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e Tipo de encuesta: entrevista telefonica

Met0d0log I’a e Alcance de la encuesta: nacional
general e Nivel de confianza: 95%

e Margen de error: + 4%

de la e Tamaio de la muestra: 12,432 personas
_ e Fechas del estudio: del 1 de febrero al 18 de agosto de 2023
enCUESta . e Distribucion de la muestra por servicio encuestado:

Telefonia Movil: 1,806

Acceso a Internet Movil: 1,808

Telefonia Fija: 2,808

Acceso a Internet Fijo: 2,404

Television por suscripcion: 3,606

e Poblacidn encuestada: mayores de 18 anos, usuarios activos de
los servicios de telecomunicaciones.

SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL

La calificacion general que los usuarios otorgaron al servicio de telefonia movil por cada operador
se muestra en el siguiente grafico, el cual incluye la comparacion con los dos periodos anteriores.
Los resultados de la evaluacion se presentan en la escala de 1 a 10, ordenados e iniciando con el de
mejor calificacion durante el afio 2023 son: Claro con 8,73 puntos, Kolbi con 8,67 puntos y Liberty
con 8,28 puntos.

Servicio de Telefonia Movil- Evolucion de la satisfaccion general del usuario con el servicio
(cifras en escala 1 a 10)
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En cuanto al Grado de Intencion a Recomendar (NPS: “Net Promoter Score”) es un indicador para medir la lealtad
del cliente. El indice NPS puede ser tan bajo como -100 (todos los encuestados son detractores) o tan alto como
100 (todos los encuestados son promotores). Un NPS superior a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o
mayor es excelente, a continuacion, se muestran los resultados del periodo en evaluacion y los dos anteriores,
ordenados e iniciando con el de mejor calificacion durante el afio 2023 son: Kélbi con 59,30 puntos, Claro con
5748 puntos y Liberty con 48,50 puntos:

Servicio de Telefonia Movil - Evolucion del Grado de Intencion a Recomendar (NPS)
(cifras en escala -100 a 100)
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SERVICIO DE ACCESO INTERNET MOVIL

La calificacion general que los usuarios otorgaron al servicio de Internet movil por cada operador
se muestra en el siguiente grafico, tanto para este periodo como para los dos anteriores. Los
resultados de la evaluacion se presentan en la escala de 1 a 10, ordenados e iniciando con el de
mejor calificacion durante el ano 2023 son: Claro con 8,59 puntos, Kélbi con 8,29 puntos vy
Liberty con 8,13 puntos.

Servicio de Internet Mdévil- Calificacidn promedio de la satisfaccidon general del usuario con el servicio
(cifras en escala 1 a 10)
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En cuanto al Grado de Intencion a Recomendar (NPS: “Net Promoter Score”) es un indicador para medir la lealtad
del cliente. El indice NPS puede ser tan bajo como -100 (todos los encuestados son detractores) o tan alto como
100 (todos los encuestados son promotores). Un NPS superior a 0 se percibe como bueno y un NPS de 50 o
mayor es excelente, a continuacion, se muestran los resultados del periodo en evaluacion y los dos anteriores,
ordenados e iniciando con el de mejor calificacion durante el ano 2023 son: Claro con 56,05 puntos, Kélbi con
45,68 puntos y Liberty con 37,15 puntos:

Servicio de Internet Movil - Evolucion del Grado de Intencion a Recomendar (NPS)
(cifras en escala -100 a 100)
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SERVICIO DE TELEFONIA FIJA

La calificacion general que los usuarios otorgaron al servicio de telefonia fija por cada operador se
muestra en el siguiente grafico, tanto para este periodo como para el anterior, para el caso del 2021
se debe senalar que no hay datos disponibles. Los resultados de la evaluacion se presentan en la
escala de 1a 10, ordenados e iniciando con el de mejor calificacion durante el ano 2023 son: Kolbi
con 9,22 puntos, CallMyWay con 9,14 puntos, Telecable con 8,60 puntos, Tigo con 8,27 puntos y
Liberty con 8,23 puntos.

Servicio de Telefonia Fija - Calificacion promedio de la satisfaccion general del usuario con el servicio
(cifras en escala 1 a 10)
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En lo que corresponde al Grado de Intencion a Recomendar (NPS: Net Promoter Score) es un indicador para
medir la lealtad del cliente. El indice NPS puede ser tan bajo como -100 (todos los encuestados son detractores)
o tan alto como 100 (todos los encuestados son promotores). Un NPS superior a 0 se percibe como bueno y un
NPS de 50 o mayor es excelente, a continuacion, se muestran los resultados del periodo en evaluacion y los dos
anteriores, ordenados e iniciando con el de mejor calificacion durante el afio 2023 son: CallMyWay con 73,63
puntos, Kolbi con 71,52 puntos, Telecable con 50,89 puntos, Liberty con 31,18 puntos y Tigo con 27,19 puntos.

Servicio de Telefonia Fija - Evolucion del Grado de Intencion a Recomendar (NPS)
(cifras en escala -100 a 100)
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SERVICIO DE ACCESO A INTERNET FIJO

La calificacion general que los usuarios otorgaron al servicio de Internet movil por cada operador se
muestra en el siguiente grafico, tanto para este periodo como para los dos anteriores. Los resultados
de la evaluacion se presentan en la escala de 1 a 10, ordenados e iniciando con el de mejor calificacion
durante el anno 2023 son: Kolbi y Telecable se encuentran en un empate técnico con 8,29 puntos y
8,28 respectivamente, sequidos por Tigo con 7,86 puntos y Liberty con 7,69 puntos.

Servicio de Acceso a Internet Fijo - Evolucion de la satisfaccion general del usuario con el servicio
(cifras en escala 1 a 10)
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En lo que respecta al Grado de Intencion a Recomendar (NPS: Net Promoter Score) es un indicador para medir la
lealtad del cliente. El indice NPS puede ser tan bajo como -100 (todos los encuestados son detractores) o tan alto
como 100 (todos los encuestados son promotores). Un NPS superior a O se percibe como buenoy un NPS de 50
O mayor es excelente, a continuacion, se muestran los resultados del periodo en evaluacion y los dos anteriores,
ordenados e iniciando con el de mejor calificacion durante el ario 2023 son: Kolbi con 42,26 puntos, Telecable
con 39,10 puntos, Tigo con 22,46 puntos y Liberty con 14,98 puntos.

Servicio de acceso a Internet Fijo - Evolucién del Grado de Intenciéon a Recomendar (NPS)
(cifras en escala -100 a 100)
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SERVICIO DE TELEVISION POR SUSCRIPCION

La calificacion general que los usuarios otorgaron al servicio de television por suscripcion por cada
operador se muestra en el siguiente grafico, tanto para este periodo como el anterior, para el caso
del 2021 se debe senalar que no hay datos disponibles. Los resultados de la evaluacion se presentan
en la escala de 1 a 10, ordenados e iniciando con el de mejor calificacion durante el afio 2023 son:
Kolbi con 8,71 puntos, Telecable con 8,37 puntos, Sky con 8,09 puntos, Claro con 7,99 puntos,
Liberty con 7,84 puntos y Tigo con 7,73 puntos.

Servicio de Televisidén por suscripcion - Evolucion de la satisfaccidon general del usuario con el servicio
(cifras en escala 1 a 10)
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En lo que corresponde al Grado de Intencion a Recomendar (NPS: Net Promoter Score) es un indicador para
medir la lealtad del cliente. El indice NPS puede ser tan bajo como -100 (todos los encuestados son detractores)
o tan alto como 100 (todos los encuestados son promotores). Un NPS superior a 0 se percibe como bueno y un
NPS de 50 o mayor es excelente, a continuacion, se muestran los resultados del periodo en evaluacion y los dos
anteriores, ordenados e iniciando con el de mejor calificacion durante el afio 2023 son: Kélbi con 49,58 puntos,
Telecable con 31,95 puntos, Claro con 28,62 puntos, Sky con 21,30 puntos, Liberty con 12,31 puntos y Tigo con
10,98 puntos.

Servicio de Telefonia Fija - Evoluciéon del Grado de Intenciéon a Recomendar (NPS)
(cifras en escala -100 a 100)
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Para mayor detalle se puede consultar el informe completo en el enlace:

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




