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1

INTRODUCCION




Como parte del proceso de fiscalizacion del
cumplimiento delosestandaresde calidad por parte
de la Sutel, la Direccion General de Calidad realizo
la evaluacion del indicador “Calidad de servicio
percibida por el usuario (IC-8)" por medio de un
estudio de campo consistente en la aplicacion
de una encuesta telefonica a los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones efectuada en el
periodo comprendido entre el 1° de abrily el 20 de
setiembre de 2024 y cuyos resultados se detallan
en el presente informe.

La realizacion de las encuestas de percepcion de
calidad de servicio se realiza en cumplimiento del
articulo 33 del Reglamento de prestacion y calidad
de servicios (en adelante 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
calificacion 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 poreloperador/proveedor,
y toma como referencia las normas ETS/
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
telefonica, a traves de chats en linea, correo electronico u otro medio de atencion no
presencial, sobre sus requerimientos, consultas y tramites.

3. Informacion 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, l0s 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 méetodo de evaluacion de los resultados
para cada parametro con la ponderacion respectiva que permita obtener un resultado
final del grado de satisfaccion del cliente o usuario y la percepcion general de la
calidad de los servicios que se le brindan.

La ponderacion de los parametros evaluados, los cuestionarios utilizados, asi como
la metodologia de aplicacion de la encuesta deberan presentarse a la SUTEL con
una antelacion 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 parametros 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. (...)"

Adicionalmente, estas encuestas cumplen con lo establecido en la Resolucion del Consejo
de la Sutel RCS-019-2018 “Resolucion sobre metodologias de medicion aplicables al
Reglamento de prestacion y calidad de los servicios” para el indicador IC-8:

“2.8 Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8)

La calidad de servicio percibida por el usuario sera medida a partir de la calificacion
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 (...).

Las encuestas corresponden a un conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una
muestra representativa de usuarios finales de servicios de telecomunicaciones, para
averiguar estados de opinion o conocer otras cuestiones que les afectan, lo anterior
de conformidad con la definicion 18 del articulo / del RPCS.




(..) los resultados de la encuesta anual
incluyendo: la calificacion obtenida para
cada uno de los servicios, la cantidad
de usuarios encuestados (tamano de la
muestra), y los parametros estadisticos
basicosdelaencuesta(confianzaestadistica,
porcentaje de error, entre otros).”

Elestudio de campo, segun lo indicado, se efectuo
a través de una encuesta telefonica a los usuarios
de los operadores o proveedores de servicios
gue agrupan la mayor parte de las suscripciones
del mercado de telecomunicaciones para los
siguientes servicios:

» Telefonia movil.

» Acceso a Internet movil.
» Telefonia fija.

» Acceso a Internet fijo.

» Television por suscripcion.

La realizacion de la encuestay el procesamiento de
los datos obtenidos estuvo a cargo de la empresa
IT Informacion Total SAA. la cual fue contratada a
través de la Licitacion Publica Nacional 2021LN-
000002-0014900001. Corresponde a la Direccion
General de Calidad de la Sutel, la generacion y
aprobacion de los formularios de las encuestas,
el sequimiento del proceso, asi como el analisis
de los resultados y la elaboracion del presente
informe.




2

METODOLOGIA




2.1. Aspectosgeneralesdelametodologia

La metodologia consistio en un estudio cuantitativo
efectuado a nivel nacional, mediante entrevista
telefonica, haciendo uso de un cuestionario estructurado
y precodificado, en cumplimiento del item 2.8 de
la Resolucion del Consejo de Sutel RCS-019-2018
‘Resolucion sobre metodologias de medicion aplicables
al Reglamento de prestacion y calidad de los servicios”
para el indicador IC-8.

Los encuestados fueron personas mayores de 18 anos,
que corresponden a usuarios activos de los servicios
de telecomunicaciones. En el caso particular de los
servicios moviles, los usuarios encuestados fueron tanto
de modalidad prepago como de pospago.

Ademas, el estudio de campo lo llevo a cabo la empresa
IT Informacion Total S.A. entre el 1° de abril y el 20 de
septiembre de 2024.

Entre los temas evaluados en este estudio se encuentra
el calculo del ‘Net Promoter Score” (NPS), el cual se
efectud mediante la pregunta referente a qué tan
probable es que le recomienden a familiares o amigos
el servicio que les brinda su actual operador del servicio
de telecomunicaciones. En esta pregunta se utilizdé una
escalade 1a 10 para que los entrevistados dijeran su nivel de intencion de recomendar, donde
1 significa "Definitivamente no lo recomendaria”y 10 "Definitivamente si lo recomendaria”.
Las respuestas se agruparon en tres rangos:

» Calificaciones de 1 a 6 ("Detractores”).
» Calificaciones de 7 u 8 ("Pasivos”).

» Calificaciones de 9 o 10 ("Promotores”).

Elvalor de “Net Promoter Score” (NPS) se obtiene de restarle a la proporcion de los Promotores
(P), la proporcion de los Detractores (D), es decir NPS = P — D. El indice NPS puede ser tan
bajo como -100 (todos los encuestados son detractores) o tan alto como 100 (todos los
encuestados son promotores). Un NPS superior a O se percibe como bueno y un NPS de 50
O mayor es excelente.




2.2. Servicios y operadores incluidos en este estudio

Tal y como se ha referido, el presente estudio de campo consistio en la aplicacion de una
encuesta telefonica para determinar la calidad de servicio percibida por los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones en Costa Rica, tanto de voz como de datos, en concreto se
realizaron 5 encuestas para los siguientes servicios:

» Telefonia movil.

» Acceso a Internet movil.
» Telefonia fija.

» Acceso a Internet fijjo.

» Television por suscripcion.

Para el caso de los servicios moviles, tanto de voz como de datos, se encuesto a usuarios
de las tres empresas que cuentan con una concesion para la prestacion de servicios
moviles: Liberty Telecomunicaciones de Costa Rica LY S.A. (en adelante Liberty), Claro CR
Telecomunicaciones S.A. (en adelante Claro), e Instituto Costarricense de Electricidad (en
adelante Kolbi).

Para los servicios de telefonia fija, se encuesto a los usuarios del servicio de telefonia fija
tradicional, que son todos clientes del Instituto Costarricense de Electricidad (en adelante
Kélbi), y en el caso de los servicios brindados a traves de telefonia IP o servicio VoIP, se
encuestaron usuarios de las empresas: Millicom Cable Costa Rica SA. (en adelante Tigo),
Liberty Servicios Fijos LY S.A. (en adelante Liberty), Telecable Econdmico TV.E.S.A. (en adelante
Telecable), R & H International Telecom Services S.A. (en adelante R& H)! y CALLMYWAY S A.
(en adelante CallMyWay)?, las cuales representaban mas del 98 % de las suscripciones del
mercado al momento de realizar la encuesta segun lo indicado en el informe de Estadisticas
del Sector de Telecomunicaciones del periodo 2023°.

En el caso de los servicios de acceso a Internet fijo del tipo residencial, se encuesto a usuarios
de los cuatro operadores que abarcan a mas del 8/ % de suscriptores del pais, segun lo
indicado en el informe de Estadisticas del Sector de Telecomunicaciones del periodo 2023,

1 Se incluyo al operador R & H en el estudio sobre la calidad del servicio de telefonia fija percibida por los usuarios. Sin embargo, solo
se obtuvieron 11 respuestas, lo que llevd a su exclusion del analisis debido al tamafio limitado de la muestra. Muestras pequenias,
como la de menos de 30 usuarios de R & H, presentan un riesgo de sesgo y falta de representatividad, afectando la validez estadistica
de los resultados.

2 En cuanto al operador CallMyWay, aunque este no figura entre los 5 operadores con mayor porcentaje de suscriptores del mercado
en el periodo 2023, fue incluido en el presente estudio considerando que en periodos anteriores ha sido evaluado y que para el
citado periodo este tenia una representacion del 0,7 % de acuerdo con informacion aportada por la Direccion General de Mercados.
La incorporacion de este operador no requirid de recursos econdmicos adicionales, solamente se redistribuyo el porcentaje de la
muestra de cada operador, lo cual no genera ninguna afectacion al estudio de telefonia fija.

3 El informe de Estadisticas del Sector de Telecomunicaciones del periodo 2023 se encuentra disponible en el siguiente enlace:
https://sutel.go.cr/sites/default/files/Estadisticas%20del%20Sector%20Telecom%202023.pdf



https://sutel.go.cr/sites/default/files/Estadisticas%20del%20Sector%20Telecom%202023.pdf

-
—

estos operadores son: Instituto Costarricense de Electricidad (en adelante Kélbi), Millicom
Cable Costa Rica S.A. (en adelante Tigo), Liberty Servicios Fijos LY S.A. (en adelante Liberty),
Telecable Economico TV.E. S A. (en adelante Telecable).

Para el servicio de television por suscripcion, se encuesto a usuarios de los seis operadores
que abarcan a mas del 91 % de suscriptores a nivel nacional, estos operadores son: Instituto
Costarricense de Electricidad (en adelante Koélbi), Millicom Cable Costa Rica S.A. (en adelante
Tigo), Liberty Servicios Fijos LY S.A. (en adelante Liberty), Telecable Economico TV.E. SA.
(en adelante Telecable), Claro CR Telecomunicaciones S.A. (en adelante Claro) y Servicios
Directos de Satélite S.A. (en adelante Sky).

La Tabla 1 resume los operadores consideradores en la encuesta para cada servicio evaluado:

Tabla 1 « Servicio de telefonia Fija: distribucidén porcentual de la valoracion de los
usuarios en 2024 sobre cuantas veces ha tenido que reportar una falla del servicio al
operador

OPERADORES DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

LIBERTY | CLARO | KOLBI TIGO | TELECABLE CALLMYWAY
v v v

SERVICIO

Telefonia Mmovil

Internet movil v v v

Telefonia fija v v v v v

Internet fijo v v v v

Television por v v v v

suscripcion




2.3. Estimacion de la muestra

La cantidad de personas por encuestar se determino a partir de una estimacion del tamafo
muestral necesario para lograr un estudio con una confianza de 95 %, un error de +4 % y una
heterogeneidad de 50 %, y utilizando como base la cantidad de usuarios® de cada uno de los
operadores de servicios de telecomunicaciones del pais.

La Tabla 2 muestra los resultados del calculo para la cantidad de usuarios que deben ser
encuestados considerando los parametros indicados anteriormente:

Tabla 2 « Estimacion de la cantidad de usuarios a encuestar

CANTIDAD DE TAMARNO DE LA MUESTRA
SERVICIO OPERADOR USUARIOS (TAMANO (CONFIANZA 95 %, ERROR +
DE LA POBLACION) | 4 %, HETEROGENEIDAD 50%)

Operador Telefonia movil A 4.375.376 601

Telefonia movil Operador Telefonia movil B 2.552.483 601

Operador Telefonia movil C 1.615.699 601

Operador Internet Movil A 2400.850 601

ﬁ\ncgv‘ﬁfo alnternet o rador Internet Movil B 1299635 600

Operador Internet Movil C 956.903 600

Operador Telefonia fija A 571.808 576

Operador Telefonia fija B 17175 557

o Operador Telefonia fija C 250981 563
Telefonia fija —

Operador Telefonia fija D 8.240 537

Operador Telefonia fija E 2.201 453

Operador Telefonia fija F 3061 502

Operador Internet Fijo A 302.955 600

Acceso a Internet Operador Internet Fijo B 177.838 599

fijo Operador Internet Fijo C 197.384 599

Operador Internet Fijo D 173.976 599

Operador TV Suscripcion A 71.651 596

Operador TV Suscripcion B 210.122 599

Television por Operador TV Suscripcion C 229.548 599

suscripcion Operador TV Suscripcion D 103.595 597

Operador TV Suscripcion E 45450 593

Operador TV Suscripcion F 128.192 598

Las encuestas finalmente aplicadas a cada uno de los servicios evaluados y que se utilizaron
para elaborar los resultados que se presentan en este informe incluyeron una muestra

4 La cantidad de usuarios se obtiene de la informacion sobre cantidad de suscriptores que los operadores remiten a la Direccion
General de Mercados (DGM) de la Sutel.




ligeramente superior a la estimacion inicial, lo cual implica que se logro y excedio la cantidad
necesaria de usuarios encuestados para cumplir con el margen de error de 4 % y el nivel de
confianza de 95 % establecidos como objetivo del estudio.

La Tabla 3 muestra las cantidades de usuarios finalmente encuestados para cada caso:

Tabla 3 « Cantidad de usuarios finalmente encuestados

SERVICIO TAMANO DE LA MUESTRA USUARIOS ENCUESTADOS
POR SERVICIO POR SERVICIO

Telefonia movil 1731 1738
Acceso a Internet movil 1729 1731
Telefonia fija 3188 3188
Acceso a Internet fijo 2297 2305
Television por suscripcion 3438 3443

2.4. Aspectos que se evaluaron durante la encuesta

La Tabla 4 detalla los aspectos generales evaluados por igual para todos los servicios de
telecomunicaciones incluidos en este estudio.

Tabla 4 « Aspectos generales e indicadores evaluados en el estudio de campo

ASPECTOS GENERALES
EVALUADOS EN LA ENCUESTA INDICADORES UTILIZADOS PARA EVALUAR CADA ASPECTO

La rapidez en la solucion al tramite o consulta planteada

El trato que le dio la persona que le atendio

Atencion presencial : = - — —
Asignacion de un numero de tramite para darle seguimiento a su consulta

Calificacion promedio en cuanto a la atencion presencial
La rapidez en la solucion al tramite o consulta planteada

Atencion remota (telefénica, El trato que le dio la persona que le atendio

chat, sitio web, otros) Asignacion de un numero de tramite para darle seguimiento a su consulta
Calificacion promedio en cuanto a la atencion remota

La activacion (en el caso de los servicios moviles) / instalacion (en el caso
de los servicios fijos) oportuna del servicio

Cumplimiento de las condiciones contratadas del servicio al momento de
la activacion (en el caso de los servicios moviles) / instalacion (en el caso
de los servicios fijos)

Entrega del servicio

Calificacion promedio en cuanto a la entrega del servicio
La rapidez en la solucion de la falla reportada

Calificacion promedio en cuanto a la resolucion de la falla reportada

Reparacion de fallas : : :
Cantidad promedio de veces que ha tenido que reportar una falla

Calificacion promedio en cuanto a la resolucion de la falla reportada




ASPECTOS GENERALES
EVALUADOS EN LA ENCUESTA INDICADORES UTILIZADOS PARA EVALUAR CADA ASPECTO

Para usuarios pospago:

La factura cuenta con informacion facil de comprender

La exactitud del monto especificado en la factura

Facturacion del servicio : - - — —
La factura incluye informacion suficiente sobre los servicios facturados

El envio de la factura en un tiempo adecuado antes del vencimiento

Calificacion promedio en cuanto a la facturacion del servicio
Para usuarios prepago:

El tiempo transcurrido en la confirmacion de su recarga

La disponibilidad de alternativas para hacer recargas

Proceso de recargas - - :
Calificacion promedio en cuanto al proceso de recargas

Acreditacion adecuada del monto de recarga

Exactitud del rebajo del saldo en relacion con el consumo efectuado
Grado de satisfaccion del servicio

Valoracion general del servicio - — :
Grado de recomendacion del servicio a otros usuarios

Es importante sefialar que el grado de satisfaccion del servicio se determina a través de una
pregunta, en lugar del calculo del promedio de los resultados generales de los aspectos
evaluados. De esta manera, se captura de manera concisa y directa cOmo percibe el usuario
el servicio recibido®.

La encuesta considera los aspectos minimos establecidos para la medicion de la percepcion
de la calidad segun lo dispuesto en el articulo 33 del RPCS, pero al consultar directamente
sobre el grado de satisfaccion se da la oportunidad al usuario de manifestar su criterio de
forma global, mas alld de los aspectos evaluados en la encuesta.

Se debe contemplar que los usuarios pueden tener expectativas variadas sobre el servicio y
que no todos los aspectos evaluados pueden tener el mismo peso en la percepcion general
del servicio que tiene cada usuario. Al contar con una pregunta estandarizada para evaluar
el grado de satisfaccion, se facilita la comparacion entre diferentes servicios o periodos de
tiempo. Esta comparacion es crucial para evaluar tendencias y mejoras a lo largo del tiempo.

Ademas, esto reduce el riesgo de obtener respuestas sesgadas por la falta de conocimiento
o interés en aspectos especificos. Al centrarse en su impresion integral, el encuestado puede
proporcionar una evaluacion mas auténtica y completa, reflejando mejor su percepcion
global del servicio.

5 La empresa IT Informacion Total S.A. recomendd que para una mejor evaluacion del servicio la encuesta debe tener al menos una
pregunta de satisfaccion general y luego las evaluaciones por aspectos del servicio. El analisis de ambos temas (general y por
aspecto) enriquece el analisis ya que lo complementa. Los aspectos del servicio ayudan a explicar el nivel de satisfaccion que es el
objetivo principal de la investigacion.




En la Tabla 5 se presentan los indicadores especificos evaluados para cada tipo de servicio
sobre el aspecto “Funcionamiento del servicio”.

Tabla 5. Indicadores especificos del aspecto funcionamiento del servicio

INDICADORES UTILIZADOS PARA EVALUAR EL FUNCIONAMIENTO DEL
SERVICIO SERVICIO

Disponibilidad del servicio (posibilidad de realizar llamadas en cualquier
momento o lugar)

Continuidad de la llamada (sin cortes/caidas de llamada)

Telefonia movil —
Establecimiento de llamada

Calidad de la llamada (llamadas sin ruidos, voz entrecortada, claridad del
audio)

Tiempo que tarda para abrir las paginas Web

Disponibilidad del servicio (posibilidad de utilizar el servicio en cualquier
Acceso a Internet movil momento o lugar)
Estabilidad del servicio

Velocidad del servicio
Disponibilidad del servicio (posibilidad de hacer llamadas en todo momento)

Continuidad de la llamada (sin cortes/caidas de llamada)

Calidad de la llamada (llamada sin ruidos, voz entrecortada, claridad del
Telefonia fija audio, llamadas cruzadas/mezcladas)

Calidad de la llamada internacional

Calidad de la llamada a otros operadores

Tiempo de establecimiento de llamada

Tiempo que tarda para abrir las paginas Web

Disponibilidad del servicio (posibilidad de utilizar el servicio en cualquier
Acceso a Internet fijo momento)

Estabilidad del servicio

Velocidad del servicio

Disponibilidad del servicio (posibilidad de utilizar el servicio en cualquier
momento)

Calidad de la sefial (hay canales que no se ven bien o no funcionan)

Nitidez de la imagen

Television por suscripcion — -
Nitidez del sonido

Velocidad de la transmision de la imagen vy el sonido en tiempo real (la
transmision no va atrasada)

Calidad del formato de alta definicion (HD), cuando aplique

Finalmente, en los apartados del 3 al / de este informe se resumen los principales resultados
obtenidos de la evaluacion de los aspectos sefialados y sus indicadores.




3

RESULTADOS DEL
SERVICIO DE
TELEFONIA MOVIL




En esta seccion se muestra el detalle de los resultados
obtenidos para cada uno de los aspectos de calidad
evaluados en laencuesta de telefoniamovil, aplicable alos
tres operadores Claro, Kolbi y Liberty. Estos resultados
son reflejo de la calidad percibida por los usuarios del
servicio de telefonia movil en el periodo 2024.

3.1. Resultados detallados delosaspectos
de calidad evaluados

En los graficos de esta seccion, se presentan los aspectos
evaluados y sus respectivos indicadores, donde los
usuarios proporcionaron calificaciones en una escala del
1 al 10. Se excluyeron aquellos aspectos con una base
de encuestados no representativa, segun se expone de
seguido en las secciones especificas.

3.1.1. Entrega del servicio

En cuanto al aspecto "Entrega del servicio’, se evalua
exclusivamente considerando a aquellos usuarios que

T : poseen un plan pospago, con una antiguedad en el
W servicio de seis meses 0 menos, y donde el encuestado
sea el titular del contrato del servicio de telefonia movil.

Para efectos de este estudio se considera ideal el periodo de seis meses, ya que es mas
probable que los usuarios recuerden detalles especificos de su experiencia en cuanto a la
entrega del servicio. Seis meses es un periodo o suficientemente reciente como para obtener
informacion actualizada sobre las experiencias de los usuarios, esto puede incluir aspectos
positivos o negativos que puedan reflejar con mayor precision su percepcion del servicio.

No obstante, al consultar a los usuarios sefialados en las bases numéricas proporcionadas
por los operadores, si estos en efecto contaban con un plan pospago que esté siendo
utilizado desde hace seis meses 0 menos y que el encuestado sea el contratante del servicio,
los resultados revelaron gue unicamente el 247 % de las personas encuestadas cumplia
con todas estas premisas. De los 1738 usuarios encuestados, solo 43 respondieron a las
preguntas relacionadas con el aspecto de “Entrega del servicio” del servicio de Telefonia
movil, distribuyéndose entre los operadores de la siguiente manera: 17 en Claro, 7 en Koélbi
y 19 en Liberty.

La limitacion en el tamano de la muestra de todos los operadores, al encontrarse por debajo
de los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el punto de vista estadistico. Segun
teorias estadisticas, muestras tan pequefias pueden carecer de representatividad, o que




aumenta el riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados. La falta de representatividad
se traduce en una mayor probabilidad de que los resultados no reflejen con precision las
opiniones o comportamientos de la poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis para el
servicio de telefonia movil. Es importante destacar que la exclusion de este indicador del
analisis no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los
usuarios son independientes entre si.

3.1.2. Funcionamiento del servicio

Para lo que corresponde al funcionamiento del servicio, la encuesta se enfoca en cuatro
indicadores, tal y como se muestra en el Grafico 1.

GRAFICO 1 * Servicio de Telefonia Mévil 2024 - Calificacion promedio de cada aspecto
evaluado para el funcionamiento del servicio
(cifras en escala 1 a 10)
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En cuanto al indicador que evalua la "Disponibilidad del servicio”, los operadores alcanzaron
los siguientes resultados, ordenados iniciando con el mejor: Kélbi con 8,50 puntos, Claro
con 8,46 puntos y Liberty con 8,31 puntos.




De acuerdo con el segundo indicador que se muestra en el Grafico 1, que evalua la
‘Continuidad de la llamada” de los operadores, en este Kélbi se posiciond en primer lugar
con 8,94 puntos, sequido por Claro que obtuvo 8,91 puntos vy en tercer lugar Liberty con
8,73 puntos.

También se consultd a los usuarios sobre el indicador “Establecimiento de llamada” y los
resultados muestran que la mayor calificacion la recibio Kélbi con 8,86 puntos, el segundo
lugar lo obtuvo Claro con 8,84 puntos y en ultimo lugar Liberty con 8,72 puntos.

El ultimo indicador corresponde a la “Calidad de la llamada”, sobre este particular el operador
Claro obtuvo 9,05 puntos, posicionandose asi en primer lugar. En este indicador el sequndo
lugar lo alcanzo Kélbi con 8,97 puntos vy el tercer lugar Liberty con 8,91 puntos.

3.1.3. Facturacion del servicio

En el Grafico 2 se muestran los resultados relacionados con la facturacion de servicios
pospago de telefonia movil, detallando los indicadores que se evaluaron en una escala de 1
a 10.

GRAFICO 2 ¢ Servicio de Telefonia Mévil 2024 - Calificacion promedio de cada aspecto
evaluado para la facturacion del servicio pospago
(cifras en escala 1 a 10)
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En lo que respecta al indicador ‘“La factura cuenta con informacion facil de comprender”, el
mejor calificado fue Claro con 8,90 puntos, seguido por Liberty con 8,89 puntos y en tercer
lugar Kolbi con 8,84 puntos.

También se consultd a los usuarios encuestados sobre el indicador ‘La factura incluye
informacion suficiente sobre los servicios facturados”, la calificacion mas alta la recibio
Liberty con 8,79 puntos, Koélbi se posiciond en segundo lugar con 8,68 puntos vy el tercer
lugar lo obtuvo Claro al obtener 8,67 puntos.

Por otra parte, al consultar sobre el indicador “El envio de la factura en un tiempo adecuado
antes del vencimiento”, Kélbi alcanzo la puntuacion mas alta con 9,39 puntos, sequido por
Liberty con 9,21 puntos y en ultimo lugar se posiciono Claro con 9,12 puntos.

3.1.4. Proceso de recargas

Siguiendo un analisis similar sobre la facturacion, pero esta vez para el proceso de recargas
en el servicio prepago de telefonia movil, se consulto a los usuarios sobre los indicadores:
‘El tiempo transcurrido en la confirmacion de su recarga”y ‘La disponibilidad de alternativas
para hacer recargas”.

GRAFICO 3  Servicio de Telefonia movil 2024 - Calificacion promedio de cada aspecto
evaluado para las recargas del servicio prepago
(cifras en escala 1 a 10)
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De acuerdo con el Grafico 3, en cuanto alindicador “El tiempo transcurrido en la confirmacion
de su recarga’, el primer lugar lo obtuvo Kélbi con 9,40 puntos, el sequndo lugar Claro con
9,39 puntos y en tercer lugar se posiciona Liberty con 9,26 puntos.

Para el indicador correspondiente a “La disponibilidad de alternativas para hacer recargas’,
nuevamente Liberty obtiene el primer lugar con 9,30 puntos, mientras que en segundo lugar
se posiciono Claro con 9,19 puntos y en ultimo lugar Kélbi con 9,17 puntos.

Ademas, es fundamental conocer la percepcion de los usuarios sobre el proceso de recargas,
especificamente si consideran que el monto de la recarga para su servicio de telefonia movil
se acreditd de manera correcta. Segun el Grafico 4, el estudio revela que, de la poblacion
encuestada, el 97,74 % de los usuarios de Kélbi, el 95,71 % de los usuarios de Claro y el 94,33 %
de los usuarios de Liberty consideran que el monto de la recarga se acreditd correctamente.

GRAFICO 4 ¢ Servicio de Telefonia moévil 2024 - Distribucién porcentual de la valoracion
de los usuarios sobre la acreditacion adecuada del monto de recarga

(cifras en porcentaje)
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Sinembargo, esimportante destacar que el Grafico 4 también muestra que, los tres operadores
evaluados tienen un porcentaje de usuarios que Nno tuvieron una experiencia satisfactoria.
En concreto, de los usuarios encuestados por operador, el 2,26 % de Kélbi, el 5,81 % de
Claro y el 5,67 % de Liberty indicaron que su recarga no se acreditd correctamente. Estos
Casos resaltan la importancia de seguir mejorando los sistemas de recarga vy la informacion
asociada para garantizar una experiencia positiva para todos los usuarios.




La presente evaluacion considera tambien la
perspectiva de los usuarios en cuanto al rebajo
de saldo. El Grafico 5 revela que, de los usuarios
encuestados por operador, el 87,14 % de Claro, el
/8,35 % de Liberty y el /2,88 % de Kélbi opinan que
el saldo fue rebajado de forma correcta respecto al
consumo realizado.

También se evidencia del citado grafico que los
tres operadores evaluados registran un porcentaje
de usuarios que no se encuentran satisfechos con
el saldo rebajado respecto al consumo efectuado,
especificamente el 11,90 % de Claro, el 21,65 % de
Liberty y el 24,86 % de Koélbi.

Estoscasosresaltanlaimportanciade seguirmejorando
los sistermas de facturacion y la informacion asociada
para garantizar una experiencia positiva y asegurar la
maxima claridad para los usuarios en los cobros.

Es importante
seqguir
mejorando los
sistemas de

facturacion
para garantizar
una experiencia
positiva y asegurar
la maxima claridad
para los usuarios

GRAFICO 5 * Servicio de Telefonia movil 2024 - Distribucidn porcentual de la valoracion
de los usuarios sobre la exactitud del rebajo del saldo en relacidén con el consumo
efectuado

(cifras en porcentaje)
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3.1.5. Atencién presencial

En lo que se refiere a la atencion presencial brindada por cada uno de los operadores a sus
usuarios, los resultados se muestran en el Grafico 6.

GRAFICO 6 * Servicio de Telefonia moévil 2024 - Calificacion promedio de cada aspecto
evaluado para la atencién presencial del operador
(cifras en escala 1 a 10)
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La informacion recopilada sefala que, en cuanto al indicador ‘La rapidez en la solucion al
tramite o consulta planteada’, Kélbi se ubica en la primera posicion con un puntaje de 8,79
puntos. Luego se situa el operador Liberty con 8,39 puntos y finalmente Claro con 7,98
puntos.

A los usuarios encuestados se les consultd también sobre el indicador ‘Asignacion de
un numero de tramite para darle sequimiento a su consulta” por parte de su respectivo
operador. De acuerdo con el Grafico 6, este indicador obtuvo la menor calificacion por
parte de los usuarios en lo que respecta a la atencion presencial del operador, siendo que las




puntuaciones de los tres operadores se encuentran por debajo de los 6 puntos: Claro con
5,69 puntos, Liberty con 3,04 puntos y Kélbi con 2,93 puntos®.

Cabe senalar que el indicador sobre “El trato que le dio la persona que le atendio” fue el
aspecto mejor calificado para los tres operadores. Por su parte, el operador Kélbi alcanzo el
primer lugar con 9,26 puntos, Liberty obtuvo un segundo lugar con una puntuacion de 9,09
puntos y en tercer lugar se encuentra Claro con 8,98 puntos.

3.1.6. Atencion remota

En cuanto al aspecto "Atencion remota’, se evalua exclusivamente considerando a aquellos
usuarios que en los ultimos seis meses han contactado mediante una llamada, chat o
WhatsApp, al Centro de Servicio al Cliente de su operadora para realizar un tramite o gestion
relacionado con el servicio de telefonia movil.

Para efectos de este estudio se considera ideal el periodo de seis meses, ya que es mas
probable que los usuarios recuerden detalles especificos de su experiencia en cuanto a la
atencion remota. Seis meses es un periodo o suficientemente reciente como para obtener
informacion actualizada sobre las experiencias de los usuarios, esto puede incluir aspectos
positivos o negativos que puedan reflejar con mayor precision su percepcion del servicio.

No obstante, al consultar a los usuarios sefialados en las bases numericas proporcionadas por
los operadores, si en los ultimos seis meses han contactado al Centro de Servicio al Cliente
de su operadora para realizar un tramite o gestion relacionado con el servicio de telefonia
movil, los resultados revelaron que unicamente el 5,41 % de las personas encuestadas cumplia
con esta premisa. De los 1738 usuarios encuestados, solo 94 respondieron a las preguntas
relacionadas con el aspecto de “Atencion remota” del servicio de acceso a Internet movil,
distribuyéndose entre los operadores de la siguiente manera: 37 en Claro, 29 en Kélbi y 28
en Liberty.

La limitacion en el tamafo de la muestra de los operadores Kélbi y Liberty, al encontrarse
por debajo de los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el punto de vista estadistico.
Segun teorias estadisticas, muestras tan pequenas pueden carecer de representatividad, lo que
aumenta el riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados. La falta de representatividad
se traduce en una mayor probabilidad de que los resultados no reflejen con precision las
opiniones o comportamientos de la poblacion en general.

6  Laasignacion del numero de tramite es una obligacion normativa de los operadores segun el numeral 21 de articulo 11y el articulo
13 del Régimen de Proteccion al Usuario Final (RPUF) vigente:

“Articulo 11. Obligaciones de los operadores y proveedores

De conformidad con el titulo habilitante y la normativa vigente, se consideran obligaciones de los operadores/proveedores las siguientes:

()

21. Brindar a los usuarios finales un numero consecutivo de referencia para la atencion de cualquier gestion o tramite que éste realice, indistintamente
de la forma de presentacion del tramite o gestion y el medio por el cual se presente, asi como, atender de forma efectiva dichas gestiones.”

“Articulo 13. Interposicion de la reclamacién ante el operador/proveedor

(..) Indistintamente del medio de presentacion de la reclamacion, los operadores/proveedores deben conformar un expediente al cual pueda acceder,
en caso de solicitarlo, el usuario final y asignarle a la gestion un numero de atencion consecutivo de referencia, que debe ser proporcionado al
reclamante al momento de la presentacion, el cual permitira realizar el seguimiento respectivo”.




Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este
indicador del analisis para el servicio de acceso a telefonia movil.
Es importante destacar que la exclusion de este indicador del
analisis no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las
preguntas dirigidas a los usuarios son independientes entre si.

3.1.7. Reparacion de fallas

En cuanto al aspecto ‘Reparacion de fallas’, se evalua
exclusivamente considerando a aquellos usuarios que en los
ultimos seis meses han tenido que reportar alguna falla de su
servicio de telefonia movil.

Para efectos de este estudio se considera ideal el periodo de seis meses, ya que es mas
probable que los usuarios recuerden detalles especificos de su experiencia en cuanto a la
reparacion de fallas. Seis meses es un periodo lo suficientemente reciente como para obtener
informacion actualizada sobre las experiencias de los usuarios, esto puede incluir aspectos
positivos o negativos que puedan reflejar con mayor precision su percepcion del servicio.

No obstante, al consultar a los usuarios sefialados en las bases numéricas proporcionadas
por los operadores, si en los ultimos seis meses han reportado alguna falla de su servicio, los
resultados revelaron gque Unicamente el 6,39 % de las personas encuestadas cumplia con esta
premisa. De los 1738 usuarios encuestados, solo 111 respondieron a las preguntas relacionadas
con el aspecto de "‘Reparacion de fallas” del servicio de Telefonia movil, distribuyéndose entre
los operadores de la siguiente manera: 47 en Claro, 27 en Kélbi y 37 en Liberty.

La limitacion en el tamafo de la muestra del operador Kélbi, al encontrarse por debajo de
los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el punto de vista estadistico. Segun teorias
estadisticas, muestras tan pequenas pueden carecer de representatividad, lo que aumenta el
riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados. La falta de representatividad se traduce
en una mayor probabilidad de que los resultados no reflejen con precision las opiniones o
comportamientos de la poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis para el
servicio de telefonia movil. Es importante destacar que la exclusion de este indicador del
analisis no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los
usuarios son independientes entre si.

3.2. Resultados generales de los aspectos de calidad evaluados

En el Grafico 7 se presentan los resultados generales obtenidos para cada uno de los aspectos
de calidad evaluados en la encuesta del servicio de telefonia movil. Estos resultados son
reflejo de la calidad percibida por los usuarios del servicio de telefonia movil en el ano 2024.




GRAFICO 7 ° Servicio de Telefonia movil 2024 - Calificacion promedio de los aspectos
evaluados
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Del Grafico 7 se pueden extraer los siguientes resultados:

» Encuanto al aspecto ‘Funcionamiento del servicio”, la calificacion promedio obtenida
demuestra que Claro se posiciono en primer lugar con 8,86 puntos, mientras que en
segundo lugar se encuentra Kélbi con 8,80 puntos y en tercer lugar Liberty con 8,69

puntos.

» Eloperador Claro alcanzo un empate técnico con el operador Kolbi en la calificacion
promedio del aspecto ‘fFacturacion del servicio”. Dichos operadores obtuvieron una
puntuacion igual a 8,90 puntos. Por lo tanto, Liberty se posiciono en ultimo lugar con

8,86 puntos.

» En cuanto a la calificacion promedio del aspecto “Proceso de recargas’, Claro obtuvo
la mayor calificacion con 9,12 puntos. Liberty le sigue con 9,02 puntos y en tercer

lugar se posiciono Kélbi con 8,92 puntos.

» La evaluacion realizada al aspecto "Atencion presencial” refleja que el mejor calificado
fue el operador Liberty con 8,96 puntos. Este es sequido por Kélbi y Claro, que

obtuvieron 8,93 puntos y 8,57 puntos respectivamente.
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3.3. Calificacion final otorgada por los usuarios

En este apartado se muestran los resultados de las valoraciones generales realizadas por
los usuarios respecto del servicio de telefonia movil. En los graficos que se muestran a
continuacion se ha incluido tanto el resultado 2024 como el historial de los dos periodos
anteriores, el cual constituye una referencia valiosa para conocer la evolucion de cada
aspecto evaluado.

En el enlace https://www.sutel.go.cr/pagina/percepcion-de-los-usuarios se puede consultar
el historico con todos los informes de percepcion de la calidad realizados por Sutel.

En el Grafico 8 se muestran los resultados de la evolucion de la satisfaccion general del
usuario con el servicio de telefonia movil para cada uno de los tres operadores.

GRAFICO 8 * Servicio de Telefonia movil - Evolucion de la satisfaccidon general del
usuario con el servicio
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En el periodo 2024, los operadores Koélbi y Liberty incrementaron su calificacion en 0,10 y
0,28 puntos respectivamente respecto a los resultados obtenidos en el periodo 2023. Sin
embargo, aungue en el presente ano Liberty logro el mayor incremento de calificacion
respecto al periodo anterior (0,28 puntos), al comparar su resultado con el obtenido por los
otros operadores, se determina que se posiciona en tercer lugar en cuanto a la satisfaccion
general del usuario con el servicio de telefonia movil para el periodo 2024.

Es importante indicar que, Koélbi se posiciono en el primer lugar en cuanto a la satisfaccion
general del usuario con el servicio de telefonia movil, logrando desplazar a Claro, que en los
periodos 2022 y 2023 alcanzo el primer lugar.



https://www.sutel.go.cr/pagina/percepcion-de-los-usuarios

Los resultados del periodo 2024 muestran que la puntuacion de Claro decayo en 0,02
puntos respecto al periodo anterior, posicionando al operador en segundo lugar en el nivel
de satisfaccion general del usuario con el servicio de telefonia movil.

Por otra parte, el Grafico 9 muestra el resultado del indice conocido como Grado de Intencion
a Recomendar (Net Promoter Score, NPS)’ para los tres operadores en los ultimos tres afos.

GRAFICO 9 ¢ Servicio de Telefonia moévil — Evoluciéon del Grado de Intencion a
Recomendar (NPS)
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A partir de los resultados de la encuesta del 2024, el mejor evaluado respecto del NPS fue
Kolbi con 55,09 puntos, seguido por Claro con 53,02 puntos vy Liberty se ubica en tercer
lugar con 51,72 puntos. El Grafico 9 muestra que los operadores han mantenido el mismo
posicionamiento en la evaluacion durante los ultimos tres afios.

Para este periodo los operadores Claro y Koélbi disminuyeron su puntuacion respecto de la
obtenida en el periodo 2023, especificamente decrecieron sus evaluaciones en 4,46 puntos
por parte de Claro y 4,21 puntos por parte de Kélbi. Mientras que Liberty, por el contrario,
en el 2024 aumento su puntuacion en 3,22 puntos respecto al periodo anterior, sin embargo,
se mantuvo en el tercer lugar por tercer ano consecutivo.

A pesar de que en este periodo los tres operadores se mantienen por encima de 50 puntos
en el NPS, se les insta a continuar realizando esfuerzos para elevar aun mas sus puntuaciones.

7 ELNPS es un indice cominmente utilizado para medir la satisfaccion y lealtad de los clientes con una empresa en particular, y
para este estudio en particular esta basado en una pregunta clave que se realizd a los usuarios: ;Qué tan probable es que usted
recomiende el servicio de telefonia movil que le brinda su operador a sus amigos o familiares? Los resultados obtenidos (en una
escala de 1 a 10) se agrupan en tres categorias: i) los promotores, ii) los pasivos o indiferentes, y Ill) los detractores.

El resultado del indice NPS puede ser tan bajo como -100 (todos los encuestados son detractores) o tan alto como 100 (todos los
encuestados son promotores). Un NPS superior a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o superior es excelente.
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RESULTADOS DEL
SERVICIO DE ACCESO
A INTERNET MOVIL




En esta seccion se muestra el
detalle de los resultados obtenidos
para cada uno de los aspectos
de calidad evaluados en la
encuesta del servicio de acceso a
Internet movil, aplicable a los tres
operadores Claro, Koélbi y Liberty.
Estos resultados son reflejo de la
calidad percibida por los usuarios
del servicio de acceso a Internet
movil en el periodo 2024.

4.1.Resultadosdetallados
delos aspectos de calidad
evaluados

En los graficos de esta seccion, se
presentan los aspectos evaluados

y sus respectivos indicadores,
donde los usuarios proporcionaron
calificaciones en una escala del 1 al
10. Se excluyeron aguellos aspectos
con una base de encuestados no
representativa, segun se expone
de seguido en las secciones
especificas.

4.1.1. Entrega del servicio

En cuanto al aspecto "Entrega del
servicio”, se evalla exclusivamente

considerando a aquellos usuarios
gue poseen un plan pospago,
con una antiguedad en el servicio
de seis meses o menos, y donde
el encuestado sea el titular del
contrato del servicio de acceso a
Internet movil.

Para efectos de este estudio se
considera ideal el periodo de seis

meses, ya que es mas probable
que los usuarios recuerden detalles




especificos de su experiencia en cuanto a la entrega del servicio. Seis meses es un periodo lo
suficientemente reciente como para obtener informacion actualizada sobre las experiencias
de los usuarios, esto puede incluir aspectos positivos o negativos que puedan reflejar con
mayor precision su percepcion del servicio.

No obstante, al consultar a los usuarios sefalados en las bases numericas proporcionadas por
los operadores, si cuentan con un plan pospago que este siendo utilizado desde hace seis
meses 0 menos y que el encuestado sea el contratante del servicio, los resultados revelaron
que unicamente el 1,85 % de las personas encuestadas cumplia con todas estas premisas.
De los 1731 usuarios encuestados, solo 32 respondieron a las preguntas relacionadas con
el aspecto de “Entrega del servicio” del servicio de acceso a Internet movil, distribuyéndose
entre los operadores de la siguiente manera: 13 en Claro, 2 en Koélbi y 17 en Liberty.

La limitacion en el tamario de la muestra por operador, al encontrarse por debajo de los 30
usuarios en el caso de los tres operadores evaluados, plantea una preocupacion desde el
punto de vista estadistico. Segun teorias estadisticas, muestras tan peguenas pueden carecer
de representatividad, lo que aumenta el riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados.
La falta de representatividad se traduce en una mayor probabilidad de que los resultados no
reflejen con precision las opiniones 0 comportamientos de la poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis el servicio de
acceso a Internet movil. Es importante destacar que la exclusion de este indicador del analisis
no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los usuarios
son independientes entre si.

4.1.2. Funcionamiento del servicio

En cuanto a los indicadores utilizados para evaluar el aspecto ‘Funcionamiento del servicio”
del servicio de acceso a Internet movil, estos se detallan en el Grafico 10. Dichos indicadores
se evaluaron en una escala de 1 a 10.

La opinion de los usuarios encuestados sobre el indicador “Velocidad del servicio”, posiciona
en primer lugar a Claro con 8,35 puntos, seqguido por Liberty con 8,16 puntos y en tercer
lugar Kélbi con 7,94 puntos.

De acuerdo con el Grafico 10, para el indicador referente a la "Estabilidad del servicio”, los
resultados reflejan que el operador Claro obtuvo la calificacion mas alta con 8,36 puntos,
seguido por Liberty con 8,19 puntos y Kélbi con 7,94 puntos.

En cuanto al indicador que evalua la “Disponibilidad del servicio”, los resultados indican que
Claro obtuvo el primer lugar con 8,06 puntos, sequido por Liberty con 7,96 puntos y en
tercer lugar Kélbi con 7,63 puntos.




En cuanto a la perspectiva de los usuarios sobre el indicador “Tiempo que tarda parar abrir
las paginas Web”, Claro obtuvo la calificacion mas alta con 8,39 puntos. Liberty alcanzo el
segundo lugar con 8,19 puntos y Kélbi se posiciond en tercer lugar con 7,99 puntos.

Cabe sefialar que el Grafico 10 revela que, en todos los indicadores evaluados sobre el
funcionamiento del servicio de acceso a Internet movil, el operador Claro alcanzo el primer
lugar, Liberty el segundo lugar y Kélbi el tercer lugar.

GRAFICO 10 * Servicio de acceso a Internet movil 2024 - Calificacion promedio de cada
aspecto evaluado para el funcionamiento del servicio
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4.1.3. Facturacion del servicio

En el Grafico 11 se muestran los resultados relacionados con la facturacion de servicios
pospago de acceso a Internet movil, detallando los indicadores que se evaluaron en una
escaladela 10.

En lo que respecta a la opinion de los usuarios sobre el indicador “La factura cuenta con
informacion facil de comprender”, el mejor calificado fue Liberty con 8,84 puntos, seguido
por Kélbi con 8,73 puntos y luego Claro con 8,66 puntos.




Otro aspecto evaluado es si los usuarios consideran que el indicador ‘La factura incluye
informacion suficiente sobre los servicios facturados”. Sobre este particular, el operador
Liberty obtuvo 8,74 puntos, siendo esta la mayor puntuacion en este rubro. Le sigue Kolbi
con 8,54 puntos y en tercer lugar se posiciona Claro con 8,53 puntos, por una diferencia de
0,01 puntos respecto al operador Kolbi.

Por otra parte, al consultar sobre el indicador “El envio de la factura antes del vencimiento’,
el operador mejor calificado fue Liberty con 9,36 puntos, seguido por Kélbi con 9,27 puntos
y Claro con 8,88 puntos.

GRAFICO 11 ° Servicio de acceso a Internet movil 2024 - Calificacion promedio de cada
aspecto evaluado para la facturacion del servicio pospago
(cifras en escala 1 a 10)
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4.1.4. Proceso de recargas

Siguiendo un analisis similar sobre la facturacion, pero esta vez para el proceso de recargas
en el servicio prepago de acceso a Internet movil, se consultd a los usuarios sobre los
indicadores: “El tiempo transcurrido en la confirmacion de su recarga”y “La disponibilidad de
alternativas para hacer recargas”.




GRAFICO 12  Servicio de acceso a Internet movil 2024 - Calificacion promedio de cada
aspecto evaluado para las recargas del servicio prepago
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Deacuerdo conelGraficol2, en cuantoalindicador “Eltiempo transcurrido enla confirmacion
de su recarga” el primer lugar lo obtuvo Kélbi con 9,16 puntos, el sequndo lugar Liberty con
9,03 puntos y en tercer lugar se posiciona Claro con 9,02 puntos.

Para el indicador correspondiente a “La disponibilidad de alternativas para hacer recargas’, el
operador Claro se posiciona en el primer lugar con 9,01 puntos, mientras que en segundo
lugar se encuentra Kélbi con 8,97 puntos y en ultimo lugar Liberty con 8,96 puntos.

Ademas, es fundamental conocer la percepcion de los usuarios sobre el proceso de recargas,
especificamente si consideran que el monto de la recarga para su servicio de acceso a
Internet movil se acreditd de manera correcta. Segun el Grafico 13, el estudio revela que,
de la poblacion encuestada, el 9749 % de los usuarios de Kélbi, el 94,90 7% de los usuarios
de Liberty y el 94,12 % de los usuarios de Claro consideran que el monto de la recarga se
acredito correctamente.




GRAFICO 13 ° Servicio de acceso a Internet moévil 2024 - Distribucidon porcentual de la
valoracion de los usuarios sobre la acreditacion adecuada del monto de recarga
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Sin embargo, es importante destacar que el Grafico 13 también muestra que, los tres
operadores evaluados tienen un porcentaje de usuarios que no tuvieron una experiencia
satisfactoria. En concreto, de los usuarios encuestados por operador, el 2,51 % de Kolbi, el
4,59 % de Liberty y el 5,43 7% de Claro indicaron que su recarga no se acredito correctamente.
Estos casos resaltan la importancia de seguir mejorando los sistemas de recarga para
garantizar una experiencia positiva para todos los usuarios.

4.1.5. Atencion presencial

En cuanto alaspecto "Atencion presencial’, se evalua exclusivamente considerando a aquellos
usuarios que en los ultimos seis meses han visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco de su
operadora para realizar un tramite o gestion relacionado con el servicio de acceso a Internet
Movil.

Para efectos de este estudio se considera ideal el periodo de seis meses, ya que s mas
probable que los usuarios recuerden detalles especificos de su experiencia en cuanto a la
atencion presencial. Seis meses es un periodo lo suficientemente reciente como para obtener
informacion actualizada sobre las experiencias de los usuarios, esto puede incluir aspectos
positivos o negativos que puedan reflejar con mayor precision su percepcion del servicio.




No obstante, al consultar a los usuarios
sefalados en las bases numeéricas
proporcionadas por los operadores, Si
en los ultimos seis meses han visitado
alguna Tienda, Agencia o Kiosco de su
operadora para realizar un tramite o
gestion relacionado con el servicio de
acceso a Internet movil, los resultados
revelaron que unicamente el 4,62 %
de las personas encuestadas cumplia
con esta premisa. De los 1731 usuarios
encuestados, solo 80 respondieron
a las preguntas relacionadas con el
aspecto de ‘Atencion presencial” del
servicio de acceso a Internet movil,
distribuyendose entre los operadores
de la siguiente manera: 30 en Claro, 27
en Koélbi y 23 en Liberty.

La limitacion en el tamafo de la muestra de los operadores Kélbi y Liberty, al encontrarse
por debajo de los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el punto de vista estadistico.
Segun teorias estadisticas, muestras tan pequefas pueden carecer de representatividad, lo que
aumenta el riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados. La falta de representatividad
se traduce en una mayor probabilidad de que los resultados no reflejen con precision las
opiniones o comportamientos de la poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis para el
servicio de acceso a Internet movil. Es importante destacar que la exclusion de este indicador
del analisis no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los
usuarios son independientes entre si.

4.1.6. Atencion remota

En cuanto al aspecto "Atencion remota’, se evalua exclusivamente considerando a aquellos
usuarios que en los ultimos seis meses han contactado mediante una llamada, chat o
WhatsApp, al Centro de Servicio al Cliente de su operadora para realizar un tramite o gestion
relacionado con el servicio de acceso a Internet movil.

Para efectos de este estudio se considera ideal el periodo de seis meses, ya que es mas
probable que los usuarios recuerden detalles especificos de su experiencia en cuanto a la
atencion remota. Seis meses es un periodo o suficientemente reciente como para obtener
informacion actualizada sobre las experiencias de los usuarios, esto puede incluir aspectos
positivos o negativos que puedan reflejar con mayor precision su percepcion del servicio.




No obstante, al consultar a los usuarios sefialados en las bases numeéricas proporcionadas por
los operadores, si en los ultimos seis meses han contactado al Centro de Servicio al Cliente
de su operadora para realizar un tramite o gestion relacionado con el servicio de acceso a
Internet movil, los resultados revelaron que unicamente el 4,68 % de las personas encuestadas
cumplia con esta premisa. De los 1731 usuarios encuestados, solo 81 respondieron a las
preguntas relacionadas con el aspecto de "Atencion remota” del servicio de acceso a Internet
movil, distribuyéndose entre los operadores de la siguiente manera: 31 en Claro, 17 en Koélbi
y 33 en Liberty.

La limitacion en el tamafo de la muestra del operador Kélbi, al encontrarse por debajo de
los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el punto de vista estadistico. Segun teorias
estadisticas, muestras tan pequenas pueden carecer de representatividad, lo que aumenta el
riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados. La falta de representatividad se traduce
en una mayor probabilidad de que los resultados no reflejen con precision las opiniones o
comportamientos de la poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis para el
servicio de acceso a Internet movil. Es importante destacar que la exclusion de este indicador
del analisis no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los
usuarios son independientes entre si.




4.1.7. Reparacidén de fallas

En cuanto al aspecto ‘Reparacion
de fallas’, se evalua exclusivamente
considerando a aquellos usuarios que
en los ultimos seis meses han tenido
que reportar alguna falla de su servicio
de acceso a Internet movil.

Para efectos de este estudio se
considera ideal el periodo de seis
meses, ya que es mas probable
que los usuarios recuerden detalles
especificos de su experiencia en
cuanto a la reparacion de fallas.
Seis meses es un periodo lo
suficientemente reciente como para
obtener informacion  actualizada
sobre las experiencias de los usuarios,
esto puede incluir aspectos positivos
O negativos que puedan reflejar con
mayor precision su percepcion del
servicio.

No obstante, al consultar a los
usuarios sefalados en las bases
numericas proporcionadas por los
operadores, si en los ultimos seis
meses han reportado alguna falla de
su servicio, los resultados revelaron
gue unicamente el 595 % de las
personas encuestadas cumplia con
esta premisa. De los 1731 usuarios encuestados, solo 103 respondieron a las preguntas
relacionadas con el aspecto de "Reparacion de fallas” del servicio de acceso a Internet movil,
distribuyéndose entre los operadores de la siguiente manera: 46 en Claro, 22 en Kélbi y 35
en Liberty.

La limitacion en el tamano de la muestra del operador Kélbi, al encontrarse por debajo de
los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el punto de vista estadistico. Segun teorias
estadisticas, muestras tan pequefas pueden carecer de representatividad, lo que aumenta el
riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados. La falta de representatividad se traduce
en una mayor probabilidad de que los resultados no reflejen con precision las opiniones o
comportamientos de la poblacion en general.




Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis para el
servicio de acceso a Internet movil. Es importante destacar que la exclusion de este indicador
del analisis no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los
usuarios son independientes entre si.

4.2. Resultados generales de los aspectos de calidad evaluados

En el Grafico 14 se presentan los resultados obtenidos para cada uno de los aspectos de
calidad evaluados en la encuesta de acceso a Internet movil. Los resultados son reflejo de
la calidad percibida por los usuarios del servicio de acceso a Internet movil en el afio 2024.

GRAFICO 14 * Servicio de acceso a Internet movil 2024 - Calificacion promedio de los
aspectos evaluados
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Del Grafico 14 se pueden extraer los siguientes resultados:

» Encuanto al aspecto ‘Funcionamiento del servicio’, la calificacion promedio obtenida
demuestra que Claro se posiciond en primer lugar con 8,47 puntos, mientras que en
segundo lugar se encuentra Liberty con 8,25 puntos y en tercer lugar Kélbi con 8,04
puntos.

» El operador Liberty alcanzo el primer lugar en la calificacion promedio del aspecto
‘Facturacion del servicio” con 8,83 puntos. Seguido por Kélbi, que se posiciond en




segundo lugar con 8,79 puntos. Por lo tanto, el operador Claro quedo en tercer lugar
con 8,62 puntos.

» Sobre el aspecto ‘Proceso de recargas’, la calificacion promedio otorgada por los
usuarios encuestados posiciona a Claro en primer lugar con 8,84 puntos. En sequndo
lugar, se encuentra Kélbi con 8,72 puntos y en tercer lugar se ubica el operador Liberty
con 8,66 puntos.

4.3. Calificacion final otorgada por los usuarios

En este apartado se muestran los resultados de las valoraciones generales realizadas por los
usuarios respecto del servicio de acceso a Internet movil. En los graficos de este apartado se
ha incluido tanto el resultado 2024 como el historial de los dos periodos anteriores, el cual
constituye una referencia valiosa para conocer la evolucion de cada aspecto evaluado.

GRAFICO 15 ° Servicio de acceso a Internet movil 2024 - Calificacion promedio de la
satisfaccidon general del usuario con el servicio
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En el Grafico 15 se muestra la evaluacion de la satisfaccion general del usuario con el servicio
de acceso a Internet movil. En primera instancia, de acuerdo con los resultados de los
periodos 2023y 2024, se identifico que incremento la satisfaccion percibida sobre el servicio
de acceso Internet movil ofrecido por los operadores Claro y Liberty, especificamente en
0,04 y 0,27 puntos respectivamente. Por otra parte, para el caso del operador Kélbi, este
presentd una disminucion en la calificacion de satisfaccion general percibida por el usuario,
en 0,06 puntos.




Se concluye de los resultados del periodo 2024 que nuevamente el servicio de acceso a
Internet movil de Claro fue el mejor valorado por los usuarios, esta vez con 8,63 puntos en
la escala de 1 a 10. En segundo lugar, se encuentra Liberty con 8,40 puntos, mientras que la
calificacion mas baja de los tres operadores la obtuvo Kélbi con 8,23 puntos.

Por otra parte, el Grafico 16 muestra el resultado del indice conocido como Grado de
Intencion a Recomendar ("Net Promoter Score”, NPS) & para los tres operadores en los ultimos
tres afios, y cuya explicacion se detalla en el apartado denominado Metodologia.

GRAFICO 16 * Servicio de acceso a Internet movil - Evolucion del Grado de Intencidén a
Recomendar (NPS)
(cifras en escala 1 a 10)
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En la encuesta del periodo 2024, el mejor resultado del NPS lo obtuvo Claro con 41,94
puntos, sequido de Liberty con 3945 puntos, y en tercer lugar se encuentra Kélbi con
38,02 puntos. Es importante mencionar que, la calificacion de los operadores Claro y Kolbi
disminuyo en el periodo 2024 con respecto al aflo anterior, siendo que estos retrocedieron
en 14,11 puntos en el caso de Claro y 7,66 puntos por parte de Kélbi. En el caso particular
de Liberty, el operador incremento su puntuacion en 2,30 puntos respecto al afio anterior.

8  EL NPS es un indice comunmente utilizado para medir la satisfaccion y lealtad de los clientes con una empresa en particular, y
para este estudio en particular estda basado en una pregunta clave que se realizoé a los usuarios: ;Qué tan probable es que usted
recomiende el servicio de telefonia movil que le brinda su operador a sus amigos o familiares? Los resultados obtenidos (en una
escala de 1 a 10) se agrupan en tres categorias: i) los promotores, ii) los pasivos o indiferentes, y iii) los detractores.

El resultado del indice NPS puede ser tan bajo como -100 (todos los encuestados son detractores) o tan alto como 100 (todos los
encuestados son promotores). Un NPS superior a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o superior es excelente.
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En esta seccion se muestra el detalle de los
resultados obtenidos para cada uno de los
aspectos de calidad evaluados en la encuesta
del servicio de telefonia fija, aplicable a los cinco
operadores CallMyWay, Koélbi, Liberty, Telecable
y Tigo. Estos resultados son reflejo de la calidad
percibida por los usuarios del servicio de telefonia
fija en el afio 2024.

5.1. Resultados detallados de los
aspectos de calidad evaluados

En los graficos de esta seccion, se presentan los
aspectos evaluados y sus respectivos indicadores,
donde los usuarios proporcionaron calificaciones
en una escala del 1 al 10. Se excluyeron aqguellos
aspectos con una base de encuestados no
representativa, segun se expone de seguido en las
secciones especificas.

5.1.1. Entrega del servicio

En cuanto al aspecto ‘Entrega del servicio’, se
evalua exclusivamente considerando a aquellos
usuarios gue cuentan con una antiguedad en el
servicio de seis meses 0 menos y que estuvieron
presentes al momento de la instalacion del servicio
de telefonia fija.

Para efectos de este estudio se considera ideal el periodo de seis meses, ya que es mas
probable que los usuarios recuerden detalles especificos de su experiencia en cuanto a la
entrega del servicio. Seis meses es un periodo lo suficientemente reciente como para obtener
informacion actualizada sobre las experiencias de los usuarios, esto puede incluir aspectos
positivos o negativos que puedan reflejar con mayor precision su percepcion del servicio.

No obstante, al consultar a los usuarios sefialados en las bases numéricas proporcionadas
por los operadores, si el servicio contratado cuenta con una antiguedad de seis meses O
menos y estuvo presente al momento de la instalacion del servicio, los resultados revelaron
que unicamente el 3,39 % de los encuestados cumplia con estas premisas. De los 3188
usuarios encuestados, solo 108 respondieron a las preguntas relacionadas con el aspecto de
‘Entrega del servicio” de Telefonia fija, distribuyendose entre los operadores de la siguiente
manera: 0 en CallMyWay, 1 en Kélbi, 26 en Liberty, 42 en Telecable y 39 en Tigo.




“Disponibilidad del servicio” se refiere
a que desde la perspectiva del usuario este cuenta

con la posibilidad de Utilizar el servicio en
cualquier momento

La limitacion en el tamano de la muestra de los operadores CallMyWay, Koélbi y Liberty,
al encontrarse por debajo de los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el punto
de vista estadistico. Segun teorias estadisticas, muestras tan pequenas pueden carecer de
representatividad, lo que aumenta el riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados.
La falta de representatividad se traduce en una mayor probabilidad de que los resultados no
reflejen con precision las opiniones 0 comportamientos de la poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis para el
servicio de telefonia fija. Es importante destacar que la exclusion de este indicador del analisis
no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los usuarios
son independientes entre si.

5.1.2. Funcionamiento del servicio

En lo que se refiere a los indicadores utilizados para evaluar el funcionamiento del servicio
de telefonia fija, el Grafico 17 refleja los resultados para los cinco operadores evaluados en
cuatro indicadores puntuales.

En el indicador correspondiente a la “Disponibilidad del servicio”, es decir que desde la
perspectiva del usuario este cuenta con la posibilidad de utilizar el servicio en cualquier
momento, el operador Kélbi se posiciond en primer lugar con 9,34 puntos. Le sigue
CallMyWay en segundo lugar con 9,21 puntos, Telecable en tercer lugar con 8,83 puntos,
Tigo en cuarto lugar con 8,49 puntos vy Liberty en quinto lugar con /7,25 puntos.

En cuanto al indicador que evalua el “Tiempo de establecimiento de llamada’, los resultados
indican que Kélbi obtuvo el primer lugar con 9,22 puntos, sequido por CallMyWay con 9,08
puntos, Telecable con 8,89 puntos, Tigo con 8,63 puntos y Liberty con /7,57 puntos.

Al evaluar la calificacion que otorgan los usuarios a su operador actual en cuanto al indicador
‘Continuidad de la llamada”, se determind que unicamente Koélbi obtuvo puntuaciones por
encima de los nueve puntos, especificamente 9,28 puntos. Por otra parte, es este aspecto
los operadores Telecable, CallMyWay, Tigo y Liberty alcanzaron 8,98 puntos, 8,93 puntos,
8,67 puntos y 6,89 puntos, respectivamente.




En cuanto al indicador
correspondiente a la “Calidad de
la llamada a otros operadores’,
Koélbi alcanzo la mayor
puntuacion con 9,24 puntos,
sequido por CallMyWay con
9,23 puntos, Telecable con 8,87
puntos, Tigo con 8,66 puntos vy
Liberty con /.58 puntos.

Otro indicador evaluado es
la ‘Calidad de la llamada
internacional’, para el cual Kolbi
logré una puntuacion de 9,13
puntos, seguido por CallMyWay
con 894 puntos, Telecable
con 8,59 puntos, Tigo con 8,28
puntos y Liberty con 7,16 puntos.

También se evaluo el indicador
‘Calidad de la llamada” desde
una perspectiva general. En este
indicador, Koélbi nuevamente

ocupo el primer lugar con 9,16
puntos, seguido por CallMyWay
en segundo lugar con 898
puntos, Telecable en tercer lugar
con 8,92 puntos, Tigo en cuarto
lugar con 8,64 puntos vy Liberty
en quinto lugar con 7,5/ puntos.

De manera general, se
observa que, en todos los
indicadores relacionados con el
funcionamientodelservicio, Kolbi
se posiciond consistentemente
en primer lugar, mientras que
Liberty ocupo el ultimo lugar.




GRAFICO 17 » Servicio de telefonia fija 2024 - Calificacion promedio de cada aspecto
evaluado para el funcionamiento del servicio

(cifras en escala 1 a 10)
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5.1.3. Facturacion del servicio

En el Grafico 18 se muestran los resultados relacionados con la facturacion de servicios de
telefonia fija, detallando los indicadores que se evaluaron en una escala de 1 a 10.

En lo que respecta al indicador que evalua si “La factura cuenta con informacion facil de
comprender’, los resultados revelan que el primer lugar fue obtenido por CallMyWay con
941 puntos, sequido por Kélbi con 8,96 puntos, Telecable con 8,94 puntos, Tigo con 8,89
puntos y Liberty con 847 puntos.

Los resultados obtenidos para el indicador que valora si “La factura incluye informacion
suficiente sobre los servicios facturados’, revelan que CallMyWay es el operador con la
mayor puntuacion al obtener 9,44 puntos. Por su parte, Kélbi se posiciono en seqgundo lugar
con 8,95 puntos, seguido por Telecable y Tigo que se encuentran en empate técnico con
8,84 puntos. Liberty se posiciono en ultimo lugar con 8,32 puntos.

Por otra parte, al consultar a los usuarios sobre el indicador “El envio de la factura antes del
vencimiento” el mejor calificado nuevamente fue CallMyWay con 9,59 puntos, sequido por
Tigo con 9,35 puntos. En tercer lugar, se encuentra Telecable con 9,25 puntos, el cuarto
lugar lo obtiene el operador Kélbi con 9,23 puntos y finalmente esta Liberty con 8,94 puntos.

GRAFICO 18 ° Servicio de telefonia fija 2024 - Calificacion promedio de cada aspecto
evaluado para la facturacion del servicio de telefonia fija

(cifras en escala 1 a 10)
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5.1.4. Proceso de recargas

Para este aspecto se realizo la encuesta solamente a los usuarios de CallMyWay, debido a
gue es el unico operador de telefonia fija que ofrece este servicio en la modalidad prepago.

En el Grafico 19 se muestran los resultados relacionados con el proceso de recargas para el
servicio de telefonia fija del citado operador, detallando los indicadores que se evaluaron en
una escala de 1 a 10.

Cabe sefialar que, en todos los indicadores del proceso de recargas, CallMyWay obtuvo
calificaciones por encima de los 9 puntos, siendo la "Acreditacion adecuada del monto de la
recarga’” el indicador con la puntuacion mas alta con 9,95 puntos y el “Tiempo transcurrido
en la confirmacion de la recarga” el indicador con la puntuacion mas baja con 9,07 puntos.

GRAFICO 19 * Servicio de telefonia fija 2024 - Calificacion promedio de cada aspecto
evaluado para las recargas del servicio prepago

(cifras en escala 1 a 10)
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5.1.5. Atencion presencial

En cuanto alaspecto "Atencion presencial’, se evalua exclusivamente considerando a aquellos
usuarios que en los ultimos seis meses han visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco de su
operadora para realizar un tramite o gestion relacionado con el servicio de telefonia fija.




Para efectos de este estudio se considera
ideal el periodo de seis meses, ya que €s
mas probable que los usuarios recuerden
detalles especificos de su experiencia
en cuanto a la atencion presencial. Seis
meses es un periodo lo suficientemente
reciente como para obtener informacion
actualizada sobre las experiencias de los
usuarios, esto puede incluir aspectos
positivos 0 negativos que puedan reflejar
CON mayor precision su percepcion del
Servicio.

No obstante, al consultar a los usuarios
seflalados en las bases numéricas
proporcionadas por los operadores, si en
los ultimos seis meses han visitado alguna
Tienda, Agencia o Kiosco de su operadora
para realizar un tramite o gestion
relacionado con el servicio de telefonia fija,
los resultados revelaron que unicamente el
1,63 % de las personas encuestadas cumplia
con esta premisa. De los 3188 usuarios
encuestados, solo 52 respondieron a las
preguntas relacionadas con el aspecto
de "Atencion presencial” del servicio de
Telefonia fija, distribuyéndose entre los
operadores de la siguiente manera: 1 en
CallMyWay, 11 en Koélbi, 19 en Liberty, 12
en Telecable y 9 en Tigo.

La limitacion en el tamano de la muestra de todos los operadores, al encontrarse por debajo
de los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el punto de vista estadistico. Segun
teorias estadisticas, muestras tan pequefias pueden carecer de representatividad, o que
aumenta el riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados. La falta de representatividad
se traduce en una mayor probabilidad de que los resultados no reflejen con precision las
opiniones o comportamientos de la poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis para el
servicio de telefonia fija. Es importante destacar que la exclusion de este indicador del analisis
no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los usuarios
son independientes entre si.




5.1.6. Atencion remota

Manteniendo el enfoque sobre la calidad de la atencion percibida por los usuarios, pero esta
vez en lo que se refiere a la atencion remota a través de la asistencia telefonica, via chat o
WhatsApp brindada por los operadores, el Grafico 20 muestra los resultados obtenidos en
2024.

GRAFICO 20 ° Servicio de telefonia fija 2024 - Calificacion promedio de cada aspecto
evaluado para la Atencién remota del operador

(cifras en escala 1 a 10)
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La opinion de los usuarios sobre el indicador “La rapidez en la solucion al tramite o consulta”
brindada por parte de su operador refleja que CallMyWay se posiciond en primer lugar con
9,08 puntos. Los operadores restantes alcanzaron puntuaciones inferiores a los 8 puntos,
siendo los resultados 7,88 puntos para Telecable, 7,84 puntos para Kélbi, 7,10 puntos para
Tigo y 4,96 puntos para Liberty.

Se consulto a los usuarios su opinion sobre el indicador “Asignacion de un numero de tramite
para dar seguimiento a su consulta’, los resultados revelaron que Tigo obtuvo la calificacion
mas alta con 9,22 puntos. Kélbi se posicionod en segundo lugar con 8,22 puntos, sequido




por Telecable y Liberty con 8,1/ puntos y 8,16 puntos respectivamente. En ultimo lugar se
encuentra CallMyWay con 7,83 puntos”’.

En cuanto al indicador “La atencion recibida por parte de la persona que le atendio”, los
operadores obtuvieron las siguientes puntuaciones, iniciando por la mas alta con CallMyWay
gue fue calificado con 9,35 puntos. En segundo lugar, se ubico Koélbi con 9,00 puntos. En
terceray cuarta posicion Telecable con 8,78 puntos y Tigo con 8,65 puntos respectivamente.
El operador con la calificacion mas baja en este aspecto fue Liberty al obtener 7,47 puntos.

Enlo que serefiere a la opinion de los usuarios del servicio de telefonia fija en el periodo 2024,
al consultarles sobre su valoracion del tiempo de espera para ser atendidos, los resultados se
muestran en la Tabla 6.

Tabla 6 « Servicio de telefonia Fija: distribucion porcentual de la valoracion de los
usuarios en 2024 sobre cuantas veces ha tenido que reportar una falla del servicio al

operador

RESPUESTA | CALLMYWAY |  KOLBI LIBERTY | TELECABLE TIGO TOTAL
Fue el adecuado 70,00 % 42.22% 2755 % 45,00 % 4902 % 4444 %
Durd menos de 11,67 % 889 % 204 % 10,00 % 392 % 6.67 %
lo que esperaba
Durd mas de o 18,33 % 48.89 % 69,39 % 45,00 % 4706 % 48,57 %
gque esperaba
Ns/Nr 0,00 % 0,00 % 102 % 0,00 % 0,00 % 032 %

Véase que, a partir de lo indicado por los encuestados, unicamente para el operador
CallMyWay la respuesta respecto a que el tiempo de espera en linea “Fue el adecuado” es
superior al /0 %, siendo que para los demas operadores este rubro no supera el 50 %.

En contraste, para los encuestados, el operador Liberty obtuvo el porcentaje mas alto en
cuanto a que el tiempo de espera en linea "Durd mas de o que esperaba’, con un 69,39 %. La
percepcion registrada por los usuarios sobre el tiempo de espera para ser atendido, contrasta
con el indicador del articulo 31 "Tiempo de respuesta para centros de atencion de llamadas
(IC-6)" del RPCS, cuyo umbral se define en la resolucion RCS-152-2017 sobre los Umbrales de

9  Laasignacion del numero de tramite es una obligacion normativa de los operadores segun el numeral 21 de articulo 11y el articulo
13 del Régimen de Proteccion al Usuario Final (RPUF) vigente:

“Articulo 11. Obligaciones de los operadores y proveedores

De conformidad con el titulo habilitante y la normativa vigente, se consideran obligaciones de los operadores/proveedores las siguientes:

(.)

21. Brindar a los usuarios finales un numero consecutivo de referencia para la atencion de cualquier gestion o tramite que éste realice, indistintamente
de la forma de presentacion del tramite o gestion y el medio por el cual se presente, asi como, atender de forma efectiva dichas gestiones.”

“Articulo 13. Interposicion de la reclamacién ante el operador/proveedor

(..) Indistintamente del medio de presentacion de la reclamacion, los operadores/proveedores deben conformar un expediente al cual pueda acceder,
en caso de solicitarlo, el usuario final y asignarle a la gestion un numero de atencion consecutivo de referencia, que debe ser proporcionado al
reclamante al momento de la presentacion, el cual permitira realizar el seqguimiento respectivo”.




cumplimiento para los indicadores establecidos en el Reglamento de Prestacion y Calidad de
Servicios (RPCS), la cual estipula que dicho tiempo de espera para la respuesta de un agente
humano debe ser como maximo de 20 sequndos para el 35 % de las llamadas recibidas.

5.1.7. Reparacion de fallas

Elultimo de los aspectos de percepcion de calidad evaluado con escala de 1a 10 corresponde
a la reparacion de fallas, cuyos resultados se desglosan en el Grafico 21.

Sobre ‘La resolucion de la falla reportada’, los usuarios calificaron a su respectivo operador
de la siguiente manera: Telecable fue el operador mejor calificado con 7,18 puntos. En
segundo puesto se encuentra CallMyWay, que obtuvo una puntacion de 6,78 puntos y en
tercer lugar Kélbi con 6,56 puntos. En el caso de Tigo vy Liberty, fueron calificados con 545
y 4,28 puntos respectivamente.

En cuanto al indicador “La rapidez en la solucion de la falla reportada’, CallMyWay alcanzo
la puntuacion mas alta con 8,14 puntos. Los operadores Koélbi, Telecable y Tigo obtuvieron
7,74 puntos, 748 puntos y 6,53 puntos respectivamente, mientras que Liberty obtuvo la
calificacion mas baja con 5,19 puntos.

GRAFICO 21 - Servicio de telefonia fija 2024 - Calificacion promedio de cada aspecto
evaluado para la reparacion de fallas
(cifras en escala 1 a 10)
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EL 75,63 % del conjunto de usuarios encuestados

indica haber reportado fallas del servicio de telefonia
e “De 1a 3" veces

Ademas, en la encuesta 2024 se consultd unicamente a los usuarios que afirmaron haber
reportado una falla en los ultimos seis meses contados a partir del momento de ser
encuestados, sobre cuantas veces tuvieron que reportar una falla del servicio de telefonia fija
contratado, los resultados se muestran en la Tabla 7.

Tabla 7 * Servicio de telefonia Fija: distribucidon porcentual de la valoraciéon de los
usuarios en 2024 sobre cuantas veces ha tenido que reportar una falla del servicio al

operador
RESPUESTA | CALLMYWAY KOLBI LIBERTY | TELECABLE TIGO TOTAL
Delas 76,27 % 88.89 % 69,36 % 78,64 % 71.97 % 7563 %
\E)eec:so mas 22.03 % 10,00 % 2717 % 20,39 % 2500 % 22.04 %
Ns/Nr 169 % 111% 347 % 0,97 % 303 % 233%

Se observa que, segun la percepcion del conjunto de usuarios encuestados, el 75,63 % se situa
en el intervalo de respuestas ‘De 1 a 3" para reportes de fallas en el servicio. Los resultados
desglosados por operador indican que todos superan el 69 %. En contraste, solo el 22,04 %
de la totalidad de usuarios reporta fallas ‘De 4 a mas veces’, siendo el operador Liberty el
que obtuvo el porcentaje mas alto en esta categoria, registrando un 27,17 % basado en las
respuestas de sus usuarios.

Es importante sefialar que un mayor porcentaje en la categoria ‘De 1 a 3" sugiere que las
incidencias ocurren con menor frecuencia en comparacion con la categoria ‘De 4 o0 mas
veces”.




5.2. Resultados generales de los aspectos de calidad evaluados

En el Grafico 22 se presentan los resultados generales obtenidos para cada uno de los
aspectos de calidad evaluados en la encuesta. Estos resultados son reflejo de la calidad
percibida por los usuarios del servicio de telefonia fija en el afio 2024.

GRAFICO 22 - Servicio de telefonia fija 2024 - Calificacidn promedio de los aspectos
evaluados

(cifras en escala 1 a 10)
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En el periodo 2024, CallMyWay obtuvo una

calificacion promedio de 9,28 puntos en

cuanto al aspecto ' Proceso de recargas”
del servicio de telefonia fija

Del Grafico 22 se pueden extraer los siguientes resultados:

»

»

»

»

En cuanto al "Funcionamiento del servicio”, la calificacion promedio demostrd que
Kolbi alcanzo en primer lugar con 9,33 puntos, sequido por CallMyWay y Telecable
con 9,22 y 8,92 puntos respectivamente. En cuarto y quinto lugar se posicionaron
Tigo vy Liberty, en ese orden fueron calificados con 8,58 y 7,34 puntos.

El operador CallMyWay alcanzo el primer lugar en la calificacion promedio de la
‘Facturacion del servicio” con 9,55 puntos. Seguido por Kélbi, que se posiciono en
segundo lugar con 9,01 puntos. En tercer y cuarto lugar se encuentran Telecable y
Tigo, con 899y 8,79 puntos respectivamente. Por lo tanto, el operador Liberty quedo
en ultimo lugar con 8,40 puntos.

Los resultados obtenidos para el aspecto correspondiente a la "Atencion remota”
otorgan el primer lugar a CallMyWay, que obtuvo 9,27 puntos. El segundo lugar lo
obtuvo Kélbi con 8,51 puntos y en tercer lugar se posiciono Telecable con 8,25 puntos.
En cuanto a Tigo vy Liberty, estos ocupan el cuarto y quinto lugar respectivamente,
considerando la evaluacion obtenida de /,/6 y 6,05 puntos.

El aspecto del servicio de telefonia fija con la evaluacion mas baja obtenida fue la
‘Reparacion de fallas”, con puntajes de 8,27 para CallMyWay, 8,06 para Kélbi, 7,64 para
Telecable, 6,75 para Tigo y 5,46 para Liberty, todos considerando un valor maximo
posible de 10 puntos. Por lo anterior, se motiva a los operadores a prestar especial
atencion a los indicadores evaluados con el fin de mejorar la opinion del usuario sobre
este particular.

Ademas, segun lo indicado en la seccion 5.14, CallMyWay es el unico operador que ofrece
el servicio de telefonia fija en modalidad prepago. Dado gue no es posible comparar la
calificacion del “‘Proceso de recargas” con la de otros operadores, este dato fue excluido
del grafico anterior. Sin perjuicio de lo anterior, con base en la opinion de los usuarios, se
determind que CallMyWay obtuvo una calificacion promedio de 9,28 puntos en dicho
aspecto.




5.3. Calificacion final otorgada por los usuarios

En este apartado se muestran los resultados de las valoraciones generales realizadas por los
usuarios respecto del servicio de telefonia fija. En los graficos de este apartado se ha incluido
tanto el resultado 2024 como el historial de los dos periodos anteriores, el cual constituye
una referencia valiosa para conocer la evolucion de cada aspecto evaluado.

En el Grafico 23 se muestran los resultados de la satisfaccion general del usuario con el
servicio de telefonia fija para cada uno de los cinco operadores. Para el periodo 2024 el
operador Liberty experimento la puntuacion mas baja respecto a los dos periodos anteriores,
mientras que los demas operadores lograron una mejora en este periodo en comparacion al
resultado obtenido en el periodo 2023.

Sin perjuicio de lo anterior, del Grafico 23 se extrae que, en el periodo 2024, el servicio de
telefonia fija del operador Kélbi fue el mejor valorado por los usuarios con 9,33 puntos en la
escala de 1 a 10, mientras que Liberty recibio la puntuacion mas baja, especificamente 741
puntos.




GRAFICO 23 » Servicio de telefonia fija - Evolucion de la satisfaccion general del usuario
con el servicio

(cifras en escala 1 a 10)
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El Grafico 24 muestra el resultado del indice conocido como Grado de Intencion a
Recomendar ("Net Promoter Score”, NPS)*° para los cinco operadores evaluados en el 2022,
2023y 2024, y cuya explicacion se detalla en el apartado de metodologia.

En esta encuesta del ano 2024 el mejor resultado del NPS o obtuvo Kélbi con 69,90 puntos,
seqguido por CallMyWay con 67,33 puntos. Posteriormente en el tercer lugar aparece
Telecable con 58,30 puntos, seguido de Tigo con 34,21 puntos y de ultimo Liberty con 4,70
puntos.

En el caso de Telecable, es notable una tendencia al alza con respecto a sus calificaciones
obtenidas en los dos periodos anteriores. El operador Tigo también muestra un incremento
en la puntuacion del periodo 2024 comparada con la del periodo anterior, sin embargo, el
resultado obtenido en este afio No alcanza el puntaje que obtuvo en el periodo 2022.

En contraste, en el periodo 2024, los operadores CallMyWay, Kélbi y Liberty muestran una
disminucion en sus calificaciones del Grado de Intencion de Recomendar en comparacion
con el periodo anterior, destacandose Liberty con la mayor caida, registrando una diferencia
de 26,48 puntos.

10 EL NPS es un indice cominmente utilizado para medir la satisfaccion y lealtad de los clientes con una empresa en particular, y
para este estudio en particular esta basado en una pregunta clave que se realizd a los usuarios: ;Qué tan probable es que usted
recomiende el servicio de telefonia movil que le brinda su operador a sus amigos o familiares? Los resultados obtenidos (en una
escala de 1 a 10) se agrupan en tres categorias: i) los promotores, ii) los pasivos o indiferentes, y iii) los detractores.

El resultado del indice NPS puede ser tan bajo como -100 (todos los encuestados son detractores) o tan alto como 100 (todos los
encuestados son promotores). Un NPS superior a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o superior es excelente.
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GRAFICO 24 - Servicio de telefonia fija - Evolucion del Grado de Intencién a
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6

RESULTADOS DEL
SERVICIO DE ACCESO
A INTERNET FIJO




En esta seccion se muestra el detalle de los resultados
obtenidos para cada uno de los aspectos de calidad
evaluados en la encuesta del servicio de acceso
a Internet fijo, aplicable a los cuatro operadores
Telecable, Tigo, Liberty y Kolbi. Estos resultados
son reflejo de la calidad percibida por los usuarios del
servicio de acceso a Internet fijo en el afio 2024.

6.1. Resultados detallados de los
aspectos de calidad evaluados

En los graficos de esta seccion, se presentan los
aspectos evaluados y sus respectivos indicadores,
donde los usuarios proporcionaron calificaciones en
una escala del 1 al 10. Se excluyeron aquellos aspectos
con una base de encuestados No representativa, segun
se expone de seguido en las secciones especificas.

6.1.1. Entrega del servicio

En cuanto al aspecto "Entrega del servicio’, se evalla
exclusivamente considerando a aquellos usuarios que
cuentanconunaantiguedad enelservicio de seismeses
O Menos y que estuvieron presentes al momento de la
instalacion del servicio de acceso a Internet fijo.

Para efectos de este estudio se considera ideal el periodo de seis meses, ya que es mas
probable que los usuarios recuerden detalles especificos de su experiencia en cuanto a la
entrega del servicio. Seis meses es un periodo lo suficientemente reciente como para obtener
informacion actualizada sobre las experiencias de los usuarios, esto puede incluir aspectos
positivos o negativos que puedan reflejar con mayor precision su percepcion del servicio.

No obstante, al consultar a los usuarios sefialados en las bases numericas proporcionadas por
los operadores, si el servicio contratado cuenta con una antiguedad de seis meses © menos
y si estuvo presente al momento de la instalacion del servicio, los resultados revelaron que
unicamente el 3,60 % de los encuestados cumplia con estas premisas. De los 2305 usuarios
encuestados, solo 83 respondieron a las preguntas relacionadas con el aspecto de “Entrega
del servicio” de acceso a Internet fijo, distribuyéndose entre los operadores de la siguiente
manera: 10 en Kélbi, 31 en Liberty, 18 en Telecable y 24 en Tigo.

La limitacion en el tamafio de la muestra de los operadores Kélbi, Telecable y Tigo, al
encontrarse por debajo de los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el punto de




vista estadistico. Segun teorias estadisticas, muestras tan pequefas pueden carecer de
representatividad, lo que aumenta el riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados.
La falta de representatividad se traduce en una mayor probabilidad de que los resultados no
reflejen con precision las opiniones o comportamientos de la poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis para el
servicio de acceso a Internet fijo. Es importante destacar que la exclusion de este indicador
del analisis no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los
usuarios son independientes entre si.

6.1.2. Funcionamiento del servicio

En lo que se refiere a los indicadores utilizados para evaluar el funcionamiento del servicio
de acceso a Internet fijo, el Grafico 25 refleja los resultados para los cuatro operadores
evaluados en cuatro indicadores puntuales.

GRAFICO 25 * Servicio de acceso a Internet fijo 2024 - Calificacion promedio de cada
aspecto evaluado para el funcionamiento del servicio

(cifras en escala 1 a 10)
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En los cuatro indicadores evaluados sobre el
funcionamiento del servicio, Telecable se

posicions en primer lugary Tigo en
ultimo lugar en la escala de puntuaciones

En elindicador correspondiente a la "Velocidad del servicio”, el operador Telecable obtuvo la
nota mas alta de 8,44 puntos, sequido por Liberty con 8,04 puntos y Kélbi con 8,01 puntos.
Asi las cosas, el operador con la calificacion mas baja resulto ser Tigo con /7,79 puntos.

En cuanto al indicador “Estabilidad del servicio®, Telecable alcanzo la mejor calificacion de
parte de los usuarios con una nota de 8,28 puntos, seguido por Kélbi con 793 puntos,
mientras que Liberty y Tigo obtuvieron 7,81y 7,52 puntos respectivamente.

Posteriormente al consultarle a los usuarios sobre el “Tiempo que tarda el servicio para abrir
las paginas Web”, se determind que el operador Telecable es el mejor evaluado, al lograr una
puntuacion de 8,50 puntos. En el otro extremo se ubico Tigo, que obtuvo la calificacion mas
baja de los cuatro operadores, con 7,87 puntos.

Al evaluar el indicador “Disponibilidad del servicio”, se determina que Telecable alcanzo la
primera posicion con 8,44 puntos, sequido de Kélbi en el segundo puesto con 8,05 puntos,
luego se ubican Liberty con 7,88 puntos y Tigo con 7,69 puntos.

Cabe destacar que, en los cuatro indicadores evaluados sobre el funcionamiento del servicio,
Telecable se posiciono en primer lugar y Tigo en ultimo lugar en la escala de puntuaciones.

6.1.3. Facturacion del servicio

En el Grafico 26 se muestran los resultados relacionados con la facturacion de servicios de
acceso a Internet fijo, detallando los indicadores que se evaluaron en una escala de 1 a 10.

En lo que respecta al indicador “La factura cuenta con informacion facil de comprender”’, l0s
mejores calificados fueron Kélbi y Telecable, con 8,91 y 8,83 puntos, respectivamente. En
tercer lugar, se encuentra Liberty con 8,52 puntos y en ultimo lugar Tigo con 849 puntos.

Por otra parte, en cuanto al indicador “La factura incluye informacion suficiente sobre l0s
servicios facturados’, Kélbi fue el operador mejor calificado con 8,91 puntos, sequido por
Telecable con 8,70 puntos, mientras que Liberty y Tigo se registran las evaluaciones mas
bajas con 8,46 puntos y 840 puntos, respectivamente.




Finalmente, al consultar a los usuarios sobre su opinidon respecto a ‘El envio de la factura antes
del vencimiento’, los operadores Kolbi, Telecable y Tigo obtuvieron puntajes superiores a
los 9 puntos. Siendo Kélbi el mejor calificado con 9,28 puntos y Liberty el operador con la
calificacion mas baja con una puntuacion de 8,96 puntos.

GRAFICO 26 * Servicio de acceso a Internet fijo 2024 - Calificacién promedio de cada
aspecto evaluado para la facturacion del servicio de acceso a Internet fijo

(cifras en escala 1 a 10)
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6.1.4. Atencidén presencial

En cuanto alaspecto "Atencion presencial’, se evalua exclusivamente considerando a aquellos
usuarios que en los ultimos seis meses han visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco de su
operadora para realizar un tramite o gestion relacionado con el servicio de acceso a Internet
fijo.

Para efectos de este estudio se considera ideal el periodo de seis meses, ya que es mas
probable que los usuarios recuerden detalles especificos de su experiencia en cuanto a la
atencion presencial. Seis meses es un periodo lo suficientemente reciente como para obtener
informacion actualizada sobre las experiencias de los usuarios, esto puede incluir aspectos
positivos o negativos que puedan reflejar con mayor precision su percepcion del servicio.




No obstante, al consultar a los usuarios sefialados
en las bases numeéricas proporcionadas por los
operadores, si en los ultimos seis meses han
visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco de su
operadora para realizar un tramite o gestion
relacionado con el servicio de acceso a Internet
fijo, los resultados revelaron que unicamente el
2,60 % de las personas encuestadas cumplia con
esta premisa. De los 2305 usuarios encuestados,
solo 60 respondieron a las preguntas relacionadas
con el aspecto de "Atencion presencial” del servicio
de acceso a Internet fijo, distribuyendose entre los
operadores de la siguiente manera: 20 en Kolbi,
25 en Liberty, 8 en Telecable y 7/ en Tigo.

La limitacion en el tamario de la muestra de todos
los operadores, al encontrarse por debajo de los 30
usuarios, plantea una preocupacion desde el punto
de vista estadistico. Segun teorias estadisticas,
muestras tan pequenas pueden carecer de
representatividad, lo que aumenta el riesgo de
sesgo y afecta la validez de los resultados. La falta
de representatividad se traduce en una mayor
probabilidad de que los resultados no reflejen con
precision las opiniones o comportamientos de la
poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se
excluye este indicador del analisis para el servicio
de acceso a Internet fijo. Es importante destacar
que la exclusion de este indicador del analisis
no influye en los resultados de otros aspectos,
ya que las preguntas dirigidas a los usuarios son
independientes entre si.

6.1.5. Atencion remota

Manteniendo el enfoque sobre la calidad de la
atencion percibida por los usuarios, pero esta vez
en lo que se refiere a la atencion remota a traves
de la asistencia telefonica, via chat o WhatsApp
brindada por los operadores, el Grafico 27 muestra
los resultados obtenidos en 2024.




GRAFICO 27 * Servicio de acceso a Internet fijo 2024 - Calificacion promedio de cada
aspecto evaluado para la atencidon remota del operador

(cifras en escala 1 a 10)
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En cuanto al indicador ‘La rapidez en la solucion al tramite o consulta’, Kélbi obtuvo la
calificacion mas alta con 8,20 puntos. En sequndo lugar, se encuentra Telecable con 7,66
puntos. Los operadores Tigo y Liberty obtuvieron puntuaciones inferiores a los 7 puntos,
especificamente 6,97y 6,47 puntos.

"

Para el indicador "Asignacion de un numero de tramite para darle sequimiento a la consulta
se determino que, Liberty fue el operador mejor calificado con 8,43 puntos, mientras que en
el ultimo lugar se posiciono Telecable con 7,13 puntos™.

11 La asignacion del numero de tramite es una obligacion normativa de los operadores segun el numeral 21 de articulo 11y el articulo
13 del Régimen de Proteccion al Usuario Final (RPUF) vigente:

“Articulo 11. Obligaciones de los operadores y proveedores

De conformidad con el titulo habilitante y la normativa vigente, se consideran obligaciones de los operadores/proveedores las siguientes:

(.)

21. Brindar a los usuarios finales un numero consecutivo de referencia para la atencion de cualquier gestion o tramite que éste realice, indistintamente
de la forma de presentacion del tramite o gestion y el medio por el cual se presente, asi como, atender de forma efectiva dichas gestiones.”

“Articulo 13. Interposicion de la reclamacion ante el operador/proveedor

(..) Indistintamente del medio de presentacion de la reclamacion, los operadores/proveedores deben conformar un expediente al cual pueda acceder,
en caso de solicitarlo, el usuario final y asignarle a la gestion un numero de atencion consecutivo de referencia, que debe ser proporcionado al
reclamante al momento de la presentacion, el cual permitira realizar el seqguimiento respectivo”.




Para el caso de “La atencion recibida por parte de la persona que le atendio”, Kélbi obtuvo el
primer lugar con 9,19 puntos, seguido por Telecable y Tigo que fueron calificados con 8,51
y 8,42 puntos, respectivamente. Mientras que, Liberty fue calificado con 7,91 puntos, lo que
Implica que quedo en ultimo lugar en lo que corresponde a este aspecto.

En lo que se refiere a la respuesta brindada por los usuarios del servicio de acceso a Internet
fijo, en la encuesta 2024 al consultarles sobre su valoracion del tiempo de espera para ser
atendidos, los resultados se muestran en la Tabla 8.

Tabla 8 « Servicio de acceso a Internet fijo: distribucion porcentual de la valoracion de
los usuarios en 2024 sobre el tiempo de espera para ser atendido de forma remota por el

operador
RESPUESTA KOLBI LIBERTY TELECABLE TIGO TOTAL
Fue el adecuado 56,96 % 36,22 % 56,44 % 40,40 % 4563 %
buro menos de (o que 10,13 % 709 % 12,87 % 728 % 8,95 %
esperaba
Durd mas de lo que esperaba 32,91 % 5591 % 30,69 % 52,32 % 4520 %
Ns/Nr 0,00 % 0.79 % 0,00 % 0,00 % 022%

De la tabla anterior se extrae que con un 56,96 %, Koélbi se posiciona como el mejor valorado
por los usuarios en cuanto a que el tiempo de espera para ser atendido de forma remota “‘Fue
el adecuado”.

En contraste, los usuarios encuestados identificaron a Liberty como el operador que
reqgistro el porcentaje mas elevado en la percepcion de que el tiempo de espera en para
recibir atencion remota ‘Durd mas de lo que esperaba’, con un resultado de un 55,91 %. La
percepcion registrada por los usuarios sobre el tiempo de espera para ser atendido, contrasta
con el indicador del articulo 31 "Tiempo de respuesta para centros de atencion de llamadas
(IC-6)" del RPCS, cuyo umbral se define en la resolucion RCS-152-2017 sobre los Umbrales de
cumplimiento para los indicadores establecidos en el Reglamento de Prestacion y Calidad de
Servicios (RPCS), la cual estipula que dicho tiempo de espera para la respuesta de un agente
humano debe ser como maximo de 20 seqgundos para el 35 % de las llamadas recibidas.

6.1.6. Reparacidén de fallas

Elultimo de los aspectos de percepcion de calidad evaluado con escala de 1a 10 corresponde
a la reparacion de fallas, cuyos resultados se desglosan en el Grafico 28.

Del citado grafico se extrae que para el indicador “La resolucion de la falla reportada”, Kolbi es
el operador con mayor puntuacion con 7,04 puntos y Liberty se posiciona como el operador
con la menor puntuacion con 5,12 puntos.




En lo que corresponde al indicador “La rapidez en la solucion de la falla reportada”, Kolbi
obtuvo una calificacion de 7,24 puntos, seguido por Telecable con 7,23 puntos. El operador
Tigo se posiciono en tercer lugar con 6,65 puntos y Liberty es el operador con la menor
puntuacion al ser calificado con 6,50 puntos.

En los dos indicadores sefalados, destacan los resultados del operador Liberty, que obtuvo
la calificacion mas baja respecto a los demas operadores evaluados.

GRAFICO 28 * Servicio de acceso a Internet fijo 2024 - Calificacién promedio de cada
aspecto evaluado para la reparacion de fallas

(cifras en escala 1 a 10)

7,04

La resolucion de
la falla reportada

7,24

La rapidez en la solucion

de la falla reportada
7,23

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

mKo6lbi mLiberty mTelecable mTigo

Ademas, en la encuesta del periodo 2024 se consultd unicamente a los usuarios que afirmaron
haber reportado una falla en los ultimos seis meses contados a partir del momento de ser
encuestados, sobre cuantas veces tuvieron gque reportar una falla del servicio de Acceso a
Internet Fijo contratado, los resultados se muestran en la Tabla 9.




Solo el 22,56 % de la totalidad de usuarios del
servicio de acceso a Internet fijo reporta fallas

"De 4 a mas veces”

Tabla 9 « Servicio de acceso a Internet fijo: distribucion porcentual de la valoracion de
los usuarios en 2024 sobre cuantas veces ha tenido que reportar una falla del servicio al

operador
RESPUESTA KOLBI LIBERTY TELECABLE TIGO TOTAL
Dela3 80,86 % 72,35 % 82,24 % 69,49 % 7523 %
De 4 o mas veces 17,28 % 2581 % 1645 % 2712 % 22,56 %
Ns/Nr 1.85% 1,84 % 1,32 % 3,39 % 2,22 %

Se observa gue, segun la percepcion del conjunto de usuarios encuestados, el 75,23 %
se situa en el intervalo de respuestas ‘De 1 a 3" para reportes de fallas en el servicio. Los
resultados desglosados por operador indican que todos superan el 69 %. En contraste, solo
el 22,56 % de la totalidad de usuarios reporta fallas ‘De 4 a mas veces’, siendo el operador
Tigo el que obtuvo el porcentaje mas alto en esta categoria, registrando un 27,12 % basado
en las respuestas de sus usuarios.

Es importante sefialar que un mayor porcentaje en la categoria ‘De 1 a 3" sugiere que las
incidencias ocurren con menor frecuencia en comparacion con la categoria ‘De 4 o mas
veces”.

6.2. Resultados generales de los aspectos de calidad evaluados

En el Grafico 29 se presentan los resultados generales obtenidos para cada uno de los
aspectos de calidad evaluados en la encuesta. Estos resultados son reflejo de la calidad
percibida por los usuarios del servicio de acceso a Internet fijo en el afio 2024.




GRAFICO 29 * Servicio de acceso a Internet fijo 2024 - Calificacion promedio de los
aspectos evaluados
(cifras en escala 1 a 10)
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Del Grafico 29 se pueden extraer los siguientes resultados:

» En cuanto al ‘Funcionamiento del servicio”, la calificacion promedio obtenida
demuestra que Telecable se posiciono en primer lugar con 8,51 puntos, seguido por
Kolbi con 8,18 puntos. En tercer y cuarto lugar se ubican Liberty y Tigo, en ese orden
fueron calificados con 7,99y 7,76 puntos.

» Eloperador Kélbi alcanzo el primer lugar en la calificacion promedio de la “Facturacion
del servicio” con 8,97 puntos. Seguido por Telecable, que se posiciond en segundo
lugar con 8,79 puntos. En ultimo lugar se encuentran Liberty y Tigo, en un empate
técnico con 8,56 puntos.

» Losresultadosobtenidos paraelaspecto correspondienteala ‘Atencionremota”otorgan
el primer lugar a Kélbi, que obtuvo 8,71 puntos. El segundo lugar lo obtuvo Telecable




con 8,04 puntos y en
tercer lugar se posiciono
Tigo con /63 puntos.
En cuanto a Liberty,
este ocupa el ultimo
lugar, considerando la
evaluacion obtenida de
7,08 puntos.

» El aspecto del servicio
de acceso a Internet
filo con la evaluacion
mas baja obtenida fue
la ‘Reparacion de fallas’,
con puntajes de 765
para Koélbi, 738 para
Telecable, 6,83 para Tigo
y 6,51 para Liberty, todos
considerando un valor
maximo posible de 10
puntos. Por lo anterior, se
motiva a los operadores a
prestar especial atencion a
los indicadores evaluados
con el fin de mejorar la
opinion del usuario sobre
este particular.

6.3. Calificacion final
otorgada por los
usuarios

En este apartado se muestran los
resultados de las valoraciones
generales realizadas por los
usuarios respecto del servicio
de acceso a Internet fijo. En los
graficos de este apartado se
ha incluido tanto el resultado
2024 como el historial de los
dos periodos anteriores, el cual
constituye una referencia valiosa
para conocer la evolucion de
cada aspecto evaluado.



En el Grafico 30 se muestran los resultados de la satisfaccion general del usuario con el
servicio de acceso a Internet fijo para cada uno de los cuatro operadores evaluados. Tal y
COmMO se aprecia para el afio 2024, los operadores Liberty y Telecable experimentaron un
aumento respecto a su calificacion del periodo 2023, exactamente de 0,23 puntos y 0,21
puntos respectivamente. En contraste, los operadores Koélbi y Tigo presentan un decremento
en sus calificaciones, alreducir sus puntuaciones en 0,10 y 0,11 puntos correspondientemente.

Del Grafico 30 se extrae que, para el servicio de acceso a Internet fijo en 2024, el operador
Telecable es el mejor valorado por los usuarios con 849 puntos en la escala de 1 a 10. El
operador que obtuvo la menor puntuacion fue Tigo, con 7,75 puntos.

GRAFICO 30 ° Servicio de acceso a Internet fijo - Evolucion de la satisfaccion general del
usuario con el servicio

(cifras en escala 1 a 10)
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El Grafico 31 muestra el resultado del indice conocido como Grado de Intencion a
Recomendar (Net Promoter Score, NPS) *?, detallado en la metodologia, para los cuatro
operadores en los periodos 2022, 2023y 2024.

En esta encuesta del ano 2024, el mejor resultado del NPS lo obtuvo Telecable con 40,28
puntos, seguido de Kélbi con 32,76 puntos, de tercero aparece Liberty con 1944 puntos
y de ultimo Tigo con 12,85 puntos. Sin perjuicio de lo anterior, los operadores Telecable

12 EL NPS es un indice cominmente utilizado para medir la satisfaccion y lealtad de los clientes con una empresa en particular, y
para este estudio en particular esta basado en una pregunta clave que se realizd a los usuarios: ;Qué tan probable es que usted
recomiende el servicio de telefonia movil que le brinda su operador a sus amigos o familiares? Los resultados obtenidos (en una
escala de 1 a 10) se agrupan en tres categorias: i) los promotores, ii) los pasivos o indiferentes, y iii) los detractores.

El resultado del indice NPS puede ser tan bajo como -100 (todos los encuestados son detractores) o tan alto como 100 (todos los
encuestados son promotores). Un NPS superior a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o superior es excelente.




y Liberty mejoraron su nota en el periodo 2024 con respecto al periodo 2023, ya que la
calificacion de Telecable aumento en 1,18 puntos, y para Liberty en 4,46 puntos. Por otra
parte, los operadores Tigo y Kélbi muestran una tendencia decreciente en este indice, con
decrementos de 9,61 puntos y 9,50 puntos respectivamente.

GRAFICO 31 ° Servicio de acceso a Internet fijo - Evolucion del Grado de Intencion a
Recomendar (NPS)
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7

RESULTADOS DEL
SERVICIO DE TELEVISION
POR SUSCRIPCION




En esta seccion se muestra el detalle de los
resultados obtenidos para cada uno de los
aspectos de calidad evaluados en la encuesta
de Television por suscripcion, aplicable a los
seis operadores Claro, Koélbi, Liberty, Sky,
Telecable y Tigo. Estos resultados son reflejo
de la calidad percibida por los usuarios del
servicio de Television por suscripcion en el
ano 2024.

7.1. Resultados detallados de los
aspectos de calidad evaluados

En los graficos de esta seccion, se
presentan los aspectos evaluados y sus
respectivos indicadores, donde los usuarios
proporcionaron calificaciones en una escala
del1al10. Se excluyeronaquellos aspectos con
una base de encuestados no representativa,
segun se expone de seguido en las secciones
especificas.

7.1.1. Entrega del servicio

En cuanto al aspecto "Entrega del servicio’,
se evalua exclusivamente considerando
a aquellos usuarios que cuentan con una
antiguedad en el servicio de seis meses O
menosy que estuvieron presentes almomento
de la instalacion del servicio de television por
suscripcion.

Para efectos del presente estudio se considera
ideal el periodo de seis meses, ya que es mas
probable que los usuarios recuerden detalles
especificos de su experiencia en cuanto a la
entrega del servicio. Seis meses es un periodo
lo suficientemente reciente como para obtener
informacion actualizada sobre las experiencias
de los usuarios, esto puede incluir aspectos
positivos 0 negativos que puedan reflejar con
Mayor precision su percepcion del servicio.
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La "Calidad de la sefnal” es otro de los

indicadores evaluados, en el cual Kolbi se
posiciono en el primer lugar con 8,75
puntos

No obstante, al consultar a los usuarios sefialados en las bases numéricas proporcionadas
por los operadores, si el servicio contratado cuenta con una antiguedad de seis meses O
menos y si estuvo presente al momento de la instalacion del servicio, los resultados revelaron
que unicamente el 3,14 % de los encuestados cumplia con estas premisas. De los 3443
usuarios encuestados, solo 108 respondieron a las preguntas relacionadas con el aspecto de
‘Entrega del servicio” de Television por suscripcion, distribuyéndose entre los operadores de
la siguiente manera: 16 en Claro, 4 en Kolbi, 22 en Liberty, 27 en Sky, 13 en Telecable y 26
en Tigo.

La limitacion en el tamano de la muestra de todos los operadores, al encontrarse por debajo
de los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el punto de vista estadistico. Segun
teorias estadisticas, muestras tan pequefias pueden carecer de representatividad, lo que
aumenta el riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados. La falta de representatividad
se traduce en una mayor probabilidad de que los resultados no reflejen con precision las
opiniones o comportamientos de la poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis para el servicio
de television por suscripcion. Es importante destacar que la exclusion de este indicador del
analisis no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los
usuarios son independientes entre si.

7.1.2. Funcionamiento del servicio

En lo que se refiere a los indicadores utilizados para evaluar el funcionamiento del servicio
de television por suscripcion, el Grafico 32 refleja los resultados para los operadores Claro,
Kolbi, Liberty, Sky, Telecable y Tigo, evaluados en seis indicadores puntuales.

En cuanto a la "Disponibilidad del servicio’, el operador Koélbi obtuvo una calificacion de
9,00 puntos. Los demas operadores evaluados obtuvieron puntuaciones en el rango de los 8
puntos, siendo Tigo el operador con la calificacion mas baja con 8,10 puntos.

La “Calidad de la serial” es otro de los indicadores evaluados, en el cual Kélbi se posiciono
en el primer lugar con 8,75 puntos. En segundo lugar, se encuentra Sky con 8,46 puntos,




seguido por Liberty y Telecable con 8,36 y 8,35 puntos respectivamente. Los operadores
Claro y Tigo obtuvieron puntuaciones en el rango de los 7 puntos, 7,99 puntos y 7,92 puntos,
en ese orden.

En el indicador “Nitidez de la imagen’, los usuarios otorgaron a Kélbi la mejor calificacion,
con 9,02 puntos. El operador Sky se posiciono en seqgundo lugar con 8,96 puntos, sequido
de Liberty en tercer lugar con 8,84 puntos. Telecable ocupo la cuarta posicion con 8,76
puntos, mientras que Claro quedo en quinto lugar con 8,68 puntos. Finalmente, Tigo se
ubico en sexto lugar con 8,55 puntos.

Para el indicador “Nitidez del sonido”, Kélbi alcanzo la mayor puntuacion con 9,09 puntos.
El resto de los operadores evaluados se mantuvo en el rango de los 8 puntos, siendo Tigo el
que obtuvo la calificacion mas baja, con 8,57 puntos.

En cuanto a la "Velocidad de transmision de la imagen y el sonido en tiempo real’, Kolbi se
ubico en primer lugar con una puntuacion de 8,85, sequido de Sky con 8,80 puntos. Telecable
ocupo el tercer lugar con 8,69 puntos, mientras que Liberty y Claro se posicionaron en
cuarto y quinto lugar con 8,51y 847 puntos, respectivamente. Finalmente, Tigo se situo en
el ultimo lugar con una puntuacion de 8,36.

Los resultados del indicador que evalua la “Calidad del formato de alta definicion (HD)"
muestran que SKy y Kélbi obtuvieron 9,06 y 9,04 puntos, respectivamente. Los otros
operadores evaluados obtuvieron puntuaciones en el rango de los 8 puntos, siendo Tigo el
operador con la calificacion mas baja con 8,58 puntos.




GRAFICO 32 « Servicio de televisidon por suscripcion 2024 - Calificacion promedio de
cada aspecto evaluado para el funcionamiento del servicio
(cifras en escala 1 a 10)

_

Disponibilidad
del servicio

Calidad de
la sefial

Nitidez de
la imagen

Nitidez
del sonido

Velocidad de
transmision de la imagen
y el sonido en tiempo real

Calidad del formato de
alta definicién (HD)

7,99
8,75
8,3
8,46

1 2 3 4 5 6
mClaro mKolbi mLiberty = Sky

B

7
Telecable

8,35

92

Tigo

8,69

8,91

10



7.1.3. Facturacion del servicio

En el Grafico 33 se muestran los resultados relacionados con la facturacion de servicios de
Television por suscripcion, detallando los indicadores que se evaluaron en una escalade 1 a
10.

En lo que respecta al indicador que evalua si “La factura cuenta con informacion facil de
comprender”, el operador Kélbi fue el mejor calificado con 9,04 puntos. En este mismo
indicador, Claro obtuvo la puntuacion mas baja con 8,43 puntos.

En cuanto al indicador ‘La factura incluye informacion suficiente sobre [0S servicios
facturados’, nuevamente Kélbi obtuvo el mayor puntaje con 8,96 puntos, mientras que
Claro obtuvo la calificacion mas baja con 8,35 puntos.

Sobre el indicador “El envio de la factura antes del vencimiento”, nuevamente Kélbi alcanzo
el primer lugar con 9,31 puntos. En contraste, el operador Sky se posiciond en ultimo lugar
con una calificacion de 8,88 puntos.

GRAFICO 33 * Servicio de television por suscripcion 2024 - Calificacion promedio de
cada aspecto evaluado para la facturacion del servicio de television por suscripcion
(cifras en escala 1 a 10)
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7.1.4. Atencidén presencial

En cuanto alaspecto "Atencion presencial’, se evalua exclusivamente considerando a aquellos
usuarios que en los ultimos seis meses han visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco de su
operadora para realizar un tramite o gestion relacionado con el servicio de Television por
suscripcion.

Para efectos del presente estudio se considera ideal el periodo de seis meses, ya que es
mas probable que los usuarios recuerden detalles especificos de su experiencia en cuanto
a la entrega del servicio. Seis meses es un periodo lo suficientemente reciente como para
obtener informacion actualizada sobre las experiencias de los usuarios, esto puede incluir
aspectos positivos 0 negativos que puedan reflejar con mayor precision su percepcion del
servicio.

No obstante, al consultar a los usuarios sefialados en las bases numeéricas proporcionadas
por los operadores, si en los ultimos seis meses han visitado alguna Tienda, Agencia o Kiosco
de su operadora para realizar un tramite o gestion relacionado con el servicio de Internet
Movil, los resultados revelaron que unicamente el 2,44 % de las personas encuestadas
cumplia con esta premisa. De los 3443 usuarios encuestados, solo 84 respondieron a las
preguntas relacionadas con el aspecto de "Atencion presencial” del servicio de Television por
suscripcion, distribuyéndose entre los operadores de la siguiente manera: 32 en Claro, 10 en
Kolbi, 16 en Liberty, 2 en Sky, 15 en Telecable y 9 en Tigo.

La limitacion en el tamario de la muestra de los operadores Kolbi, Liberty, Sky, Telecable
y Tigo, al encontrarse por debajo de los 30 usuarios, plantea una preocupacion desde el
punto de vista estadistico. Segun teorias estadisticas, muestras tan pequenas pueden carecer
de representatividad, lo que aumenta el riesgo de sesgo y afecta la validez de los resultados.
La falta de representatividad se traduce en una mayor probabilidad de que los resultados no
reflejen con precision las opiniones o comportamientos de la poblacion en general.

Dada la naturaleza de la muestra reducida, se excluye este indicador del analisis para el servicio
de Television por suscripcion. Es importante destacar que la exclusion de este indicador del
analisis no influye en los resultados de otros aspectos, ya que las preguntas dirigidas a los
usuarios son independientes entre si.

7.1.5. Atencion remota

Manteniendo el enfoque sobre la calidad de la atencion percibida por los usuarios, pero esta
vez en lo que se refiere a la atencion remota a traves de la asistencia telefonica, via chat o
WhatsApp brindada por los operadores, el Grafico 34 muestra los resultados obtenidos en
2024.




GRAFICO 34 ° Servicio de television por suscripcion 2024 - Calificacion promedio de
cada aspecto evaluado para la atencion remota del operador

(cifras en escala 1 a 10)
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Para el indicador que evalua “La rapidez en la solucion al tramite o consulta’, Kolbi y Telecable
obtuvieron 8,37y 8,23 puntos, respectivamente. Los demas operadores evaluados alcanzaron
calificaciones en el rango de los /7 puntos, con excepcion de Liberty que fue calificado con

6,90 puntos.

En cuanto al indicador ‘Asignacion de un numero de tramite para dar seguimiento a su
consulta’, Liberty se posiciond en primer lugar respecto a los otros operadores con 7,92
puntos. Mientras que, el operador Sky recibio la calificacion mas baja con 6,51 puntos®. Sobre

13 La asignacion del numero de tramite es una obligacion normativa de los operadores segun el numeral 21 de articulo 11y el articulo

13 del Régimen de Proteccion al Usuario Final (RPUF) vigente:

“Articulo 11. Obligaciones de los operadores y proveedores

De conformidad con el titulo habilitante y la normativa vigente, se consideran obligaciones de los operadores/proveedores las siguientes:

()

21. Brindar a los usuarios finales un numero consecutivo de referencia para la atencion de cualquier gestion o tramite que éste realice, indistintamente

de la forma de presentacion del tramite o gestion y el medio por el cual se presente, asi como, atender de forma efectiva dichas gestiones.”

“Articulo 13. Interposicion de la reclamacion ante el operador/proveedor

(..) Indistintamente del medio de presentacion de la reclamacion, los operadores/proveedores deben conformar un expediente al cual pueda acceder,
en caso de solicitarlo, el usuario final y asignarle a la gestion un numero de atencion consecutivo de referencia, que debe ser proporcionado al

reclamante al momento de la presentacion, el cual permitira realizar el sequimiento respectivo”.




el indicador que evalua “La atencion recibida por parte de la persona que le atendio”, Kolbi
obtuvo la puntuacion mas alta con 9,16 puntos. En el sequndo lugar se encuentra Telecable
con 9,06 puntos, sequido por Claro con 8,61 puntos. En el cuarto lugar se encuentra Tigo
con 8,26 puntos, en el guinto se ubica Sky lugar con 8,06 puntos. Por lo tanto, en el sexto y
ultimo lugar se posiciono el operador Liberty con /7,89 puntos.

En lo que se refiere a la respuesta brindada por los usuarios del servicio de television por
suscripcion, en la encuesta 2024 al consultarles sobre su valoracion del tiempo de espera
para ser atendidos, los resultados se muestran en la Tabla 10.

Tabla 10 « Servicio de television por suscripcion: distribucion porcentual de la valoracién
de los usuarios en 2024 sobre el tiempo de espera para ser atendido de forma remota
por el operador

RESPUESTA CLARO KOLBI LIBERTY TELECABLE TIGO TOTAL

Fue el adecuado 51,14 % 4932 % 41,51 % 4217 % 5351% 48,21 % 4774 %
Durd® menos de lo

1250%  959%  755%  9.64% 1404%  536%  972%
que esperaba

Durdmasdeloque  z5520  3973%  5004% 4819 % 046%  4643%  4219%
esperaba

Nis/Nr 114%  137% 000%  000% 000% 000%  035%

De la tabla anterior se extrae que con un 53,51 % Telecable se posiciona como el mejor
valorado por los usuarios en cuanto a que el tiempo de espera para ser atendido de forma
remota "Fue el adecuado”.

En contraste, los usuarios encuestados identificaron a Liberty como el operador que registro
el porcentaje mas elevado en la percepcion de que el tiempo de espera en para recibir
atencion remota "‘Duro mas de lo que esperaba’, con un 50,94 %. La percepcion registrada
por los usuarios sobre el tiempo de espera para ser atendido, contrasta con el indicador del
articulo 31 “Tiempo de respuesta para centros de atencion de llamadas (IC-6)" del RPCS,
cuyo umbral se define en la resolucion RCS-152-2017 sobre los Umbrales de cumplimiento
para los indicadores establecidos en el Reglamento de Prestacion y Calidad de Servicios
(RPCS), la cual estipula que dicho tiempo de espera para la respuesta de un agente humano
debe ser como maximo de 20 segundos para el 35 % de las llamadas recibidas.




7.1.6. Reparacion de fallas

Elultimo de los aspectos de percepcion de calidad evaluado con escala de 1a 10 corresponde
a la reparacion de fallas, cuyos resultados se desglosan en el Grafico 35.

En el grafico mencionado se muestran los resultados del indicador “La resolucion de la falla
reportada’. Kolbi obtuvo la mejor calificacion con 6,82 puntos, seguido por Claro con 6,53
puntos y Sky con 6,36 puntos. Los operadores con puntuaciones inferiores a 6 puntos son
Liberty con 5,91, Telecable con 5,83y, en ultima posicion, Tigo con 4,81 puntos.

Asimismo, se presentan los resultados del indicador que evalua ‘La rapidez en la solucion
de la falla reportada”. Kélbi obtuvo la calificacion mas alta con 7,81 puntos, sequido por
Telecable con 7,50 puntos. Claro se ubico en tercer lugar con 7,25 puntos y Tigo en cuarto
con 7,03 puntos. Los operadores Liberty y Sky obtuvieron calificaciones de 6,95 y 6,83
puntos, respectivamente.

GRAFICO 35 ¢ Servicio de television por suscripcion 2024 - Calificacion promedio de
cada aspecto evaluado para la reparacion de fallas
(cifras en escala 1 a 10)
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Ademas, en la encuesta 2024 se consultd unicamente a los usuarios que afirmaron haber
reportado una falla en los ultimos seis meses contados a partir del momento de ser
encuestados, sobre cuantas veces tuvieron que reportar una falla del servicio de Television
POr suscripcion, los resultados se muestran en la Tabla 11.




Tabla 11 « Servicio de Televisidn por suscripcion: distribucion porcentual de la valoracion
de los usuarios en 2024 sobre cuantas veces ha tenido que reportar una falla del servicio
al operador

RESPUESTA CLARO KOLBI LIBERTY TELECABLE TIGO TOTAL

Dela3 81,76 % 88,18 % 74,39 % 85,05 % 7914 % 70,59 % 78,80 %
De 4 0 mas veces 1529 % 10,91 % 2378 % 14,02 % 1779 % 25,67 % 18,76 %
Ns/Nr 294 % 091% 1,83 % 093 % 3,07 % 3,74 % 244 %

Se observa que, segun la percepcion
delconjunto de usuarios encuestados,
el 78,80 % se situa en el intervalo de
respuesta ‘De 1 a 3" para reportes
de falla del servicio. Los resultados
desglosados por operador indican que
todos superan el 70 %. En contraste,
solo el 18,76 % de la totalidad de
usuarios reporta fallas De 4 a mas
veces’, siendo Tigo el operador con el
porcentaje mas alto en esta categoria,
registrando un 25,67 % basado en las
respuestas de sus usuarios.

Es importante sefalar que un mayor
porcentaje en la categoria De 1
a 3" sugiere que las incidencias
ocurren con menor frecuencia en
comparacion con la categoria ‘De 4
O mas veces”.

7.2. Resultados generales
de los aspectos de calidad
evaluados

En el Grafico 36 se presentan los
resultados generales obtenidos para
cada uno de los aspectos de calidad
evaluados en la encuesta. Estos
resultados son reflejo de la calidad
percibida por los usuarios del servicio
de Television por suscripcion en el
ano 2024.




GRAFICO 36 * Servicio de televisidon por suscripcion 2024 - Calificacion promedio de los
aspectos evaluados

(cifras en escala 1 a 10)
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Del Grafico 36 se pueden extraer los siguientes resultados:

» En cuanto al ‘Funcionamiento del servicio”, la calificacion promedio obtenida
demuestra que Koélbi se posiciono en primer lugar con 8,87 puntos, mientras que el
operador con la calificacion mas baja fue Tigo con 8,20 puntos.

» Eloperador Kélbi alcanzo el primer lugar en la calificacion promedio de la “Facturacion
del servicio” con 9,00 puntos. Mientras que, en ultimo lugar se ubica el operador Claro
con 8,49 puntos.




El operador KOIbI obtuvo la mayor
puntuacion en satisfaccién general de

los usuarios del servicio de television por
suscripcion, con 8.61 puntos

» Los resultados obtenidos para el aspecto correspondiente a la "Atencion remota”
otorgan el primer lugar a Kélbi, que obtuvo 8,67 puntos. En ultimo lugar se ubica
Liberty, considerando la evaluacion obtenida de 7,23 puntos.

» Encuanto a la ‘Reparacion de fallas’, Kolbi obtuvo el mayor puntaje, correspondiente
a 7,94 puntos. Mientras que, Sky recibio la puntuacion mas baja con 6,82 puntos,
todos considerando un valor maximo posible de 10 puntos. Por lo anterior, se motiva
a los operadores a prestar especial atencion a los indicadores evaluados con el fin de
mejorar la opinion del usuario sobre este particular.

7.3. Calificacion final otorgada por los usuarios

En este apartado se muestran los resultados de las valoraciones generales realizadas por los
usuarios respecto del servicio de television por suscripcion. En los graficos de este apartado
se ha incluido tanto el resultado 2024 como el historial de los dos periodos anteriores, el cual
constituye una referencia valiosa para conocer la evolucion de cada aspecto evaluado.

En el Grafico 37 se presentan los resultados de la satisfaccion general del usuario con el
servicio de Television por suscripcion para cada uno de los seis operadores. Para el afo 2024,
unicamente dos de los seis operadores evaluados obtuvieron un incremento en sus puntajes
comparados con el periodo anterior. El ascenso mas marcado fue el de Liberty (aumento de
0,38 puntos), lo que le permitio ascender del quinto al tercer lugar. Asimismo, el ascenso de
Telecable (aumento de 0,11 puntos) le permitio mantenerse en el segundo puesto.

En especifico para este periodo 2024, el operador Kélbi obtiene nuevamente el puntaje
mas alto de parte de los usuarios para el servicio de Television por suscripcion, con 8,61
puntos, pese a que descendio su calificacion en 0,10 puntos. En la segunda posicion se
encuentra Telecable con 848 puntos, seguido de Liberty con 8,22 puntos. En la cuarta
posicion se encuentra Sky con 8,03 puntos, luego sigue Claro con 7,99 puntos asignados
por sus usuarios vy al final de la lista se encuentra Tigo con /7,72 puntos, siempre en la escala
de 13 10 puntos.




GRAFICO 37  Servicio de television por suscripcion - Evolucion de la satisfaccion
general del usuario con el servicio
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El Grafico 38 muestra el resultado del indice conocido como Grado de Intencion a
Recomendar (Net Promoter Score, NPS)* para los seis operadores evaluados en los aflos
2022, 2023y 2024.

En esta encuesta del periodo 2024 el mejor resultado del NPS o obtuvo el Kélbi con 54,28
puntos, seguido de Telecable con 44,08 puntos; operador que registrd un incremento
de 12,13 puntos respecto de su calificacion en el periodo 2023. En la tercera posicion se
encuentra Liberty con 29,91 puntos, el cual también denota un incremento de casi 17,6
puntos respecto a su valoracion del periodo anterior. En la cuarta casilla se encuentra Sky
con 27,89 puntos. Por su parte, Claro se ubica con 2748 puntos en la quinta posicion y Tigo
se encuentra en la ultima posicion con 10,76 puntos.

14 EL NPS es un indice cominmente utilizado para medir la satisfaccion y lealtad de los clientes con una empresa en particular, y
para este estudio en particular esta basado en una pregunta clave que se realizd a los usuarios: ;Qué tan probable es que usted
recomiende el servicio de telefonia movil que le brinda su operador a sus amigos o familiares? Los resultados obtenidos (en una
escala de 1 a 10) se agrupan en tres categorias: i) los promotores, ii) los pasivos o indiferentes, y iii) los detractores.

El resultado del indice NPS puede ser tan bajo como -100 (todos los encuestados son detractores) o tan alto como 100 (todos los
encuestados son promotores). Un NPS superior a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o superior es excelente.




GRAFICO 38 * Servicio de televisidon por suscripcion - Evolucion del Grado de Intencion
a Recomendar (NPS)
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CONCLUSIONES




En este apartado se presentan las conclusiones
alcanzadas a partir de los resultados del indicador
“Calidad de servicio percibida por el usuario (IC-8)" a
partir de las encuestas aplicadas en el periodo 2024,
segun se enumeran a continuacion:

8.1. Servicio de telefonia movil:

Para el servicio de telefonia movil, la percepcion de los usuarios sobre los aspectos evaluados
varia entre los tres diferentes operadores evaluados: Claro, Kélbi y Liberty, como se detalla
a continuacion:

a) El operador Claro obtuvo el primer lugar en la evaluacion de los aspectos de
‘Funcionamiento del servicio®, "Facturacion del servicio” (en un empate técnico con
Kolbi) y ‘Proceso de recargas” En cuanto al aspecto de "Atencion presencial’, este

operador obtuvo el tercer lugar.




b)

c)

d)

e)

f)

g)

h)

)]

El operador Kélbi obtuvo la calificacion mas alta en el aspecto de ‘Facturacion
del servicio”, en un empate técnico con el operador Claro. En los aspectos de
‘Funcionamiento del servicio”y "Atencion presencial” ocupo el sequndo lugar. Por
ultimo, se ubico en el tercer lugar en el aspecto que evaluo el "‘Proceso de recargas”.

El operador Liberty se posiciond en primer lugar en el aspecto de ‘Atencion
presencial’. Ademas, obtuvo un segundo lugar en el aspecto de "Proceso de recargas”
y se posiciono en tercer lugar en los aspectos de "Funcionamiento del servicio”y
‘Facturacion del servicio”.

Se obtuvieron muestras peqguenas, carentes de representatividad, para los aspectos
‘Entrega del servicio”, "Atencion remota” y ‘Reparacion de fallas’. Por lo tanto, se
han excluido estos aspectos del analisis con el objetivo de preservar la validez de
los resultados. Es relevante subrayar que la exclusion de estos indicadores no ejerce
influencia en los resultados de otros aspectos, dado que las preguntas dirigidas a los
usuarios son independientes entre si.

La encuesta del periodo 2024 mostro que el 97,74 % de los usuarios del servicio
prepago de telefonia movil de Kélbi, el 95,71 % de los de Claro y el 94,33 % de
los de Liberty consideran que sus recargas fueron acreditadas correctamente.
Sin embargo, los tres operadores aun registran un porcentaje de usuarios con
experiencias insatisfactorias, especificamente 2,26 % de Kélbi, el 3,81 % de Claro y
el 5,67 % de Liberty.

Los resultados de la encuesta del periodo 2024 también revelaron que un porcentaje
de los usuarios del servicio prepago de telefonia movil no se encuentran satisfechos
con el saldo rebajado respecto al consumo efectuado, especificamente el 11,90 %
de Claro, el 21,65 % de Liberty y el 24,86 % de Kélbi. Estos resultados resaltan la
importancia de seguir mejorando os sistemas de facturacion para garantizar una
experiencia positiva y asegurar la maxima claridad para los usuarios en los cobros.

Los resultados obtenidos en cuanto a la evolucion de la satisfaccion general del
usuario con el servicio posicionan a Kélbi en primer lugar, lo cual se ve reflejado en
la calificacion de 8,77 puntos que le brindaron los usuarios a este operador.

En cuanto a la evolucion del grado de intencion a recomendar (NPS), un NPS superior
a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o superior es excelente. En el periodo
2024 los tres operadores lograron un NPS excelente, donde el mejor resultado o
obtuvo Kélbi con 55,09 puntos, sequido por Claro con 53,02 puntos y en tercer
lugar Liberty con 51,72 puntos.

En el periodo 2024, para el servicio de telefonia movil, unicamente el operador
Liberty aumento su puntuacion NPS, exactamente en 3,22 puntos en comparacion
con la obtenida en el periodo anterior. Mientras que, los operadores Claro y Kélbi
disminuyeron su puntuacion respecto a la alcanzada en el 2023 en 4,46y 4,21 puntos,
respectivamente.




8.2. Servicio de acceso a Internet movil

Para el servicio de acceso a Internet movil, la percepcion de los usuarios sobre los aspectos
evaluados varia entre los tres diferentes operadores evaluados: Claro, Kélbi y Liberty, como
se detalla a continuacion:

a)

b)

c)

d)

El operador Claro obtuvo el primer lugar en cuanto a los aspectos ‘Funcionamiento
del servicio”y "‘Proceso de recargas’, mientras que en el aspecto ‘facturacion del
servicio” se posiciono en tercer lugar.

Eloperador Kélbi obtuvo el segundo lugar en los aspectos que evaluan la “Facturacion
del servicio”y el "Proceso de recargas’. Ademas, se posiciono en ultimo lugar en el
aspecto ‘Funcionamiento del servicio”.

El operador Liberty se posiciond en primer lugar en la evaluacion del aspecto
‘Facturacion del servicio”, obtuvo el sequndo lugar en el aspecto gque evalua el
‘Funcionamiento del servicio”y el tercer lugar en el aspecto ‘Proceso de recargas’.

Se obtuvieron muestras pequerias, carentes de representatividad, para los aspectos
‘Entrega del servicio®, "Atencion presencial’, "Atencion remota” y ‘Reparacion de
fallas”. Por lo tanto, se han excluido estos aspectos del analisis con el objetivo de
preservar la validez de los resultados. Es relevante subrayar que la exclusion de estos




indicadores no ejerce influencia en los
resultados de otros aspectos, dado que
las preguntas dirigidas a los usuarios son
independientes entre si.

e) La encuesta del periodo 2024 mostro
que el 9749 % de los usuarios del servicio
prepago del servicio de acceso a Internet
movil de Kolbi, el 94,90 % de los usuarios
de Liberty y el 94,12 % de los usuarios
de Claro, consideran que sus recargas
fueron  acreditadas  correctamente.
Sin embargo, los tres operadores aun
registran un porcentaje de usuarios
con experiencias insatisfactorias,
especificamente 2,51 % de Kélbi, el 4,59
% de Liberty vy el 543 % de Claro. Estos
casos resaltan la importancia de sequir
mejorando los sistemas de recarga para
garantizar una experiencia positiva para
todos los usuarios.

f) Los resultados obtenidos del analisis
sobre la evolucion de la satisfaccion
general del usuario con el servicio
muestran que Claro tomo el primer lugar
general con una nota de 8,63 puntos.

g) En cuanto a la evolucion del grado de
intencion a recomendar (NPS), un NPS
superior a 0 se percibe como bueno vy
un NPS de 50 o superior es excelente.
En el periodo 2024 los tres operadores
lograron un NPS bueno, donde el mejor
resultado lo obtuvo Claro con 41,94
puntos, seguido de Liberty con 3945
puntos, y de ultimo se encuentra Kolbi
con 38,02 puntos.

h) Es importante mencionar que Claro
y Koélbi bajaron su calificacion NPS en
el periodo 2024 comparados con el
anterior, exactamente en este orden 14,11
y /.66 puntos. En el caso de Liberty, el
operador incremento su puntuacion NPS
en 2,30 puntos respecto al afio anterior.




8.3. Servicio de telefonia fija

Para el servicio de telefonia fija, la percepcion de los usuarios sobre los aspectos evaluados
varia entre los tres diferentes operadores evaluados: CallMyWay, Kélbi, Liberty, Telecable y
Tigo, como se detalla a continuacion:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

El operador CallMyWay obtuvo el primer lugar en los siguientes aspectos evaluados:
‘Facturacion del servicio”, "Atencion remota’y ‘Reparacion de fallas”. Cabe mencionar
que este operador obtuvo el sequndo lugar en cuanto al "Funcionamiento del
servicio”. Ademas, CallMyWay es el unico que ofrece el servicio de telefonia fija en
modalidad prepago. Con base en la opinion de los usuarios, se determind que este
operador obtuvo una calificacion promedio de 9,28 puntos en dicho proceso.

Eloperador Kélbi obtuvo el primer lugar enlo que corresponde al ‘Funcionamiento del
servicio”. En los aspectos ‘Facturacion del servicio’, "Atencion remota”y "‘Reparacion
de fallas” obtuvo el sequndo lugar.

El operador Liberty obtuvo el ultimo lugar en todos los aspectos evaluados:
‘Funcionamiento del servicio”, ‘Facturacion del servicio®, "Atencion remota” vy
‘Reparacion de fallas”.

El operador Telecable alcanzo el tercer lugar en todos los aspectos evaluados:
‘Funcionamiento del servicio”, ‘Facturacion del servicio®, "Atencion remota” vy

‘Reparacion de fallas”.

El operador Tigo se posicion® en cuarto lugar en todos los aspectos evaluados:
‘Funcionamiento del servicio”, ‘Facturacion del servicio’, "Atencion remota” vy
‘Reparacion de fallas’.

Se obtuvieron muestras peqguenas, carentes de representatividad, para los aspectos
‘Entrega del servicio”y "Atencion presencial”. Por lo tanto, se han excluido ambos
aspectos del analisis con el objetivo de preservar la validez de los resultados. Es
relevante subrayar que la exclusion de estos indicadores no ejerce influencia en los




g)

h)

i)

j)

k)

)

m)

n)

resultados de otros aspectos, dado que las preguntas dirigidas a los usuarios son
independientes entre si.

En cuanto a la distribucion porcentual de la valoracion de los usuarios sobre el
tiempo en espera para ser atendido de forma remota, unicamente para el operador
CallMyWay la respuesta respecto a que el tiempo de espera en linea "Fue el adecuado”
es superior al 70 %, siendo que para los demas operadores este rubro no supera el
50 %.

Para el servicio de telefonia fija el aspecto relacionado con la reparacion de fallas
constituye el indicador que recibe la menor puntuacion por parte de los usuarios.

En cuanto a la distribucion porcentual de la valoracion de los usuarios sobre cuantas
veces han tenido que reportar una falla del servicio al operador, se destaca que,
segun la percepcion del conjunto de usuarios encuestados, el 75,63 % se situa en el
intervalo de respuestas ‘De 1 a 3" para reportes de fallas en el servicio. Los resultados
desglosados por operador indican que todos superan el 69 %. En contraste, el 22,04 %
de la totalidad de usuarios reporta fallas 'De 4 a mas veces’, siendo el operador
Liberty el que obtuvo el porcentaje mas alto en esta categoria, registrando un 27,17 %
basado en las respuestas de sus usuarios.

Sobre la evolucion de la satisfaccion general del usuario con el servicio de telefonia
fila para el periodo 2024, Kélbi obtuvo el primer lugar y la segunda posicion
corresponde a CallMyWay. El tercer y cuarto lugar le corresponde a Telecable y
Tigo, en ese orden. En cuanto al ultimo lugar, Liberty mantiene dicha posicion para
este periodo y presento un decremento de 0,82 puntos respecto a la calificacion del
periodo anterior.

En cuanto a la evolucion del grado de intencion a recomendar (NPS), un NPS superior
a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o superior es excelente. En el periodo
2024 los operadores Koélbi, CallMyWay y Telecable lograron un NPS excelente,
mientras que Tigo y Liberty obtuvieron un NPS clasificado como bueno.

La mejor puntuacion de NPS la obtuvo Kélbi con 69,90 puntos, seguido por
CallMyWay con 67,33 puntos. Posteriormente en el tercer lugar aparece Telecable
con 58,30 puntos, seguido de Tigo con 34,21 puntos y de ultimo Liberty con 4,70
puntos.

La calificacion NPS obtenida por Liberty es consistente con la calificacion promedio
obtenida por este operador en todos los aspectos evaluados, siendo el operador que
obtuvo el menor puntaje en todos ellos. Se destaca que, la principal disconformidad
de los usuarios de este operador es el aspecto ‘Reparacion de fallas”.

En el caso de Tigo y Telecable es notable una tendencia al alza con respecto a sus
calificaciones NPS obtenidas en el periodo anterior. En contraste, los operadores
CallMyWay, Kélbi y Liberty muestran una disminucion en sus calificaciones del NPS
en comparacion con el periodo anterior, destacandose Liberty con la mayor caida,
registrando una diferencia de 26,48 puntos.




8.4. Servicio de acceso a Internet fijo

Para el servicio de acceso a Internet fijo, la percepcion de los usuarios sobre los aspectos
evaluados varia entre los tres diferentes operadores evaluados: Telecable, Tigo, Liberty vy
Koélbi, como se detalla a continuacion:

a)

b)

c)

d)

El operador Kélbi alcanzo el primer lugar en los aspectos: “Facturacion del servicio”,
‘Atencion remota’, y ‘Reparacion de fallas’. Mientras que para ‘Funcionamiento del
servicio” se posiciona en segundo lugar.

Los usuarios del servicio de acceso a Internet fijo posicionaron al operador Liberty en
ultimo lugar en los aspectos "Atencion remota’y "Reparacion de fallas’, mientras que
en los aspectos ‘Funcionamiento del servicio”y “Facturacion del servicio” alcanzo el
tercer lugar. En este ultimo aspecto se dio un empate técnico con el operador Tigo.

El operador Telecable logro el primer lugar en el punto “‘Funcionamiento del servicio”.
En cuanto a los aspectos ‘Facturacion del servicio®, "Atencion remota”y "‘Reparacion
de fallas”, este operador se posiciono en segundo lugar.

Eloperador Tigo obtuvo eltercer lugar en los aspectos "Atencion remota’, "Reparacion
de fallas” y "Facturacion del servicio”, en el caso particular de este ultimo aspecto
comparte la posicion con el operador Liberty debido al empate técnico. En cuanto
al "Funcionamiento del servicio”, se posiciono en ultimo lugar.




e)

f)

g)

h)

i)

)]

k)

Se obtuvieron muestras peqguenas, carentes de representatividad, para los aspectos
‘Entrega del servicio”y "Atencion presencial”. Por lo tanto, se han excluido ambos
aspectos del analisis con el objetivo de preservar la validez de los resultados. Es
relevante subrayar que la exclusion de estos indicadores no ejerce influencia en los
resultados de otros aspectos, dado que las preguntas dirigidas a los usuarios son
independientes entre si.

Para el servicio de Internet fijo el aspecto relacionado con la ‘Reparacion de fallas”
constituye el indicador que recibe la menor evaluacion de los usuarios.

En cuanto a la distribucion porcentual de la valoracion de los usuarios sobre cuantas
veces han tenido que reportar una falla del servicio al operador, se destaca que,
segun la percepcion del conjunto de usuarios encuestados, el /5,23 % se situa en el
intervalo de respuestas ‘De 1 a 3" para reportes de fallas en el servicio. Los resultados
desglosados por operador indican que todos superan el 69 %. En contraste, solo
el 22,56 % de la totalidad de usuarios reporta fallas ‘De 4 a mas veces”, siendo el
operador Tigo el que obtuvo el porcentaje mas alto en esta categoria, registrando
un 27,12 % basado en las respuestas de sus usuarios.

En cuanto a la distribucion porcentual de la valoracion de los usuarios sobre el tiempo
en espera para ser atendido de forma remota, con un 56,96 % Kélbi se posiciona
como el mejor valorado por los usuarios en cuanto a que el tiempo de espera para ser
atendido de forma remota “Fue el adecuado’. En contraste, los usuarios encuestados
identificaron a Liberty como el operador que registro el porcentaje mas elevado en
la percepcion de que el tiempo de espera en para recibir atencion remota "‘Durdo mas
de lo que esperaba’, con un 55,91 %.

Sobre la evolucion de la satisfaccion general del usuario con el servicio de acceso
a Internet fijo, el operador Telecable obtuvo el primer lugar en el periodo 2024. Los
operadores Telecable y Liberty experimentaron un incremento de 0,21y 0,23 puntos
respectivamente. Las calificaciones de Tigo y Kolbi decrecieron, en este orden 0,11
y 0,10 puntos.

En cuanto a la evolucion del grado de intencion a recomendar (NPS), un NPS superior
a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o superior es excelente. En el periodo
2024 los operadores Telecable, Tigo, Liberty y Koélbi obtuvieron una calificacion
NPS catalogada como buena.

La calificacion NPS de Telecable y Kolbi fueron de 40,28 puntos y 32,76 puntos,
mientras que Liberty obtuvo una nota de 19,44 puntos y finalmente Tigo recibio una
puntuacion de 12,85 puntos. Llaman la atencion los casos de Kélbi y Tigo, ya que las
notas de ambos disminuyeron mas de 9 puntos.




8.5. Servicio de televisidn por suscripcién

Para el servicio de television por suscripcion, la percepcion de los usuarios sobre los aspectos
evaluados varia entre los tres diferentes operadores evaluados: Claro, Kolbi, Liberty, Sky,
Telecable y Tigo, como se detalla a continuacion:

a)

b)

c)

d)

El operador Claro obtuvo el quinto lugar en cuanto al aspecto “‘Funcionamiento del
servicio”, el sexto y ultimo lugar en el aspecto ‘Facturacion del servicio’, el tercer
lugar en los aspectos "Atencion remota”y "‘Reparacion de fallas”.

El operador Koélbi logré el primer lugar en todos los indicadores evaluados:
‘Funcionamiento del servicio”, ‘Facturacion del servicio®, "Atencion remota” vy

‘Reparacion de fallas”.

El operador Liberty obtuvo el cuarto lugar en cuanto a los aspectos ‘Funcionamiento
del servicio”y "Reparacion de fallas’, el tercer lugar en el aspecto “Facturacion del
servicio’, el sexto lugar en el aspecto "Atencion remota”.

El operador Sky se posiciono en tercer lugar en el aspecto ‘Funcionamiento del
servicio’, el cuarto lugar en el aspecto “Facturacion del servicio”, el quinto lugar en el
aspecto ‘Atencion remota”y el sexto lugar en el aspecto ‘Reparacion de fallas’.




e)

f)

g)

h)

i)

),

k)

0

m)

El operador Telecable alcanzo el sequndo lugar en todos los indicadores evaluados:
‘Funcionamiento del servicio”, ‘Facturacion del servicio®, "Atencion remota” vy

‘Reparacion de fallas”.

El operador Tigo obtuvo el sexto lugar en cuanto al aspecto ‘Funcionamiento del
servicio’, el quinto lugar en los aspectos “Facturacion del servicio”y "Reparacion de
fallas’, ademas el cuarto lugar en el aspecto "Atencion remota”.

Se obtuvieron muestras peguenas, carentes de representatividad, para los aspectos
‘Entrega del servicio”y "Atencion presencial”. Por lo tanto, se han excluido ambos
aspectos del analisis con el objetivo de preservar la validez de los resultados. Es
relevante subrayar que la exclusion de estos indicadores no ejerce influencia en los
resultados de otros aspectos, dado que las preguntas dirigidas a los usuarios son
independientes entre si.

En el servicio de television por suscripcion el aspecto relacionado con la "‘Reparacion
de fallas” constituye el indicador que recibe la menor evaluacion de los usuarios.

En cuanto a la distribucion porcentual de la valoracion de los usuarios sobre cuantas
veces han tenido que reportar una falla del servicio al operador, se destaca que,
segun la percepcion del conjunto de usuarios encuestados, el /78,80 % se situa en
el intervalo de respuesta ‘De 1 a 3" para reportes de falla del servicio. Los resultados
desglosados por operador indican que todos superan el /0 %. En contraste, solo el
18,76 % de la totalidad de usuarios reporta fallas ‘De 4 a mas veces’, siendo Tigo
el operador con el porcentaje mas alto en esta cateqgoria, registrando un 25,67 %
basado en las respuestas de sus usuarios.

En cuanto a la distribucion porcentual de la valoracion de los usuarios sobre el
tiempo en espera para ser atendido de forma remota, Telecable superd a los demas
operadores al obtener la mejor calificacion en cuanto a que el tiempo de espera
para ser atendido ‘Fue el adecuado”’, con una valoracion del 53,51 7% en este rubro.
En contraste, el operador Liberty obtuvo el porcentaje mas elevado en la percepcion
de que el tiempo de espera en para recibir atencion remota ‘Durdo mas de lo que
esperaba’, con un 50,94 %.

Sobre la evolucion de la satisfaccion general del usuario con el servicio de Television
por suscripcion, Kélbi obtiene nuevamente el puntaje mas alto de parte de los
usuarios para el servicio de Television por suscripcion.

En cuanto a la evolucion del grado de intencion a recomendar (NPS), un NPS superior
a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o superior es excelente. En el periodo
2024 unicamente el operador Kélbi logro una calificacion excelente.

En cuanto a los resultados del NPS, los usuarios colocaron a Kolbi en primer lugar
con 54,28 puntos, seguido de Telecable con 44,08 puntos. En la tercera posicion se
encuentra Liberty con 29,91 puntos y en la cuarta casilla se encuentra Sky con 27,89
puntos. Por su parte, Claro se ubica en la quinta posicion con 2748 puntos y Tigo se
encuentra en la ultima posicion con 10,/6 puntos.
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