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Sefiores
Miembros del Consejo
SUTEL

Informe sobre los resultados de las encuestas de calidad percibida para los
servicios de telefonia fija (basica tradicional e IP), telefonia movil, acceso a Internet
mavil e Internet fija y televisidn por suscripcién aplicadas en el 2019

Estimados sefores:

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 60, inciso d) y €) y en el articulo 73 inciso
a) y k) de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, Ley N°7593, asi
como lo establecido en el Capitulo Primero del Reglamento de prestacion y calidad de
servicios (RPCS) publicado el 17 de febrero del afio 2017 en el Alcance N°36 del Diario
Oficial La Gaceta, la Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL) debe velar por la
proteccion a los derechos de los usuarios, asi como fiscalizar el cumplimiento de los
estandares de calidad de los servicios de telecomunicaciones. Por tal motivo, y con el fin
de conocer la calidad de servicio percibida por los usuarios para los servicios de telefonia
fija (basica tradicional e IP), telefonia mavil, Internet movil, Internet fija y television por
suscripcién, de conformidad el articulo 33 del RPCS vigente, se dispone el indicador
correspondiente a la “Calidad de servicio percibida por el usuario”, aspecto evaluado
por la SUTEL a nivel nacional de forma anual.

1. Introduccién

Como parte del proceso de fiscalizacion del cumplimiento de los estdndares de calidad por
parte de la SUTEL, se contemplé dentro del plan de trabajo! de la Direccion General de
Calidad para el 2019, el proyecto “QO-1 Encuesta percepcion de Calidad”, proyecto para el
cual se debe elaborar el Informe Nacional de Encuestas 2019, en atencion al articulo 33 del
RPCS, el cual dispone lo siguiente:

“...)
Articulo 33. Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8). La calidad de
servicio percibida por el usuario (IC-8) sera medida a partir de la calificacién
obtenida como resultado de la aplicacion de al menos una encuesta anual
efectuada por el operador/proveedor de servicios, para conocer la calidad de
servicio percibida por el usuario respecto de cada uno de los servicios de
telecomunicaciones comercializados por el operador/proveedor, y toma como
referencia las normas ETSI EG 202 057-1y ETSI EG 202 009-2.
Las encuestas realizadas deben considerar, como minimo, los siguientes aspectos
en la medicion de la percepcion de la calidad por parte de los usuarios:
1. Atencion presencial: incluye el trato y profesionalismo que se le brinde al cliente
de manera presencial sobre sus requerimientos, consultas y tramites.
2. Atencion remota: incluye el trato y profesionalismo que se le brinde al cliente via
telefénica, a través de chats en linea, correo electrénico u otro medio de atenciéon
no presencial, sobre sus requerimientos, consultas y tramites.

10ficio 00348-SUTEL-DGC-2018 de fecha 18 de enero del 2018.
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3. Informacién sobre el servicio: incluye la asesoria que se le brinde al usuario al
adquirir los servicios, proporcionandole informacion veraz, expedita y adecuada
sobre la prestacion del servicio, los costos asociados, indicadores de calidad,
caracteristicas generales, condiciones de uso, entre otros.

4. Entrega del servicio: satisfaccion del cliente respecto a la entrega oportuna y
con las condiciones pactadas del servicio.

5. Funcionamiento del servicio: grado de satisfaccion en cuanto a la calidad en el
funcionamiento del servicio, desde la perspectiva del usuario.

Las encuestas realizadas deben contener un método de evaluacion de los
resultados para cada parametro con la ponderaciéon respectiva que permita
obtener un resultado final del grado de satisfaccion del cliente o usuario y la
percepcién general de la calidad de los servicios que se le brindan.

La ponderacién de los parametros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi
como la metodologia de aplicacion de la encuesta deberan presentarse a la
SUTEL con una antelacibn minima de dos meses a la fecha prevista de su
aplicacion, para su respectiva aprobacion.

En caso que los operadores/proveedores no realicen cambios a la ponderacion de
los pardmetros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como la metodologia
de aplicacion de la encuesta aprobada anteriormente por la SUTEL, bastara con
informar al ente regulador de la realizacion de las encuestas cinco dias naturales
de previo a su aplicacion.

(..)

Es necesario sefialar que, la ejecucion del ciclo de encuestas requeridas para este proyecto
inicié en el afo 2016 por medio de la Licitacion Publica 2016LN-000001-SUTEL, resultando
como adjudicatario de la linea correspondiente a las encuestas de calidad, la empresa
Excelencia Técnica en Informatica S.A (en adelante XLTEC).

Dentro las disposiciones cartelarias se establecio la posibilidad prorrogar la ejecucion por
un periodo de 4 afios, razon por la cual mediante oficio 01311-SUTEL-DGC-2019, de fecha
14 de febrero de 2019, se ejercid la citada posibilidad.

2. Metodologia aplicada en el estudio de calidad de servicio percibida por el usuario

El estudio de calidad de servicio percibida por el usuario se efectu6 mediante la aplicacion
de encuestas a usuarios finales, las cuales son contratadas por la SUTEL de forma
plurianual. La empresa Excelencia Técnica en Informética S.A. resulté adjudicataria del
proceso celebrado en el afio 2016 mediante la licitacibn 2016LN-000001-SUTEL. Esta
contratacion tiene un periodo maximo de renovacién de 4 afios, posterior al primer afio de
ejecucion.

Los operadores evaluados por el estudio de calidad percibida se encuentran definidos en
la contratacion y se detallan a continuacion:

1. Servicio de telefonia fija: 2. Servicios de telefonia e Internet
a. Cabletica movil:
b. CallMyWay a. Claro
c. ICE b. ICE
d. Telecable c. Telefonica
e. Tigo
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3. Servicio de Internet fijo: 4. Servicio de television por

a. Cabletica suscripcion:
b. ICE a. Cabletica
c. Telecable b. Claro
d. Tigo c. Telecable
d. Tigo
e. Sky

En la tabla a continuacion se detalla el tamafio de muestra de usuarios evaluada por
operador, a partir de las bases numéricas aportadas por los operadores o proveedores de
servicios. Esta seleccibn de marcos muestrales, junto al margen de error y nivel de
confianza, permiten tener el menor sesgo de muestreo en los resultados obtenidos y que a
su vez los resultados sean lo mas representativos del valor real de la poblacién, incluso
para el operador con mayor cantidad de suscriptores.

Para el presente afio, tomando en consideracion solicitud para dar de baja el servicio de
telefonia movil prepago por parte de Fullmévil y Tuyo Movil?, la cantidad de encuestas
aplicadas para los servicios de telefonia e Internet mévil fueron ajustadas para los tres
operadores restantes. Asi las cosas, la muestra aplicada durante los afios 2016 al 2018 se
ajusto de 600 usuarios entrevistados, a 1000 usuarios entrevistados, reduciendo el margen
de error de 4% a 3.1%, que, al ser inferior a un punto porcentual, se garantiza que no
impacta la comparabilidad de los resultados obtenidos en el presente afo respecto de afios
anteriores. Se debe sefalar de igual manera, que los aspectos metodolégicos de técnica
de campo, cobertura, variables contenidas en el cuestionario, marco muestral, unidad
informante, tiempo de aplicacién y disefio muestral se mantienen sin cambio alguno®
respecto de las encuestas aplicadas en el periodo 2018.

Tabla 1. Caracteristicas de los estudios aplicados.
Tipo de Total de usuarios

Total de usuarios encuestados por Margen de Nivel de Fechade trabajo de

Servicio

estudio encuestados operador/proveedor error (%) Confianza (%) campo
Claro: 1000
P Encuesta - 24 de marzo al 20 de
Telefonia Movil Telefonica 3004 IC,Ei 1002 +3.1 95 abril del 2019
Telefénica: 1002
Claro: 1006 .
. Encuesta 12 de abril al 12 de
Internet movil P 3011 ICE: 1003 +3.1 95
Telefénica Telefonica: 1002 mayo del 2019
ICE: 600
" Encuesta Telecable: 615 29 de mayo al 12 de
Internet fija Telefénica 2419 Cabletica: 601 % 95 junio del 2019
Tigo: 603
Tigo: 600
. SKY: 600 -
Tesnger | e | o | emeaice
P Cabletica: 600 !
Telecable: 602
Tigo: 599
B Encuesta CallMyWay: 202
Telefonia IP Telefonica 1989 Telecable: 591 " o5 15 de julio al 31 de julio
Encuesta Cabletica: 597 - del 2019
ia Basi Teleféni
Telefon_la_ Basica eletonica 592 \CE: 592
Tradicional

2 Ambos operadores presentaron la solicitud para dar de baja el servicio mévil de telefonia prepago, solicitudes atendidas por el Consejo de la
SUTEL mediante acuerdos 023-080-2018 de fecha 30 de noviembre de 2018 y 012-008-2019 de fecha 22 de febrero de 2019.
% De conformidad con la nota enviada por el contratista XLTEC, NI-06320-2019 de fecha 08 de abril del 2019.
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Ahora bien, otro aspecto de relevancia en cuanto a las encuestas aplicadas en el 2019 fue
la solicitud de la totalidad de las bases numéricas de los operadores bajo estudio, por lo
que la seleccién de las muestras le correspondié a la empresa contratista XLTEC. El método
de seleccion de los usuarios encuestados se mantuvo aleatorio, asegurando asi que sus
respuestas sean comparables con las obtenidas de estudios anteriores.

Otro aspecto importante por detallar es el peso (ponderacion) de cada encuesta respecto
del universo de usuarios por operador. En la tabla 2 a continuacién, se detalla el peso que
cada encuesta tiene respecto de la totalidad de usuarios del operador evaluado, el cual es
posible estimar a partir de la cantidad de usuarios del operador bajo andlisis respecto de la
cantidad de usuarios encuestados. Por ejemplo, para el servicio de telefonia fija, 269
entrevistados para el operador Tigo representan 10000 usuarios de este, mientras que para
el ICE 8 entrevistados representan 10000 usuarios.

Tabla 2. Estimacion del ponderador por operador evaluado.

Total de usuario Ponderador con Significado del ponderador

Servicio Operador ‘

encuestados base a 10000
Cabletica 597 259 Cada 259 entrewstados representan
10000 usuarios
Cada 812 entrevistados representan
CallMyWay 202 812 10000 usuarios
P Cada 8 entrevistados representan 10000
Telefonia Fija ICE 592 8 usuarios
Cada 592 entrevistados representan
Telecable 591 592 10000 usuarios
) Cada 269 entrevistados representan
Tigo 599 269 10000 usuarios
Claro 1000 6 Cada 6 entrevistados representan 10000
usuarios
Telefonia movil ICE 1002 5 Cada 2 entrevistados representan 10000
usuarios
Telefénica 1002 a Cada 4 entrevistados representan 10000
usuarios
Cabletica 601 38 Cada 38 entrewstados‘ representan
10000 usuarios
ICE 600 21 Cada 21 entrewstado; representan
" 10000 usuarios
Internet fija -
Telecable 615 a1 Cada 41 entrewstados_ representan
10000 usuarios
) Cada 38 entrevistados representan
Tigo 603 38 10000 usuarios
Claro 1006 15 Cada 15 entrewstados‘ representan
10000 usuarios
Internet movil ICE 1003 4 Cada 4 entrevistados _representan 10000
usuarios
Telefonica 1001 6 Cada 6 entrevistados representan 10000
usuarios
Cabletica 600 27 Cada 27 entrewstados_ representan
10000 usuarios
Cada 48 entrevistados representan
Claro 602 48 10000 usuarios
TeIeVIs,_loq por Sky 600 109 Cada 109 entrewstados representan
suscripcion 10000 usuarios
Cada 54 entrevistados representan
Telecable 602 54 10000 usuarios
. Cada 28 entrevistados representan
Tigo 600 28 10000 usuarios
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La etapa inicial del estudio comprendié la revision de las herramientas por aplicar
(encuestas), proceso efectuado por los equipos de trabajo de la empresa encuestadora y
la SUTEL. Los aspectos evaluados en las encuestas se detallan en la tabla 3 y se
encuentran definidos en el Reglamento de prestacién y calidad de servicios.

La etapa de ejecucion de las encuestas comprendié la aplicaciéon de estas a usuarios finales
(hombres y mujeres mayores de 18 afios) de los servicios brindados por los
operadores/proveedores con cuota de mercado significativa. Asimismo, el estudio se aplicé
a usuarios activos de los diferentes servicios, abarcando las distintas modalidades de cobro
pospago Yy prepago segun fuera el servicio adquirido.

Esta etapa abarcé un total de 4 meses y una semana, durante el periodo comprendido entre
el 24 de marzo al 31 de julio del 2019.

Al concluir cada uno de los ciclos de aplicacion de encuestas por servicio, la empresa
Excelencia Técnica en Informatica S.A., elaboré un informe con los resultados obtenidos
por aspecto evaluado, el cual fue verificado y avalado por el equipo técnico de la SUTEL.
Posterior al visto bueno del equipo técnico de la SUTEL, la empresa remitio los datos, a
partir de los cuales se genera el presente informe anual de calidad percibida de los
servicios.

En la siguiente tabla se detallan los indicadores recopilados por aspecto evaluado.

por aspecto
Servicio de

Tabla 3 Detalle de los aspectos evaluados, asi como los indicadores recopilados

Servicio Telefonia Mévil e
Internet Movil

Servicio Telefonia fija (basica

tradicional y VolP) television por

suscripcion

Factores Servicio Internet fija

-El tiempo que esper6 para ser atendido

-El trato que le dio la persona que le atendi6

-la solucién al problema o consulta planteada

-El tiempo de espera en linea para ser atendido

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

-El tiempo de espera desde que

contrat6 el servicio hasta que se
le instalé

-El trato del personal que llegé a
instalar el servicio

-Instalacion correcta y funcional

del servicio

-El trato recibido al reportar la falla
-La rapidez en la solucion de la falla reportada
-La solucién a la falla reportada

Atencion
presencial

Atencién Remota

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

-El trato del personal que llegé a instalar el

servicio

-Instalacion correcta y funcional del servicio

-El tiempo que debié esperar
para que le activaran el servicio
-Activacion correcta y funcional
del Servicio

Entrega del
Servicio

Reparacion de
fallas

Facturacion del
servicio

Solo para clientes Pospago:
-El envio de su factura antes del
vencimiento

-La claridad y detalle de la
factura

-La exactitud en el monto
facturado

Solo para clientes con lineas
Prepago:

-La facilidad para realizar una
recarga

-La cantidad de lugares
disponibles para realizar una
recarga

-El tiempo transcurrido en la
confirmacién de su recarga

Solo para clientes Pospago:
-El envio de su factura antes del
vencimiento

-La claridad y detalle de la
factura

-La exactitud en el monto
facturado

Solo para clientes con lineas
Prepago:

-La facilidad para realizar una
recarga

-La cantidad de lugares
disponibles para realizar una
recarga

-El tiempo transcurrido en la
confirmacién de su recarga

-El envio de su factura antes del vencimiento
-La claridad y detalle de la factura
-La exactitud en el monto facturado
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Factores

Servicio Telefonia fija (basica

Servicio Telefonia Mévil e
Internet Movil

Servicio Internet fija

Servicio de
televisién por

tradicional y VolP)

-El rebajo adecuado de sus
saldos conforme usted realiza
Sus consumos

- El rebajo adecuado de sus
saldos conforme usted realiza
Sus consumos

suscripcién

Funcionamiento
del servicio

-La calidad de la llamada

-La posibilidad de hacer uso del
servicio en todo momento

-El tiempo transcurrido desde
que marca el nimero de teléfono
hasta que escucha los tonos de
llamada

-El servicio en cuanto a las
llamadas sin interrupciones

-la calidad del servicio en
llamadas internacionales

-La realizacion de llamadas a
numeros telefénicos que no sean
del operador que le presta El
servicio

-Las areas de cobertura

-La posibilidad de hacer uso del
servicio en todo momento,
cuando se cuenta con cobertura
-La calidad de la comunicacion
una vez establecida la llamada
-El servicio en cuanto a las
llamadas sin interrupciones

-El tiempo de entrega de los
mensajes de texto

-La realizacion de llamadas a
numeros telefénicos que no
sean de [operador]

-Las areas de cobertura/mapas
de velocidad publicados por el
operador-La calidad del servicio
del Transferencia de Datos Movil
una vez iniciada la
comunicacion-El servicio de
Transferencia de Datos Movil sin
interrupciones una vez
establecida la conexién-La
velocidad del servicio de
Transferencia de Datos Movil
contratado

-La posibilidad de utilizar el
servicio de Transferencia de
Datos Fija en todo momento
-La calidad del servicio del
Transferencia de Datos Fija
una vez iniciada la
comunicacion

-El servicio de Transferencia
de Datos Fija sin
interrupciones una vez
establecida la conexion-La
velocidad del servicio de
Transferencia de Datos Fija
contratado

-La nitidez del
sonido

-La nitidez de la
imagen

-La posibilidad de
hacer uso del
servicio en todo
momento

-La calidad de la
sefial

-La calidad del
formato en Alta
Definicion (HD)
cuando aplique

3. Resultados obtenidos del estudio aplicado

En las secciones a continuacion se muestran los resultados de las evaluaciones aplicadas
a los servicios detallados en el apartado 1 del presente informe. Se incluye para cada uno
de estos, los resultados de los aspectos particulares, los resultados generales por aspecto
evaluado, asi como el resultado final de calidad percibida.

Es importante aclarar que las notas se presentan en la escala del 1 al 10, siendo el valor
uno identificado como pésimo y el valor diez identificado como excelente.

3.1. Telefonia fija (basica tradicional e IP)
3.1.1.Resultado de aspectos particulares evaluados
Los aspectos particulares evaluados para el servicio de telefonia fija son:

Tiempo que tiene se utilizar el servicio con su actual operador, para el afio 2019

Contratos con plazo de permanencia, para el afio 2019

Cantidad de meses del plazo de permanencia, para el afio 2019

Satisfaccion con el terminal recibido a cambio del plazo de permanencia, para el afio

2019

e. Porcentaje de usuarios encuestados que adquirieron el servicio de telefonia fija
como parte de un paquete, evolucién del afio 2018 al 2019.

f. Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas, agencias o quioscos en

el ultimo semestre, evolucion del afio 2016 al 2019.

o0 oW
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g. Porcentaje de usuarios encuestados que efectuaron llamadas al centro de servicio
al cliente del operador en el Ultimo semestre, evolucién del afio 2016 al 2019.

h. Porcentaje de usuarios encuestas que reciben de forma periddica la factura
fisica/electronica, evolucion del afio 2016 al 2019.

i. Tipo de factura recibida por el usuario (fisica o electrdnica), evolucion del afio 2016
al 2019.

j. Cantidad de fallas reportadas, evolucion del afio 2018 al 2019.

k. Tiempo promedio de espera en ser atendido por el operador, evolucion del afio 2017
al 2019.

I. Medios preferidos para comunicarse con el operador, evolucién del afio 2017 al
20109.

m. Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Ultimo afio ante el operador,
evolucion del afio 2018 al 2019.

n. Porcentaje de reclamaciones a las cuales le dieron tramite, evolucion del afio 2018
al 2019.

0. Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un niamero para seguimiento,
evolucion del afio 2018 al 2019.

p. Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, evolucion del afio 2018 al

20109.

Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo, para el afio 2019.

Cumplimiento de las expectativas posterior a su contrato, para el afio 2019.

Nivel de satisfaccién con la relacién precio vs calidad, para el afio 2019

Grado de intencién a recomendar (NPS), para el afio 2019.

~ 0 - O

En las graficas a continuacién se muestran los resultados de los aspectos particulares
sefalados anteriormente.

Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual
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Al respecto del tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador, en el grafico
1 se muestra que, para el operador Cabletica un 57.6 % de los usuarios encuestados
indicaron tener menos de 3 afios de utilizar el servicio con el operador, para el operador
CallMyWay un 59.4 % de los usuarios encuestados indicaron tener menos de 3 afios de
utilizar el servicio con el operador, para el operador ICE un 80.7 % de los usuarios
encuestados indicaron tener mas de 3 afos de utilizar el servicio con el operador, para el
operador Telecable un 49.4 % de los usuarios encuestados indicaron tener menos de 3
afios de utilizar el servicio con el operador, y para el operador Tigo un 47.7 % de los usuarios
encuestados indicaron tener menos de 3 afios de utilizar el servicio con el operador.

Contratos con plazo de permanencia, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Gréfico 2 Porcentaje de usuarios con contratos de permanencia por operador

En relacion con los contratos con plazo de permanencia, del grafico 2 es posible extraer
que, para el operador Cabletica un 86.4 % de los usuarios encuestados indicaron no tener
contratos con plazo de permanencia minima, para el operador CallMyWay un 90.1 % de los
usuarios encuestados indicaron no tener contratos con plazos de permanencia minima,
para el operador ICE un 95.1 % de los usuarios encuestados indicaron no tener contratos
con plazo de permanencia minima, para el operador Telecable un 89.5 % de los usuarios
encuestados indicaron no tener contratos con plazo de permanencia minima, y para el
operador Tigo un 87.5 % de los usuarios encuestados indicaron no tener contratos con
plazos de permanencia minima.
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Cantidad de meses del plazo de permanencia, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 3 Cantidad de meses del plazo de permanencia por operador

En el gréfico 3, se detalla la cantidad de meses de los contratos con plazo de permanencia,
a partir del cual es posible extraer que, para el operador Cabletica un 49.4 % de los usuarios
encuestas con contratos de permanencia indicaron tener 12 meses de plazo de
permanencia, para el operador CallMyWay un 40.0 % de los usuarios encuestados con
contratos de permanencia indicaron tener 12 meses de plazo de permanencia, para el
operador ICE un 34.5 % de los usuarios encuestados con contratos de permanencia
indicaron tener 24 meses de plazo de permanencia, para el operador Telecable un 61.3 %
de los usuarios encuestados con contratos de permanencia indicaron no conocer el plazo
de permanencia, y para el operador Tigo un 64.0 % de los usuarios encuestados con
contratos de permanencia indicaron no conocer el plazo de permanencia.

Satisfaccién con el terminal recibido a cambio del plazo de
permanencia, 2019
(Cifras en unidades)*
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 4 Nivel de satisfaccion con el terminal recibido a cambio del plazo de permanencia por
operador
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Al respecto del nivel de satisfaccién con el terminal recibido ante el plazo de permanencia
del contrato, en el grafico 4 se detallan los niveles registrados por operador, a partir del cual
es posible extraer para el operador Cabletica un nivel de satisfaccién de 8.3, para el
operador CallMyWay un nivel de satisfaccion de 9.1, para el operador ICE un nivel de
satisfaccion de 9.3, para el operador Telecable un nivel de satisfaccién de 7.8 y para el
operador Tigo un nivel de satisfaccion de 8.4.

Porcentaje de usuarios encuestados que adquirieron el servicio

de telefonia fija como parte de un paquete, 2018 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 5 Porcentaje de usuarios encuestados que adquirieron servicio de telefonia fija como parte
de un paquete

Los datos del gréfico 5, permiten identificar que un 81.8 % de los usuarios encuestados
sefialaron haber adquirido el servicio de telefonia fija como parte de un paquete, lo cual
representa un decremento de 3.8 puntos porcentuales respecto del resultado registrado
para el afio 2018.

Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas,

agencias o quioscos en el ultimo semestre, 2016 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 6 Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas, agencias o quioscos en el
Ultimo semestre previo a la aplicacion de la encuesta
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A partir de los datos del gréfico 6, es posible sefialar que para el afio 2019, un 17.0 % de
los usuarios encuestados indicaron haber visitado tiendas, agencias o quioscos para el
servicio de telefonia fija. Lo anterior refleja un incremento respecto del porcentaje registrado
en el afio 2018 de 3.3 puntos porcentuales.

Porcentaje de llamadas al Centro de Servicio al Cliente del

operador en el Gltimo semestre, 2016 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 7 Porcentaje de usuarios encuestados que llamaron al centro de servicio al cliente del
operador en el Ultimo semestre previo a la aplicacion de la encuesta

En relacion con el grafico 7, es posible extraer que un 44.1 % de los usuarios encuestados
sefial6 comunicarse con el centro de servicio al cliente del operador, registrando asi un
decremento de 2.6 puntos porcentuales respecto de los resultados del afio 2018. Lo anterior
permite visualizar una tendencia decreciente en cuanto al porcentaje de llamadas al centro
de servicios al cliente a partir del aflo 2017, con un decremento acumulado de 5.9.

Al comparar los resultados de la grafica 6 y la grafica 7, es posible sefialar que prevalece
la preferencia de los usuarios de telefonia fija encuestados por efectuar los tramites a través
de asistencia remota respecto de la atencién presencial en las agencias.

Porcentaje de usuarios encuestados que recibieron la factura
periodicamente, 2016 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 8 Porcentaje de usuarios encuestados que recibieron la factura periédicamente
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Tipo de factura que recibe, 2016 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 9 Porcentaje de usuarios encuestados que reciben una factura fisica o electrénica

En relacion con la recepcion de la factura cuyos resultados se muestran en el grafico 8, ya
sea fisica y/o electrénica, un 52.7 % de los usuarios encuestados sefialaron recibirla, lo cual
implica un incremento de 0.9 puntos porcentuales respecto del afio 2018. Adicionalmente,
resulta posible visualizar una tendencia creciente desde el afio 2016, con un acumulado de
incremento de 8.7 puntos porcentuales.

Asimismo, en el grafico 9 se detalla el tipo de factura que recibe el usuario encuestado,
como es posible extraer, un 95.3 % recibe factura electrdnica, lo cual implica un incremento
de 13.3 puntos porcentuales respecto del afio 2018.

Cantidad de fallas reportadas por usuarios, 2018 - 2019
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Gréfico 10 Cantidad de fallas reportadas por los usuarios encuestados
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En cuanto a la cantidad de fallas reportadas por los usuarios encuestados, del grafico 10
se puede extraer que un 69.2 % indicé haber reportado entre 1 a 3 fallas, un 17.8 % indic6
haber reportado entre 4 a 6 fallas, un 3.4 % indicé haber reportado entre 7 a 9 fallas, un
6.4 % indicd haber reportado 10 o mas fallas, y un 3.3 % indic6 no saber o se abstuvo de
responder. Resulta importante resaltar el incremento de 3 puntos porcentuales en la
cantidad de clientes que reportaron de 7 a 9 fallas respecto del resultado del afio 2018.

Tiempo promedio que esperé para ser atendido por el operador en
Atencion Remota, 2017 - 2018
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Gréfico 11 Tiempo promedio que espero el usuario encuesta para ser atendido al llamar al centro
de servicio al cliente detallado por operador

A partir de los datos mostrados en el grafico 11, referente al tiempo promedio de espera
para ser atendido, es posible extraer lo siguiente:

a. Cabletica registra un tiempo de espera promedio de 11.7 minutos para el afio 2019,
lo cual implica un decremento de 0.4 minutos respecto del dato del afio 2018.

b. CallMyWay registra un tiempo de espera promedio de 8.2 minutos para el afio 2019,
lo cual implica un incremento de 5.2 minutos respecto del dato del afio 2018.

c. ICE registra un tiempo de espera promedio de 10.2 minutos para el afio 2019, lo
cual implica un incremento de 0.9 minutos respecto del dato del afio 2018.

d. Telecable registra un tiempo de espera promedio de 13.9 minutos para el afio 2019,
lo cual implica un incremento de 6.2 minutos respecto del dato del afio 2018.

e. Tigo registra un tiempo de espera promedio de 12.5 minutos para el afio 2019, lo
cual implica un incremento de 3.1 minutos respecto del dato del afio 2018.
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Medio de preferencia para contactar al operador, 2017 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 12 Medios preferidos por los usuarios encuestados para comunicarse con el operador

Del grafico 12 se puede extraer que para el afio 2019, un 75.8 % de los usuarios
encuestados sefialaron preferir las llamadas al centro de atencibn como medio de
comunicacién con sus respectivos operadores, lo cual implica un incremento de 9.7 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018. En cuanto a la visita a una agencia, se
registré un decremento de 2.4 puntos porcentuales en el resultado del afio 2019 respecto
del 2018, pasando de 11.1 % a 8.7 %. Estos resultados son consistentes con los mostrados
en las gréficas 6 y 7 de la presente seccién, siendo clara la preferencia de la atencién
remota sobre la visita a la agencia del operador.

En las graficas a continuacion se muestran los resultados referentes a las reclamaciones
presentadas ante el operador en el Gltimo afio y su comparativa con respecto a los
resultados del afio 2018.
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Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Gltimo afio ante
el operador, 2018 - 2019
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Grafico 13 Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Ultimo afio ante el operador

El gréfico 13 detalla el porcentaje de reclamaciones que los usuarios encuestados indicaron
haber presentado en el ultimo afio ante el operador. Los resultados son:

a.

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200
FAX: +506 2215-6821 San José - Costa Rica

Cabletica, un 18.4 % de los usuarios encuestados sefialé haber presentado un
reclamo ante el operador, lo cual representa un decremento de 6.8 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

CallMyWay, un 4.5 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un
reclamo ante el operador, lo cual representa un decremento de 0.9 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

ICE, un 7.1 % de los usuarios encuestados sefialé haber presentado un reclamo
ante el operador, lo cual representa un incremento de 0.6 puntos porcentuales
respecto del resultado del afio 2018.

Telecable, un 37.6 % de los usuarios encuestados sefialé haber presentado un
reclamo ante el operador, lo cual representa un incremento de 9.3 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

Tigo, un 27.9 % de los usuarios encuestados sefialé haber presentado un reclamo

ante el operador, lo cual representa un decremento de 3.1 puntos porcentuales
respecto del resultado del afio 2018.
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Grafico 14 Porcentaje de gestiones a las cuales le dio tramite el operador
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Del porcentaje de reclamos presentados por operador mostrado en el grafico 14 es posible

extraer que:

a. Cabletica, un 18.4 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un
reclamo ante el operador, lo cual representa un decremento de 6.8 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

b. CallMyWay, un 88.9 % fueron tramitados lo cual implica un incremento de 16.2
puntos porcentuales respecto a los resultados del afio 2018.

c. ICE, un 90.2 % fueron tramitados lo cual implica un decremento de 1.8 puntos
porcentuales respecto a los resultados del afio 2018.

d. Telecable, un 82.0 % fueron tramitados lo cual implica un decremento de 4.9 puntos
porcentuales respecto a los resultados del afio 2018.

e. Tigo, un 88.6 % fueron tramitados lo cual implica un incremento de 5.4 puntos
porcentuales respecto a los resultados del afio 2018.
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Gréfico 15 Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un nimero de seguimiento

En cuanto a la asignaciéon de un numero de seguimiento, a partir del grafico 15 es posible
extraer que:

a. Cabletica, un 60.9 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un ndmero de
seguimiento lo cual implica un incremento de 6.2 puntos porcentuales respecto a los
resultados del afio 2018.

b. CallMyWay, un 77.8 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un niamero de
seguimiento lo cual implica un incremento de 23.3 puntos porcentuales respecto a
los resultados del afio 2018.

c. ICE, un 66.7 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un numero de
seguimiento lo cual implica un decremento de 7.5 puntos porcentuales respecto a
los resultados del afio 2018.

d. Telecable, un 61.7 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un nimero de
seguimiento lo cual implica un incremento de 2.8 puntos porcentuales respecto a los
resultados del afio 2018.

e. Tigo, un 72.5 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un ndmero de
seguimiento lo cual implica un incremento de 15.7 puntos porcentuales respecto a
los resultados del afio 2018.
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Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, 2018
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Grafico 16 Porcentaje de reclamos solucionados por el operador

En el grafico 16 se detalla el porcentaje de reclamos ingresados que fueron solucionados
por el operador, de conformidad con lo sefialado por el usuario encuestado. Asi las cosas:

a. Cabletica, un 70.9 % de los reclamos fueron solucionados por el operador lo cual
implica un decremento de 1.4 puntos porcentuales respecto a los resultados del afio
2018.

b. CallMyWay, un 100 % de los reclamos fueron solucionados por el operador lo cual
implica un incremento de 18.2 puntos porcentuales respecto a los resultados del afio
2018.

c. ICE, un 88.1 % de los reclamos fueron solucionados por el operador lo cual implica
un incremento de 10.7 puntos porcentuales respecto a los resultados del afio 2018.

d. Telecable, un 76.1 % de los reclamos fueron solucionados por el operador lo cual
implica un decremento de 6 puntos porcentuales respecto a los resultados del afio
2018.

e. Tigo, un 80.8 % de los reclamos fueron solucionados por el operador lo cual implica
un incremento de 34.4 puntos porcentuales respecto a los resultados del afio 2018.
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Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo por
operador, 2019
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Grafico 17 Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo

En el grafico 17 se detallan las expectativas de calidad y servicio de los usuarios
encuestados al momento de contratar los servicios con su operador. El mayor porcentaje
de usuarios encuestados se encuentra en la clasificacion de expectativas denominada
como “alta”. La distribucién de porcentajes por operador es un 67.2 % para Cabletica,
65.8 % para CallMyWay, un 65.0 % para el operador ICE, un 66.7 % para el operador
Telecable y un 67.8 % para el operador Tigo.

Cumplimiento de las expectativas por operador, 2019
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Gréfico 18 Cumplimiento de las expectativas

En el grafico 18 se muestra el resultado del cumplimiento de las expectativas presentadas
en el grafico 17. Al respecto, un 54.8 % de los usuarios encuestados del operador Cabletica
sefialaron que cumpli6 completamente con las expectativas de calidad y servicio, un
75.7 % de los usuarios encuestados del operador CallMyWay sefalaron que cumplio
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completamente con las expectativas de calidad y servicio, un 74.8 % de los usuarios
encuestados del operador ICE sefialaron que cumplié completamente con las expectativas
de calidad y servicio, un 45.5 % de los usuarios encuestados del operador Telecable
sefalaron que cumplié completamente con las expectativas de calidad y servicio, y un
57.6 % de los usuarios encuestados del operador Tigo sefialaron que cumplié
completamente con las expectativas de calidad y servicio.

Nivel de satisfaccién con larelacion precio vs calidad, 2019
(Cifras en unidades)*
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 19 Nivel de satisfaccion con la relacién precio vs calidad

Grado de intencion arecomendar (NPS), 2019
(Cifras en porcentajes)t
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Gréfico 20 Grado de intencién a recomendar (NPS)

Para el afio 2019, se incorporaron al cuestionario consultas adicionales referentes al nivel
de satisfacciéon con la relacion precio vs calidad, asi como el grado de intencion a
recomendar, cuyos resultados se visualizan en los gréficos 19 y 20. Para el operador
Cabletica, se obtuvo un nivel de satisfaccion de 8.1 y un grado de intencién a recomendar
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de 32.8 %, para el operador CallMyWay se obtuvo un nivel de satisfaccion de 9.3 y un grado
de intencién a recomendar de 74.3 %, para el operador ICE se obtuvo un nivel de
satisfaccion de 9.0 y un grado de intencién a recomendar de 72.5 %, para el operador
Telecable se obtuvo un nivel de satisfaccion de 7.8 y un grado de intencién a recomendar
de 20.3 %, y para el operador Tigo se obtuvo un nivel de satisfaccion de 8.0 y un grado de
intencién a recomendar de 38.6 %.

3.1.2.Resultados generales por aspecto evaluado

En el gréfico 21 a continuacién, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a
la calidad percibida por parte de los usuarios del servicio de telefonia fija para cada uno de
los aspectos evaluados e indicados en la tabla 3 del presente informe.

Resultados por aspecto evaluado para el servicio de Telefonia
Fija, 2019
(Cifras en unidades)
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Gréfico 21 Resultados por aspecto evaluado para el servicio de telefonia fija en el afio 20194
Del gréfico 21 anterior, se pueden extraer los siguientes resultados extremos:

a. Cabletica: un 9.3 en facturacioén IP pospago, y un 7.7 en atenciéon remota.

b. CallMyWay: un 9.8 en facturacion IP pospago, y un 8.8 en reparacion de fallas.

c. ICE: un 9.5 en facturacion del servicio, y un 8.2 en atencion remota.

d. Telecable: un 9.0 en facturacién IP pospago, y un 7.5 en atencién remota.

e. Tigo: un 9.2 en facturacion IP prepago, y un 7.8 en atencion remota.

Asimismo, el aspecto con mejor calificacion promedio corresponde a facturacion del servicio
y el aspecto con menor calificacién promedio corresponde a atencion remota.

4 El indicador oscila entre 1y 10, este dltimo es el resultado perceptivo méas elevado
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En el Apéndice A — Detalle de los resultados por aspecto evaluado del servicio de Telefonia
fija (basica tradicional e IP) se desagregan las notas registradas por aspecto evaluado para
el servicio de telefonia fija.

3.1.3.Resultado final de calidad percibida

En el gréafico a continuacion, se presenta el resultado final de la calidad percibida para el
servicio de telefonia fija, correspondiente a los afios 2015, 2016, 2017, 2018 y 2019.

Evolucion de la nota de calidad percibida del servicio de Telefonia Fija
por operador, 2015-2019

(Cifras en unidades)?
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Gréfico 22 Resultado final de calidad percibida del servicio de telefonia fija, 2015 — 20195

Del gréfico 22 anterior es posible visualizar la evolucion de la nota de calidad percibida del
afio 2015 al afio 2019. Los resultados del afio 2019 son, 8.5 para Cabletica, 9.3 para
CallMyWay, 9.0 para el ICE, 8.4 para Telecable y un 8.6 para Tigo.
Los operadores Cabletica, CallMyWay, ICE y Tigo registran un incremento de la nota de
calidad percibida respecto del resultado 2018. El operador Telecable registra un
decremento de la nota de calidad percibida respecto del resultado 2018.

3.2. Telefonia Movil

3.2.1.Resultado de aspectos particulares evaluados

Los aspectos particulares evaluados para el servicio de telefonia movil son:

a. Tiempo que tiene se utilizar el servicio con su actual operador, para el afio 2019

b. Contratos con plazo de permanencia, para el afio 2019
c. Cantidad de meses del plazo de permanencia, para el afio 2019

5 El indicador oscila entre 1 y 10, este ultimo es el resultado perceptivo méas elevado
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d.

SQ ™o

s<cc

Satisfaccion con el terminal recibido a cambio del plazo de permanencia, para el afio
2019

Cantidad de fallas reportadas por usuario, evolucién del afio 2018 al 2019

Tipo de terminal adquirido por el usuario encuestado, evolucion del afio 2015 al 2019
Homologacién de terminales méviles, evolucién del afio 2015 al 2019

Opcidn de adquisicion del dispositivo movil para planes pospago, evolucion 2015 al
2019

Conocimiento de las &reas de cobertura publicadas en la pagina WEB del operador,
evolucion del afio 2015 al 2019

Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas, agencias 0 quioscos en
el ultimo semestre, evolucién del afio 2016 al 2019

Porcentaje de usuarios encuestados que efectuaron llamadas al centro de servicio
al cliente del operador en el Ultimo semestre, evolucion del afio 2016 al 2019
Porcentaje de usuarios encuestados que reciben de forma periddica la factura
fisica/electronica, evolucion del afio 2016 al 2019

. Tipo de factura que recibe el usuario, evolucién del afio 2016 al 2019

Tiempo promedio que esperé para ser atendido por el operador en Atencion
Remota, evolucion del afio 2017 al 2019

Medios de preferencia para contactar al operador, evolucién del afio 2017 al 2019
Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Ultimo afio ante el operador,
evolucion del afio 2018 al 2019

Porcentaje de reclamaciones a las cuales le dieron tramite, evolucion del afio 2018
al 2019

Porcentaje de gestiones a las cuales le asigharon un nimero para seguimiento,
evolucion del afio 2018 al 2019

Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, evolucion del afio 2018 al
2019

Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo, para el afio 2019
Cumplimiento de las expectativas posterior a su contrato, para el afio 2019

Nivel de satisfaccion con la relacion precio vs calidad, para el afio 2019

. Grado de intencion a recomendar (NPS), para el afio 2019.

En las graficas a continuacién se muestran los resultados de los aspectos particulares
sefalados anteriormente.
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Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador,
2019

(Cifras en porcentajes) !
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 23 Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador

Al respecto del tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador, en el grafico
23 se muestra que, para el operador Claro un 54.3 % de los usuarios encuestados indicaron
tener menos de 2 afios de utilizar el servicio con el operador, para el operador ICE un
49.3 % de los usuarios encuestados indicaron tener mas de 3 afios de utilizar el servicio
con el operador, y para el operador Telefonica un 46.8 % de los usuarios encuestados
indicaron tener mas de 3 afios de utilizar el servicio con el operador.

Contratos con plazo de permanencia, 2019
(Cifras en porcentajes) *
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Grafico 24 Porcentaje de usuarios con contratos de permanencia por operador

En relacién con los contratos con plazo de permanencia, del grafico 24 es posible extraer
que, para el operador Claro un 50.7 % de los usuarios encuestados indicaron tener
contratos con plazo de permanencia, para el operador ICE un 24.8 % de los usuarios
encuestados indicaron tener contratos con plazo de permanencia, y para el operador
Telefénica un 18.7 % de los usuarios encuestados indicaron tener contratos con plazos de
permanencia.
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Cantidad de meses del plazo de permanencia, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Gréfico 25 Cantidad de meses del plazo de permanencia por operador

En el gréfico 25, se detalla la cantidad de meses de los contratos con plazo de permanencia,
a partir del cual es posible extraer que, para el operador Claro un 70.8 % de los usuarios
encuestas indicaron tener contratos con 24 meses de plazo de permanencia, para el
operador ICE un 72.2 % de los usuarios encuestados indicaron tener contratos con 24
meses de plazo de permanencia, y para el operador Telefénica un 75.4 % de los usuarios
encuestados indicaron tener contratos con 24 meses de plazo de permanencia.

Satisfaccion con el terminal recibido a cambio del plazo de

permanencia, 2019
(Cifras en unidades)!
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Grafico 26 Nivel de satisfaccion con el terminal recibido a cambio del plazo de permanencia por
operador

Al respecto del nivel de satisfaccion con el terminal recibido ante el plazo de permanencia
del contrato, en el gréfico 26 se detallan los niveles registrados por operador, a partir del
cual es posible extraer para los operadores Claro y Telefénica un nivel de satisfaccion de
8.3 respectivamente, y para el operador ICE un nivel de satisfacciéon de 8.2.

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 .
FAX: +506 2215-6821 San José - Costa Rica Pagina 25 de 114
800-88-SUTEL

800-88-78835 gestiondocumental@sutel.go.cr



@sutel\

San Jose, 09 de septiembre de 2019
08146-SUTEL-DGC-2019

Cantidad de fallas reportadas por usuarios, 2018 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 27 Cantidad de fallas reportadas por el usuario encuestado

Del gréfico 27, a partir del cual se muestra la evolucion de la cantidad de fallas reportadas
por el usuario encuestado para los afios 2018 y 2019, es posible extraer que un 80.4 % de
los usuarios encuestados reportaron de 1 a 3 fallas, lo cual representa un incremento de
3.3 puntos porcentuales respecto del resultados del afio 2018. Adicionalmente, un 12.8 %
de los usuarios encuestados reportaron de 4 a 6 fallas, resultado que no presenta variacion
respecto del resultado del afio 2018. Asimismo, un 4.5 % de usuarios encuestados
reportaron mas de 7 fallas, lo cual implica una disminucién de 3.1 puntos porcentuales
respecto del resultado del afio 2018.

Tipo de terminal, 2015 - 2019
(Cifras en porcentajes)*

100.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

88.9
788798 82.8 83.8

20.319.7 170 15.5

10.8
.l 09 04 0.0 03 0.8

Smartphone Convencional NS/NR
m2015 ®m2016 =2017 =2018 2019

1Segln el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 28 Tipo de terminal adquirido por el usuario encuestado

Del grafico 28 es posible visualizar la evolucion en cuanto al tipo de terminal utilizado para
los usuarios encuestados desde el afio 2015 al afio 2019. Para el afio 2019, se registré una
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disminucion en el porcentaje de terminales tipo smartphone respecto del resultado del afio
2018, pasando de un 88.9 % a un 83.8 %, de conformidad con lo sefialado por los usuarios
encuestados. Asimismo, se registré un incremento en el porcentaje de usuarios
encuestados con terminal de tipo convencional, pasando de 10.8 % a 15.5 %.

Homologacion de terminales moviles, 2015 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Gréfico 29 Homologacion de terminales méviles

En cuanto a la homologacién de los dispositivos moviles, cuyos resultados se detallan en
el gréfico 29, es posible visualizar la evolucion desde el afio 2015 al afio 2019, mostrando
una tendencia decreciente en cuanto al uso de terminales homologados. Un 20.1 % de los
usuarios encuestados sefialaron que su dispositivo mévil es homologado, lo cual representa
un decremento de 30.7 puntos porcentuales respecto del afio 2018, lo anterior asociado a
un incremento en el porcentaje de usuarios que desconoce si su terminal es 0 no
homologando, registrando un 33.6 %. Asimismo, un 46.3 % sefialaron que su terminal no
es homologado, lo cual representa un decremento de 2.9 puntos porcentuales respecto del
afio 2018.

Opcién de adquicision del dispositivo movil para planes
pospago, 2015 - 2019
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Grafico 30 Opcion de adquisicion del dispositivo movil para planes pospago
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En cuanto a la evolucion de la opcion de adquisicion del dispositivo mévil para planes
pospago, para el afio 2019, se registrd un 65.6 % de usuarios encuestados que adquirieron
su terminal por medio de compra directa, lo cual representa un incremento de 9.9 puntos
porcentuales respecto del dato del afio 2018. Asimismo, un 23.4 % de los usuarios
encuestados adquirieron su terminal por medio de un plan, lo cual representa un
decremento de 9.5 puntos porcentuales respecto del dato del afio 2018.

Conocimiento de las areas de cobertura publicadas en la pagina
WEB del operador, 2015 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Gréfico 31 Conocimiento de las areas de cobertura publicadas en la pagina WEB del operador

En el grafico 31 se muestra la evolucién del conocimiento de las areas de cobertura
publicadas en las paginas WEB de los operadores. Es posible extraer que persiste, desde
el afio 2015 al 2019, un alto porcentaje de usuarios que desconocen las areas de cobertura
publicadas en la pagina WEB del operador, alcanzando un promedio de 85 %.

Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas,

agencias o quioscos en el Ultimo semestre, 2016 - 2019
(Cifras en porcentajes)!
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Gréfico 32 Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas, agencias o quioscos en el
Ultimo semestre previo a la aplicacion de la encuesta

En cuanto al porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas, agencias o
quioscos, del gréfico 32 es posible extraer que un 30.2 % de estos indicaron visitar
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agencias, lo cual representa un decremento de 6.8 puntos porcentuales respecto al
resultado del afio 2018. Asimismo, un 69.8 % de los usuarios encuestados indicaron no
visitar agencias, lo cual representa un incremento de 7.1 puntos porcentuales respecto al
dato del afio 2018. Adicionalmente, es posible destacar que, la evolucion desde el afio 2016
al 2019 demuestra que persiste la tendencia de no visitar agencias, con un decremento
acumulado desde el 2017 de 9 puntos porcentuales.

Porcentaje de usuarios encuestados que efectuaron llamadas al
Centro de Servicio al Cliente del operador en el Ultimo semestre,
2016 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 33 Porcentaje de usuarios encuestados que llamaron al centro de servicio al cliente del
operador en el Ultimo semestre previo a la aplicacion de la encuesta

En relacién con el gréafico 33, es posible extraer que un 20.7 % de los usuarios encuestados
sefiald haberse comunicado con el centro de servicio al cliente del operador, registrando
asi un decremento de 2.9 puntos porcentuales respecto de los resultados del afio 2018.
Asimismo, un 79.3 % de los usuarios encuestados sefialé6 no haberse comunicado con el
centro de servicio al cliente del operador, lo cual representa un incremento de 3.6 puntos
porcentuales respecto al resultado del afio 2018. De la evolucion registrada desde el afio
2016 al 2019, es posible extraer que persiste una tendencia decreciente en cuanto al
porcentaje de usuarios que se comunican con el centro de servicio al cliente del operador,
con un decremento acumulado desde el afio 2016 de 7.7 puntos porcentuales.

Asimismo, resulta importante sefialar que el decremento evidenciado en los gréaficos 32 y
33, referente al porcentaje de usuarios que contactaron al operador ya sea via presencial o
telefénica, se puede deber a la habilitacion de nuevas alternativas para contactar al
operador, como lo es WhatsApp, tal y como se detalla en el grafico 37 de la presente
seccion.
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Porcentaje de usuarios encuestados que recibieron la factura
periédicamente, 2016 - 2019

(Cifras en porcentajes)!
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Grafico 34 Porcentaje de usuarios encuestados que recibieron la factura periédicamente

Tipo de factura que recibe, 2016 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 35 Tipo de factura que recibe el usuario encuestado

En relacién con la recepcion de la factura cuyos resultados se muestran en el gréfico 34, ya
sea fisica y/o electrénica, un 73.3 % de los usuarios encuestados sefialaron recibirla, lo cual
implica un incremento de 2.2 puntos porcentuales respecto del afio 2018. Asimismo, de la
evolucién respecto a los resultados del afio 2016 al afio 2019, se muestra una tendencia
creciente en cuanto al porcentaje de usuario encuestados que sefialan recibir la factura del
servicio, con un incremento acumulado desde el afio 2016 de 17.7 puntos porcentuales.

En cuanto a la evolucion del tipo de factura que recibe el usuario encuestado, del gréfico
35 es posible extraer que para el afio 2019, se dio un incremento en el porcentaje de
usuarios encuestados que sefalaron recibir factura fisica, con 10.7 % respecto del 5 % del
afo 2018. No obstante, se mantiene la factura electrénica como el tipo de factura que mas
reciben los usuarios encuestados, con un 89.3 % para el afio 2019.
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Tiempo promedio que esperd para ser atendido por el operador
en Atencién Remota, 2017 - 2019

(Cifras en minutos)!

9.7
10.0 6.7

9.0

80 |F61,, 57 6.8 ,
7.0

6.0

5.0

4.0

3.0

2.0

1.0

0.0

Claro Telefénica
2017 mmmmm 2018 2019 Promedio 2017 e Promedio 2018 e Promedio 2019

1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 36 Tiempo promedio que esperod el usuario encuestado para ser atendido por el operador
en Atencién Remota

A partir de los datos mostrados en el gréfico 36, referente al tiempo de espera promedio
para ser atendido, es posible extraer que:

a. Claro: registra un tiempo de espera promedio de 5.1 minutos para el afio 2019, lo
cual implica un decremento de 0.6 minutos respecto del dato del afio 2018.

b. ICE registra un tiempo de espera promedio de 6.8 minutos para el afio 2019, lo cual
implica un incremento de 0.1 minutos respecto del dato del afio 2018.

c. Telefdnicaregistra un tiempo de espera promedio de 6.6 minutos para el afio 2019,
lo cual implica un incremento de 1.3 minutos respecto del dato del afio 2018.

Asimismao, el tiempo de espera promedio para el afio 2019 es de 6.1 minutos, lo cual implica
un incremento de 0.2 minutos respecto del resultado promedio del afio 2018
correspondiente a 5.9 minutos.
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Medio de preferencia para contactar al operador, 2017 - 2019
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Gréfico 37 Medios de preferencia para contactar al operador

Del grafico 37 se puede extraer que para el afio 2019, un 47.8 % de los usuarios
encuestados sefialaron preferir las llamadas al centro de atencibn como medio de
comunicacién con sus respectivos operadores, lo cual implica un incremento de 18.2 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018. En cuanto a la visita a una agencia, se
registré6 un decremento de 2.5 puntos porcentuales en el resultado del afio 2019 respecto
del 2018, pasando de 25.3 % a 22.8 %. El contacto por medio de WhatsApp registré un
decremento en los resultados del afio 2019, pasando de 18.4 % a 14.6 %.

En las graficas a continuacion se muestran los resultados referentes a las reclamaciones
presentadas ante el operador en el Gltimo afio, y su evolucién respecto a los resultados del

afio 2018.
Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Gltimo afio ante
el operador, 2018 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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No recuerda

Grafico 38 Porcentaje de reclamaciones presentadas en el tltimo afio ante el operador
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El gréfico 38 detalla el porcentaje de reclamaciones que los usuarios encuestados indicaron
haber presentado en el Ultimo afio ante el operador y su evolucion respecto a los resultados
del afio 2018. Se debe sefialar que para todos los operadores se registré un decremento
en el porcentaje de reclamos de conformidad con los usuarios encuestados. Los resultados
son:

a. Claro, un 20.2 % de los usuarios encuestados sefialé haber presentado un reclamo
ante el operador, lo cual representa un decremento de 3.6 puntos porcentuales
respecto al resultado del afio 2018.

b. ICE, un 8.6 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un reclamo
ante el operador, lo cual representa un decremento de 0.6 puntos porcentuales
respecto al resultado del afio 2018.

c. Telefdnica, un 16.3 % de los usuarios encuestados sefialé haber presentado un
reclamo ante el operador, lo cual representa un decremento de 4.8 puntos
porcentuales respecto al resultado del afio 2018.

Porcentaje de gestiones a las cuales le dieron tramite, 2018 -
2019

(Cifras en porcentajes)!
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Grafico 39 Porcentaje de gestiones a las cuales le dio tramite el operador

Del porcentaje de reclamos presentados por operador, del gréfico 39 es posible extraer que:

a. Claro, un 67.8 % de estos fueron tramitados lo cual implica un incremento de 25.8
puntos porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

b. ICE, un 74.4 % fueron tramitados lo cual implica un decremento de 3.8 puntos
porcentuales respecto a los resultados del afio 2018.
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c. Telefénica, un 72.4 % fueron tramitados lo cual implica un incremento de 14.1
puntos porcentuales respecto a los resultados del afio 2018.

Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un numero
para seguimiento, 2018 - 2019
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Gréfico 40 Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un nimero de seguimiento

En cuanto a la asignacién de un nimero de seguimiento, del grafico 40 es posible extraer
que:

a. Claro, un 56.9 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un ndamero de
seguimiento lo cual implica un decremento de 7.2 puntos porcentuales respecto a
los resultados del afio 2018.

b. ICE, un 40.6 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un numero de
seguimiento lo cual implica un decremento de 18.5 puntos porcentuales respecto de
los resultados del afio 2018.

c. Telefdnica, un 52.5 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un nimero de
seguimiento lo cual implica un decremento de 4.8 puntos porcentuales respecto a
los resultados del afio 2018.

Resulta importante sefalar, que, de conformidad con lo sefialado por los usuarios
encuestados, los operadores Claro, ICE y Telefénica evidencian un decremento en el
porcentaje de reclamos con nimero de seguimiento asignado, esto a pesar de lo dispuesto
en el articulo 10 del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los
Servicios de Telecomunicaciones (en adelante RPUF), en el cual se establece que la
asignacion de un codigo de seguimiento es obligatoria, tal y como se muestra a
continuacion:

“..)
Articulo 10.-Interposicion de la reclamacion ante el operador o proveedor. De
conformidad con el articulo 47 de la Ley 8642, los operadores y proveedores deberan
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garantizar la atencion eficiente y gratuita de las reclamaciones que presenten los usuarios
por deterioro en la calidad del servicio, cobros indebidos, violacion a la intimidad y
derechos del usuario final. Para ello, deberan disponer de una unidad o servicio
especializado de atencién al cliente o usuario, que tenga por objeto atender y resolver las
quejas y reclamaciones y cualquier incidencia contractual que estos planteen. Este sera
de caracter gratuito y deberé operar de forma que el cliente o usuario tenga constancia,
en cualquier caso, de su reclamacion, estando obligados los operadores o
proveedores a comunicarle el nimero de referencia dado a la reclamacidn

planteada.
(---)

Indistintamente del medio _de presentacién de la reclamacion (fax, correo
electronico, centro_de tele gestidén, entre otros), los operadores vy proveedores
deberan asignarles un cédigo _de atencidn_consecutivo _gue servira al cliente o
usuario para realizar su _seguimiento, para lo cual los operadores o proveedores
llevaran un registro de las reclamaciones y de las respuestas gue se hayan emitido.
A todas las reclamaciones que se presenten, deberd asignarseles un cédigo de
atencién consecutivo gue servira al cliente o usuario para saber el estado de las
mismas, para lo cual los operadores o proveedores llevaran un reqgistro de las
respuestas _que haya emitido a las reclamaciones, incluso cuando se trate de
solicitudes verbales. El operador o proveedor que brinde el servicio de forma directa;
debera atender, resolver y brindar respuesta razonada a las reclamaciones interpuestas.
Para ello, contara con un plazo maximo de diez (10) dias naturales (de acuerdo con lo
establecido en el articulo 48 de la Ley 8642 Ley General de Telecomunicaciones),
independientemente de la cantidad de operadores o proveedores interconectados
involucrados en la su atencion. El operador o proveedor inmediatamente recibida la
reclamacion por parte del usuario final del servicio mediante solicitud verbal o escrita,
debera preparar un expediente con los correspondientes datos (calidades del usuario,
caracteristicas del servicio brindado, histérico de averias, detalle de las reclamaciones,
soluciones planteadas y otros), en donde se incluya el numero de referencia dado a
la reclamacién planteada.

(...)” (Destacado intencional).

Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, 2018
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Grafico 41 Porcentaje de reclamos solucionados por el operador
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En el grafico 41 se detalla el porcentaje de reclamos ingresados que fueron solucionados
por el operador, de conformidad con lo sefialado por el usuario encuestado.

a. Claro, un 75.9 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un decremento
de 3.8 puntos porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

b. ICE, un 67.2 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un decremento
de 5.5 puntos porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

c. Telefdénica, un 82.2 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un
decremento de 0.7 puntos porcentuales respecto del resultado del afio.

Se debe sefalar que los operadores Claro, ICE y Telefbnica registran un decremento en
los reclamos solucionados de conformidad con lo sefialado por el usuario encuestados, a
pesar de lo dispuesto en el inciso 22 del articulo 45 de la Ley General de
Telecomunicaciones, Ley N°8642, la cual establece lo siguiente:

“...)

ARTICULO 45.- Derechos de los usuarios finales de telecomunicaciones. Los
usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones disponibles al publico tendran los
siguientes derechos:

(..

22) Obtener respuesta efectiva a las solicitudes realizadas al proveedor, las cuales
podrén ser presentadas por el usuario por el medio de su escogencia.

(...)” (Destacado intencional).

Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo por
operador, 2019

(Cifras en porcentajes)!
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Gréfico 42 Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo
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En el grafico 42 se detallan las expectativas de calidad y servicio de los usuarios
encuestados al momento de contratar los servicios con su operador. EI mayor porcentaje
de usuarios encuestados se encuentra en la clasificacion de expectativas denominada
como “alta”. La distribucién de porcentajes por operador es un 62.7 % para Claro, 65.0 %
para el ICE y un 66.0 % para el operador Telefonica.

Cumplimiento de las expectativas por operador, 2019
(Cifras en porcentaje)t
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Grafico 43 Cumplimiento de las expectativas

En el grafico 43 se muestra el resultado del cumplimiento de las expectativas del grafico 42.
Un 58.7 % de los usuarios encuestados del operador Claro sefialaron que cumplio
completamente con las expectativas de calidad y servicio, un 57.9 % de los usuarios
encuestados del operador ICE sefialaron que cumplié completamente con las expectativas
de calidad y servicio, y un 62.1 % de los usuarios encuestados del operador Telefonica
sefialaron que cumplié completamente con las expectativas de calidad y servicio.

Nivel de satisfaccion con larelacion precio vs calidad, 2019
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Grafico 44 Nivel de satisfaccion con la relacion precio vs calidad
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Grado de intencion arecomendar (NPS), 2019
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Grafico 45 Grado de intencién a recomendar (NPS)

Para el afio 2019, se incorporaron al cuestionario consultas adicionales referentes al nivel
de satisfaccion con la relacién precio vs calidad, asi como el grado de intencion a
recomendar, cuyos resultados se visualizan en los graficos 44 y 45. Para el operador Claro,
se obtuvo un nivel de satisfaccién de 8.3 y un grado de intencién a recomendar de 51.3 %,
para el operador ICE se obtuvo un nivel de satisfaccion de 7.9 y un grado de intencién a
recomendar de 50.8 %, y para el operador Telefénica se obtuvo un nivel de satisfaccién de
8.3 y un grado de intencién a recomendar de 58.9 5.

3.2.2.Resultados generales por aspecto evaluado

En el grafico 46 a continuacion, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a
la calidad percibida por parte de los usuarios del servicio de telefonia mévil para cada uno
de los aspectos evaluados e indicados en la tabla 3 del presente informe.
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Resultados por aspecto evaluado por operador para el servicio

de telefonia movil, 2019
(Cifras en unidades)*
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Grafico 46 Resultados por aspecto evaluado para el servicio de telefonia mévil en el afio 2019°%
Del gréafico anterior, se pueden extraer los siguientes resultados extremos:

a. Claro: un 9.2 en entrega del servicio, y un 7.3 en reparacion de fallas.

b. ICE: un 9.3 en facturacién del servicio, y un 7.4 en reparacion de fallas.

c. Telefénica: un 9.4 en facturacion del servicio, y un 7.5 en reparacion de fallas.
Asimismo, el aspecto con mejor calificacion promedio corresponde a facturacion del servicio
y entrega del servicio, y el aspecto con menor calificacion promedio corresponde a
reparacion de fallas.

En el Apéndice B — Detalle de los resultados por aspecto evaluado del servicio de Telefonia
movil se desagregan las notas registradas por aspecto evaluado para el servicio de
telefonia movil.

3.2.3.Resultado final de calidad percibida

En el grafico 47 a continuacion, se presenta el resultado final de la calidad percibida para
el servicio de telefonia movil, correspondiente a los afios 2015, 2016, 2017, 2018 y 2019.

8 El indicador oscila entre 1 y 10, este dltimo es el resultado perceptivo méas elevado

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 .
FAX: +506 2215-6821 San José - Costa Rica Pagina 39 de 114

800-88-SUTEL )
800-88-78835 gestiondocumental@sutel.go.cr



{gsutel

San Jose, 09 de septiembre de 2019
08146-SUTEL-DGC-2019

Evolucién de la nota de calidad percibida del servicio de
telefonia mavil, 2015-2019
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Gréfico 47 Resultado final de calidad percibida del servicio de telefonia mévil, 2015 — 20197

Del gréfico 47 anterior es posible visualizar la evolucion de la nota de calidad percibida del
afno 2015 al afio 2019. Los resultados del afio 2019 son, 8.4 para Claro, 8.6 para el ICE y
Telefénica que comparten la mejor calificacion del periodo.

El operador Claro muestra una tendencia creciente en su nota de calidad percibida para el
afo 2019. El operador ICE registra una tendencia decreciente en su nota de calidad
percibida para el afio 2019. Y el operador Telefénica muestra una tendencia decreciente a
partir del afio 2017.

3.3. Acceso a Internet movil
3.3.1.Resultado de aspectos particulares evaluados
Los aspectos particulares evaluados para el servicio de acceso a Internet mavil:

Tiempo que tiene se utilizar el servicio con su actual operador, para el afio 2019

Contratos con plazo de permanencia, para el afio 2019

Cantidad de meses del plazo de permanencia, para el afio 2019

Satisfaccién con el terminal recibido a cambio del plazo de permanencia, para el afio

2019

e. Medio que utiliza el usuario para acceder al servicio de Internet movil, evolucién del
afio 2015 al 2019.

f.  Homologacion de dispositivos moviles, evolucion del afio 2015 al 2019.

g. Porcentaje de usuarios encuestados que conocen su capacidad de descarga
mensual, para el afio 2019

h. Porcentaje de usuarios encuestados que han consumido su capacidad de descarga,
para el afio 2019

i. Porcentaje de usuarios encuestados que han contratado capacidad adicional a su

operador, para el afio 2019

oooTw

" El indicador oscila entre 1 y 10, este ultimo es el resultado perceptivo méas elevado
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j.  Conocimiento de los mapas de velocidad de datos publicados en la pagina WEB del
operador, evolucién del afio 2015 al 2019
k. Cantidad de fallas reportadas por el usuario encuestado, evolucion del afio 2018 al
2019
[.  Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas, agencias 0 quioscos en
el ultimo semestre, evolucion del afio 2016 al 2019
m. Porcentaje de usuarios encuestados que efectuaron llamadas al centro de servicio
al cliente del operador en el Ultimo semestre, evolucion del afio 2016 al 2019
n. Porcentaje de usuarios encuestados que reciben de forma periddica la factura
fisica/electronica, evolucion del afio 2016 al 2019
0. Tipo de factura que recibe, evolucion del afio 2016 al 2019
p. Tiempo promedio que esperé para ser atendido por el operador en Atencion
Remota, evolucion del afio 2017 al 2019
. Medios de preferencia para contactar al operador, evolucién del afio 2017 al 2019
r. Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Gltimo afio ante el operador,
evolucioén del afio 2018 al 2019
s. Porcentaje de reclamaciones a las cuales le dieron tramite, evolucion del afio 2018
al 2019
t. Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un niumero para seguimiento,
evolucion del afio 2018 al 2019
u. Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, evolucién del afio 2017 al
2019
Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo, para el afio 2019
. Cumplimiento de las expectativas posterior a su contrato, para el afio 2019
Nivel de satisfaccién con la relacién precio vs calidad, para el afio 2019
Grado de intencion a recomendar (NPS), para el afio 2019.

<Xxz*<

En las graficas a continuacién se muestran los resultados de los aspectos particulares
sefalados anteriormente.

Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual

operador/proveedor, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 48 Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador
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Al respecto del tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador, en el grafico
48 se muestra que, para el operador Claro un 53.5 % de los usuarios encuestados indicaron
tener menos de 2 afos de utilizar el servicio con el operador, para el operador ICE un
43.9 % de los usuarios encuestados indicaron tener mas de 4 afos de utilizar el servicio
con el operador, y para el operador Telefonica un 51.6 % de los usuarios encuestados
indicaron tener méas de 3 afios de utilizar el servicio con el operador.

Contratos con plazo de permanencia, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 49 Porcentaje de usuarios con contratos de permanencia por operador

En relacién con los contratos con plazo de permanencia, del grafico 49 es posible extraer
que, para el operador Claro un 65.1 % de los usuarios encuestados indicaron tener
contratos con plazo de permanencia, para el operador ICE un 37.5 % de los usuarios
encuestados indicaron tener contratos con plazo de permanencia, y para el operador
Telefénica un 20.9 % de los usuarios encuestados indicaron tener contratos con plazos de
permanencia.

Cantidad de meses del plazo de permanencia, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 50 Cantidad de meses del plazo de permanencia por operador
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En el gréfico 50, se detalla la cantidad de meses de los contratos con plazo de permanencia,
a partir del cual es posible extraer que, para el operador Claro un 67.5 % de los usuarios
encuestas indicaron tener contratos con 24 meses de plazo de permanencia, para el
operador ICE un 77.7 % de los usuarios encuestados indicaron tener contratos con 24
meses de plazo de permanencia, y para el operador Telefénica un 68.4 % de los usuarios
encuestados indicaron tener contratos con 24 meses de plazo de permanencia.

Satisfacciéon con el terminal recibido a cambio del plazo de

permanencia, 2019
(Cifras en unidades)*
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Gréfico 51 Nivel de satisfaccion con el terminal recibido a cambio del plazo de permanencia por

operador

Al respecto del nivel de satisfaccion con el terminal recibido ante el plazo de permanencia
del contrato, en el gréfico 51 se detallan los niveles registrados por operador, a partir del
cual es posible extraer para el operador Claro un nivel de satisfaccion de 8.5, para el
operador ICE un nivel de satisfaccion de 8.3 y para el operador Telefénica un nivel de
satisfaccion de 8.4.

Medio que utiliza el usuario para acceder al servicio de Internet
movil, 2015 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 52 Medio que utiliza el usuario encuestado para acceder al servicio de Internet mévil
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En cuanto al medio utilizado para acceder al servicio de Internet mévil, el grafico 52 muestra
la evolucion desde el afio 2015 al afio 2019, del cual es posible sefalar que existe una
tendencia clara en cuanto a la preferencia en el uso del celular para acceder al servicio de
Internet mévil. De este grafico es posible extraer que un 96.9 % de los usuarios encuestados
sefialaron que utilizan el celular para acceder al servicio de Internet moévil, conservando el
porcentaje registrado en el afio 2018.

Homologacion de dispositivos moviles, 2015 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 53 Homologacion de dispositivos méviles

En cuanto a la homologacion de los dispositivos moviles, la grafica 53 muestra la evolucion
desde el afio 2015 al afio 2019. Para el afio 2019, un 17.2 % de los usuarios encuestados
indicaron tener un dispositivo moévil homologado, lo que representa un decremento de 15.5
puntos porcentuales respecto al dato del afio 2018. Es posible observar una tendencia
decreciente en cuanto al porcentaje de usuarios encuestados que sefialan su dispositivo
como homologado a partir del afio 2016, con un decremento acumulado de 55.4 puntos
porcentuales.

Porcentaje de usuarios encuestados que conocen su capacidad

(cupo o tope) de descarga mensual, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 54 Porcentaje de usuarios encuestados que conocen su capacidad de descarga mensual
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En el gréfico 54 se detalla el porcentaje de usuarios encuestados que conocen su capacidad
de descarga mensual, ante lo cual es posible sefalar que un 46.8 % de estos indicaron no
conocer su capacidad de descarga, un 22.7 % indicaron que su capacidad de descarga se
encuentra entre 4GB y 8GB, un 18.2 % indicaron que su capacidad de descarga es inferior
a 4GB, un 7.6 % indicaron que su capacidad de descarga se encuentra entre 8GB y 12GB,
y un 4.8 % indicaron tener una capacidad de descarga superior a 12GB.

Porcentaje de usuarios encuestados que han consumido su
capacidad de descarga, 2019

(Cifras en porcentajes)t

100.0
90.0
80.0
70.0
60.0 54.3
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

7.2
I

Si No NS /NR

1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Grafico 55 Porcentaje de usuarios encuestados que han consumido su capacidad de descarga

En cuanto al porcentaje de usuarios encuestados que han consumido su capacidad de
descarga, a partir del grafico 55 es posible extraer que un 54.3 % de los usuarios indicaron
haber consumido su capacidad, un 38.5 % de los usuarios indicaron no haber consumido
su capacidad, y un 7.2 % indicaron no saber si habian consumido su capacidad.

Porcentaje de usuarios encuestados que han contratado capacidad

adicional a su operador, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 56 Porcentaje de usuarios encuestados que han contratado capacidad adicional a su
operador

No
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Del grafico 56 es posible visualizar el porcentaje de usuarios encuestados que han
contratado capacidad adicional de descarga, para lo cual un 22.8 % de usuarios indicaron
haber adquirido capacidad adicional, respecto de un 77.2 % de usuarios que indicaron no
haber adquirido capacidad adicional.

Conocimiento de los mapas de velocidad publicados en la
pagina WEB del operador, 2015 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 57 Conocimiento de los mapas de velocidad publicados en la pagina WEB del operador

En el grafico 57 se detalla la evolucion del porcentaje de usuarios encuestados que cuentan
con conocimiento de los mapas de velocidad de datos publicados en las paginas WEB de
los operadores. Es posible apreciar una tendencia creciente en cuanto al porcentaje de
usuarios encuestados que indican conocer los mapas de velocidad, con un acumulado de
6.4 puntos porcentuales desde el 2015. En el afio 2019, un 17 % de los usuarios
encuestados indicaron conocer los mapas de velocidad, lo cual representa un incremento
de 1.9 puntos porcentuales. Sin embargo, resulta importante sefialar que un 83 % de los
usuarios indican desconocer los mapas de velocidad publicados por el operador en su sitio
WEB.

Cantidad de averias reportadas por usuarios, 2018 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 58 Cantidad de fallas reportadas por los usuarios encuestados
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Al respecto de la cantidad de fallas reportadas por los usuarios encuestados, del gréafico 58
es posible extraer que un 78.3 % de los usuarios encuestados reportaron de 1 a 3 fallas lo
cual implica un incremento de 1 punto porcentual respecto del resultado del afio 2018, un
13.6 % de los usuarios encuestados reportaron de 4 a 6 fallas lo cual implica un decremento
de 0.6 puntos porcentuales respecto del resultado del afio 2018, que un 0.5 % de los
usuarios encuestados reportaron de 7 a 9 fallas y que un 4.0 % de los usuarios encuestados
reportaron mas de 10 fallas.

Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas,
agencias o quioscos en el ultimo semestre, 2016 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 59 Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tlendas, agenclas 0 quioscos en el

Gltimo semestre

El grafico 59 muestra la evolucién del porcentaje de usuarios encuestados que visitaron
tiendas desde el afio 2016 al afio 2019. Es posible visualizar que el comportamiento se
mantiene constante, en cuanto al porcentaje de usuarios encuestados que visitan las
agencias, con un 30.1 % para el afio 2019, lo cual representa un decremento de 9.6 puntos
porcentuales respecto del dato del afio 2018. Es posible destacar que, a partir del afio 2017,
se registra una tendencia decreciente en cuanto al porcentaje de usuarios que visitan las
tiendas o agencias del operador, con un decremento acumulado de 11.2 puntos

porcentuales.

Porcentaje de usuarios encuestados que efectuaron llamadas al
centro de servicio al cliente del operador en el Gltimo semestre,
2016 - 2019
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Grafico 60 Porcentaje de usuarios encuestados que llamaron al centro de servicio al cliente del
operador en el (ltimo semestre
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El grafico 60 detalla la evolucién del porcentaje de usuarios encuestados que llamaron al
centro de servicio al cliente desde el afio 2016 al afio 2019. Para el afio 2019, un 20.3 %
de los usuarios encuestados efectuaron llamadas al operador, lo cual representa un
decremento de 4.8 puntos porcentuales respecto del dato del afio 2018. Como se puede
observar, persiste una tendencia decreciente en cuanto al porcentaje de usuarios que
llaman al centro de servicio del operador, con un decremento acumulado de 11.6 puntos
porcentuales.

Resulta importante sefialar que el decremento evidenciado en los graficos 59 y 60, referente
al porcentaje de usuarios gue contactaron al operador ya sea via presencial o telefénica, se
puede deber a la habilitacién de nuevas alternativas para contactar al operador, como lo es
WhatsApp, chat, redes sociales y correo electrénico, tal y como se detalla en el grafico 64
de la presente seccion.

Porcentaje de usuarios encuestados que reciben de forma

periédica la factura fisica/electrénica, 2016 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 61 Porcentaje de usuarios encuestados que recibieron la factura periédicamente

El porcentaje de usuarios encuestados que reciben periddicamente la factura fisica y/o
electrdnica, se encuentra detallo en la grafica 61. Como se puede extraer de la evolucién
desde el afio 2016 al afio 2019, para el afio 2019, un 69.4 % de los usuarios encuestados
recibieron la factura, lo cual representa un decremento de 3.3 puntos porcentuales respecto
del dato del afio 2018. Lo anterior, a pesar de lo sefialado en el inciso 7 del articulo 45 de
la Ley General de Telecomunicaciones, Ley N°8642, el cual establece que:

()

ARTICULO 45.- Derechos de los usuarios finales de telecomunicaciones. Los
usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones disponibles al publico tendran los
siguientes derechos:

(--)

7) Recibir oportunamente la factura mensual del servicio, en laformay por el medio
en que se garantice su privacidad.

(...)” (Destacado intencional).
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Tipo de factura que recibe, 2016 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 62 Tipo de factura que recibe

En relacion con el tipo de factura que reciben los usuarios encuestados, en el gréfico 62 se
muestra la evolucion desde el afio 2016 al afio 2019. Para el afio 2019, un 89.7 % de los
usuarios indicaron recibir la factura en formato electrénico, lo cual representa un
decremento de 6 puntos porcentuales.

Tiempo promedio que esperé para ser atendido por el operador
en Atencién Remota, 2017 - 2019
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Grafico 63 Tiempo promedio que espero para ser atendido por el operador en Atencién Remota

A partir de los datos mostrados en el grafico 63, referente al tiempo de espera promedio
para ser atendido, es posible extraer que:

a. Claro registra un tiempo de espera promedio de 6.3 minutos para el afio 2019, lo
cual implica un decremento de 1 minuto respecto del dato del afio 2018.
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b. ICE registra un tiempo de espera promedio de 8.6 minutos para el afio 2019, lo cual
implica un incremento de 0.2 minutos respecto del dato del afio 2018.

c. Telefdnicaregistra un tiempo de espera promedio de 6.6 minutos para el afio 2019,
lo cual implica un decremento de 0.6 minutos respecto del dato del afio 2018.

Medio de preferencia para contactar al operador, 2017 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 64 Medios de preferencia para contactar al operador

Del gréfico 64 se puede extraer que para el afio 2019, un 41.8 % de los usuarios
encuestados sefialaron preferir las llamadas al centro de atencibn como medio de
comunicacién con sus respectivos operadores, lo cual implica un incremento de 13.8 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018. En cuanto a la visita a una agencia, se
registré un incremento de 2.7 puntos porcentuales en el resultado del afio 2019 respecto
del 2019, pasando de 24.0 % a 26.7 %. Para el afio 2019, el contacto por medio de
WhatsApp registré un decremento de 5 puntos porcentuales, pasando de un 20.6 % a un

15.6 %.

En las gréaficas a continuacion se muestran los resultados referentes a las reclamaciones
presentadas ante el operador en el Gltimo afio.
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Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Gltimo afio ante
el operador, 2018 - 2019
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Grafico 65 Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Ultimo afio ante el operador

El gréfico 65 detalla el porcentaje de reclamaciones que los usuarios encuestados indicaron
haber presentado en el dltimo afio ante el operador. Los resultados son:

a. Claro, un 16.8 % de los usuarios encuestados sefialé haber presentado un reclamo
ante el operador, lo cual implica un decremento de 7.2 puntos porcentuales respecto
al resultado del afio 2018.

b. ICE, un 11.0 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un reclamo
ante el operador, lo cual implica un incremento de 1.9 puntos porcentuales respecto
al resultado del afio 2018.

c. Telefdnica, un 10.7 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un
reclamo ante el operador, lo cual representa un decremento de 11.5 puntos
porcentuales respecto al resultado del afio 2018.

Porcentaje de gestiones a las cuales le dieron tramite, 2018 -
2019
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Grafico 66 Porcentaje de gestiones a las cuales le dio tramite el operador
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Del porcentaje de reclamos presentados por operador, del gréfico 66 es posible extraer que:

a. Claro, un 69.2 % de estos fueron tramitados lo cual representa un decremento de
3.9 puntos porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

b. ICE, un 73.6 % fueron tramitados lo cual representa un decremento de 0.9 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

c. Telefdnica, un 65.4 % fueron tramitados lo cual representa un decremento de 8.5
puntos porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

Es importante sefialar que los operadores Claro, ICE y Telefdnica, registran un decremento
en cuanto a los reclamos a los cuales les dieron trdmite, a pesar de la obligacion del
operador de garantizar la atencion de las reclamaciones presentadas por los usuarios, de
conformidad con lo sefialado en el articulo 10 del RPUF.

Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un namero
para seguimiento, 2018 - 2019

(Cifras en porcentajes)*
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Gréfico 67 Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un nimero de seguimiento

En cuanto a la asignacion de un nimero de seguimiento, de grafico 67 es posible extraer
que:

a. Claro, un 70.9 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un nimero de
seguimiento lo cual implica un incremento de 16.2 puntos porcentuales respecto del
resultado del afio 2018.

b. ICE, un 63.0 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un numero de
seguimiento manteniendo practicamente el resultado del afio 2018.

c. Telefdnica, un 58.6 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un nimero de
seguimiento lo cual implica un decremento de 2 puntos porcentuales respecto del
resultado del afio 2018.
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Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, 2018 -
2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 68 Porcentaje de reclamos solucionados por el operador

En el grafico 68 se detalla el porcentaje de reclamos ingresados que fueron solucionados
por el operador, de conformidad con lo sefialado por el usuario encuestado.

a. Claro, un 75.2 % de los reclamos fueron solucionados lo cual representa un
decremento de 2.2 puntos porcentuales en relaciéon con el afio 2018.

b. ICE, un 815 % de los reclamos fueron solucionados lo cual representa un
incremento de 1 punto porcentual en relacién con el afio 2018.

c. Telefdnica, un 75.7 % de los reclamos fueron solucionados lo cual representa un
incremento de 9 puntos porcentuales en relacion con el afio 2018.

Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo por
operador, 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 69 Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo
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En el grafico 69 se detallan las expectativas de calidad y servicio de los usuarios
encuestados al momento de contratar los servicios con su operador. El mayor porcentaje
de usuarios encuestados se encuentra en la clasificacion de expectativas denominada
como “alta”. La distribucion de porcentajes por operador es un 62.9 % para Claro, 64.9 %
para el ICE y un 63.0 % para el operador Telefénica.

Cumplimiento de las expectativas por operador, 2019
(Cifras en porcentaje)t

Telefénica 11
ICE 0.2
Claro 0.2
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 70 Cumplimiento de las expectativas

En el gréfico 70 se muestra el resultado del cumplimiento de las expectativas detalladas en
el grafico 69. Al respecto, un 52.2 % de los usuarios encuestados del operador Claro
sefialaron que cumpli6 completamente con las expectativas de calidad y servicio, un
52.1 % de los usuarios encuestados del operador ICE sefialaron que cumplio
completamente con las expectativas de calidad y servicio, y un 61.1 % de los usuarios
encuestados del operador Telefonica sefialaron que cumpli6 completamente con las
expectativas de calidad y servicio.
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Nivel de satisfaccidon con larelacidn precio vs calidad, 2019
(Cifras en unidades)!
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Grafico 71 Nivel de satisfaccion con la relacion precio vs calidad

Grado de intencion arecomendar (NPS), 2019
(Cifras en porcentajes)!
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Grafico 72 Grado de intencion a recomendar (NPS)

Para el afio 2019, se incorporaron al cuestionario consultas adicionales referentes al nivel
de satisfaccion con la relacion precio vs calidad, asi como el grado de intencién a
recomendar, cuyos resultados se visualizan en los graficos 71y 72. Para el operador Claro,
se obtuvo un nivel de satisfaccién de 8.2 y un grado de intencién a recomendar de 38.9 %,
para el operador ICE se obtuvo un nivel de satisfaccién de 7.8 y un grado de intencién a
recomendar de 41.4 %, y para el operador Telefonica se obtuvo un nivel de satisfaccion de
8.2 y un grado de intencién a recomendar de 55.9 %.
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3.3.2.Resultados generales por aspecto evaluado

En el gréfico 73 a continuacién, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a
la calidad percibida por parte de los usuarios del servicio de acceso a Internet movil para
cada uno de los aspectos evaluados e indicados en la tabla 3 del presente informe.

Resultados por aspecto evaluado por operador para el servicio

de acceso a Internet moévil, 2019
(Cifras en unidades)!
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Gréfico 73 Resultados por aspecto evaluado para el servicio de acceso a Internet mévil en el afio
20198

Del grafico anterior, se pueden extraer los siguientes resultados extremos:
a. Claro: un 9.1 en facturacion del servicio, y un 7.4 en reparacion de fallas.
b. ICE: un 9.2 en facturacién del servicio, y un 7.4 en reparacion de fallas.

c. Telefénica: un 9.2 en facturacién del servicio y entrega del servicio, y un 7.5 en
reparacion de fallas.

Asimismo, el aspecto con mejor calificacibn promedio corresponde a facturacion del
servicio, y el aspecto con menor calificacion promedio corresponde a reparacion de fallas.

En el Apéndice C — Detalle de los resultados por aspecto evaluado del servicio de acceso
a Internet moévil se desagregan las notas registradas por aspecto evaluado para el servicio
de Internet movil.

8 El indicador oscila entre 1y 10, este dltimo es el resultado perceptivo méas elevado
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3.3.3.Resultado final de calidad percibida

En el grafico 74 a continuacién, se presenta el resultado final de la calidad percibida para
el servicio de acceso a Internet mévil, correspondiente a los afios 2015, 2016, 2017, 2018
y 2019.

Evoluacién de la nota de calidad percibida del servicio de acceso
a Internet mévil, 2015-2019

(Cifras en unidades)!
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Gréfico 74 Resultado final de calidad percibida del servicio de acceso a Internet mévil, 2015 —
2019°

Del gréfico 74 anterior es posible visualizar la evolucion de la nota de calidad percibida del
afno 2015 al afio 2019. Los resultados del afio 2019 son, 8.3 para Claro, 8.4 para el ICE y
8.5 para Telefénica.

El operador Claro muestra un comportamiento creciente respecto del afio 2018. El operador
ICE registra un comportamiento constante en su nota de calidad percibida respecto del afio
2018. El operador Telefénica muestra un comportamiento decreciente respecto del afio
2018.

3.4. Acceso a Internet fijo
3.4.1.Resultado de aspectos particulares evaluados

Los aspectos particulares evaluados para el servicio de acceso a Internet fijo se detallan a
continuacion:

a. Tiempo que tiene se utilizar el servicio con su actual operador, para el afio 2019
b. Contratos con plazo de permanencia, para el afio 2019
c. Cantidad de meses del plazo de permanencia, para el afio 2019

9 El indicador oscila entre 1y 10, este dltimo es el resultado perceptivo méas elevado
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d.

e.

r
S.
t.
u

Satisfaccion con el terminal recibido a cambio del plazo de permanencia, para el afio
2019

Medio utilizado para acceder al servicio de acceso a Internet fijo, evolucién del afio
2015 al 2019

Velocidad contratada servicio de acceso a Internet fijo, evoluciéon del afio 2015 al
2019

Cantidad de fallas reportadas por usuarios, evolucion del afio 2018 al 2019
Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas, agencias 0 quioscos en
el ultimo semestre, evolucion del afio 2016 al 2019

Porcentaje de usuarios encuestados que efectuaron llamadas al centro de servicio
al cliente del operador en el Ultimo semestre, evolucion del afio 2016 al 2019
Tiempo promedio que esperé para ser atendido por el operador en Atencién
Remota, evolucion para el afio 2017 al 2019

Porcentaje de usuarios encuestados que reciben de forma periddica la factura
fisica/electronica, evolucion para el afio 2016 al 2019

Tipo de factura que recibe, evolucion del afio 2016 al 2019

. Medio de preferencia para contactar al operador, evolucion del afio 2017 al 2019

Porcentaje de reclamaciones presentadas en el ultimo afio ante el operador,
evolucion del afio 2018 al 2019

Porcentaje de reclamaciones a las cuales le dieron tramite, evolucion del afio 2018
al 2019

Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un namero para seguimiento,
evolucion del afio 2018 al 2019

Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, evolucion del afio 2018 al
2019

Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo, para el afio 2019
Cumplimiento de las expectativas posterior a su contrato, para el afio 2019

Nivel de satisfaccién con la relacién precio vs calidad, para el afio 2019

Grado de intencion a recomendar (NPS), para el afio 2019.

En las graficas a continuacion se muestran los resultados de los aspectos particulares
sefialados anteriormente.
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Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual

operador/proveedor, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 75 Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador

Al respecto del tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador, en el grafico
75 se muestra que, para el operador Cabletica un 49.6 % de los usuarios encuestados
indicaron tener mas de 3 afios de utilizar el servicio con el operador, para el operador ICE
un 54.1 % de los usuarios encuestados indicaron tener méas de 3 afios de utilizar el servicio
con el operador, para el operador Telecable un 49.5 % de los usuarios encuestados
indicaron tener mas de 3 afios de utilizar el servicio con el operador, y para el operador Tigo
un 51.1 % de los usuarios encuestados indicaron tener mas de 3 afios de utilizar el servicio
con el operador.

Contratos con plazo de permanencia, 2019
(Cifras en porcentajes)*
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Gréfico 76 Porcentaje de usuarios con contratos de permanencia por operador

En relacidn con los contratos con plazo de permanencia, del grafico 76 es posible extraer
que, para el operador Cabletica un 70.5 % de los usuarios encuestados indicaron no tener
contratos con plazo de permanencia, para el operador ICE un 79.5 % de los usuarios
encuestados indicaron no tener contratos con plazo de permanencia, para el operador
Telecable un 83.4 % de los usuarios encuestados indicaron no tener contratos con plazo
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de permanencia, y para el operador Tigo un 77.6 % de los usuarios encuestados indicaron
no tener contratos con plazos de permanencia.

Cantidad de meses del plazo de permanencia, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 77 Cantidad de meses del plazo de permanencia por operador

En el gréfico 77, se detalla la cantidad de meses de los contratos con plazo de permanencia,
a partir del cual es posible extraer que, para el operador Cabletica un 19.8 % de los usuarios
encuestas indicaron tener contratos con 24 meses de plazo de permanencia, para el
operador ICE un 29.3 % de los usuarios encuestados indicaron tener contratos con 24
meses de plazo de permanencia, para el operador Telecable un 36.3 % de los usuarios
encuestados indicaron tener contratos con 24 meses de plazo de permanencia, y para el
operador Tigo un 17.0 % de los usuarios encuestados indicaron tener contratos con 12
meses de plazo de permanencia.

Satisfaccién con el terminal recibido a cambio del plazo de
permanencia, 2019
(Cifras en unidades)*
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Gréfico 78 Nivel de satisfaccion con el terminal recibido a cambio del plazo de permanencia por
operador

Al respecto del nivel de satisfaccion con el terminal recibido ante el plazo de permanencia
del contrato, en el gréafico 78 se detallan los niveles registrados por operador, a partir del
cual es posible extraer para el operador Cabletica un nivel de satisfaccién de 8.4, para el

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 .
FAX: +506 2215-6821 San José - Costa Rica Pagina 60 de 114

800-88-SUTEL

800-88-78835 gestiondocumental@sutel.go.cr



@sutel

San Jose, 09 de septiembre de 2019
08146-SUTEL-DGC-2019

operador ICE un nivel de satisfaccion de 7.9, para el operador Telecable un nivel de
satisfaccion de 8.0, y para el operador Tigo un nivel de satisfaccién de 8.1.

Medio utilizado para acceder al servicio de Internet fija, 2015 -
2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 79 Medio utilizado para acceder al servicio de acceso a Internet fijo

El grafico 79 muestra la evolucién en cuanto al medio utilizado para acceder al servicio de
acceso a Internet fijo desde el afio 2015 al afio 2019. Es posible extraer que se mantiene
como medio més utilizado el cable coaxial con un 64.6 %, asimismo la fibra éptica registra
un 13.1 % lo cual representa un incremento de un 4.6 puntos porcentuales respecto del
dato del afio 2018, y el par telefébnica muestra una clara tendencia decreciente con un
acumulado de 9.3 puntos porcentuales desde el afio 2015.

Velocidad contratada servicio de Acceso a Internet fijo, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 80 Velocidad contratada para el servicio de acceso a Internet fijo

En relacion con la velocidad contratada del servicio de acceso a Internet fijo, en la gréafica
80 se muestra el porcentaje de usuarios por rango para el afio 2019. En el rango de
velocidad inferior a 5Mbps se registra un 16.9 % de usuarios encuestados, para el rango
entre 5Mbps y 10Mbps se registran 17.6 % de usuarios encuestados, para el rango entre
10Mbps y 15Mbps se registran 11.8 % de usuarios encuestados, para el rango entre
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15Mbps y 20Mbps se registran 9.2 % de usuarios encuestados y para el rango de
velocidades superiores a 20Mbps se registran 17.0 % de usuarios encuestados.

Cantidad de averias reportadas por usuarios, 2018 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 81 Cantidad de fallas reportadas por los usuarios encuestados

Al respecto de la cantidad de fallas reportadas por los usuarios encuestados, del grafico 81
es posible extraer que un 67.0 % de los usuarios encuestados reportaron entre 1 a 3 averia,
un 18.5 % reportaron entre 4 a 6 fallas, un 2.7 % reportaron entre 7 a 9 fallas y un 7.6 %
reportaron mas de 10 fallas.

Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas,
agencias o quioscos en el ultimo semestre, 2016 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 82 Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas, agencias o quioscos en el
Ultimo semestre previo a la aplicacion de la encuesta

02 0 04 00

No No recuerda

En el gréfico 82 se detalla la evolucion del porcentaje de usuarios encuestados que
sefialaron que han visitado tiendas, agencias o quioscos para gestiones del servicio de
acceso a Internet fijo del afio 2016 al afio 2019. Es posible sefialar que se registra una
tendencia decreciente con el paso de los afios. Para el afio 2019, un 17.1 % sefialaron
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visitar tiendas, lo cual representa un decremento de 3.3 puntos porcentuales respecto del
afio 2018.

Porcentaje de llamadas al Centro de Servicio al Cliente del

operador en el Ultimo semestre, 2016 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 83 Porcentaje de usuarios encuestados que llamaron al centro de servicio al cliente del
operador en el Ultimo semestre previo a la aplicacion de la encuesta

En relacién con el grafico 83 que muestra la evolucion del porcentaje de usuarios
encuestados que llamaron al centro de servicio al cliente, es posible extraer que para el afio
2019, un 58.0 % de los usuarios encuestados sefial6 comunicarse con el centro de servicio
al cliente del operador, registrando asi un decremento de 2.8 puntos porcentuales respecto
de los resultados del afio 2018.

Porcentaje de usuarios encuestados que recibieron la factura
periédicamente, 2016 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 84 Porcentaje de usuarios encuestados que recibieron la factura periddicamente

En relacion con el porcentaje de usuarios encuestados que reciben periédicamente la
factura, en el grafico 84 se muestra la evolucion desde el afio 2016 al afio 2019. Es posible
sefalar que existe una tendencia creciente en cuanto al porcentaje de usuarios que reciben
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la factura. Para el afio 2019, un 52.5 % de usuarios indicaron haber recibido la factura, lo
cual representa un incremento de 0.4 puntos porcentuales respecto del dato del afio 2018.

Tipo de factura que recibe, 2016 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 85 Tipo de factura que recibe

Asimismo, en el gréfico 85 se detalla la evolucion en cuanto al tipo de factura que recibe el
usuario encuestado. Es posible extraer que un 91.6 % de los usuarios reciben factura
electrénica, y que este porcentaje representa un incremento de 2.1 puntos porcentuales
respecto del dato del afio 2018, no obstante, se mantiene la preferencia de recibir la factura
electroénica.

Tiempo promedio que esper6 para ser atendido por el operador
en Atencién Remota, 2017 - 2019

(Cifras en minutos)?*
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Grafico 86 Tiempo promedio que esperé para ser atendido por el operador en Atencion Remota

A partir de los datos mostrados en el grafico 86, referente al tiempo de espera promedio
para ser atendido, es posible extraer que:
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a. Cabletica registra un tiempo de espera promedio de 14.2 minutos para el afio 2019,
lo cual implica un incremento de 3.63 minutos respecto del dato del afio 2018.

b. ICE registra un tiempo de espera promedio de 13.2 minutos para el afio 2019, lo
cual implica un incremento de 2.2 minutos respecto del dato del afio 2018.

c. Telecable registra un tiempo de espera promedio de 16.1 minutos para el afio 2019,
lo cual implica un incremento de 9.2 minutos respecto del dato del afio 2018.

d. Tigo registra un tiempo de espera promedio de 14.8 minutos para el afio 2019, lo
cual implica un incremento de 5.6 minutos respecto del dato del afio 2018.

Resulta importante sefialar que, para la totalidad de operadores evaluados, se registra un
incremento en el tiempo de espera promedio respecto de los resultados del afio 2018, de
conformidad con lo indicado por los usuarios encuestados, lo cual implica un incumplimiento
de las condiciones de calidad del servicio, de conformidad con lo establecido en el articulo
31 del Reglamento de prestacion y calidad de servicios, asi como el umbral IC-6 del punto
6) de la resolucion RCS-152-2017.

Medio de preferencia para contactar al operador, 2017 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 87 Medio de preferencia para contactar al operador

Del gréfico 87 se puede extraer que para el afio 2019, un 80.5 % de los usuarios
encuestados sefalaron preferir las llamadas al centro de atencibn como medio de
comunicacion con sus respectivos operadores, lo cual implica un incremento de 1 punto
porcentual respecto del resultado del afio 2018. En cuanto a la visita a una agencia, se
registré un incremento de 1.3 puntos porcentuales en el resultado del afio 2019 respecto
del 2018, pasando de 7.7 % a 9.0 %. Estos resultados son consistentes con los mostrados
en los graficos 82 y 83 de la presente seccion, en los cuales resulta evidente la preferencia
de los usuarios de comunicarse con su operador por medio de llamadas al centro de servicio
en lugar de las visitas a la tienda o agencia.
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En las gréficas a continuacién se muestran los resultados referentes a las reclamaciones
presentadas ante el operador en el Gltimo afio.

Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Gltimo afio ante
el operador, 2018 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 88 Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Ultimo afio ante el operador

El gréfico 88 detalla el porcentaje de reclamaciones que los usuarios encuestados indicaron
haber presentado en el ultimo afio ante el operador. Los resultados son:

a. Cabletica, un 19.0 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un
reclamo ante el operador, lo cual implica un decremento de 7.6 puntos porcentuales
respecto al resultado del afio 2018.

b. ICE, un 21.8 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un reclamo
ante el operador, lo cual implica un incremento de 2 puntos porcentuales respecto
al resultado del afo 2018.

c. Telecable, un 28.8 % de los usuarios encuestados sefialé haber presentado un
reclamo ante el operador, lo cual implica un incremento de 1.9 puntos porcentuales
respecto al resultado del afio 2018.

d. Tigo, un 29.5 % de los usuarios encuestados sefiald haber presentado un reclamo
ante el operador, lo cual implica un decremento de 2.2 puntos porcentuales respecto
al resultado del afio 2018.
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Porcentaje de gestiones a las cuales le dieron tramite, 2018 -
2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 89 Porcentaje de gestiones a las cuales le dio tramite el operador

Del porcentaje de reclamos presentados por operador, del grafico 89 es posible extraer que:

a. Cabletica, un 80.7 % de estas fueron tramitadas lo cual implica un incremento de
15.1 puntos porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

b. ICE, un 84.7 % fueron tramitadas lo cual implica un incremento de 16.6 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

c. Telecable, un79.7 % fueron tramitadas lo cual implica un incremento de 13.7 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

d. Tigo, un 88.2 % fueron tramitadas lo cual implica un incremento de 21.9 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un numero
para seguimiento, 2018 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 90 Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un nimero de seguimiento
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En cuanto a la asignacién de un nimero de seguimiento, del grafico 90 es posible extraer

que:

a. Cabletica, un 55.3 % de los reclamos que ingresaron se les asigndé un namero de
seguimiento con un decremento de 4.7 puntos porcentuales respecto del resultado
del 2018.

b. ICE, para un 69.5 % de los reclamos que ingresaron se les asign6é un numero de
seguimiento con un incremento de 6.3 puntos porcentuales respecto del resultado
del 2018.

c. Telecable, un 52.5 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un namero de
seguimiento con un incremento de 16.1 puntos porcentuales respecto del resultado
del 2018.

d. Tigo, un 70.8 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un namero de
seguimiento con un incremento de 6.7 puntos porcentuales respecto del resultado
del 2018.

Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, 2018 -
2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 91 Porcentaje de reclamos solucionados por el operador

En el grafico 91 se detalla el porcentaje de reclamos ingresados que fueron solucionados
por el operador, de conformidad con lo sefialado por el usuario encuestado.

a. Cabletica, un 69.3 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un
incremento de 32.9 puntos porcentuales respecto del resultado del 2018.
b. ICE, un 77.1 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un incremento
de 40.3 puntos porcentuales respecto del resultado del 2018.
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c. Telecable, un 63.8 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un
incremento de 51.1 puntos porcentuales respecto del resultado del 2018.

d. Tigo, un 82.0 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un incremento
de 47.6 puntos porcentuales respecto del resultado del 2018.

Resulta importante destacar que todos los operadores registran un incremento en los
reclamos solucionados para el afio 2019, respecto a los resultados del afio 2018, en
cumplimiento con el inciso 22 del articulo 45 de la Ley N°8642.

Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo por
operador, 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 92 Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo

En el grafico 92 se detallan las expectativas de calidad y servicio de los usuarios
encuestados al momento de contratar los servicios con su operador. El mayor porcentaje
de usuarios encuestados se encuentra en la clasificacion de expectativas denominada
como ‘“alta”. La distribucion de porcentajes por operador es un 67.4 % para Cabletica, un
64.2 % para el ICE, un 64.9 % para el operador Telecable y un 64.3 % para el operador
Tigo.

Cumplimiento de las expectativas por operador, 2019
(Cifras en porcentaje)t

icem® s 438 54N
Telecable | T o 3
ey 486 453 580K
Cabletica [ e o8

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Cumple completamente con sus expectativas de calidad y servicio
u Cumple parcialmente / en parte con sus expectativas de calidad y servicio
# No cumple para nada con sus expectativas de calidad y servicio

1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

TEL.: +506 4000-0000 Apartado 151-1200 L
FAX: +506 2215-6821 San José - Costa Rica Pagina 69 de 114
800-88-SUTEL

800-88-78835 gestiondocumental@sutel.go.cr



@sutel!

San Jose, 09 de septiembre de 2019
08146-SUTEL-DGC-2019

Gréfico 93 Cumplimiento de las expectativas

En el gréfico 93 se muestra el resultado del cumplimiento de las expectativas detalladas en
el grafico 92. Al respecto, un 58.9 % de los usuarios encuestados del operador Cabletica
sefialaron que cumpli6 completamente con las expectativas de calidad y servicio, un
48.6 % de los usuarios encuestados del operador ICE sefalaron que cumplié
completamente con las expectativas de calidad y servicio, un 46.6 % de los usuarios
encuestados del operador Telecable sefialaron que cumpli6 completamente con las
expectativas de calidad y servicio y un 50.1 % de los usuarios encuestados del operador
Tigo sefialaron que cumplié completamente con las expectativas de calidad y servicio.

Nivel de satisfaccion con larelacién precio vs calidad, 2019
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Grafico 94 Nivel de satisfaccion con la relacién precio vs calidad

Grado de intencion a recomendar (NPS), 2019
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Grafico 95 Grado de intencién a recomendar (NPS)
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Para el afio 2019, se incorporaron al cuestionario consultas adicionales referentes al nivel
de satisfaccion con la relacién precio vs calidad, asi como el grado de intencion a
recomendar, cuyos resultados se visualizan en los gréficos 94 y 95. Para el operador
Cabletica, se obtuvo un nivel de satisfaccién de 8.0 y un grado de intencién a recomendar
de 32.8 %, para el operador ICE se obtuvo un nivel de satisfaccion de 7.6 y un grado de
intencion a recomendar de 72.5 %, para el operador Telecable se obtuvo un nivel de
satisfaccion de 7.8 y un grado de intencion a recomendar de 20.3 %, y para el operador
Tigo se obtuvo un nivel de satisfaccion de 7.6 y un grado de intencién a recomendar de
38.6 %.

3.4.2.Resultados generales por aspecto evaluado

En el gréfico 96 a continuacién, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a
la calidad percibida por parte de los usuarios del servicio de acceso a Internet fijo para cada
uno de los aspectos evaluados e indicados en la tabla 3 del presente informe.

Resultados por aspecto evaluado para el servicio de Internet
Fija, 2019

(Cifras en unidades)*
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Gréfico 96 Resultados por aspecto evaluado para el servicio de acceso a Internet fijo en el afio
201910

De la figura anterior, se extraen los siguientes resultados extremos:
a. Cabletica: un 9.2 en facturacion del servicio, y un 7.6 en atencion remota.
b. ICE: un 9.2 en facturacién del servicio, y un 7.5 en atencién remota.
c. Telecable: un 9.2 en facturacion del servicio, y un 7.6 en atencion remota.

d. Tigo: un 9.2 en facturacion del servicio, y un 7.7 en atencién remota.

10 El indicador oscila entre 1y 10, este dltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Asimismo, el aspecto con mejor calificacion promedio corresponde a facturacion del
servicio, y el aspecto con menor calificacion promedio corresponde a atencién remota.

En el Apéndice D — Detalle de los resultados por aspecto evaluado del servicio de acceso
a Internet fijo se desagregan las notas registradas por aspecto evaluado para el servicio de
acceso a Internet fijo.

3.4.3.Resultado final de calidad percibida

En el grafico 97 a continuacién, se presenta el resultado final de la calidad percibida para
el servicio de acceso a Internet fijo, correspondiente a los afios 2015, 2016, 2017, 2018 y
20109.

Evolucién de la nota de calidad percibida del servicio de Acceso
a Internet fijo por operador, 2015-2019

(Cifras en unidades)*

8.70
8.60 8.6 8.5 8.4
8.50 M —C—— 8.4
8.40 : )
8.30
8.20
8.10
8.00
7.90
7.80
7.70

2015 2016 2017 2018 2019

==@— Cabletica ICE e=@==Telecable ==0==TIGO
1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 97 Resultado final de calidad percibida del servicio de acceso a Internet fijo, 2015 — 201911

Del gréfico 97 anterior es posible visualizar la evolucion de la nota de calidad percibida del
afio 2015 al afio 2019. Los resultados del afio 2019 son, 8.4 para Cabletica, Telecable y
Tigo, y 8.2 para el ICE. Se debe sefialar que Cabletica, Telecable y Tigo compartan el mejor
nivel de calidad percibida.

El operador Cabletica muestra un comportamiento creciente respecto del afio 2018. El
operador ICE registra un comportamiento decreciente respecto del afio 2018. El operador
Telecable muestra un comportamiento decreciente respecto del afio 2018. Y el operador
Tigo muestra un comportamiento creciente respecto del afio 2018.

1 El indicador oscila entre 1y 10, este dltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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3.5. Televisién por suscripcion

3.5.1.Resultado de aspectos particulares evaluados

Los aspectos particulares evaluados para el servicio de television por suscripcion son:

oo0ooTw

> Q@™o

-~ 0w - O

Tiempo que tiene se utilizar el servicio con su actual operador, para el afio 2019
Contratos con plazo de permanencia, para el afio 2019

Cantidad de meses del plazo de permanencia, para el afio 2019

Satisfaccidn con el terminal recibido a cambio del plazo de permanencia, para el afio
2019

Tipo de TV utilizada, para el afio 2019

Cantidad de fallas reportadas por usuarios, para el afio 2019

Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas, agencias 0 quioscos en
el ultimo semestre, evolucion del afio 2016 al 2019

Porcentaje de usuarios encuestados que efectuaron llamadas al centro de servicio
al cliente del operador en el Ultimo semestre, evolucion del afio 2016 al 2019
Porcentaje de usuarios encuestados que reciben de forma periddica la factura
fisica/electroénica, evolucion del afio 2016 al 2019

Tipo de factura que recibe, evolucién del afio 2016 al 2019

Tiempo promedio que esperé para ser atendido por el operador en Atencién
Remota, para el afio 2017 al 2019

Medio de preferencia para contactar al operador, evolucion del afio 2017 al 2019

. Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Ultimo afio ante el operador,

evolucion del afio 2018 al 2019

Porcentaje de reclamaciones a las cuales le dieron tramite, evolucién del afio 2018
al 2019

Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un niamero para seguimiento,
evolucion del afio 2018 al 2019

Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, evolucion del afio 2018 al
2019

Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo, para el afio 2019
Cumplimiento de las expectativas posterior a su contrato, para el afio 2019

Nivel de satisfaccién con la relacién precio vs calidad, para el afio 2019

Grado de intencion a recomendar (NPS), para el afio 2019.

En las graficas a continuacion se muestran los resultados de los aspectos particulares
sefialados anteriormente.
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Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual

operador/proveedor, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 98 Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador

Al respecto del tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador, en el grafico
98 se muestra que, para el operador Cabletica un 51.2 % de los usuarios encuestados
indicaron tener mas de 5 afios de utilizar el servicio con el operador, para el operador Claro
un 50.8 % de los usuarios encuestados indicaron tener al menos 3 afios de utilizar el servicio
con el operador, para el operador Sky un 57.2 % de los usuarios encuestados indicaron
tener mas de 3 afios de utilizar el servicio con el operador, para el operador Telecable un
61.3 % de los usuarios encuestados indicaron tener mas de 3 afos de utilizar el servicio
con el operador, y para el operador Tigo un 51.8 % de los usuarios encuestados indicaron
tener al menos 3 afios de utilizar el servicio con el operador.

Contratos con plazo de permanencia, 2019
(Cifras en porcentajes)t

90.0
80.0

83.8 82.7
70.3

70.0 62.8 63.7
60.0
50.0
40.0 29.7
30.0
20.0 16.2 17.3
10.0

0.0

No

mCabletica mClaro mSky mTelecable mTigo
1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 99 Porcentaje de usuarios con contratos de permanencia por operador

En relacién con los contratos con plazo de permanencia, del grafico 99 es posible extraer
que, para el operador Cabletica un 83.8 % de los usuarios encuestados indicaron no tener
contratos con plazo de permanencia, para el operador Claro un 62.8 % de los usuarios
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encuestados indicaron no tener contratos con plazo de permanencia, para el operador Sky
un 63.7 % de los usuarios encuestados indicaron no tener contratos con plazo de
permanencia, para el operador Telecable un 82.7 % de los usuarios encuestados indicaron
no tener contratos con plazo de permanencia, y para el operador Tigo un 70.3 % de los
usuarios encuestados indicaron no tener contratos con plazos de permanencia.

Cantidad de meses del plazo de permanencia, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 100 Cantidad de meses del plazo de permanencia por operador

En el grafico 100, se detalla la cantidad de meses de los contratos con plazo de
permanencia, a partir del cual es posible extraer que, para el operador Cabletica un 27.8 %
de los usuarios encuestas indicaron tener contratos con 24 meses de plazo de
permanencia, para el operador Claro un 54.5 % de los usuarios encuestados indicaron tener
contratos con 12 meses de plazo de permanencia, para el operador Sky un 31.2 % de los
usuarios encuestados indicaron tener contratos con 12 meses de plazo de permanencia asi
como un 30.3 % que indicaron tener contratos con 24 meses de plazo de permanencia,
para el operador Telecable un 52.9 % de los usuarios encuestados indicaron no saber si el
plazo de permanencia de sus contratos, y para el operador Tigo un 67.4 % de los usuarios
encuestados indicaron tener contratos con 12 meses de plazo de permanencia.
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Satisfacciéon con el terminal recibido a cambio del plazo de

permanencia, 2019
(Cifras en unidades)*
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Gréfico 101 Nivel de satisfaccion con el terminal recibido a cambio del plazo de permanencia por
operador
Al respecto del nivel de satisfaccion con el terminal recibido ante el plazo de permanencia
del contrato, en el grafico 101 se detallan los niveles registrados por operador, a partir del
cual es posible extraer para el operador Cabletica un nivel de satisfaccion de 8.5, para el
operador Claro un nivel de satisfaccion de 8.3, para el operador Sky un nivel de satisfaccién
de 8.7, para el operador Telecable un nivel de satisfaccion de 8.3, y para el operador Tigo
un nivel de satisfaccion de 8.0.

Tipo de TV utilizado, 2016 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 102 Porcentaje de usuarios encuestados por tipo de televisor utilizado

Del gréafico 102 es posible visualizar la evolucién en cuanto al tipo de televisor utilizado para
el aflo 2019. Resulta posible extraer que un 25.5 % de los usuarios encuestados utilizan
LCD, un 15.3 % utilizan LED, un 26.3 % utilizan Smart TV, un 4.1 % utilizan aun televisor
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4K, un 5.1 % de los usuarios encuestados utilizan un televisor tradicional, y un 23.7 % de
los usuarios encuestados desconocen el tipo de televisor que utilizan.

Cantidad de fallas reportadas por usuarios, 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 103 Cantidad de fallas reportadas por los usuarios encuestados

Al respecto de la cantidad de fallas reportadas por los usuarios encuestados, del grafico
103 es posible extraer que un 76.5 % de los usuarios encuestados reportaron entre 1 a 3
fallas, un 15.3 % reportaron entre 4 y 6 fallas, un 1.7 % reportaron entre 7 a 9 fallas y un
3.7 % reportaron mas de 10 fallas, condiciones constantes respecto de los resultados del
afio 2018.

Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas,

agencias o quioscos en el ultimo semestre, 2016 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Grafico 104 Porcentaje de usuarios encuestados que visitaron tiendas, agencias o quioscos en el
Ultimo semestre previo a la aplicacion de la encuesta

En el gréfico 104 se detalla la evolucién del porcentaje de usuarios encuestados que
visitaron tiendas, agencias o quioscos del operador entre los afios 2016 y 2019. Para el afio
2019, un 12.6 % de los usuarios indicaron haber visitado una tienda, lo cual representa un
decremento de 3.4 puntos porcentuales respecto del dato del afio 2018. Resulta importante
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sefalar que el usuario no tiene preferencia por visitar las tiendas, agencias o quioscos del
operador.

Porcentaje de llamadas al Centro de Servicio al Cliente del

operador en el Gltimo semestre, 2016 - 2019
(Cifras en porcentajes)*
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Grafico 105 Porcentaje de usuarios encuestados que llamaron al centro de servicio al cliente del
operador en el Ultimo semestre previo a la aplicacion de la encuesta

12 00 0 00

No No recuerda

En relacion con el grafico 105 se detalla la evolucién del porcentaje de usuarios
encuestados que efectlan llamadas al centro de servicio del operador entre el afio 2016 y
el aflo 2019. Para el afio 2019, es posible extraer que un 39.9 % de los usuarios
encuestados sefial6 comunicarse con el centro de servicio al cliente del operador,
registrando asi un decremento de 2.4 puntos porcentuales respecto de los resultados del
afio 2018.

Recepcién periddica de la factura fisica y/o electrénica, 2016 -
2019

(Cifras en porcentajes)t
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 106 Porcentaje de usuarios encuestados que recibieron la factura periédicamente

En relacion con el porcentaje de usuarios encuestados que reciben periédicamente la
factura, en el grafico 106 se muestra la evolucion desde el afio 2016 al afio 2019. Es posible
sefalar que existe una tendencia creciente en cuanto al porcentaje de usuarios que reciben
la factura. Para el afilo 2019, un 43.0 % de usuarios indicaron haber recibido la factura, lo
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cual representa un incremento de 1.1 puntos porcentuales respecto del dato del afio 2018.
Asi las cosas, es posible indicar un incremento acumulado desde el afio 2016 de 7 puntos
porcentuales.

Tipo de factura que recibe, 2016 - 2019

(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 107 Tipo de factura que recibe

Asimismo, en el grafico 107 se detalla la evolucién en cuanto al tipo de factura que recibe
el usuario encuestado. Es posible extraer que un 90.2 % de los usuarios reciben factura
electrénica, y que este porcentaje representa un incremento de 0.5 puntos porcentuales
respecto del dato del afio 2018, no obstante, se mantiene la preferencia de recibir la factura
electronica.

Tiempo promedio que esper6 para ser atendido por el operador en
Atencion Remota, 2017 - 2019
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Grafico 108 Tiempo promedio que esper6 para ser atendido por el operador en Atencion Remota

A partir de los datos mostrados en el grafico 108, referente al tiempo de espera promedio
para ser atendido, es posible extraer que:
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a. Cabletica registra un tiempo de espera promedio de 9.6 minutos para el afio 2019,
lo cual implica un incremento de 3.5 minutos respecto del dato del afio 2018.

b. Claro registra un tiempo de espera promedio de 6.5 minutos para el afio 2019, lo
cual implica un decremento de 0.5 minutos respecto del dato del afio 2018.

c. Sky registra un tiempo de espera promedio de 6.1 minutos para el afio 2019, lo cual
implica un decremento de 0.9 minutos respecto del dato del afio 2018.

d. Telecable registra un tiempo de espera promedio de 10.6 minutos para el afio 2019,
lo cual implica un incremento de 3.1 minutos respecto del dato del afio 2018.

e. Tigo registra un tiempo de espera promedio de 9.0 minutos para el afio 2019, lo cual
implica un incremento 2.8 de minutos respecto del dato del afio 2018.

Medio de preferencia para contactar al operador, 2017 - 2018
(Cifras en porcentajes)t
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Grafico 109 Medio de preferencia para contactar al operador

Del grafico 109 se puede extraer que para el afio 2019, un 84.3 % de los usuarios
encuestados sefalaron preferir las llamadas al centro de atencibn como medio de
comunicacion con sus respectivos operadores, lo cual implica un incremento de 7.5 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018. En cuanto a la visita a una agencia, se
registré un decremento de 1.5 puntos porcentuales en el resultado del afio 2019 respecto
del 2018, pasando de 8.6 % a 7.1 %. Estos resultados son consistentes con los mostrados
en los graficos 104 y 105 de la presente seccion, en los cuales resulta evidente la
preferencia de los usuarios de comunicarse con su operador por medio de llamadas al
centro de servicio en lugar de las visitas a la tienda o agencia.

En las gréficas a continuacion se muestran los resultados referentes a las reclamaciones
presentadas ante el operador en el Gltimo afio.
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Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Gltimo afio ante
el operador, 2018 - 2019
(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 110 Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Ultimo afio ante el operador

El grafico 110 detalla el porcentaje de reclamaciones que los usuarios encuestados
indicaron haber presentado en el ultimo afio ante el operador. Los resultados son:

a. Cabletica, un 18.5 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un
reclamo ante el operador, lo cual implica un incremento de 2.1 puntos porcentuales
respecto al resultado del afio 2018.

b. Claro, un 17.1 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un reclamo
ante el operador, lo cual implica un decremento de 11.9 puntos porcentuales
respecto al resultado del afio 2018.

c. Sky, un 14.7 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un reclamo
ante el operador, lo cual implica un decremento de 2.5 puntos porcentuales respecto
al resultado del afio 2018.

d. Telecable, un 20.6 % de los usuarios encuestados sefial6 haber presentado un
reclamo ante el operador, lo cual implica un incremento de 6.9 puntos porcentuales
respecto al resultado del afio 2018.

e. Tigo, un 21.7 % de los usuarios encuestados sefiald haber presentado un reclamo
ante el operador, lo cual implica un decremento de 5.8 puntos porcentuales respecto
al resultado del afio 2018.
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Gréfico 111 Porcentaje de gestiones a las cuales le dio tramite el operador

Del porcentaje de reclamos presentados por operador, del grafico 111 es posible extraer
que:

a. Cabletica, un 83.8 % de estas fueron tramitadas conservando el porcentaje del afio
2018.

b. Claro, un 72.8 % fueron tramitadas lo cual implica un decremento de 5.4 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

c. Sky, un 75.0 % fueron tramitadas por parte del operador Sky lo cual implica un
incremento de 10 puntos porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

d. Telecable, un 78.2 % fueron tramitadas lo cual implica un incremento de 0.2 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.

e. Tigo, un 77.4 % fueron tramitadas lo cual implica un decremento de 0.2 puntos
porcentuales respecto del resultado del afio 2018.
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Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un numero
para seguimiento, 2018 - 2019
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Grafico 112 Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un ndmero de seguimiento

En cuanto a la asignacion de un nimero de seguimiento, del grafico 112 es posible extraer

que:

a.

Cabletica, un 48.6 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un nimero de
seguimiento con un incremento de 28.6 puntos porcentuales respecto del resultado
del 2018.

Claro, un 52.4 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un numero de
seguimiento con un incremento de 20 puntos porcentuales respecto del resultado
del 2018.

SKy, un 34.1 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un numero de
seguimiento con un incremento de 16.9 puntos porcentuales respecto del resultado
del 2018.

Telecable, un 42.7 % de los reclamos que ingresaron se les asigné un numero de
seguimiento con un incremento de 31.6 puntos porcentuales respecto del resultado
del 2018.

Tigo, un 56.5 % de los reclamos que ingresaron se les asigndé un numero de
seguimiento con un incremento de 42.2 puntos porcentuales respecto del resultado
del 2018.

Se debe resaltar que todos los operadores evaluados registraron un incremento en la
cantidad de reclamaciones a las cuales les asignaron un ndmero de seguimiento o codigo,
de cara al articulo 10 del RPUF.
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Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, 2018 -
2019

(Cifras en porcentajes)t
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Gréfico 113 Porcentaje de reclamos solucionados por el operador
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En el grafico 113 se detalla el porcentaje de reclamos ingresados que fueron solucionados
por el operador, de conformidad con lo sefialado por el usuario encuestado.

a. Cabletica, un 72.1 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un
incremento de 38.8 puntos porcentuales respecto del resultado del 2018.

b. Claro, un 72.8 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un incremento
de 36.4 puntos porcentuales respecto del resultado del 2018.

c. Sky, un 65.9 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica incremento de
65.9 puntos porcentuales respecto del resultado del 2018.

d. Telecable, un 69.4 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un
incremento de 19.5 puntos porcentuales respecto del resultado del 2018.

e. Tigo, un 70.2 % de los reclamos fueron solucionados lo cual implica un incremento
de 70.2 puntos porcentuales respecto del resultado del 2018.

Se debe resaltar que, para el afio 2019, todos los operadores registran un incremento en
la cantidad de reclamaciones solucionadas, en cumplimiento con el inciso 22 del articulo
45 de la Ley N°8642.
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Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo,
2019
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Grafico 114 Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo

En el grafico 114 se detallan las expectativas de calidad y servicio de los usuarios
encuestados al momento de contratar los servicios con su operador. El mayor porcentaje
de usuarios encuestados se encuentra en la clasificacion de expectativas denominada
como ‘“alta”. La distribucion de porcentajes por operador es un 65.5 % para Cabletica, un
63.0 % para Claro, un 67.2 % para el operador Sky, un 62.5 % para el operador Telecable
y un 59.2 % para el operador Tigo.

Cumplimiento de las expectativas, 2019
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Grafico 115 Cumplimiento de las expectativas

En el grafico 115 se muestra el resultado del cumplimiento de las expectativas del grafico
114. Un 61.9 % de los usuarios encuestados del operador Cabletica sefialaron que cumplié
completamente con las expectativas de calidad y servicio, un 61.1 % de los usuarios
encuestados del operador Claro sefialaron que cumpli6 completamente con las
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expectativas de calidad y servicio, un 65.4 % de los usuarios encuestados del operador Sky
sefialaron que cumpli6 completamente con las expectativas de calidad y servicio, un
53.8 % de los usuarios encuestados del operador Telecable sefialaron que cumplio
completamente con las expectativas de calidad y servicio, y un 50.5 % de los usuarios
encuestados del operador Tigo sefialaron que cumplié completamente con las expectativas
de calidad y servicio.

Nivel de satisfaccién con larelacion precio vs calidad, 2019
(Cifras en unidades)*

10.0
9.0

8.0
7.0
6.0
5.0
4.0
3.0
2.0
1.0
0.0

Cabletica Claro Telecable Tigo

1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Gréfico 116 Nivel de satisfaccion con la relacién precio vs calidad

Grado de intencion arecomendar (NPS), 2019
(Cifras en porcentajes)t

40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

Cabletica Claro Telecable Tigo

1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Gréfico 117 Grado de intencion a recomendar (NPS)

Para el afio 2019, se incorporaron al cuestionario consultas adicionales referentes al nivel
de satisfaccion con la relacion precio vs calidad, asi como el grado de intencién a
recomendar, cuyos resultados se visualizan en los graficos 116 y 117. Para el operador
Cabletica, se obtuvo un nivel de satisfaccién de 8.0 y un grado de intencidén a recomendar
de 45.5 %, para el operador Claro se obtuvo un nivel de satisfaccion de 8.2 y un grado de
intencién a recomendar de 44.2 %, para el operador Sky se obtuvo un nivel de satisfaccion
de 8.1 y un grado de intencion a recomendar de 45.2 %, para el operador Telecable se
obtuvo un nivel de satisfaccion de 7.8 y un grado de intencion a recomendar de 40.9 %, y
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para el operador Tigo se obtuvo un nivel de satisfaccion de 7.7 y un grado de intencién a
recomendar de 34.7 %.

3.5.2.Resultados generales por aspecto evaluado

En el gréfico 118 a continuacion, se presentan los resultados obtenidos correspondientes a
la calidad percibida por parte de los usuarios del servicio de television por suscripcion para
cada uno de los aspectos evaluados e indicados en la tabla 3 del presente informe.

Resultados por aspecto evaluado para el servicio de Television
por Suscripcion, 2019

(Cifras en unidades)1

o‘.o ANNAA AR NN
10.0 000 oo o oo o
9.0 @ @ = 2
8.0
7.0
6.0
5.0
4.0
3.0
2.0
1.0
0.0
Atencién Reparacion de Atencién Funcionamiento  Entrega del  Facturacion del
Remota Fallas Presencial del Servicio Servicio Servicio

m Cabletica ®mClaro mSky mTelecable =Tigo
1Seatn el nivel de sianificancia detallado en la tabla 2 del oresente informe
Gréfico 118 Resultados por aspecto evaluado para el servicio de Television por Suscripcion en el
afio 20192

Del gréfico anterior, se pueden extraer los siguientes resultados extremos:
a. Cabletica: un 9.4 en facturacion del servicio, y un 7.7 en atencion remota.

b. Claro: un 9.3 en atencién presencial y facturacién del servicio, y un 7.7 en atencion
remota.

c. Sky: un 9.4 en facturacién del servicio, y un 8.1 en atencién remota.
d. Telecable: un 9.3 en facturacion del servicio, y un 7.8 en atenciéon remota.
e. Tigo: un 9.4 en atencion presencial, y un 7.9 en reparacion de fallas.

Asimismo, el aspecto con mejor calificacion promedio corresponde a facturacion del
servicio, y el aspecto con menor calificacion promedio corresponde a atencién remota.

2 El indicador oscila entre 1y 10, este ltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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En el Apéndice E — Detalle de los resultados por aspecto evaluado del servicio de Television
por suscripcidn se desagregan las notas registradas por aspecto evaluado para el servicio
de television por suscripcién.

3.5.3.Resultado final de calidad percibida

En el gréfico 119 a continuacién, se presenta el resultado final de la calidad percibida
obtenida para el servicio de television por suscripcion, correspondiente a los afios 2015,
2016, 2017, 2018 y 20109.

Resultado final de calidad percibida del servicio de Television
por Suscripcion, 2015-2019

(Cifras en unidades)!

8.8

8.9 8.8 8.8 8.9 8.9

8.7 8.8 > 8.8
8.7 : 8.7

8.6 8.6
85 g6 8.6
8.3
81 gpo
7.9

2015 2016 2017 2018 2019

==@==Cabletica e=@==Clar0 e=@==Sky e=@==Telecable ==0==Tigo

1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Grafico 119 Resultado final de calidad percibida del servicio de Television por Suscripcion, 2015 —
201913

Del grafico 119 anterior es posible visualizar la evolucion de la nota de calidad percibida del
afio 2015 al afio 2019. Los resultados del afio 2019 son, 8.6 para Cabletica, 8.8 para Claro,
8.8 para Sky, 8.6 para Telecable, 8.7 para Tigo. Se debe sefialar que los operadores Claro
y Sky registran la nota de calidad percibida superior para el afio 2019, y que los operadores
Cabletica y Telecable registran la nota de calidad inferior para el afio 2019.

Los operadores Cabletica, Claro, Sky y Tigo muestran un incremento respecto del afio
2018. El operador Telecable muestra un decremento respecto del afio 2018.

3 El indicador oscila entre 1y 10, este dltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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4. Conclusiones

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

4.1. Respecto a aspecto particulares por servicio

4.1.1.El tiempo de utilizar el servicio con su actual operador de
telecomunicaciones, el porcentaje de wusuarios con contratos de
permanencia, el plazo de los contratos de permanencia, y el nivel de
satisfaccion respecto del equipo recibido producto del contrato de
permanencia, se detalla en la tabla a continuacion:

Tabla 4 Tiempo de utilizar el servicio, porcentaje de usuarios con contratos de permanencia,
plazo de los contratos, nivel de satisfaccion respecto del equipo recibido por servicio
Porcentaje de usuarios
encuestados con Plazo de los contratos
contratos de de permanencia
ermanencia

Nivel de satisfaccion
respecto del equipo
recibido (unidades)

Tiempo de utilizar el
Servicio servicio con su actual
operador

29.2 % contratos con 12
10.3 % meses de plazo de 8.4
permanencia
72.1 % contratos con 24
31.4% meses de plazo de 8.3

permanencia
70.7 % contratos con 24
Internet movil 52.7% con al menos 3 41.2% meses de plazo de 8.4
anos permanencia
2 23.6 % contratos con 24
Internet fija 51.1% con mas de 3 22.2% meses de plazo de 8.1
anos permanencia
42.1 % contratos con 12
27.3% meses de plazo de 8.4
permanencia

42.0 % con 4 0o mas

Telefonia fija =
afios

56.1 % con al menos 3

Telefonia movil o
afios

Television por 52.9 % con mas de 3
suscripcion afios

4.1.2.Un 81.1 % de los usuarios encuestados adquirieron el servicio de telefonia
fija como parte de un paquete para el afio 2019.

4.1.3.El tipo de terminal mas utilizado en telefonia mévil es el smartphone con un
83.8 %.

4.1.4.Un 65.6 % de los usuarios encuestados adquirieron el terminal mévil por
medio de compra directa.

4.1.5.Un 15.3 % de los usuarios encuestados conocen el area de cobertura
publicada por su operador en su respectiva pagina WEB. Adicionalmente, un
17.0 % de los usuarios encuestados conocen los mapas de velocidad
publicados por su operador en su pagina WEB.

4.1.6.Un 46.8 % de los usuarios encuestados sefialaron desconocer la capacidad
(cupo o tope) de descarga mensual contratada. Un 54.3 % de los usuarios
encuestados sefialaron haber consumido su capacidad de descarga
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contratada. Y un 77.2 % de los usuarios encuestados seflalaron no haber
comprado capacidad de descarga adicional.

4.1.7.El medio preferido para acceder el servicio de Internet movil es el celular con
un 96.9 %. El medio preferido para acceder el servicio de acceso a Internet
fijo es el cable con un 64.6 %.

4.1.8.El uso de fibra 6ptica para acceder al servicio de acceso a Internet fijo registro
un incremento de 4.6 puntos porcentuales respecto del afio 2018, pasando
de 8.5 % a 13.1 %.

4.1.9.El porcentaje de usuarios encuestados que indicaron tener un terminal
homologado es 20.1 % para el servicio de telefonia movil y un 17.2 % para
el servicio de Internet movil.

4.1.10.El porcentaje de usuarios encuestados que visitan la tienda, agencia o
guiosco del operador es superior a un 12.6 %.

4.1.11. El porcentaje de usuarios encuestados que llaman al centro de servicio del
cliente es superior a un 20.3 %.

4.1.12. A partir de los resultados obtenidos, es posible estimar que en promedio
58.2 % de los usuarios encuestados sefialaron recibir factura fisica o
electronica. Lo anterior representa una mejora de 4.3 puntos porcentuales
respecto del resultado obtenido en el afio 2018 en cuanto a la cantidad de
usuarios encuestados que si reciben facturacion ya sea fisica o electrénica.

4.1.13. El porcentaje de usuarios encuestados que reciben factura electrénica por
servicio es superior a un 89.3 %.

4.1.14. El tiempo de espera promedio para ser atendido en Atenciéon remota por
servicio, se detalla en la tabla a continuacion:

Tabla 5 Tiempo de espera promedio para ser atendido en Atencidon remota por servicio

Servicio Tiempo promedio de espera para ser atendido en Atencién remota (minutos)
Telefonia fija 12.3
Telefonia movil 6.1
Internet movil 7.1
Internet fija 14.7
Televisién por suscripcién 8.4

4.1.15. El porcentaje de usuarios encuestados que presentaron reclamos en el
ultimo afio, asi como el porcentaje de reclamos a los cuales le dieron tramite,
el porcentaje de reclamos a los cuales le asignaron nUmero para seguimiento
y el porcentaje de reclamos resueltos por servicio se detalla en la tabla a
continuacion:
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Tabla 6 Porcentaje de usuarios encuestados que presentaron reclamos en el Ultimo afio,
porcentaje de reclamos a los cuales le dieron tramite, porcentaje de reclamos a los cuales le
asignaron nimero de seguimiento y porcentaje de reclamos que se resolvieron por servicio

Porcentaje de usuarios Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de

Servicio que presentaron reclamos que le dieron| reclamos con nimero reclamos resueltos
reclamos (%) trémite (%) asignado (%) %

Telefonia fija 21.3 85.6 65.5 77.8
Telefonia mévil 15.0 70.7 52.0 76.5
Acceso Internet 12.8 69.4 65.3 77.2

movil

Acces‘f’ij:)”tema 24.8 835 62.2 73.2
Television por 185 77.6 475 70.2

suscripcién

4.1.16. A partir de los resultados obtenidos, es posible estimar que en promedio un
58.5 % de los usuarios encuestados sefialaron que les fue asignado un
namero o codigo consecutivo de atencion tanto de gestiones y
reclamaciones, lo cual representa un incremento de 8.2 puntos porcentuales
respecto del dato del afio 2018, el cual era de 50.3%. Se reitera que, aunque
se haya alcanzado una mejoria, la ausencia de nimero de gestidén provoca
una situacion de indefension para los usuarios, quienes no pueden darle
seguimiento a sus gestiones con el fin de obtener una respuesta efectiva por
parte del operador/proveedor y limitando su posterior escalamiento ante el
Regulador.

4.1.17.El porcentaje de usuarios que indicaron que sus expectativas fueron
completamente cumplidas por servicio se detalla en la tabla a continuacion:

Tabla 7 Porcentaje de usuarios encuestados con expectativas completamente cumplidas por
servicio
Porcentaje de usuarios encuestados con expectativas completamente cumplidas por

SEiEe servicio (%)
Telefonia fija 59.6
Telefonia movil 59.6
Acceso Internet moévil 55.1
Acceso Internet fijo 51.0
TeIeV|s_|on_'por 58.5
suscripcién

4.1.18. El nivel de satisfaccion con la relacion precio vs calidad, asi como el grado
de intencién a recomendar (NPS), incorporados durante la aplicacion de las
encuestas del afio 2019, se detallan a continuacién por servicio:

Tabla 8 Nivel de satisfaccién con la relacion precio vs calidad y grado de intencion por
recomendar (NPS) por servicio y operador
Nivel de satisfaccion relacion Grado de intencién a recomendar

Servicio ‘ Operador

precio vs calidad (unidades) (NPS) (porcentajes)
Cabletica

CallMyWay 9.3 74.3

Telefonia fija ICE 9.0 72.5

Telecable 7.8 20.3

Tigo 8.0 38.6

Claro 8.3 51.3

Telefonia movil ICE 7.9 50.8

Telefénica 8.3 58.9

Acceso Internet movil Claro 8.2 38.9

ICE 7.8 41.4
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Nivel de satisfaccion relacion Grado de intencién a recomendar

SRR Gperclol precio vs calidad (unidades) (NPS) (porcentajes)
Telefénica 8.2 55.9
Cabletica 8.0 32.8
Acceso Internet fijo ICE 7.6 2.5
Telecable 7.8 20.3
Tigo 7.6 38.6
Cabletica 8.0 45.5
Claro 8.2 44.2
Television por suscripcion Sky 8.1 45.2
Telecable 7.8 40.9
Tigo 7.7 34.7

4.2. Respecto a los aspectos evaluados por servicio

4.2.1.En la tabla 9 a continuacion, se detallan los aspectos evaluados extremos
por servicio.

Tabla 9 Detalle de los aspectos evaluados extremos por servicio

Servicio Nivel de calidad percibida superior Nivel de calidad percibida inferior
Telefonia fija Facturacién del servicio Atencién remota
Telefonia movil Entrega del servicio y facturacion del servicio Reparacion de fallas
Acceso Internet movil Facturacién del servicio Reparacién de fallas
Acceso Internet fijo Facturacion del servicio Atencién remota
Television por suscripcion Facturacion del servicio Atencién remota

De esta tabla es posible concluir, que los aspectos evaluados en promedio
como extremo inferior son atencién remota y reparacion de fallas, lo cual
muestra que se mantiene la tendencia registrada en los afios 2015, 2016,
2017 y 2018. Asimismo, los aspectos evaluados en promedio como extremo
superior son facturacién del servicio y entrega del servicio.

4.3. Respecto al resultado final de calidad percibida entre operadores/proveedores

4.3.1.Para el servicio de telefonia fija, el operador CallMyWay registra un nivel de
calidad percibida de 9.3, el ICE registra un nivel de calidad percibida de 9.0,
Tigo registra un nivel de calidad percibida de 8.6, Cabletica registra un nivel
de calidad percibida de 8.5 y Telecable registra un nivel de calidad percibida
de 8.4. El nivel promedio de calidad percibida global para este servicio es de
8.78 para el afio 2019, respecto del 8.53 registrado en el 2018, 8.25
registrado en el 2017, 8.29 registrado en el afio 2016 y 8.00 registrado en el
afo 2015.

4.3.2.Para el servicio de telefonia movil, los operadores ICE y Telefonica registran
un nivel de calidad percibida de 8.6, y el operador Claro registra un nivel de
8.4. El nivel promedio de calidad percibida global para este servicio es de
8.50 para el afio 2019, respecto del 8.45 registrado en el afio 2018, 8.47
registrado en el afio 2017, 8.37 registrado en el afio 2016 y 8.49 registrado
en el afo 2015.

4.3.3.Para el servicio de acceso a Internet movil, el operador Telefénica registra
un nivel de calidad percibida de 8.5, el operador ICE registra un nivel de
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calidad percibida de 8.4 y el operador Claro registra un nivel de calidad
percibida de 8.3. EIl nivel promedio de calidad percibida global para este
servicio es de 8.43 para el 2019, respecto del 8.38 registrado en el afio 2018,
8.25 registrado en el afio 2017, 8.05 registrado en el afio 2016 y 8.14
registrado en el afio 2015.

4.3.4.Para el servicio de acceso a Internet fijo, los operadores Cabletica, Telecable
y Tigo registran un nivel de calidad percibida de 8.4 y el operador ICE registra
un nivel de 8.2. El nivel promedio de calidad percibida global para este
servicio es de 8.34 para el 2019, respecto del 8.21 registrado en el afio 2019,
8.19 registrado en el 2017, 8.10 registrado en el afio 2016 y 8.11 registrado
en el afio 2015.

4.3.5.Para el servicio de televisiébn por suscripcion, los operadores Claro y Sky
registran un nivel de calidad percibida de 8.8, Tigo registra un nivel de calidad
percibida de 8.7, Cabletica y Telecable registran un nivel de calidad percibida
de 8.6. El nivel promedio de calidad percibida global para este servicio es de
8.71, superior al 8.47 registrado en el afio 2018, 8.52 registrado en el afo
2017, 8.46 registrado en el afio 2016 y 8.49 registrado en el afio 2015.

Atentamente,
SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES
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Apéndice A — Detalle de los resultados por aspecto evaluado del servicio de
Telefonia fija (basica tradicional e IP)

Resultado de los aspectos evaluados para Atencion Presencial,
2019

(Cifras en unidades)

10.00 9.3 9.093899.190
9.00 8382

8.083
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00

El tiempo que espero El trato que le dio la  La solucién al problema La rapidez en la
para ser atendido persona que le atendi6 o consulta planteada  solucion al problema o
consulta planteada

H Cabletica = CallMyWay ICE mTelecable m=Tigo

Gréfico 120 Resultado de los aspectos evaluados para Atencién Presencial, 201914

Resultado de los aspectos evaluados para Atencién Remota,
2019

(Cifras en unidades)

9.4 9.3
10.00 9.0
900 84..87g3385

7.8
8.00 75

"~ 7780 8.3
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00

El tiempo de espera en La atencién recibida por La solucién al problema La rapidez en la
linea para ser atendido parte de la persona que o consulta planteada  solucién al problema o
atendi6 su llamada consulta planteada

H Cabletica = CallMyWay = ICE mTelecable m=Tigo

Grafico 121 Resultado de los aspectos evaluados para Atencién Remota, 20195

14 El indicador oscila entre 1y 10, este Ultimo es el resultado perceptivo mas elevado
15 El indicador oscila entre 1y 10, este dltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Entrega de Servicios,
2019

(Cifras en unidades)

9.80 96
9.60

9.4
9.40 9.2 9.3

9.20 9.1
9.00 88 88

8.80 8.7
8.60

8.40

8.20

El tiempo de espera desde que El trato del personal que llegé a Instalacion correcta y funcional
contrato el servicio hasta que se instalar el servicio del servicio
le instalo

9.4 9.4

H Cabletica ®CallMyWay = ICE mTelecable ®Tigo

Grafico 122 Resultado de los aspectos evaluados para Entrega de Servicios, 201916

Resultado de los aspectos evaluados para Reparacién de Fallas,
2019

(Cifras en unidades)

10.00
9.00
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00

90 87 g5 87 8.6 g4 g5 88 88 g,

El trato recibido al reportar la  La rapidéz en la solucién de la La solucién a la averia reportada
averia averia reportada

H Cabletica = CallMyWay ICE mTelecable m=Tigo

Grafico 123 Resultado de los aspectos evaluados para Reparacion de Fallas, 201917

16 E| indicador oscila entre 1y 10, este Ultimo es el resultado perceptivo mas elevado
7 El indicador oscila entre 1y 10, este dltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del

Servicio Basico Tradicional, 2019
(Cifras en unidades)

12.0
10.0 95 96 95

8.0

6.0

4.0

2.0

0.0

La claridad y detalle de la factura El envio de su factura antes del La exactitud en el monto
vencimiento facturado
ICE

Grafico 124 Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del Servicio Basico
Tradicional, 20198

Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del Servicio IP
Pospago, 2019

(Cifras en unidades)
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vencimiento
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Gréfico 125 Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del Servicio IP pospago,
20191

18 E| indicador oscila entre 1 y 10, este Ultimo es el resultado perceptivo mas elevado
19 El indicador oscila entre 1y 10, este dltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del Servicio IP
Prepago, 2019

(Cifras en unidades)
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una recarga disponibles para realizar confirmacion de su recarga  saldos conforme usted
una recarga realiza sus consumos

CallMyWay mTelecable ®Tigo

Grafico 126 Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del Servicio IP prepago,
201920

Resultado de los aspectos evaluados para Funcionamiento del
Servicio, 2019

(Cifras en unidades)
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llamada poder hace uso del desde que marca  a si se le cortan las en llamadas llamadas a niimeros
servicio en todo hasta que escucha llamadas internacionales telefénicos que no
momento los tonos de llamada sean de su operadora

m Cabletica = CallMyWay ICE mTelecable mTigo

Grafico 127 Resultado de los aspectos evaluados para Funcionamiento del Servicio, 201921

20 E] indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
2! El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Nivel de satisfaccion respecto del operador de Telefonia Fija por
operador, 2017 - 2019

(Cifras en porcentajes)
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Gréfico 128 Nivel de satisfaccion por operador, 2017 - 2019
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Apéndice B — Detalle de los resultados por aspecto evaluado del servicio de
Telefonia movil

Resultado de los aspectos evaluados para Atencion Presencial,
2019

(Cifras en unidades)

10.0 9.1
8.7 88 g2 86 83 go 83 82

8.
6.
4.
2.
0.0

El tiempo que esper6 para El trato que le dio la persona La solucién al problema o La rapidez en la solucién al
ser atendido que le atendié consulta planteada problema o consulta

o

o

o

o

mClaro ©ICE mTelefonica

Gréfico 129 Resultado de los aspectos evaluados para Atencién Presencial, 201922

Resultado de los aspectos evaluados para Atencion Remota,
2019

(Cifras en unidades)
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88 gy 81 -
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6.0
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El tiempo de espera en linea La atencion recibida por  La solucién al problema o La rapidez en la solucién al
para ser atendido parte de la persona que consulta planteada problema o consulta
contesto su llamada

mClaro ©ICE mTelefonica

Gréfico 130 Resultado de los aspectos evaluados para Atencién Remota, 201923

22 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
23 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Entrega de Servicios,
2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 131 Resultado de los aspectos evaluados para Entrega de Servicios, 20192

Resultado de los aspectos evaluados para Reparacién de Fallas,
2019

(Cifras en unidades)
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Gréfico 132 Resultado de los aspectos evaluados para Reparacion de Fallas, 201925

24 El indicador oscila entre 1y 10, este Ultimo es el resultado perceptivo mas elevado
25 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Facturaciéon Pospago,
2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 133 Resultado de los aspectos evaluados para Facturaciéon pospago, 201926

Resultado de los aspectos evaluados para Servicios de Recarga,

2019
(Cifras en unidades)
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una recarga disponibles para realizar en la confirmacion de su sus saldos conforme
una recarga recarga usted realiza sus
consumos

mClaro ©ICE mTelefonica

Grafico 134 Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del Servicio de Recarga,
2019%

26 El indicador oscila entre 1y 10, este Ultimo es el resultado perceptivo mas elevado
27 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Funcionamiento del
Servicio, 2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 135 Resultado de los aspectos evaluados para Funcionamiento del Servicio, 201928
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Grafico 136 Nivel de satisfaccion por operador, 2017 - 2019

28 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Apéndice C - Detalle de los resultados por aspecto evaluado del servicio de acceso
a Internet movil

Resultado de los aspectos evaluados para Atencion Presencial,
2019

(Cifras en unidades)
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El tiempo que esperd El trato que le diola  La solucion al problema La rapidez en la solucion
para ser atendido persona que le atendié o consulta planteada  al problema o consulta

Claro m|CE mTelefénica

Gréfico 137 Resultado de los aspectos evaluados para Atencién Presencial, 20192°

Resultado de los aspectos evaluados para Atencion Remota,
2019

(Cifras en unidades)
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linea para ser atendido parte de la persona que o consulta planteada  solucién al problema o
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Claro mICE mTelefénica

Gréfico 138 Resultado de los aspectos evaluados para Atencién Remota, 20193°

2% El indicador oscila entre 1y 10, este Ultimo es el resultado perceptivo mas elevado
%0 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Entrega de Servicios,
2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 139 Resultado de los aspectos evaluados para Entrega de Servicios, 20193!

Resultado de los aspectos evaluados para Reparacién de Fallas,
2019

(Cifras en unidades)

10.00
9.00
8.00

. 8.0
80 8 7.1 7.2 7.3 7.2 7.2 7.5
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00

El trato recibido al reportar la  La rapidéz en la solucién de la La solucién a la averia reportada
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Gréfico 140 Resultado de los aspectos evaluados para Reparacion de Fallas, 201932

31 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
%2 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Facturaciéon Pospago,
2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 141 Resultado de los aspectos evaluados para Facturaciéon pospago, 201933

Resultado de los aspectos evaluados para Servicios de Recarga,
2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 142 Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del Servicio de Recarga,
20193

33 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
4 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Funcionamiento del
Servicio, 2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 143 Resultado de los aspectos evaluados para Funcionamiento del Servicio, 201935

Nivel de satisfaccién respecto del operador de Internet movil,
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Grafico 144 Nivel de satisfaccion por operador, 2017 - 2019

35 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Apéndice D — Detalle de los resultados por aspecto evaluado del servicio de acceso
a Internet fijo

Resultado de los aspectos evaluados para Atencion Presencial,
2019

(Cifras en unidades)
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El tiempo que espero El trato que le dio la  La solucién al problema La rapidez en la
para ser atendido persona que lo atendié o consulta planteada  solucion al problema o
consulta planteada

m Cabletica ICE mTelecable ®mTIGO

Gréfico 145 Resultado de los aspectos evaluados para Atencién Presencial, 201936

Resultado de los aspectos evaluados para Atencion Remota,
2019

(Cifras en unidades)
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linea para ser atendido parte de la persona que o consulta planteada  solucién al problema o
atendio su llamada consulta

m Cabletica ICE mTelecable ®mTIGO

Gréfico 146 Resultado de los aspectos evaluados para Atencién Remota, 2019%7

36 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
%7 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Entrega del Servicio,
2019

(Cifras en unidades)
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servicio fuera instalado atendio del Servicio

H Cabletica ~ICE mTelecable mTIGO
Grafico 147 Resultado de los aspectos evaluados para Entrega de Servicios, 201938

Resultado de los aspectos evaluados para Reparacién de Fallas,
2019

(Cifras en unidades)
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averia averia reportada reportada
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Grafico 148 Resultado de los aspectos evaluados para Reparacion de Fallas, 20193%°

38 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
%0 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del
Servicio, 2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 149 Resultado de los aspectos evaluados para Facturacién del Servicio, 20194

Resultado de los aspectos evaluados para Funcionamiento del
Servicio, 2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 150 Resultado de los aspectos evaluados para Funcionamiento del Servicio, 20194

40 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
4! El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Nivel de satisfaccion respecto del operador de Acceso a Internet
Fijo, 2017 - 2019

(Cifras en porcentajes)
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Grafico 151 Nivel de satisfaccion por operador, 2017 - 2019
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Resultado de los aspectos evaluados para Atencion Presencial,
2019

Apéndice E — Detalle de los resultados por aspecto evaluado del servicio de
(Cifras en unidades)
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para ser atendido persona que lo atendid o consulta planteada  al problema o consulta
planteada

mCabletica mClaro mSky mTelecable mTigo

Gréfico 152 Resultado de los aspectos evaluados para Atencién Presencial, 20194

Resultado de los aspectos evaluados para Atencion Remota,
2019

(Cifras en unidades)
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Gréfico 153 Resultado de los aspectos evaluados para Atencion Remota, 201943

42 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
43 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Entrega del Servicio,
2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 154 Resultado de los aspectos evaluados para Entrega de Servicios, 20194

Resultado de los aspectos evaluados para Reparacién de Fallas,
2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 155 Resultado de los aspectos evaluados para Reparacion de Fallas, 201945

44 El indicador oscila entre 1y 10, este Ultimo es el resultado perceptivo mas elevado
45 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del
Servicio, 2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 156 Resultado de los aspectos evaluados para Facturacion del Servicio, 201946

Resultado de los aspectos evaluados para Funcionamiento del
Servicio, 2019

(Cifras en unidades)
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Grafico 157 Resultado de los aspectos evaluados para Funcionamiento del Servicio, 201947

46 El indicador oscila entre 1y 10, este Ultimo es el resultado perceptivo mas elevado
47 El indicador oscila entre 1y 10, este Gltimo es el resultado perceptivo mas elevado
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Nivel de satisfaccion respecto del operador de Television por Suscripcion,
2017 - 2019

(Cifras en porcentajes)
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Grafico 158 Nivel de satisfaccion por operador, 2017 — 2019
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