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Estimacion del Nivel de Satisfaccion del
Usuario de Telefonia Movil-NSU COMCEL

Para la realizacion de la estimacion del Nivel de
Satisfaccion del Usuario de Telefonia Movil de
COMCEL, se implementd la metodologia indicada por
la CRT, fundamentada en la seleccién aleatoria de una
muestra probabilistica de usuarios para los planes
Prepago y Pospago en las principales ciudades. Con
base a informacion de mediciones anteriores
realizadas por la CRT y las formulas consignadas en
su metodologia se presenta el plan muestral para esta

investigacion.
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PLAN MUESTRAL

Universos de estudio

Estda conformado por todos los usuarios de telefonia
movil de COMCEL, tanto personas juridicas como
personas naturales, inscritas en 12 ciudades a octubre
de 2005. Las ciudades son: Bogota, Medellin, Cali,
Barranquilla, Bucaramanga, Armenia, Ibagué,
Villavicencio, Clcuta, Manizales, Tunja y Cartagena y
distribuidos en dos dominios: Usuarios en el plan
Prepago y usuarios en el plan Pospago. Cada una de
las ciudades puede abarcar, en algunos casos otra
ciudad cercana. Para el plan Prepago el tamano del
universo es de aproximadamente 8 millones y medio
de usuarios y de 1 millén 700 mil usuarios en plan

pospago. Ver cuadro 1.
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CUADRO 1
PLAN PERSONAS JURIDICAS | PERSONAS NATURALES | TOTAL USUARIOS

POSPAGO 434.493 1.297.136 1.731.629

Tipo de muestra

Segun la metodologia de la CRT, se trata de dos
muestras probabilisticas aleatorias simples. La
principal caracteristica de la muestra probabilistica es
que cada uno de los elementos del universo, en este
caso, cada uno de los usuarios, tiene una probabilidad

conocida y superior a cero de ser seleccionado.
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Indicadores

Los indicadores son del tipo proporcion. Se estimaron
los indicadores: NSU de cada uno de los cinco
procesos, NSU de cada uno de los atributos y el NSU
total agregado para el conjunto de las 12 ciudades,
tanto para los clientes de Prepago como para los

clientes de Pospago.

Niveles de desagregacion
Los indicadores se calcularan para el conjunto de las
12 ciudades y para cada uno de los grupos de

usuarios: Prepago y Pospago.
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Precision

La precision de los estimadores se mide en términos
del maximo error estandar esperado para el NSU
total. Dado que los errores calculados en mediciones
anteriores son pequenos, y considerando costos, este
disefio se realizd con un error esperado alrededor del
3% tanto para el dominio de usuarios en Prepago

como para el de usuarios en Pospago.
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Tamano de muestra

El tamafo de muestra ha sido calculado con la
formula propuesta por la CRT. Para conocer la
varianza que se incorpora en la formula, se tomod
como e (Error estandar relativo) 2.2% para Prepago
y 2.4% para Pospago, calculados por la CRT, en
mediciones anteriores. También n =450 y k = 1.96.
De igual manera, se utilizé la informacién de NSU
para Prepago y para Pospago de 62.64% y 57.56%
respectivamente. El tamano de muestra fue calculado
para cada uno de los dominios (Prepago y Pospago) y

distribuido proporcionalmente para cada una de las 12

ciudades.
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Asi mismo, con el fin de tener representatividad tanto
de personas naturales como de personas juridicas por
ciudad, se distribuyé también el tamafio
correspondiente a cada ciudad, proporcional a la
cantidad de usuarios segun, su condicion (juridica o
natural). En los casos donde el tamafio de muestra
requerido en la distribucién era menor de dos, se
dejaron minimo dos personas. En los cuadros 2 y 3 se
presentan los tamafos de muestra calculados y su
distribucidon por municipio y por tipo de usuario para

las 12 ciudades.
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CUADRO 2
DISTRIBUCION DE MUESTRA PREPAGO
CIUDADES PERSONAS JURIDICAS PERSONAS NATURALES
MUESTRA EFECTIVA MUESTRA SELECCIONADA MUESTRA EFECTIVA MUESTRA SELECCIONADA

Armenia 2 12 7 42
Barranquilla 2 12 46 276
Bucaramanga 2 12 21 126
Cali 2 12 95 570
Cartagena 2 12 14 84
Cucuta 2 12 13 78
lbagué 2 12 16 96
Manizales 2 12 15 90
Medellin 2 12 91 546
Santafé de Bogota 4 24 230 1380
Tunja 2 12 23 138
Villavicencio 2 12 18 108

TOTALES 26 156 589 3534

En Bucaramanga, no se logré realizar un entrevista de personas juridicas por tanto,

la muestra efectiva de Prepago quedd en 614
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CUADRO 3
DISTRIBUCION DE MUESTRA POSPAGO
CIUDADES PERSONAS NATURALES
MUESTRA EFECTIVA MUESTRA SELECCIONADA

Armenia 8 48
Barranquilla 29 174
Bucaramanga 31 186
Cali 62 372
Cartagena 11 66
Clcuta 12 72
Ibagué 16 96
Manizales 14 84
Medellin 53 318
Santafé de Bogota 187 1122
Tunja 28 168
Villavicencio 24 144

TOTALES 475 2850

En Bucaramanga, se obtuvo una entrevista adicional de personas naturales, por tanto,
la muestra efectiva de Pospago quedé en 640

X: faccion del usuario NSU Diciembre 2005

ORI A = = = RO



Seleccion de muestra

Los tamanos de muestra presentados en los cuadros 2
y 3 son la cantidad de usuarios que deben ser
encuestados efectivamente.

Con base en algunos estudios realizados con
entrevista telefonicas se conoce que
aproximadamente 1 de cada 6 llamadas son efectivas.
Esto implica que se debid seleccionar una muestra
aleatoria mayor al tamano efectivo requerido que
permitiera reemplazar aquellos intentos fallidos.
Aproximadamente se seleccionaron 3.600 wusuarios

para cada dominio.
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En las graficas 1, 2, 3 y 4 se presenta la distribucién

de la muestra para cada uno de los dominios: Prepago

y para Pospago.

Grafica 1. Distribucion de Muestra - Prepago
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Tamaino de muestra

Grafica 2. Distribucion de muestra - Pospago
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Grafico 3. Distribucion muestra Prepago
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Grafico 4. Distribucion muestra Pospago
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Errores muestrales

Con el fin de poder tener un indicio sobre el grado de
representatividad de la muestra para los indicadores
definidos, se estima el error muestral para cada NSU
obtenido en cada uno de los procesos. De igual
manera para el NSU general en cada uno de los

dominios: Pospago y Prepago. Ver cuadro 3y 4.
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Cuadro 3.

ERRORES POSPAGO

Procesos NSU Desv Error absoluto Error Relativo
P1 0,604432 0,48897235 ]0,037883525 0,06267624
P2 0,596028 0,49069198 |0,04010801 0,06729216
P3 0,614164 0,48679213 |0,039213786 0,06384905
P4 0,595811 0,4907344 0,039665589 0,06657411
P5 0,595849 0,49072698 |0,039972078 0,06708424

General 0,602094 0,48946585 |0,037921759 0,06298312
Cuadro 4.
ERRORES PREPAGO

Procesos NSU Desv Error absoluto Error Relativo
P1 0,646883 0,47793868 ]0,037028683 0,0572417
P2 0,632527 0,48211678 ]0,046108785 0,0728962
P3 0,64924 0,47720794 ]10,037932542 0,0584261
P4 0,631806 0,4823144 0,042150459 0,0667142
P5 0,630529 0,48266156 ]0,040338286 0,0639753

GENERAL 0,640941 0,23014719 ]0,037167977 0,0579897




Al observar la estimacion de los errores se observa
que estan alrededor del 3.5% que fue el error del
diseno muestral. Esto quiere decir que Ia
implementacion de la muestra respondio al disefio y
por ende la precision esperada en las estimaciones se

cumplio para cada uno de los indicadores.
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TECNICA: ENTREVISTA TELEFONICA

FECHA DE REALIZACION
DEL TRABAJO DE CAMPO:

8 AL 15 DE DICIEMBRE DE 2005
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RESULTADOS
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PARA EL ANALISIS DE LOS RESULTADOS QUE
SE PRESENTAN A CONTINUACION, ES
IMPORTANTE TENER EN CUENTA QUE ESTOS,
SE DERIVAN DE LOS LINEAMIENTOS
MARCADOS POR LA CRT, EN TERMINOS DE
DEFINICION DE LA ESCALA DE EVALUACION,
EL IMPACTO DE CADA PROCESO/AREA PARA EL
USUARIO, Y EL PESO DE PONDERACION QUE SE
LE ASIGNA A LOS ATRIBUTOS QUE COMPONEN
LOS PROCESOS.

e
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LA ESCALA CORRESPONDE A CINCO (5)
OPCIONES DE RESPUESTA :

EXCELENTE
MUY BUENA

BUENA -
REGULAR

MALA

== EST‘I‘I
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JQUE CORRESPONDEN EN TERMINOS
NUMERICOS A :

EXCELENTE 100
MUY BUENA 75
BUENA 50 >
REGULAR 25
MALA 0
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EL IMPACTO DE LAS AREAS, MARCADO EN
ROTULOS ROJOS, SE DERIVA DE LA
IMPORTANCIA QUE EL USUARIO LE ASIGNO A
CADA PROCESO, EN ESTUDIOS REALIZADOS POR
LA CRT

A SU VEZ, EN ROTULOS AMARILLOS, SE INDICA
PARA CADA ATRIBUTO DEL PROCESO/AREA, EL
PESO/PONDERACION QUE LE CORRESPONDE.




PERFIL DEL INFORMANTE

SEXO
E FEMENINO
43%
I @SPAGO n= 640

& MASCULINO
57%

E FEMENINO

49%
n= 614 PREPAG>

E MASCULINO
51%

-; faccion del usuario NSU Diciembre 2005

e 1—1om}

C ORI A e Sl = RO




PERFIL DEL INFORMANTE

O MAS DE 50
ANOS
14% -
= 18 A 25 ANOS
) 18%
m 36 A50 ANOS POSPAGO n= 640
34%
m 26 A 35 ANOS
34%
O MAS DE 50
B ANOS
m 36 A 50 ANOS 8%

31%

= 18 A 25 ANOS

33%
n= 614 PREPAG> m 26 A 35 AROS
28%
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PERFIL DEL INFORMANTE
ESTADO CIVIL

SEPARADO/DIVORCIADO

n= 614 PREPAGO
VIUDO

SOLTERO

CASADO/UNION LIBRE

1 1 1 1 1
SEPARADO/DIVORCIADO 0% 25% 50% 75% 100%

VIUDO

SOLTERO
POSPAGO n= 640

CASADO/UNION LIBRE

) ) ) ) 1
0% 25% 50% 75% 100%
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PERFIL DEL INFORMANTE
OCUPACION

OTROS

n= 614 PREPAGO DESEMPLEADO

ESTUDIANTE

AMA DE CASA

EMPLEADO

OTROS

INDEPENDIENTE L ’30,7%

) ) ) ) 1
DESEMPLEADO 0% 25% 50% 75% 100%

ESTUDIANTE

AMA DE CASA
POSPAGO n= 640

EMPLEADO

INDEPENDIENTE L

) ) 1
0% 25% 50% 75% 100%
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PERFIL DEL INFORMANTE
ESTRATO SOCIECONOMICO

40,1
34,9

USUARIOS POSPAGO USUARIOS PREPAGO
@ ESTRATO 1 B ESTRATO 2 B ESTRATO 3 ESTRATO 4
m ESTRATO 5 m ESTRATO 6 m NO INFORMA
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COMPARACION DE LOS
NIVELES DE SATISFACCION DEL
USUARIO EN LOS
PROCESOS/AREAS DEL SERVICIO
BRINDADO POR COMCEL

POSPAGO
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TOTAL PROCESOS/AREAS DEL SERVICIO POSPAGO
(NSU) USUARIO DE COMCEL

CALIDADDELA
COMLNICACION
PRODUCTO

6044

CALIDAD DEL SERVICIOAL
CLIENTE LINEA*611

(43 )

(10 ]

e - -
| (19 )

(14 ]

PROMEDIO GENERAL
NSU 2005
60.21

i3

CALIDAD DE LOS PUNTCS

Eoocos I~
ALCLIENTE

CALIDADDELCSPLANES Y
PROMOCIONES

ESCALA

EXCELENTE 100
MUY BUENA 75

' 1
0 10 2 30 40 50 60 70 80 0 100 REGULAR 25
@
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SATISFACCION CON LA CALIDAD DE LA COMUNICACION PRODUCTO
USUARIOS-POSPAGO

PONDERADOR
100

(25 ]

CALIDAD DELACOMUNCACON
ENCUANTOAQCBERTURAY

NTIDEZYCLARDADDELA
COMLNCACON

FACILIDAD YRAPDEZPARA
HACERLLAVADAS

OONTNUDADENLA
OOVLNCACKCN QLENOSE
CAIGALALLAVRDA

FACILIDAD PARAESTABLECER
LLAVADASA CUALCUER

(13 ) ESCALA

EXCELENTE 100
' ' ! MUY BUENA 75
N @W 10 BUENA 50

REGULAR 25
< o @ MALA 0

Generadores de Insatisfaccion Generadores de Sansfaccmn

- RS -4
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SATISFACCION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE LINEA *611
USUARIOS-POSPAGO

AGILIDAD EN DAR
SOLUCION A SUS
INQUIETUDES O
RECLAMOS

60,7

PRONTITUD EN LA -
COMUNICACION CON EL
ASESOR

54,8

CONOCIMIENTO DEL
PERSONAL PARA ATENDER
O SOLUCIONAR
CONSULTAS O RECLAMOS

VERACIDAD EN LA
INFORMACION
SUMINISTRADA

AGILIDAD EN CONTESTAR
LA LLAMADA

AMABILIDAD EN LA ESCALA

ATENCION

EXCELENTE 100
1 MUY BUENA 75

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 BUENA 50
< PR > REGULAR 25

Generadores de Insatisfaccion Generadores de Satisfaccion MALA 0

55,8 (23 )
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SATISFACCION CON LA CALIDAD DE LA FACTURACION
USUARIOS-POSPAGO
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SATISFACCION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS PUNTOS DE VENTA Y
ATENCION AL CLIENTE USUARIOS-POSPAGO

PONDERADOR
] t 100

63,2

AMABILIDAD EN LA
ATENCION

CONOCIMIENTO DEL
PERSONAL PARA DAR T 61.59
RESPUESTAS A SUS ’
CONSULTAS O RECLAMOS

AGILIDAD EN LA
RESOLUCION DE LAS 57,2
CONSULTAS O RECLAMOS

LA RESPUESTA QUE
RECIBE A LAS CONSULTAS 56,7
O RECLAMOS

AGILIDAD CON LA QUE ES 54,6
ATENDIDO

LA CLARIDAD Y LA
EXACTITUD DE LA 59,4
INFORMACION RECIBIDA l

ESCALA

EXCELENTE 100
MUY BUENA 75

BUENA 50
0 10 20 30 40 50 60 70 90 100 REGULAR 25

- * o " MALA 0

Generadores de Insatisfaccion Generadores de Satisfaccion
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SATISFACCION CON LOS PLANES Y PROMOCIONES

USUARIOS-POSPAGO
[PONDERADOR]
EL ATRACTIVO E A 100
INNOVACION DE LOS
PLANES PARA 58,52
MANTENERLO COMO
CLIENTE

LA VARIEDAD DE LOS
PLANES

we ()

LA CLARIDAD Y
CREDIBILIDAD DE LA
INFORMACION SOBRE

PLANES Y PROMOCIONES

57,67 @

EL CUMPLIMIENTO CON
LAS CARACTERISTICAS
DEL PLAN OFRECIDO

61,28

ESCALA

EXCELENTE 100
' ' ' ' MUY BUENA 75

70 80 90 100 BUENA 50
<& PP - REGULAR 25

) L MALA 0
Generadores de Insatisfaccién Generadores de Satisfaccion
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PROCESOS/AREAS SERVICIO POSPAGO (NSU) DEL USUARIO DE COMCEL
COMPARATIVO 2004 Y 2005

SOMUNICACION

PRODUCTO

CALIDAD DEL SERVICIO AL %////////////////////////////{/é//{//////////////m

CLIENTE LINEA *611

CALIDAD DE LA %//////////////////////////////{/{é{/////////////////m

FACTURACION

CALIDAD DE LOS PUNTOS
DE VENTA Y DE ATENCION
AL CLIENTE

CALIDAD DE LOS PLANES ¥ %////////////////////////////{/é/{////////////////m ESCALA
BEEEH 2005 0 10 20 3 4 50 6 70 8 9 100 ELE:“GE_'QﬁAR gg
2004 :> FUENTE CRT ) Generadores de Insatisfaccic’m. ’ Generadores de Satisfac;’)n
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EVOLUCION (NSU) USUARIOS DE POSPAGO COMCEL

NSU 2004 57,56

NSU 2003 44,70

MUY BUENA 75

NSU 2001 50,00 SEALR
)\ <: EXCELENTE 100

| BUENA 50
NSU 2001, 0 20 40 60 80 100 REGULAR 25
|:|.> < e © > MALA 0
2003 Y FUENTE CRT Generadores de Generadores de
2004 Insatisfaccion Satisfaccion
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COMPARACION DE LOS
NIVELES DE SATISFACCION DEL
USUARIO EN LOS
PROCESOS/AREAS DEL SERVICIO
BRINDADO POR COMCEL

PREPAGO
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TOTAL PROCESOS/AREAS DEL SERVICIO PREPAGO

CALIDADDELA
COMLNCACION
PRODUCTO

CALIDAD DAL SERVICIOAL
CLIENTE LINEA*611

CALIDADDH.SERVIAO
PREPACO

CALIDADDELOSPUNICS
DE VENTAYDE ATENCION
ALQLIENTE

CALIDADDELCSPLANESY
PROMOCIONES

(NSU) USUARIO DE COMCEL

-

I -~
I -

6318

6306

ESCALA

EXCELENTE 100
] MUY BUENA 75
0102030405060708090100:IIBUENA5°

REGULAR 25

< . Z
Generadores de Insatisfaccién Generadores de Satisfaccion

> MALA 0
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SATISFACCION CON LA CALIDAD DE LA COMUNICACION-PRODUCTO
USUARIOS-PREPAGO

PONDERADOR
] 100

L R
BENCUANTOACCBERILRAY

s B 55)
NTIDEZY QLARDADDE LA

oo I > | = |
. [ez

FACILIDAD Y RAPIDEZ PARA
HACERLLAVADAS

CONTINUDAD ENLA
o -
CAIGALALLAVADA
FACILIDAD PARA ESTABLECER ESCALA
Reeney 00000000 | Eb
MUY BUENA 75
T T T T T ' T T T ] |BUENA 50
REGULAR 25
0 10 2 31) 40 50 ‘60 ° 70 80 %\ 100 MALA 0

Y
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SATISFACCION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

AGILIDAD EN DAR
SOLUCION A SUS
INQUIETUDES O
RECLAMOS

PRONTITUD EN LA
COMUNICACION CON EL
ASESOR

CONOCIMIENTO DEL
PERSONAL PARA ATENDER
O SOLUCIONAR
CONSULTAS O RECLAMOS

VERACIDAD EN LA
INFORMACION
SUMINISTRADA

AGILIDAD EN CONTESTAR
LA LLAMADA

AMABILIDAD EN LA
ATENCION

LINEA *611

USUARIOS-PREPAGO

60,7

63,6

PONDERADOR
100

ESCALA

EXCELENTE 100
MUY BUENA 75

40 50 60

Y
Generadores de Insatisfaccion

. 1 | BUENA 50
80 90 100 REGULAR 25
MALA 0
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SATISFACCION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO PREPAGO
USUARIOS-PREPAGO

LA RED DE DISTRIBUCION Y
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SATISFACCION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS PUNTOS DE VENTA Y
ATENCION AL CLIENTE USUARIOS-PREPAGO

PONDERADOR
100

AMABILIDAD EN LA
ATENCION

66,9

CONOCIMIENTO DEL

PERSONAL PARA DAR

RESPUESTAS A SUS
CONSULTAS O RECLAMOS

62,9

AGILIDAD EN LA
RESOLUCION DE LAS
CONSULTAS O RECLAMOS

61,2

LA RESPUESTA QUE
RECIBE A LAS CONSULTAS
O RECLAMOS

60,7

AGILIDAD CON LA QUE ES [
ATENDIDO

—h
N

ESCALA

LA CLARIDAD Y LA i
EXACTITUD DE LA
INFORMACION RECIBIDA

62,9 EXCELENTE 100
MUY BUENA 75
BUENA 50
REGULAR 25

MALA 0
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SATISFACCION CON LOS PLANES Y PROMOCIONES

USUARIOS-PREPAGO

EL ATRACTIVO E
INNOVACION DE LOS
PLANES PARA
MANTENERLO COMO
CLIENTE

LA VARIEDAD DE LOS

PLANES 64,25

LA CLARIDAD Y
CREDIBILIDAD DE LA
INFORMACION SOBRE

PLANES Y PROMOCIONES

62,23

EL CUMPLIMIENTO CON
LAS CARACTERISTICAS
DEL PLAN OFRECIDO

62,79

PONDERADOR
100

-:faccién del usuario NSU Diciembre 2005

ESCALA
EXCELENTE 100
MUY BUENA 75
' ! BUENA 50
90 100 REGULAR 25
MALA 0

CNMCOCEL
= —iam]

C ORI A e Sl = RO




PROCESOS/AREAS SERVICIO PREPAGO (NSU) DEL USUARIO DE COMCEL
COMPARATIVO 2004 Y 2005

CALIDAD DE LA
COMUNICACION
PRODUCTO

CALIDAD DEL SERVICIOAL
CLIENTE LINEA *611

CALIDAD DL SERVICIO
PREPAGO

CALIDAD DE LOS PUNTOS
DE VENTA Y DE ATENCION
AL CLIENTE

CALIDAD DE LOS PLANES Y
PROMOCIONES

EEEEE 2005

L1 2004 II>FUENTE CRT

Generadores de Insatisfaccion

A
63,34
e me o g
60,66
P Y o)
65,91
&, (18 ]
61,07
T (5
6247
(1)
0 10 20 30 40 50 60 70 80 0] 100
< ® @ >

Generadores de Satisfaccion

ESCALA

EXCELENTE
MUY BUENA
BUENA
REGULAR
MALA

100
75
50

——

W — e s
T O PALITII A O = LI = RO




EVOLUCION (NSU) USUARIOS DE PREPAGO COMCEL

NSU 2005

NSU 2004

NSU 2003
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ANEXOS
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