RESOLUCION 2353 DE 2010

(enero 29)

Diario Oficial No. 47.618 de 9 de febrero de 2010
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

<NOTA DE VIGENCIA: Resolucion derogada por el articulo 5.7 de la Resolucion 3067 de
2011>

Por la cual se establece la metodologia para la medicién del Nivel de Satisfaccion del Usuario de
los servicios de TPBCL y TPBCLE, se recoge el procedimiento para el calculo del Factor de
Calidad, y se dictan otras disposiciones.

Resumen de Notas de Vigencia
NOTAS DE VIGENCIA:

- Resolucion derogada por el articulo 5.7 de la Resolucion 3067 de 2011, publicada en el
Diario Oficial No. 48.073 de 18 de mayo de 2011, 'Por la cual se definen los indicadores de
calidad para los servicios de telecomunicaciones y se dictan otras disposiciones'

- Modificada por la Resolucion 2562 de 2010, publicada en el Diario Oficial No. 47.735 de 9
de junio de 2010, 'Por la cual se modifica el articulo 10 y se deroga el Anexo 2 de la
Resolucion CRC 2353 de 2010’

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

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

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

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

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



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

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

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

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

Que la Ley 1341 de 2009 establecio que a las telecomunicaciones y a las empresas que prestan
los servicios de telefonia publica basica conmutada, telefonia local movil en el sector rural y
larga distancia no les sera aplicable la Ley 142 de 1994 respecto de estos servicios, salvo lo

Que de conformidad con lo anterior, las reglas regulatorias relativas al plan de gestion y
resultados, sistemas de Control Interno, Auditorias Externas de Gestion y Resultados ~AEGR-y
el indicador de Calificacion de Riesgo —CR—, asi como las facultades de inspeccion, control y
vigilancia en cabeza de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios -SSPD—-, que
correspondian al desarrollo regulatorio fundamentado en las reglas contenidas en el Titulo IV y
particularmente los articulos 45 a 49 y 51, 52 'y 79 de la Ley 142 de 1994, desde la entrada en
vigencia de la Ley 1341 de 2009, no resultan exigibles, por virtud de lo dispuesto en el articulo
73 de la citada ley, la cual fue publicada en el Diario Oficial el 30 de julio de 20092. En tal
sentido, se reconoce que a partir de la fecha de entrada en vigencia de la Ley 1341 de 2009, han
sido derogados los articulos 1, 2, 3, 4,5, 6,7, 8,9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 19, 20, 21, 22,
23, 24y 25 de la Resolucion CRT 2030 de 2008.

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

Que teniendo en cuenta que el contenido del articulo 18 de la Resolucion CRT 2030 de 2008 y



los anexos 1y 2 de la misma, se encuentran vigentes, esta Comision identifico la necesidad de
recogerlos en el presente acto administrativo en la medida en que dichas disposiciones se habian
incluido dentro de la resolucién que establecia el “Esquema de Control de Gestion y Resultados
para las empresas de TPBC”, el cual ha sido derogado a partir de la entrada en vigencia de la Ley
1341 de 20009.

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

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

Que en el afio 2008, conforme a los términos de la Agenda Regulatoria de dicho afio, se llevo a
cabo el proyecto “Modificacion de la responsabilidad de medicién del NSU de servicios de
TPBCL y TPBCLE?”", el cual tenia por objeto el ajuste del marco regulatorio al entorno en
convergencia, dejando dicha responsabilidad en cabeza del regulador, tal como actualmente
ocurre con los servicios de TPBCLD, valor agregado de acceso a Internet, TMC, PCSy
Trunking.

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

Que considerando la decision de la Sesion de Comision del 29 de agosto de 2008, consignada en
Acta nimero 187, en relacion con la propuesta regulatoria sobre “Modificacion de la
Responsabilidad de la Medicién del NSU de servicios TPBCL y TPBCLE”, se incluye dicho
estudio en el marco de la presente propuesta regulatoria que la Comisién ha venido adelantando
conforme a los términos de la Agenda Regulatoria del afio 2009.

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

Que la CRC consider6 necesaria una revision de la metodologia de medicion del NSU de
servicios de TPBCL y TPBCLE, con el fin de establecer una herramienta metodologica que se



ajustara a la realidad del sector de telecomunicaciones, la cual, a su vez, permitiera al regulador
analizar la calidad de dichos servicios y tomar decisiones regulatorias orientadas a mejorar su
prestacion y aporte a las empresas de telecomunicaciones, elementos importantes para el
desarrollo de sus planes de mercadeo y sus procesos de mejoramiento de la calidad de los
servicios que ofrecen a sus usuarios.

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

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

Que atendiendo a lo establecido en el Decreto 2696 de 2004, esta Comision publico desde el 7 de
diciembre de 2009 hasta el 28 de diciembre de 2009, los proyectos regulatorios de “Modificacion
de la Resolucion CRT 2030 de 2008”3) y “Modificacion de la metodologia de medicion del
NSU de los servicios de TPBCL y TPBCLE”[4) acompaiiados de sus documentos soporte y
formularios de encuesta de TPBCL Residencial y No-Residencial, asi como los formularios de
TPBCLE Residencial y No-Residencial, respectivamente, para comentarios de los agentes del
sector.

Que en atencidn a lo anterior, una vez finalizado el plazo definido por la CRC para recibir
comentarios de los diferentes agentes del sector, fueron elaborados en forma separada, los
documentos de respuesta a comentarios recibidos a los proyectos regulatorios de “Modificacion
de la Resolucion CRT 2030 de 2008 y “Modificacion de la metodologia de medicion del NSU
de los servicios de TPBCL y TPBCLE”. Seguido de lo cual, se identifico la necesidad de unificar
en el presente acto administrativo el resultado de los estudios efectuados por esta Comision en el
marco de los proyectos regulatorios antes mencionados, previa consideracion de los comentarios
del sector.

Que en cumplimiento del Decreto 2696 de 2004, una vez finalizado el plazo definido por la CRC
para recibir comentarios de los diferentes agentes del sector, se elabor6 el documento que
contiene las razones por las cuales se aceptan o rechazan las propuestas allegadas, el cual fue
aprobado por el Comité de Comisionados segun consta en el Acta 689 del 18 de enero de 2010y
posteriormente presentado a los miembros de la Sesién de Comision, en la cual fueron aprobados
segun consta en el Acta nimero 224 del 27 de enero de 2010.

En virtud de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO 1o. INDICADORES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE TPBC. <Resolucion
derogada por el articulo 5.7 de la Resolucion 3067 de 2011> <Articulo modificado por el
articulo 1 de la Resolucion 2562 de 2010. El nuevo texto es el siguiente:> Los procedimientos
para el calculo de los Indicadores de Calidad de TPBCL y TPBCLE Numero de dafios por cada
cien (100) lineas en servicio, Tiempo medio de reparacion de dafios y Tiempo medio de



instalacion de nuevas lineas de que trata el articulo 4.1 de la Resolucion 1740 de 2007, se definen
en el Anexo -DEFINICION Y FORMULACION DE INDICADORES DE CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE TPBC- de la presente resolucion.

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

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

Notas de Vigencia

- Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucion 2562 de 2010, publicada en el Diario
Oficial No. 47.735 de 9 de junio de 2010.

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucion 2353 de 2010:

ARTICULO 1. Los procedimientos para el calculo de los Indicadores de Calidad de TPBCL
y TPBCLE numero de dafios por cada cien (100) lineas en servicio, Tiempo medio de
reparacion de dafios y Tiempo medio de instalacion de nuevas lineas de que trata el articulo
4.1 de la Resolucién 1740 de 2007 se definen en el Anexo 1 —Definicion y Formulacién de
Indicadores de Calidad de los Servicios de TPBC- de la presente resolucion. El
procedimiento para el calculo del indicador Nivel de Satisfaccion del Usuario de que trata el
mismo articulo, se define en el Anexo 2 —Metodologia de Medicién del Indicador Nivel de
Satisfaccion del Usuario— de la presente resolucion.

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

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

PARAGRAFO 20. Para la medicion del NSU de los servicios de TPBCL y TPBCLE, se
aplicara el procedimiento descrito en el Anexo 2 de la presente resolucion.

ARTICULO 20. <Resolucion derogada por el articulo 5.7 de la Resolucion 3067 de 2011>
Derogar lo previsto en el articulo 18 y los anexos 1y 2 de la Resolucion CRT 2030 de 2008, asi
como las disposiciones que le sean contrarias.

ARTICULO 30. VIGENCIA. <Resolucion derogada por el articulo 5.7 de la Resolucion 3067
de 2011> La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion en el Diario Oficial.

Dada en Bogota D. C., a 29 de enero de 2010.



Publiquese y cimplase.

La Presidenta,

MARIA DEL ROSARIO GUERRA DE LA ESPRIELLA.
El Director Ejecutivo

CRISTHIAN LIZCANO ORTIZ.

ANEXO 1.

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

A. Numero de Dafios por Cada 100 Lineas en Servicio.

Es el nimero total de dafios presentados en el afio que afectan la prestacion del servicio respecto
al total de lineas telef6nicas que tenga en servicio el operador.

A.1 Obijetivos del Indicador

A.1.1 Objetivo General

Medir la gestidn de las areas de reparacion, mantenimiento y atencion al usuario.
A.1.2. Objetivos Especificos

-- Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender reparaciones en su red.

-- Obtener informacion sobre las fallas del servicio telefonico reportadas por los usuarios y en
general sobre el funcionamiento de la red.

-- Disminuir los reclamos de los usuarios por falta de informacion sobre los servicios.
-- Obtener informacion sobre la calidad de la red.

A.2 Férmula

Mimere _Dafies _en prest. Serv.
Numere Total  Lineas _en  Servicio

Nimere _Daiios_por 100 Lin_en_Senv =

Dafio, falla y reclamacion en el servicio: Es cualquier tipo de circunstancia que afecte la
prestacion normal del servicio telefonico y que sea reportada por el abonado o usuario. Incluye
los dafios internos a la propiedad del usuario pero no los reclamos por servicios suplementarios.

Tiempo para reparar el dafio: Es el tiempo en dias calendario que transcurre entre el momento en
que el usuario reporta un dafo hasta el momento en que este es solucionado. Cuando el dafio es
interno a la propiedad del usuario, se entiende como solucionado y finalizado el tiempo de
reparacion en el momento que el usuario recibe una notificacion de la empresa.

Lineas en Servicio Totales: Cantidad de lineas instaladas, en funcionamiento y que tienen
asignado un usuario.

A.3 Célculo numérico del indicador



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

-- Estimacion del total de lineas en servicio al final del periodo de medicion.

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

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

B. Tiempo Medio de Reparacion de Dafios

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

B.1 Objetivos del Indicador

B.1.1. Objetivo General

Medir la gestion de las areas de reparacion, mantenimiento y atencion al usuario.
B.1.2. Objetivos Especificos

-- Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender reparaciones en su red.

-- Obtener informacién sobre la atencion de fallas del servicio telefonico, reportadas por los
usuarios.

-- Disminuir el tiempo de atencion de reclamos.

B.2 Férmula

> Tiempo_ para_reparar _el _dafo
Tiempo Medio _de _rveparacion _de daos =

NMiimere _de reparacioner
Donde:
i = nimero de cada reparacion efectuada dentro del periodo de medicién
N = numero total de reparaciones efectuadas dentro del periodo de medicion
B.3 Procedimiento de Calculo

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

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

-- No se deberan contabilizar los reclamos que tengan fundamento en:



a) suspension por falta de pago,
b) suspendido por orden del suscriptor,
c) suspendido por investigaciones especiales (posibilidad de fraude u otras de igual naturaleza),

d) dafio por hurto de cable. El operador debe mantener un registro de dichos dafios, disponible
para la consulta de los entes de control y vigilancia, si estos asi lo requieren.

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

Para reducir los reclamos por dafios internos a la propiedad de los usuarios, los operadores
deberéan buscar estrategias propias, tales como:

a) informar a los usuarios sobre las posibles causas de dafios méas frecuentes, tales como, la
capacidad maxima de extensiones dentro de los inmuebles y sus efectos,

b) ofrecerle a los usuarios una lista de empresas que pueden arreglar los problemas de las redes
internas, etc.

B.4 Calculo Numérico del Indicador
Para obtener el valor del indicador se deberan realizar los siguientes pasos:
-- Célculo del nimero de dafios solucionados durante el periodo.

-- Célculo del “tiempo de reparacion” para cada dafio atendido y solucionado, como la resta en
dias de la fecha de notificacion de solucion del reclamo y la fecha de presentacion del mismo.

-- Restar los dias que son responsabilidad del usuario.

-- Célculo de la sumatoria del “tiempo de reparacion” para todas las reclamaciones atendidas y
solucionadas.

-- Calculo del indicador de acuerdo con la férmula del numeral B.2. El célculo se debera realizar
con las reparaciones de todo el periodo de medicion y no con el promedio de valores mensuales.

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

C. Tiempo medio de instalacion de nuevas lineas

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

C.1 Objetivos del Indicador



C.1.1 Objetivo General

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

-- Establecer el nimero de instalaciones realizadas en el periodo de medicion.

-- Obtener informacion sobre la gestion en la atencion de solicitudes de instalacion de una linea
telefonica.

-- Establecer el tiempo maximo y minimo de respuesta a una solicitud de instalacion de una linea
telefonica.

-- Medir la capacidad de respuesta de la empresa para atender instalacion de lineas telefonicas en
su red.

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

C.2 Formula

% Tiempe _ para_instalar _wma_ Nueva_ Linea

Tiempo Medio de inst nuevas  [ineas = - -
Niimero _de _ Nuevas _ Lineas

i = numero de cada instalacion efectuada dentro del periodo de medicion
N = nimero total de instalaciones efectuadas dentro del periodo de medicién

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

C.3 Procedimiento de Célculo

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

Las lineas en servicio enlazan el equipo terminal del abonado con la red publica conmutada con
un acceso individualizado a los equipos de la central telefonica, es decir, las extensiones o
derivaciones no se cuentan como parte de las lineas en servicio.

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

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

1) Barrios no legalizados

ii) Direcciones inexistentes



iii) Inmuebles sellados por autoridad competente

iv) Suscriptores no localizables

V) Inmuebles donde no se permiten instalaciones

C.4 Célculo numérico del indicador

-- Célculo del numero total de lineas instaladas en el periodo.

-- Célculo del “tiempo de instalacion” para cada solicitud atendida, como la resta entre la fecha
de solicitud de instalacion y la fecha de instalacion, menos los dias que son responsabilidad del
usuario. Esta operacion se realizara en dias y fraccion de dia para homogeneizar los resultados.

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

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

El tipo de dato, resultado del céalculo del indicador, debera ser un real positivo aproximado por
exceso o0 por defecto al decimal mas cercano. Solo se manejara un decimal.

D. Tasa de Completacion de Llamadas Nacionales

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

E. Tasa de Completacion de Llamadas Internacionales

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

ANEXO 2.
METODOLOGIA DE MEDICION DEL NSU DE LOS SERVICIOS DE TPBCL Y TPBCLE.
<Anexo derogado por el articulo 2 de la Resolucion 2562 de 2010>

Notas de Vigencia

- Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucion 2562 de 2010, publicada en el Diario
Oficial No. 47.735 de 9 de junio de 2010.

Legislacion Anterior
Texto original de la Resolucién 2353 de 2010:
Ver a continuacion:
ARTICULO 1o. AMBITO DE APLICACION. La presente metodologia se aplica a todos los

prestadores de servicios de TPBCL y TPBCLE habilitados de conformidad con lo establecido en
los articulos 10, 68 y 69 de la Ley 1341 de 2009. Los prestadores que inicien operaciones



deberan aplicar las encuestas una vez hayan cumplido un afio en la provision de sus actividades.

ARTICULO 20. DEFINICIONES. Para efectos del presente anexo, se adoptan las siguientes
definiciones:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



ARTICULO 30. OBJETO DEL INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO -NSU-. Medir para cada uno los prestadores de servicios de TPBCL y TPBCLE,
habilitados de conformidad con lo establecido en la Ley 1341 de 2009, la percepcion de sus
usuarios sobre la calidad y grado de satisfaccion con el servicio que reciben.

ARTICULO 40. RESPONSABILIDAD DE LA MEDICION. La CRC sera responsable de
Ilevar a cabo la medicion del NSU de los servicios de TPBCL y TPBCLE de acuerdo con los
criterios establecidos en el presente Anexo, garantizando en todo caso la proteccion de los datos
personales. Para tal fin, contratard una empresa especializada en investigacion de mercados para
la ejecucion de las etapas descritas en el articulo 50 del presente Anexo.

ARTICULO 50. ETAPAS DE LA METODOLOGIA PARA LA OBTENCION DEL
INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO.

5.1. Etapa 1: Disefio Muestral

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

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

5.2. Etapa 2: Realizacion de Entrevistas

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

5.3. Etapa 3: Obtencion del indicador NSU

Para los prestadores de los servicios de TPBCL y TPBCLE se obtendra un indicador numérico
del NSU, de acuerdo con la metodologia de célculo definida en el Apéndice 3 “Obtenciéon del
Indicador NSU”.

ARTICULO 60. PUBLICACION DE LOS RESULTADOS. Los resultados de la medicion
del NSU seran publicados en el Sistema de Informacion Integral, de que trata el articulo 15 de la
Ley 1341 de 2009. La publicacion se efectuara en el primer trimestre del afio siguiente a la
medicion.

Apéndice 1: Disefio Muestral
1.1. Poblacién Objetivo (universo)

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

En el segmento no-residencial se debe contabilizar el nimero de usuarios no-residenciales por
cada prestador de servicios, tomando como base de la poblacion solamente un nimero telefénico



de identificacion por usuario no-residencial. Para esta categoria se debera considerar los Nit
unicos por empresa, con el namero telefonico principal.

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

POBLACION OBJETIVO (UNIVERSO) TPBCL

IDE Localidad/ municipio Departamento|| Categoria (del || Numero de

lal7) lineas en

servicio
| 1 |[Municipio aa |Deptoaa  |Categoriaaa || #t \
|2 |[Municipio bb |Depto bb  |ICategoriabb || #it \
L ... ... I # ]
L. .. .. & ]
L ... ... | # ]
| n__|[Municipio xxx |Deptocc ||Categoria xxx_|| #t \
[ Total poblacién objetivo (universo) | #it \

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

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

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

Poblacién Objetivo (universo) TPBCLE



IDE Localidad/ municipio Departamento|| Region || Segmento [[Nimero
segin |/(residencial]| de
proyecto yno lineas
resolucion||residencial)|| en
servicio
1 Municipio aa Depto aa Region aa ||Segmento Ht
aa
2 Municipio bb Depto bb Region aa ||Segmento #H
aa
[ .. L. ... | [ ## |
L .. | ]
[ . L. ... | [ ## |
n Municipio Xxx Depto cc Region aa ||Segmento Ht
aa
Total poblacién objetivo (universo) | #it \

1.2. Poblacion Operativa 0 Marco de Muestreo.

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

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

—Unidad de Muestreo TPBCL: NUmeros telefénicos de contacto de los elementos de muestreo.

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

Primera Caracteristica: Tamafio del Marco de Muestreo TPBCL

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

n marco de muestreo a enviar a la CRC \
n*15 \

| nmuestra |
n |

Esta determinacion de la cantidad de registros que conforman el marco muestral considera
historicos de tasas de incidencia como: tasa de contactos requeridos para obtener una encuesta
efectiva y tasa de no respuesta.

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

Dado que un muestreo probabilistico requiere garantizar que todas las unidades de la muestra



tengan una probabilidad de ser seleccionadas distinta de cero y considerando que la empresa
investigadora solo controla la ultima etapa del muestreo, es menester que los prestadores de
servicios de TPBCL bajo estudio, garanticen la utilizacion de un muestreo aleatorio simple en la
seleccion del marco de muestreo (listado de usuarios) que entregaran a la CRC, para la medicion
del NSU del servicio TPBCL.

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

Tercera Caracteristica: Estructura del listado de usuarios a entregar TPBCL

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

Ndmeros de abonados en|| Categoria (del 1 al 6 para Municipio Departamento
servicio (numero segmento residencial y 7 (localidad)
telefonico incluido el para el segmento no
indicativo) residencial)
| A | |
| b [ |
| b [ |

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

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

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

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

Primera Caracteristica: Tamafio del Marco de Muestreo TPBCLE

El tamafio del marco de muestreo debe considerar una relacion de 1 a 15 con respecto al tamafio
y distribucién de la muestra correspondiente al prestador del servicio TPBCLE segun lo



establecido en los puntos 1.4 y 1.6 del Apéndice 1: “Disefio Muestral” de la presente resolucion.
En caso de que la poblacién objetivo sea menor a esta relacion el prestador de servicios debera
entregar la totalidad de la poblacion.

| nmuestra || n marco de muestreo a enviar a la CRC \
n | n*15 \

Esta determinacion de la cantidad de registros que conforman el marco muestral considera
historicos de tasas de incidencia como: tasa de contactos requeridos para obtener una encuesta
efectiva y tasa de no respuesta.

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

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

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

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

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

NUmeros de abonados en Segmento Municipio Departamento||Region
servicio desde los cuales se han [|(residencial y no ||(localidad)
realizado Ilamadas a teléfonos ||residencial)
fijos a municipios adyacentes o
vecinos de un mismo
departamento (nimero
telefonico incluido el
indicativo)

fr | | |
[ | | |

e | | |

| [ |

1.3. Periodo de referencia de calificacion por parte del usuario:

-- Para el servicio de TPBCL: Los usuarios que participaran en el estudio evaluaran el servicio de
TPBCL segun su experiencia con el prestador del servicio en los Gltimos seis (6) meses; sin
importar la frecuencia de uso que haga del servicio. En caso de que el usuario tenga una



permanencia entre tres (3) y menos de seis (6) meses, evaluar el servicio de acuerdo al tiempo
que lleve haciendo uso de este. Es importante indicar que la linea en servicio a traves de la cual
se contacte al usuario de TPBCL debe llevar como minimo tres (3) meses de permanencia con el
prestador de servicios.

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

1.4. Tamafio de muestra

-- Para el servicio de TPBCL.: Se debe calcular el nimero de encuestas por prestador del servicio
de TPBCL en cada departamento donde este haga presencia, aplicando la siguiente ecuacion, la
cual garantiza por departamento una confiabilidad del 95% y un error relativo de muestreo del
5%.

; [ o S N = Niimero de linear en servicio par departamento
el oS ‘,’-'5/] L al mes inmedialaments anterior a la medicidn
1+ j:. e Z‘% = Intervale de confianza 95% =196
P = proporeidn 0.5
g=1l-g=0.5
e="5%

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

N = Nimmero da [ingns an serWoie por Fagion ol mer
mmedintomente anrerior o la madicion

desede lac cuales e har realizode Homadas

! [‘_Z ]l ¥ phy o muricipior del misme departoments
i e 2 = Intervalo de corgianza 95% =196
1 +i . P = praporcow 0.5
g=l—g=105
e =5%

1.5. Método de Muestreo

-- Para el servicio de TPBCL: EIl muestreo por prestador del servicio de TPBCL en cada
departamento donde este haga presencia serad probabilistico estratificado con afijacion
proporcional a las siete (7) categorias identificadas en la poblacion objetivo, donde, 1 a 6, son las
categorias correspondientes a los estratos residenciales y 7 es la categoria correspondiente al
segmento no residencial.

-- Para el servicio de TPBCLE: EI muestreo por prestador del servicio TPBCLE en cada region
donde este haga presencia sera probabilistico estratificado con afijacion proporcional a los
segmentos residenciales y no residencial.



La asignacion de la region se hara de acuerdo con la presencia del prestador del servicio de
TPBCLE con base en la siguiente tabla:

[Regién Caribe ||IRegi6n Occidente ||IRegién Oriente \
|Atlantico || Antioquia ||Amazonas \
[Bolivar |[Caldas ||Arauca \
(Cesar |[Cauca |Bogota D. C. \
|Cordoba |[Chocd |Boyaca \
(Guajira |[Narifio |[Caqueta \
[Magdalena |[Putumayo ||Casanare \
|San Andrés y Providencia __|[Quindio ||[Cundinamarca \
Sucre |Risaralda |Guainia \
\Valle del Cauca ||Guaviare \
| [Huila \
| |[Meta \
| |[Norte de Santander \
| |[Santander \
| | Tolima \
| |[Vaupés \
| |Vichada \

1.6. Distribucién de la muestra

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

nx N

ny = ——=nh

N
Donde:

np= NUmero de entrevistas por departamento en la categoria h. Este resultado debera redondearse
al entero mas cercano.

n= Ndmero total de encuestas a realizar en el departamento.

Nh= Numero de lineas en servicio para la categoria h en el departamento para el mes
inmediatamente anterior a la fecha de la medicion y desde las cuales en los ultimos seis (6)
meses se hayan realizado llamadas locales.

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

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



residencial.

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

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

Para mayor claridad véase el siguiente ejemplo:

DEPARTAMENTO TPBCL: LINEAS EN SERVICIO AL MES INMEDIATAMENTE
ANTERIOR DE LA MEDICION

TOTAL Estlrato Estgato Estgato Estiato Estéato Estéato ErsetgiadtgnZ;(II;II?
Departamentol ][ 4.092] 593 | 790 |[1.185 89 |[ 12 | 711 |[ 711 |
\Departamento 2 ](24.449]| 2.509 || 566 |(18.822] 1.505 | 627 | 175 | 245 |
[Departamento3 ][ 2.898 || 424 | 126 | 849 | 339 | 141 ][ 509 | 509 |

DEPARTAMENTO TPBCL: PROPORCION DE LINEAS EN SERVICIO AL MES
INMEDIATAMENTE ANTERIOR DE LA MEDICION

TOTAL Estlrato Est£ato Est?Eato Estiato Estsrato Estéato Er%tsriadtgn%(llgllg
[Departamentol ][ 100% || 14% | 19% | 29% || 2% | 0% | 17% || 17% |
[Departamento2 ][ 100% ] 10% || 2% || 77% || 6% || 3% | 1% | 1% \
[Departamento3 ][ 100% || 15% | 4% | 29% | 12% || 5% | 18% | 18% |
IDEPARTAMENTO|| TPBCL: DISTRIBUCION DE LA MUESTRA \
TOTAL Estrato || Estrato || Estrato|| Estrato|| Estrato || Estrato || Estrato 7(No-

1 2 3 4 5 6 residencial)
Departamentol | 351 ][ 51 | 68 | 102 | 8 |[ 1 ][ 61 | 61 |
Departamento2 || 378 || 39 || 9 | 291 | 23 | 10 || 3 | 4 \
Departamento3 | 339 |[ 50 | 15 | 99 | 40 |[ 17 ][ 60 || 60 |
DEPARTAMENTO| TPBCL: DISTRIBUCION AJUSTADA DE LA MUESTRA -MUESTRA

AREALIZAR-

TOTAL Estlrato Estgato Estgato Estiato Est5rato Estéato ErsétgiadtgnZ;(II;II?
Departamentol || 369 || 51 || 68 | 102 | 14** || 12* || 61 | 61 \
Departamento2 || 409 || 39 | 14** | 201 || 23 | 14** || 14** || 14** |
Departamento3 | 341 |[ 50 | 15 | 99 | 40 |[ 17 ][ 60 || 60 |

(*) Para este caso, el nimero de encuestas debera ser doce (12), porque el nimero de lineas en
servicio es inferior a 14.

(**) Para este caso, el nimero de encuestas debera ser catorce (14), porque el numero de lineas
en servicio es superior a 14.

-- Para el servicio de TPBCLE: El numero total de entrevistas por region (n) se debe distribuir
proporcionalmente segun el segmento al que pertenezca residencial y no-residencial, segun el
numero de lineas en servicio contabilizadas por region al ultimo dia del mes inmediatamente
anterior al inicio del trabajo de campo de la medicion correspondiente. Dichas lineas deberan



tener una permanencia minima con el prestador de servicios de tres (3) meses y en los ultimos
tres (3) meses haber realizado llamadas a teléfonos fijos a municipios adyacentes o vecinos de un
mismo departamento.

nx N

ny = ——=nh

N
Para el caso particular de la férmula anterior se tiene que:

nr= NUmero de entrevistas por region en la categoria h. Este resultado debera redondearse al
entero mas cercano.

n= NUmero total de encuestas a realizar en la region.

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

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

h =Segmento residencial y no-residencial

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

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

Para mayor claridad véase el siguiente ejemplo:

REGION TPBCLE: LINEAS EN SERVICIO AL MES INMEDIATAMENTE
ANTERIOR DESDE DONDE SE HA REALIZADO LLAMADAS A
MUNICIPIOS ADYACENTES DEL MISMO DEPARTAMENTO

‘TOTAL H Residencial H No-residencial ‘
ICARIBE || 940 | 150 | 790 \
IORIENTE || 1.658 | 750 | 908 \
[OCCIDENTE]| 176 | 12 | 164 \
REGION TPBCLE: PROPORCION DE LINEAS EN SERVICIO AL MES

INMEDIATAMENTE ANTERIOR DESDE DONDE SE HA REALIZADO
LLAMADAS A MUNICIPIOS ADYACENTES DEL MISMO

DEPARTAMENTO

‘TOTAL H Residencial H No-residencial ‘

[CARIBE || 100% | 16% | 84% |

[ORIENTE || 100% | 45% | 55% |

[OCCIDENTE]| 100% | 7% | 93% |

| REGION || TPBCLE: DISTRIBUCION DE LA MUESTRA \
|

TOTAL [ Residencial [ No-residencial




ICARIBE | 273 | 44 | 229

|
[ORIENTE || 312 | 141 | 171 |
|IOCCIDENTE|| 121 | 8 | 113 \
| REGION || TPBCLE: DISTRIBUCION AJUSTADA DE LA MUESTRA |
‘TOTAL H Residencial H No-residencial ‘
ICARIBE || 273 | 44 | 229 \
IORIENTE || 312 | 141 | 171 \
|IOCCIDENTE|| 125 | 12 * | 113 \

(*) Para este caso, el numero de encuestas debera ser doce (12), porque el nimero de lineas en
servicio es inferior a 14.

1.7. Seleccidn de la Muestra

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

-- Para el servicio de TPBCLE: La seleccidn de las lineas en servicio que deben integrar la
muestra, seran seleccionadas en forma aleatoria del marco de muestreo (listado de la poblacion
operativa) provisto por los prestadores que suministran el servicio de TPBCLE. Para tal fin, la
informacion entregada por el prestador de servicio debe ser la siguiente: listado con el nimero de
lineas en servicio contabilizadas por region al Gltimo dia del mes inmediatamente anterior al
inicio del trabajo de campo de la medicién correspondiente. Dichas lineas deberan tener una
permanencia minima con el prestador de servicios de tres (3) meses y en los ultimos tres (3)
meses haber realizado llamadas a teléfonos fijos a municipios adyacentes o vecinos de un mismo
departamento. El listado contendra unicamente los nimeros de abonado en servicio (nimero
telefonico), la localidad y departamento donde esta instalado y el estrato al que pertenece (del 1
al 6 para segmento residencial y 7 para el segmento no-residencial). Para esta ultima categoria se
deber considerar los Nit Gnicos por empresa, con el nimero telefonico principal.

Apendice 2: “Recoleccion de Informacion”.
2.1. Técnica de recoleccién

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

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



2.2. Instrumentos de recoleccion de informacién

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

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

2.3. Usuarios que participan en la medicion

-- Para el servicio de TPBCL.: Las personas que integraran la muestra deben pertenecer a la
poblacidn objetivo de este servicio y tener las siguientes caracteristicas:

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

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

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

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

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

2.4. Auditoria de calidad

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

Apéndice 3: “Obtencidén del Indicador NSU”
3.1. Procedimiento para el calculo del NSU del servicio TPBCL

Para obtener el NSU de los servicios de TPBCL se debe Ilevar a cabo el siguiente procedimiento:



Primer Paso: Conversién de la escala TPBCL

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

Cuadro 1

Equivalencias de escalas

Muv Bueno \ 100

l
Bueno | 75 |
Reqular | 50 |
Malo | 25 |
MuyMalo 0 l

Segundo Paso: Obtencion del NSU TPBCL para cada atributo

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

x 100} +(my, = T3+ (0, =50)+{n,, = 25) +(n;, =0)

(Hjj + My + 5 15 —ZJTL,-}

(n.,
w5y, =2l

Donde:

NSU; Nivel de satisfaccion TPBCL del i-ésimo atributo.

nsi: Cantidad de usuarios TPBCL que calificaron “Muy Bueno” en el atributo i-esimo.
nsi: Cantidad de usuarios TPBCL que calificaron “Bueno” en el atributo i-ésimo.

nsj: Cantidad de usuarios TPBCL que calificaron “Regular” en el atributo i-ésimo.
npi: Cantidad de usuarios TPBCL que calificaron “Malo” en el atributo i-ésimo.

nii: Cantidad de usuarios TPBCL que calificaron “Muy Malo” en el atributo i-ésimo.
Tercer Paso: Calculo del NSU TPBCL de cada usuario

El valor del NSU TPBCL para cada usuario se obtendra a través de la siguiente férmula:
VY X, Bull-6,)
NS, = jm] kel

m

Z P x [1—-::7'.*]

=1

Donde,
NSUyk Nivel de satisfaccion del k-ésimo usuario del servicio TPBCL.
Xik Calificacion entre 0 y 100 dada en el atributo i-ésimo por el usuario k-ésimo.

Pi Valor del ponderador asociado al i-ésimo atributo.



N Cantidad total de usuarios entrevistados del servicio TPBCL

M Cantidad de atributos TPBCL

Bik Constante numérica que toma valores entre 0 y 1, para las respuestas dadas en el i-ésimo
atributo, por el k-ésimo usuario.

Para la obtencion de los (Sik):

Se define un delta (Bik): como una variable binaria o dicotdmica que toma los valores:

5 [0, Sila personarespondela pregunta |
b =9
< L Cualguier otro caso

Cuarto Paso: Obtencion del NSU TPBCL para cada categoria

Luego de calculado el NSU TPBCL por usuario (NSUK) se obtiene el NSU de cada categoria
(NSUcategoriaTPBCL) de la siguiente manera:

o, NST,
NS U:m TREL = g, 7
=1 ki

Donde,

NSU categoria TPBCL Nivel de satisfaccion del usuario TPBCL por categoria h en cada
departamento

NSUk Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuario TPBCL correspondiente a la categoria h
en cada departamento

np Cantidad total de usuarios TPBCL entrevistados en la categoria h en cada departamento

h{1,2,3,4,5,6, 7}, donde, 1 a 6, son las categorias correspondientes a los estratos residenciales
del 1 al 6 respectivamente.

7 es la categoria correspondiente al segmento no-residencial
k Usuarios TPBCL entrevistado
Quinto paso: Obtencion del NSU TPBCL por departamento

ElI NSU por departamento para TPBCL se obtiene asi:

T

NSU W

.:'“\"1;5‘-[:? .
DepartamentsTPBCL ; carfegorin TPBCL

Donde,
NSU departamento TPBCL= Nivel de satisfaccion del usuario TPBCL por departamento
NSUcategoriaNivel de satisfaccion del usuario TPBCLE por categoria h en cada departamento

W Relacion entre el niamero de lineas en servicio para la categoria h respecto al total de lineas



en servicio por departamento (Nh/N).
N Numero de lineas TBPCL en servicio del departamento (segun poblacion objetivo)

Nnh NUmero de lineas TPBCL en servicio en la categoria en cada departamento (segun poblacién
objetivo)

h{1,2,3,4,5,6, 7}, donde, 1 a 6, son las categorias correspondientes a los estratos residenciales
del 1 al 6 respectivamente. 7 es la categoria correspondiente al segmento no-residencial

Sexto paso: Obtencidn del NSU TPBCL Global (total prestador de servicios)

ElI NSU global (total prestador de servicios) para TPBCL se obtiene asi:

My ;’*’-Wmm iy
Donde,

NSU giobal TreCL Nivel de satisfaccion del usuario TPBCL global por prestador de servicios
NSU gepartamento TPBCL Nivel de satisfaccion del usuario TPBCL por departamento

Wd Relacidn entre el nimero de lineas en servicio para el departamento d respecto al total de
lineas en servicio del prestador de servicios (Ng/N).

Nd Numero de lineas TBPCL en servicio en cada departamento d (seguin poblacién objetivo)

N Ndmero de lineas TBPCL en servicio del prestador de servicios en toda el area de cobertura
(segln poblacion objetivo)

d Departamentos donde el prestador de servicios tiene cobertura del servicio TBPCL
3.1.1. Célculo de la VVarianza TPBCL

3.1.1.1. Calculo de la VVarianza TPBCL por categoria

2 L i [‘MSUE — NS eraguﬁ:: TFECL F
5:;: fegorin TFBCT

] =1
Donde,
S?categoriaTeecL Varianza TBPCL de la categoria h en cada departamento

NSUk Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuario TPBCL correspondiente a la categoria h
en cada departamento

NSUsegmento TPBCL Nivel de satisfaccion del usuario TPBCL por cada categoria h en cada
departamento

nn Cantidad total de usuarios TPBCL entrevistados en cada categoria h en cada departamento
i Usuarios TPBCL entrevistados en cada categoria en cada departamento

h{1,2,3,4,5,6, 7}, donde, 1 a 6, son las categorias correspondientes a los estratos residenciales



del 1 al 6 respectivamente.
7 es la categoria correspondiente al segmento no-residencial

3.1.1.2 Calculo de la VVarianza TPBCL por departamento

o [NSUa — N5 Drﬁmjfmmroﬂﬁfi}

=] Hd -1

52 S
daprrmanreTPBCL

Donde,
Sdepartamento Varianza TPBCL del departamento d.

NSUyk Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuario TPBCL correspondiente al departamento
d

NSU departamento TPBCL Nivel de satisfaccion del usuario por cada departamento d.
Ng Cantidad total de usuarios entrevistados en cada departamento d.
d Departamentos donde el prestador de servicios tiene cobertura

3.1.1.3 Célculo de la VVarianza TPBCL Global (Total Prestador de servicios)

n (NSU, — NSU

52 i gkl TRRCL Jz
glabaiTPBCLY — Z l
=1 =

Donde,

SglobaitrecL Varianza TBPCL global (total prestador de servicios)

NSUk Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuario del prestador de servicios TPBCL
NSU global TPBCL Nivel de satisfaccién del usuario global del prestador de servicios TPBCL
nk Cantidad total de usuarios entrevistados del prestador de servicios TPBCL

k Usuarios TPBCL entrevistados del prestador de servicios

3.1.1.4. Célculo de margen de error real

3.1.14.1Calculo de margen de error real TPBCL por categoria

-- Se estima el error muestral real TPBCL para cada categoria, utilizando un nivel de confianza
del 95% (ZCX/2 = 1,96)

_ Lo " Sewsgwiatract ,, 1 N
€ agoria TPRCT = T Y=, IN)
v

Donde,
ecatgoriaTPBCL Margen de error real TPBCL por categoria h

ScategoriaTPBCL Desviacion estandar del NSU categoria h TPBCL



ZCX /2 Nivel de confianza a un 95%.
nh NUmero total de encuestas realizadas en la categoria h
Nh Total lineas TPBCL en servicio de la categoria h (segun poblacion objetivo)

h{1,2,3,4,5,6, 7}, donde, 1 a 6, son las categorias correspondientes a los estratos residenciales
del 1 al 6, respectivamente.

7 es la categoria correspondiente al segmento no-residencial
3.1.1.4.2. Célculo de margen de error real TPBCL por departamento

Se estima el error muestral real TPBCL para cada departamento, utilizando un nivel de confianza
del 95% (ZCX/2 = 1,96)

Z 2 X0

4 dezarinmenm IPBCL 5 | AT
— Ji—=(n /N )

!
1!‘ Hd

H.:‘npzrrnmﬂnrn TARCT =

Donde,

edepartamentoTPBCL Margen de error real TPBCL por departamento d
SdepartamentoTPBCL Desviacion estandar del NSU departamento d TPBCL

ZCX /2 Nivel de confianza a un 95%.

ng NUmero total de encuestas realizadas en el departamento d

Nd Total lineas TPBCL en servicio del departamento d (segun poblacion objetivo)
d Departamentos donde el prestador de servicios tiene cobertura

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

AT 1 r n
€ aubmTracE =%8 H‘II_I:” / N:]
N

Donde,

eGlobalTPBCLMargen de error real TPBCL Global (total prestador de servicios)

SciobaiTeecL Desviacion estandar del NSU TPBCL global (total) prestador de servicios
ZCX /2 Nivel de confianza a un 95%.

n Numero total de encuestas realizadas para cada prestador de servicios TPBCL

N Total lineas en servicio de cada prestador de servicios TBPCL (segun poblacién objetivo)
3.2. Procedimiento para el calculo del NSU de los servicios TPBCLE

Para obtener el NSU de los servicios de TPBCLE se debe llevar a cabo el siguiente
procedimiento:

Primer Paso: Conversioén de la escala TPBCLE



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

Cuadro 1

Equivalencias de escalas

Muv Bueno \ 100

l
Bueno \ 75 |
Reqular \ 50 l
[Malo | 25 l
MuyMalo | 0 l

Segundo Paso: Obtencion del NSU TPBCLE para cada atributo

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

(n,, x100)+ (2, x 75)+ (1, % 50+ (n,, x 25) +(n,, x 0)
(ne, + Hy + 1y, + 00, +10,)

NSU, =

Donde:

NSU;j Nivel de satisfaccion TPBCLE del i-ésimo atributo.

nsi: Cantidad de usuarios TPBCLE que calificaron “Muy Bueno” en el atributo i-ésimo.
ns4i: Cantidad de usuarios TPBCLE que calificaron “Bueno” en el atributo i-esimo.

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

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

nii: Cantidad de usuarios TPBCLE que calificaron “Muy Malo” en el atributo i-ésimo.
Tercer Paso: Célculo del NSU TPBCLE de cada usuario

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

m E
EEIEEJ:}X[]—I?“J
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Donde,

NSUk =Nivel de satisfaccion del k-ésimo usuario del servicio TPBCLE.
Xik=Calificacién entre 0 y 100 dada en el atributo i-ésimo por el usuario k-ésimo.
Pi=Valor del ponderador asociado al i-ésimo atributo.

n=Cantidad total de usuarios entrevistados del servicio TPBCLE



m=Cantidad de atributos TPBCLE

Sik:Constante numérica que toma valores entre 0y 1, para las respuestas dadas en el i-ésimo
atributo, por el k-ésimo usuario.

Para la obtencion de los (Bik):

Se define un delta (Bik): como una variable binaria o dicotomica que toma los valores:

&y =5 :
|1 Cuclguierotrocase

[}, 5fla persorna respondala pu-‘agwrra:
&

Cuarto Paso: Obtencién del NSU TPBCLE para cada segmento

Luego de calculado el NSU por usuario (NSUk) se obtiene el NSU de cada segmento
(NSUsegmentoTPBCLE) de la SigUiente manera:

: 2 NEU,
N3U sepramrlPECLE = Z W
Donde,

NSUsegmento TrCLE Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE por segmento s en cada region

NSUk Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuario TPBCLE correspondiente a cada
segmento en cada regién

ns Cantidad total de usuarios TPBCLE entrevistados en el segmento s en cada region
s Segmento residencial y no residencial

k Usuarios TPBCLE entrevistados

Quinto Paso: Obtencién del NSU TPBCLE para cada region

EI NSU por regién para TPBCLE se obtiene asi:

i
K507 N3, o
Be i FH{‘LEE o

Donde,
NSU regisn TPBCcLE Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE por region
NSUsegmento TrBCLE Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE por segmento en cada region

W5 Relacidn entre el nimero de lineas en servicio para segmento s respecto al total de lineas en
servicio del prestador de servicios (Ns/N)

N NUmero de lineas en servicio de la region (segun poblacion objetivo)
Ns Numero de lineas en servicio para el segmento s en cada region (segun poblacion objetivo)

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



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

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

nk
NSU = » NSU,_.. r W
glebal TRECTE E ArxionTPECLE T

Donde,
NSU giobal TreCLE Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE global por prestador de servicios
NSU regisn TrBCcLE Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE por region

W, Relacidn entre el nimero de lineas en servicio para region r respecto al total de lineas en
servicio del prestador de servicios (Nr/N).

N; NUmero de lineas en servicio en cada region r (segun poblacion objetivo)

N Ndmero de lineas en servicio del prestador de servicios en toda el area de cobertura (segun
poblacidn objetivo)

k Usuarios TPBCLE entrevistados
3.2.1. Céalculo de la VVarianza TPBCLE
3.2.1.1. Célculo de la Varianza TPBCLE por segmento

(VST - NI o purozrmcrs f

m,—1

st =Y
)

Donde,
Ssegmento TPBCLE Varianza TBPCLE del segmento s en cada region

NSUyk Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuario TPBCLE correspondiente al segmento s
en cada region

NSUsegmento TrCLE Nivel de satisfaccion del usuario TPBCL por cada segmento s en cada region
Ns Cantidad total de usuarios TPBCL entrevistados en cada segmento s en cada region

i Usuarios TPBCL entrevistados en cada segmento s en cada region

s Segmento residencial y no-residencial

3.2.1.2. Célculo de la VVarianza TPBCLE por regién

- % (NSU, —NSU_ rencrs )
EFgg‘u-:r.“_ﬂc-:_E s E 1 & rainTPOCLE ,}-

-l

n -1
Donde,
S%egisnTPecLE Varianza TBPCLE de la region r

NSUyg Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuario TPBCLE correspondiente a la region s



NSURegisntracLE Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE por cada region r
nr Cantidad total de usuarios TPBCLE entrevistados en cada region r

r Regiones donde el prestador de servicios tiene cobertura del servicio TPBCLE
3.2.1.3. Calculo de la VVarianza TPBCLE Global (Total Prestador de servicios)

[N-SE’ — N5 ZlebalIFBLLE }2

m—1

j'n'ﬂbr!J'PB{"LE E

Donde,

SglobarrrecLE Varianza TBPCLE global (total prestador de servicios)

NSUyk Nivel de satisfaccion obtenido para cada usuario del prestador de servicios TPBCLE.
NSU giobal TreCLE Nivel de satisfaccion del usuario TPBCLE global del prestador de servicios
nk Cantidad total de usuarios entrevistados del prestador de servicios TPBCLE

k Usuarios TPBCLE entrevistados del prestador de servicios

3.2.2. Célculo de margen de error real

3.2.2.1 Célculo de margen de error real TPBCLE por segmento

-- Se estima el error muestral real TPBCLE para cada segmento, utilizando un nivel de confianza
del 95% (Z&/2 = 1,96)
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Donde,

esegmento TPBCLE Margen de error real TPBCLE por segmento s
Ssegmento TPBCLE Desviacion estandar del NSU TPCBLE del segmento s
Za[2 Nivel de confianza a un 95%.

ns NUmero total de encuestas realizadas en el segmento s

Ns Total lineas en servicio del segmento s (segun poblacion objetivo)

S Segmento residencial y no residencial

3.2.2.2. Célculo de margen de error real TPBCLE por regién

Se estima el error muestral real TPBCLE para cada region, utilizando un nivel de confianza del
95% (Z4&/2 = 1,96)
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Donde,

eregisnTPeCcE Margen de error real TPBCLE por region r
SregionTPBCEDesviacion estandar del NSU TPBCLE regién r

Za[2 Nivel de confianza a un 95%.

nr NUmero total de encuestas realizadas en la region r

Ny Total lineas TPBCLE en servicio de la region r (segun poblacion objetivo)
R Regiones donde el prestador de servicios tiene cobertura

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

eclobalTPBCLE Margen de error real TPBCLE Global (total)

SclobaiTeecE Desviacion estandar del NSU TPBCLE global (total) prestador de servicios
Za[2 Nivel de confianza a un 95%.

N Ndmero total de encuestas realizadas para cada prestador de servicios TPBCL

N Total lineas TPBCLE en servicio de la region r (segun poblacién objetivo)

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

<CUADROS NO INCLUIDOS. VER ORIGINALES EN D.O. No. D.O. No. 47.618 de 9 de
febrero de 2010; EN LA CARPETA “ANEXOS” O EN LA PAGINA WEB
Www.imprenta.gov.co>

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

<CUADROS NO INCLUIDOS. VER ORIGINALES EN D.O. No. D.O. No. 47.618 de 9 de
febrero de 2010; EN LA CARPETA “ANEXOS” O EN LA PAGINA WEB
Wwww.imprenta.gov.co>

Apendice 4 “Presentacion de Resultados”.
4.1. Presentacion de los resultados del servicio de TPBCL
4.1.1 TPBCL: NSU por atributos

<CUADROS NO INCLUIDOS. VER ORIGINALES EN D.O. No. D.O. No. 47.618 de 9 de
febrero de 2010; EN LA CARPETA “ANEXOS” O EN LA PAGINA WEB
Wwww.imprenta.gov.co>

(*): En el proceso denominado “Tarifas, Servicio Prepago y Facturacion” se debe considerar o
bien los ponderadores de servicio prepago o bien los del servicio con factura, segun aplica para el



caso del usuario entrevistado.
4.1.2. TPBCL: NSU por Departamento

<CUADROS NO INCLUIDOS. VER ORIGINALES EN D.O. No. D.O. No. 47.618 de 9 de
febrero de 2010; EN LA CARPETA “ANEXOS” O EN LA PAGINA WEB
WWW.imprenta.gov.co>

4.1.3. TPBCL: NSU global (total)

<CUADRO NO INCLUIDO. VER ORIGINAL EN D.O. No. 47.618 de 9 de febrero de 2010;
EN LA CARPETA “ANEXO0S” O EN LA PAGINA WEB www.imprenta.gov.co>

4.1.4. TPBCL.: Peticiones presentadas por los usuarios

<CUADRO NO INCLUIDO. VER ORIGINAL EN D.O. No. 47.618 de 9 de febrero de 2010;
EN LA CARPETA “ANEXO0S” O EN LA PAGINA WEB www.imprenta.gov.co>

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

4.1.5. TPBCL.: Dafios presentados por los usuarios

<CUADRO NO INCLUIDO. VER ORIGINAL EN D.O. No. 47.618 de 9 de febrero de 2010;
EN LA CARPETA “ANEXO0S” O EN LA PAGINA WEB www.imprenta.gov.co>

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

4.1.6. TPBCL: Quejas o recursos presentados por los usuarios

<CUADRO NO INCLUIDO. VER ORIGINAL EN D.O. No. 47.618 de 9 de febrero de 2010;
EN LA CARPETA “ANEXO0S” O EN LA PAGINA WEB www.imprenta.gov.co>

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

4.1.7. TPBCL: Calificacion de los canales de atencién

<CUADRO NO INCLUIDO. VER ORIGINAL EN D.O. No. 47.618 de 9 de febrero de 2010;
EN LA CARPETA “ANEXO0S” O EN LA PAGINA WEB www.imprenta.gov.co>

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

4.2. Presentacion de resultados del servicio de TPBCLE
4.2.1. TPBCLE: NSU por atributos

<CUADRO NO INCLUIDO. VER ORIGINAL EN D.O. No. 47.618 de 9 de febrero de 2010;
EN LA CARPETA “ANEXO0S” O EN LA PAGINA WEB www.imprenta.gov.co>

(*): En el proceso denominado “Tarifas, Servicio Prepago y Facturacion” se debe considerar o
bien los ponderadores de servicio prepago o bien los del servicio con factura, segun aplica para el



caso del usuario entrevistado.
4.2.2. TPBCLE: NSU por regiones TPBCLE

<CUADRO NO INCLUIDO. VER ORIGINAL EN D.O. No. 47.618 de 9 de febrero de 2010;
EN LA CARPETA “ANEXO0S” O EN LA PAGINA WEB www.imprenta.gov.co>

4.2.3. TPBCLE: NSU global (total prestador de servicios)

<CUADRO NO INCLUIDO. VER ORIGINAL EN D.O. No. 47.618 de 9 de febrero de 2010;
EN LA CARPETA “ANEXO0S” O EN LA PAGINA WEB www.imprenta.gov.co>

4.2.4. TPBCLE: Quejas o recursos presentados por los usuarios

<CUADRO NO INCLUIDO. VER ORIGINAL EN D.O. No. 47.618 de 9 de febrero de 2010;
EN LA CARPETA “ANEXO0S” O EN LA PAGINA WEB www.imprenta.gov.co>

4.2.5. TPBCLE: Calificacién de los canales de atencién

<CUADRO NO INCLUIDO. VER ORIGINAL EN D.O. No. 47.618 de 9 de febrero de 2010;
EN LA CARPETA “ANEXO0S” O EN LA PAGINA WEB www.imprenta.gov.co>

Nota: Se deberan reportar los resultados obtenidos para el consolidado y para los departamentos
en los que el prestador del servicio tenga cobertura.

* * *

1. Resolucion CRT 2091 del 2 de abril de 2009 modificatoria del Anexo 2 de la Resolucion CRT
2030 de 2008, incorporando la metodologia establecida en la Resolucion CRT 1361 de 2005 para
la medicion del indicador del NSU de los servicios de TPBCL y TPBCLE. Resolucion CRT 2147
del 3 de julio de 2009, mediante la cual la Comision complemento el articulo 8 de la Resolucién
CRT 2030 de 2008, precisando el plazo para la remision a la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios de la informacion sobre el indicador de Calificacion de Riesgo —CR-.
Resolucion CRC 2179 del 26 de agosto de 2009, por la cual se suspendié la aplicacion, medicion
y el reporte del indicador de Calificacion de Riesgo —CR- de que trata la Resolucion 2030 de
2008, con ocasion de la promulgacion de la Ley 1341 del 30 de julio de 2009.

2. Publicada en el Diario Oficial nimero 47.426.

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

4. El objeto de este proyecto es la revision y actualizacion de la Metodologia de NSU de los
Servicios de TPBCL y TPBCLE, prevista en el Anexo 2 de la Resolucion CRT 2030 de 2008,
modificada por la Resolucion CRT 2091 de 2009.
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