .
S onTPBCLE Varianza TBPCLE de la region r

regi

Nivel de satisfaccién obtenido para cada usuario TPBCLE

NSUy correspondiente a la regién s
NSUgegiénTpecLe Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE por cada region r
n Cantidad total de usuarios TPBCLE entrevistados en cada regidn
X
v
r Regicnes donde el prestador de servicios tiene cobertura del

servicio TPBCLE

3.2.1.3. Calculo de la Varianza TPBCLE Global (Total Prestador de servicios)

[ (NS U,-NS§ Ug;aba.'rps(‘LE )2

2
Sg[abaHPBCLE - z

k=1 n,r( -1
Donde,

S ;Ubal TPRCLE Varianza TBPCLE global (total prestador de servicios)

NSU, Nivel de satisfaccidn obtenido para cada usuario del prestador
de servicios TPBCLE.

NSU gobal TRECLE Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE globat del prestador de
servicios

Mk Cantidad total de usuarios entrevistados del prestador de
servicios TPBCLE

k Usuarios TPBCLE entrevistados del prestador de servicios

3.2.2. Calculo de margen de error real
3.2.2.1 Calculo de margen de error real TPECLE Por segmento

o Se estima el error muestral real TPBCLE para cada segmento, utilizando un nivel de confianza
del 95% (Z., = 1,96)

Z xS e i
_ Tai2 segmentol PBCLE 4 _
esegmemaTPB("LE - " vl (nc /N .s‘)
Vs

Donde,
margen de error real TPBCLE Por segmento s
esegmemoTPEX.'LE
S Desviacién estandar del NSU TPCBLE del segmento s
segmentoTPBCLE
4 Nivel de confianza a un 95%.
all
P S = B | SR — — _— —
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s NGmero total de encuestas realizadas en el segmento s

Ne Total lineas en servicio del segmento s (seglin poblacion objetivo)

5 Segmento residencial y no residencial

3.2.2.2. Calculo de margen de error real TPBCLE por region

Se estima el error muestral real TPBCLE para cada regién, utilizando un nivel de confianza del 95%
{(Zo2 = 1,96)

A S
__Tall Re gidnTPBCLE 4 _
€ vegionTPBCLE = Jn_ y1=(n /N )
¥

Donde,

Margen de error real TPBCLE por region r

eregirin TPBAE
S Desviacién estandar del NSU TPBCLE regién r
regionTPBCLE
i Nivel de confianza a un 95%.
al?
i Nimero total de encuestas realizadas en |a region r
N Total lineas TPBCLE en servicio de la regidn r (segin poblacién
objetiva)
R Regiones donde el prestador de servicios tiene cobertura

3.2.2.3. Calculo de margen de error real TPBCLE Global (total)

Z xS .
_ a2 X globaltPBCLE 4
CGlobalIPECLE = ‘/n_ J1=(n/N)

Donde,

Margen de error real TPBCLE Global (total)

GlobalTPEALE

Desviacidn estandar del NSU TPBCLE global (total) prestador de
CGlobalTPB servicios

(%]

7 Nivel de confianza a un 95%.
ol
N Numero total de encuestas realizadas para cada prestador de
servicios TPBCL
N Total lineas TPBCLE en servicio de la region r (segun poblacidn
objetivo)

3.3. Ponderadores para el calculo del NSU del servicio de TPBCL

PONDERADORES DEL SERVICIO TPBCL

e

La claridad y nitidez de la llamada. ) 5,99 La claridad y nitidez de la flamada. o
La continuidad de la lamada, sin que existan 739 La continuidad de la llamada, sin que existan 0.64
cortes o interrupciones. T cortes o interrupciones. !

La posibilidad de comunicarse a cualquier La posibilidad de comunicarse a cualguier

nimero fijo de su ciudad o municiplo sin 355 nGmero fijo de su cudad o municipio sin 122
importar de qué prestador de servicios es la ! importar de qué prestador de servicios es la '
linea a la cual llama. o L linea a la cual lama. o

El funcionamiento de la linea cuando llueve, 3,82 El funclonamiento de la linea cuando llueve. 11,25
La disponibitidad del servicio o tono cuando 7,37 - n

levanta la bocina, sin tener en cuenta las
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'suspensmnes por no pago
El establecimiento de la comunicacién con el

servicio solicitado.

'.La tarifa o precm que .paga por el serwc:o

prepage para hacer llamadas locales. T
La disponibilidad de diferentes cupos o 11.73
valores de tarjeta. _ !
La facilidad para activar el servicio prepago

cuando lo necesita. 11,73
La relacién entre el servicio recibido yla tarifa

cobrada por __ (leer nombre del prestador 11,73
del serwcw)

La puntuahdad en Ia entrega de Ia factura _
La claridad de la informacién sobre telefonia

queja o recurso.

"La continuidad de ia lamada, sin que existan
cortes o interrupciones.

La posibilidad de comunicarse a cualquier 0,51
nimero fijo de municipios de ___ (leer
departamento). _ o

la rapidez de la comunicaciéon a otros 32,96
municipios de __ (feer depa/?amento)

El establecimiento de la comunicacién con el 3,15

Vdestno correcto

1,8

destino correcto. 1_’_9__9
El funcionamiento de los servicios adicionales,

tales como llamada en espera, codige de 1,57
.bloqueo buzon de mensa]es, etc,

La facrlrdad para hacer la pencmn 0,71
'El interés del personal en escuchar y 219
ayudarlo(a) a resolver sus inquietudes. ’
La infarmacion que le dieron sobre el tramite

que seguma su petrcmn

La informacion que le dieron sobre los
beneficios v limitaciones de la linea o del 5,33
servicio 50I|C|tado

La instalacion de la linea o activacion del

:La facilidad para reportar el
- presentar la queja © recurso.

fija local que contiene la factura. _
E! cobro correcto del servicio de telefonia fij )a 19.05
local segin las tarifas acordadas. '
La facilidad para pagar la factura. 0,73
Las tarfas que paga por el servido de 250
telefonia fija local. !
LA ATENCION Y RESPUESTA A QUE‘IAS
rgom o
La facilidad para reportar el dano y/o 211
presentar la queja o recurso. !

El interés del personal en escuchar vy 0.93
 ayudarlo(a) a resolver su problema. DA
La amabilidad con la que lo(a) atendieron. 1,13

La informacién que le dieron sobre el tramite

que sequiria su reporte de dafio, queja o 4,97
recurse.

La rapldez para reparar el dafio v/o resolver 353
SU ueja o recurso. 4
La reparacion del dafic y/o Ja solucion de Ia 261

1,49

El funcionamiento de los servicios adicionales,
tales como llamada en espera, cddigo de
bloqueg, buzén de mensajes, etc.
vwausnm

El interés del
ayudarlo{a) a resolver sus inquietudes.

La informacién que le dieron sobre el tramite
que segwrla su peticion.

La informacion que le dieron sobre los
beneficios y limitaciones de la linea o del
servicio solicitado.

personal en escuchar vy

La instalacion de Iz linea o activacion del
servicio sohatado

La tarifa o precm que paga por ‘el servicio
prepage para hacer llamadas locales.

La disponibilidad de diferentes cupos o
valores de tarjeta.

La facilidad para activar el servicio prepago
cuando lo necesita.

La relacién entre el servicio recibido vy la tarifa
cobrada por ___ (feer nombre del prestador
aef semao)

-mmmmmm

La puntualldad enla entrega de I factura.

La claridad de la informacion sobre telefonia
fija local que contiene la factura.

El cobro correcto dei servicio de telefonia fija
local segun las tarifas acordadas.

La facilidad para pagar la factura.

La relacion entre el servicio recibido y la tarifa
cobrada por ___ (leer nombre del prestador
del servicio).

: MMYMA\AWSO ;
| RECURSOS

dafio yjo

El interés del personal en escuchar y
ayudario(a) a resolver su problema.

La amabilidad con la que lo(a) atendieron,

La informacidn que le dieron sobre el tramite
gue seguiria su reporte de dafio, queja o
TeCurso.

La reparacion del dafio y/o la solucion de la
queja 0 recurse.

3.4. Ponderadores para el calculo del NSU del servicio de TPBCLE.

PONDERADORES DEL SERVICIO TPBCLE

La continuidad de la llamada, sin que existan
cortes o interrupciones.

La posibilidad de comunicarse a cualquier
numero fijo de otros municipios de ___ (feer
departamento).

_ El establecimiento de la comunicacién con el
destino correcto.

T TARYEAS, smvm memo "I

. FACTURACION ;

Hoja No. 28 de 35

5,27
5,27

5,27

5,27
015
4,16

13,66
2,92

0,19

12,21
7,35
18,37

4,47

2,86




‘La tarlfa o preC|0 que paga por ‘el servicio "

prepago para hacer llamadas a ofros
municipios de __ _ (leer departamento).
La dlspombllldad de diferentes cupos o
valores de tarjeta para hacer llamadas a otros
municipios de ___ (leer departamento).
La facilidad para activar el servicio prepago
cuando fo necesita

La relacidn entre el servicio recibido y Ia tarifa
cobrada por las llamadas a otros municipios

de ﬂeer departamenta)

o puntualidad en la entrega de la factura

que contiene el consumo de llamadas a otros
municipios de ___ {feer departamento).

'La informacién sobre el detalle del consumo
de las llamadas a otros municipios de
(leer departamento).

El cobro correcto del servicio segun las tarifas

acordadas

'La fadlidad para pagar la factura
La tarifa o precio que paga por las llamadas a

otros municipios de __ (feer departarmento).

‘La correspondencia  entre las  llamadas

cobradas y el penodo facturado.

2 9 ENE 2010
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15,47

15,47

1548

0,57

15,02

11,69

La tarifa o precm que paga por ‘el servicio

prepago para hacer llamadas a otros
muriicipios de ___ (#eer departamento). )
La disponibilidad de diferentes cupos ©
valores de tarjeta para hacer llamadas a otros
municipios de ___ (feer departamento).

La facilidad para activar el servicio prepago
cuando lo necesita

La relacién entre el servidio recibido y la tarifa
cobrada por las famadas a otros municipios

(Ieer departamenta)

La puntualldad en la entrega de la factura

que contiene el consumo de llamadas a otros
municipios de ___ (Teer departamento).

La informacion scbre el detalle del consumo
de las llamadas a otros municipios de
{leer departamento).

El cobro correcto del servicio segun las tarifas
acordadas

La facilidad para pagar la factura

La tarifa o precio que paga por las llamadas a
otros municipios de __ (feer departamento).
La relacidn entre el servicio recibido ¥ la tarifa
cobrada por las Hamadas a otros municipios

__ (leer departarmento).
La correspondencia entre las llamadas
cobradas y el periodo facturado
LA ATENCION Y RESPUESTA A QUEIAS O

. RECURSOS
_El interés  del

personal en escuchar vy
ayudario(a) a resolver su problema

~ La informacién que le dieron scbre el trémite

que seguiria su queja o recurso.

La rapidez para resolver su queja o recurso.

APENDICE 4 “"PRESENTACION DE RESULTADOS”.

4.1.

4.1.1. TPBCL: NSU por atributos

La claridad y nitidez de la
llamada

: La continuidad de la

¢ 2 2,39 llamada, sin que existan

: cortes o interrupciones

La p05|bllldad de
comunicarse a cualquier
‘ndmero fijo de su ciudad

0 municipio sin importar -
de qué prestador de
servicioseslalinea
El funcionamiento de la
linea cuando llueve

1 599

-3 3,55

.4 3,82

‘La disponibilidad de tono

5 737 :cuando levanta la bocina,
=7 sin tener en cuenta las

_ suspensiones por no

Presentacion de los resultados del servicio de TPBCL

La claridad y nitidez de la
llamada

1 1,87
' La continuidad de la

- 2 0,64 llamada, sin que existan

cortes o interrupciones
La posibilidad de
comunicarse a cualguier
ntmero fijo de su ciudad
0 municipio sin impottar
de qué prestador de
- servicios es la linea
11,2 ‘El funcionamiento de la
5 linea cuando llueve

15,11

15,11

15,11

15,12

2,00

4,88

17,04

897

3,74
9,16

14,66

1,22

4,63

17,15
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pago
El establecimiento de la
comunicacion con el
_destino correcto
El funcionamiento de los
servicios adicionales,
tales como llamada en
"espera, codigo de
‘bloqueo, buzén de
__mensajes, etc.

6 19

7 1,57

8 071 peticign.

-9 2,19 escuchar y ayudarlo(a) a
: “resolver sus inquietudes -
‘La informacion que le
dieron sobre €l tramite
‘que sequiria su peficion
La informacion que le
dieron sobre los
‘beneficios y limitaciones
de la linea o del servicio
Solicitado
La instalacidn de la linea
1,08 ‘o0 activacion del servicio
_solicitado _

10 18

1533

12

iLa tarifa o precio que
13 11 74;paga por el servicio
" "iprepago para hacer
llamadas locales
‘La disponibilidad de
14 11,73 diferentes cupos o
.....valores de tarjeta

- 15 11,73iel servicio prepago

La relaci6n entre el
iservicio recibido v la
16 11’73:tarifa cobrada por su
. . prestador del servicio.
. Usuarios con Servicio con Factura
L2 puntualidad en la

‘La claridad de la

[informacién sobre

itelefonia fija local que

_ jcontiene la factura

-El cobro correcto del

19 05:servicio qe telefonia fija
"~ local segun las tarifas

acordadas

0,10

073 factura

‘Las tarifas que paga por
25,01 el servicio de telefonia
fijalocal

La facii ra reportar .
2,11 el dafo y/o presentar la |
o.....Queja o recurso

22

‘El interés del personal en .

_;cuando lo necesita

2353

'Usuarios con Servicio Prepago

Ls faciidad para  chvar e

3 Lafac:lldadparapagarla e

Usuarios con Servicio Prepago

13 5,27

- 15

18

‘El funcionamiento de los

servicios adicionales, tales
5 1,77 :como llamada en espera,
cddigo de blogueo, buzdn
de mensajes, etc.

El interés del personal en
6 2,28 escuchary ayudario(a) a
_resolver sus inquietudes
La informacion que le
7 3,21 .dieron sobre el tramite
que seguiria su peticion
La informacion que le
dieron sobre los
8 9,24 beneficios y limitaciones
de la linea o del servicio
solicitado
La instalacidn de la linea o

9 2,18 activacion del servicio

__solicitado

La tarifa o precio que
paga por €l servicio
prepago para hacer
llamadas locales

La disponibilidad de

10 5,27

“11 5,27 -diferentes cupos o valores

__detarjeta

Hoja No. 30 de 35

La facilidad para activar el

12 © 5,27 servicio prepago cuando

. lonecesita

La relacidn entreel

:servicio recibido y la tarifa
-cobrada por su prestador
_ del servicio.

La puntualidad en la
entrega de la factura
La claridad de la
4.16 inforchiép sobre
7 telefonia fija local que
“contiene la factura
El cobro correcto del
13,6 servicio de teiefonia fija

‘cobrada por su prestador
del servicio

13, La facilidad para reportar -
'~ el dafic y/o presentar la
_queja 0 recurso

19

' . Usuarios con Servicio con Factura
14 0,15

16 & local segln las tarifas
o acordadas
‘La facilidad para pagar la
U a relac ae i
0.19 servicio recibido v la tarifa

Pemm—m—
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:El interés del personal en El interés del personal en
23 0,93 escuchar y ayudario{a)a 20 7,35 escuchar y ayudarlo(a) a
. ... . . resolversu problema o . Fesolver su problema
2% 113 La amabilidad con la que 21 18,3 La amabilidad con la que
, """ Iofa) atendieron 7 lo(a) atendieron
La informacion que le La informacién que ie
25 497 dieron so_bfe el tramite 22 4,47 dieron so_bl:e el tramite
que seguiria su reporte que seguiria su reporte de
de dafio, queja o recurso , o ) __dafio, queja o recurso
La rapidez para reparar
26 3,53 el dafio y/o resolver su : - - - - -
queja o recurso . o
La reparacion del dafio La reparacion del dafio
27 . 2,61 y/o la solucidn de fa 23 2,86 y/o la solucion de la queja
: queja o recurso 0 recurso

(%) En e proceso denominado "Tarifas, Servicio Prepago y Facturacion”™ se debe considerar o bien los ponderadores de
servicio prepago o bien los del servicio con factura, segun aplica para el caso del usuario entrevistado.

4.1.2. TPBCL: NSU por Departamento

El
E2

E4

ES

EG :
""E7 Empresas con lineas
_ . enservicio( NIT's)

TOTAL DEPARTAMENTO -

4.1.3. TPBCL: NSU global (total)

- Departamento 1 _
Bepartamento 2 T T
Departamento3

'Departamenton
. TOTAL PRESTADOR .
DE SERVICIOS

4.1.4. TPBCL: Peticiones presentadas por los usuarios

A Cambio de plan

Cancelacién de un servicio adicienal (llamadas
__en espera, c0digo secreto, efc.)
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Duplicado de factura

Financiacién para el pago

Restablecimiento del servicio

Solicitar un servicio adicional (llamadas en

C

D

E Nueva linea
.F.

G espera, codigo secreto, etc.)
H  Traslado de linea

I
Total % 100% 100% 100%

Total entrevistados n n n

(%} Los porcentajes totales de cada peticion se calculan como promedio simple de todos los entrevistados de fos
segmentos residendial (discriminado por estratos) y no-residencial.

4.1.5. TPBCL: Dafios presentados por los usuarios

A Teléfono sin tono / no hay linea

B Llamadas no entran/llamadas_ no _sale_n

< : Interferencia de llamadas / ruidos en la linea

o tecaellomads -1 e e

E Dafios ocasionados por lluvia

F Llamadas se cruzan

H ..
Total % ' O 100% C100% 100%
Total Entrevistados | n n n

(*) Los porcentajes totales de cada daffo se calculan como promedio simple de todos los entrevistados de los segmentos
residencial (discriminado por estratos) y no-residencial.

4.1.6. TPBCL: Quejas o recursos presentados por los usuarios

- Alto valor de la factura / servicio costoso
. Cobro de facturas ya pagadas
* Cobro de servicios no soficitados

Demora en las reparaciones

Demora en la entrega de la factura

No se entrega |a factura

Valores de bago no correspon'd'en con lo
~ consumido / con lo acordado

A

C
D
E
F
G
H

‘1

. Total % 100% 100% o 100%

Total entrevistados . n n. o h
(*) Los porcentajes totales de cada queja o recurso se calcufan comio promedio simple de todos los entrevistados de los
segmentos residencial (discriminade por estratos) y no-residencial.

4.1.7. TPBCL: Calificacién de los canales de atencién
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A Lalinea de atencién al cliente
B  La oficina de atencion al cliente
'C  La oficina virtual de atencidn al diente

" El ejecutivo de cuenta asignado a su

D ... empresa
El personal de atencidn al cliente
diferente al ejecutivo de cuenta que ha
E visitado su empresa (No-Residencial)

El personal de atencidn al cliente que
visitd su hogar o barrio (Residencial)

(Y La calificacion total de cada canal se calcula como promedio simple de todos los entrevistados de los segmentos
residencial (discriminado por estratos) y no-residencial.

2353
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4.2. Presentacién de resultados del servicio de TPBCLE

4.2.1. TPBCLE: NSU por atributos

La continuidad de la llamada,
1 1,49 sin que existan cores o
_Interrupciones
La posibilidad de
: comunicarse a  cualquier
2 0,51 nimero fijo de municipios
: adyacentes dentro de su
. mismo departamente.
La rapidez de la.
comunicacién a otros’
© 3 32,96 municipios adyacentes
deptro de su  mismo
. departamento. o
El establecimiento de la
4 3,15 comunicacién con el destino
correcto

' Usuarios con Servicio Prepago
: La tarifa 0 precio que paga
por el servicio prepago para
hacer llamadas a otros
municipios adyacentes
dentro de su  mismo
departamento.
‘La disponibilidad de
diferentes cupos o valores de
6 1547 ‘tarjeta para hacer llamadas a
7" “otros municipios adyacentes
dentro de su  mismo
_‘departamento.
‘La facilidad para activar el
7 1547 :servicio prepago cuando lo
_.jhecesita B
:La relacion entre el servicio
8§ 1548 ‘recibido y la tarifa cobrada
por su prestaclor del servicio
. Usuarios con Servicio con Factura
. La puntualidad en la enfrega
‘de la factura que contiene el
:consumo de liamadas a otros

5 1547

9 0,57

-municipios adyacentes
‘dentro de st mismo
‘departamento.

‘La informacidon sobre el

‘detalle del consumo de las

10° 15,02 ‘llamadas a otros municipios

: ‘adyacentes dentro de su
misma departamento.

" La continuidad de la llamada
1 11,17 sin que existan cortes o
interrupciones
La posibilidad de
comunicarse a cualquier
2 4,02 nimero fijo de municipios
. adyacentes dentro de su
mismo departamento.

r

. El establecimiento de la
3 1,36 comunicacion con el destino

Usuarios con Setrvicio Prepago
La tarifa o precio que paga
por el servicio prepago para
hacer llamadas a otros

4 151 municipios adyacentes dentro
de su mismo departamento.
La disponibilidad de
diferentes cupos o valores de
5 1511 tarjeta para hacer llamadas a

otros municipios adyacentes
dentro de su mismo
departamento.
La facilidad para activar el
6 15,11 servicio prepage cuande lo
necesita
La relacion entre el servicio
7 15,12 recibide y la tarifa cobrada por
su prestador del servicio
Usuarios con Servicio con Factura

La puntualidad en la entrega
de la factura que contiene el
8 2,00 consumo de llamadas a otros
municipios adyacentes dentro
de su mismo departamento.

La informacidn sobre el
detalle del consumo de las
9 4,88 llamadas a otros municipios
adyacentes dentro de su
mismo departamento.
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‘£l cobro correcto del servicio.
segun |as tarifas acordadas
La facilidad para pagar la
facura
La tarifa o precio que paga
: .por las llamadas a otros
13 26,64 .municipics adyacentes
dentro de su  mismo
. departamento.

11 6,09

(12 1,88

La comrespondencia entre las
14- 11,69 llamadas cobradas vy el

10

11

12

13

14

15

16

17

17,04

8,97
3,74

9,16

14,66

1,22

4,63

17,15

El cobre correcto del servicio
segun las tarifas acordadas
La facilidad para pagar la
factura
La tarifa o precio que paga
por las lamadas a otros
municipios adyacentes dentro
de su mismo departamento.

La relacion entre el servicio
recibido y Ia tarifa cobrada por
su prestador del servicio
La correspondencia entre las
llamadas cobradas y el
periodo facturado

el

El interés del personal en
escuchar y ayudario(a) a
fesolver su problema
La informacién que le dieron
sobre el tramite que seguiria
SU queja o recurso.

La rapidez para resolver su
guUeja O recurso,

(*): En el proceso denominado “Tarifas, Servicio Prepago vy Facturacion” se debe considerar o bien los ponderadores de
serviclo prepage o bien los dal servicio con factura, segun aplica para &f caso del usuario entrevistado.

4.2.2. TPBCLE: NSU por regiones TPBCLE

Segmento
residencial

Segmento no
residencial

egénn
ol pRESTABOR
' DE SERVICIOS

4.2.4, TPBCLE: Quejas o recursos presentados por los usuarios

. A Alto valor de la factura / servicio costoso
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B  Cobro de facturas ya pagadas
Cobro de servicios no solicitados
Demora en las reparaciones

Demora en la entrega de la factura

Mmoo 0

No se entrega la factura

Valores de pago no corresponden conle -
~consumido / con lo acordado

I o

Total % 100% 100%

Total entrevistados n n

4.2.5. TPBCLE: Calificacion de los canales de atencion

La linea de atencién al diente

La oficina de atencién al cliente

La oficina virtual de atencidn al cliente
El ejecutivo de cuenta asignado a su
empresa

El personal de atencién al cliente
diferente al ejecutive de cuenta que ha
visitado su empresa (No-Residencial)

‘DN w

El personal de atencién al cliente que
. visitd su hogar o barrio (Residencial) o ) L
Nota: Se deberédn reportar los resultados obtenidos para el consolidado y para los departamentos en los que ef prestador def
servicio tenga cobertura.




