(@) call my way,

Comunicaciéon a mi manera
3.1.3.Resultado final de calidad percibida

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

Evolucién de la nota de calidad percibida del servicio de Telefonia Fija
por operador, 2015-2019
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1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe
Grafico 22 Resultado final de calidad percibida del servicio de telefonia fija, 2015 — 2019°

3.1.2.Resultados generales por aspecto evaluado

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

Resultados por aspecto evaluado para el servicio de Telefonia
Fija, 2019
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Grafico 21 Resultados por aspecto evaluado para el servicio de telefonia fija en el afic 20194
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Grado de intencion a recomendar (NPS), 2019
(Cifras en porcentajes)?
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Grafico 20 Grado de intencion a recomendar (NPS)

Nivel de satisfaccion con la relacion precio vs calidad, 2019
(Cifras en unidades)’
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Grafico 19 Nivel de satisfaccion con la relacion precio vs calidad
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Cumplimiento de las expectativas por operador, 2019
(Cifras en porcentaje)?
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Grafico 18 Cumplimiento de las expectativas

Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo por
operador, 2019
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Grafico 17 Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo
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Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, 2018
(Cifras en porcentajes)’
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Grafico 16 Porcentaje de reclamos solucionados por el operador

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

(Cifras en porcentajes)’

100.0 © N -
90.0 I~ < ©
800 . - ~ m Q
700 o ' © '

™ ~
N %

10.9
18.2

pat o
3 < ®
60.0
@ © ™
50.0 ¥ ® &
40.0 ™ -y ﬁ
30.0 . -
20.0 2
10.0
0.0

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
Cabletica CallMyWay ICE Telecable Tigo

m S asignaron numero de tramite mMNo asigharon numero de tramite NS / NR
1Segun el nivel de significancia detallado en la tabla 2 del presente informe

Grafico 15 Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un numero de seguimiento
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Porcentaje de gestiones a las cuales le dieron tramite, 2018 -
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Grafico 14 Porcentaje de gestiones a las cuales le dio tramite el operador

Porcentaje de reclamaciones presentadas en el ultimo ano ante
el operador, 2018 - 2019
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Grafico 13 Porcentaje de reclamaciones presentadas en el ultimo afio ante el operador
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