(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Evolucidn de la nota de percepcidn y grado de satisfaccion de la calidad del

servicio de Telefonia Fija por operador, 2015-2020
(Cifras en unidades)
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Grafico 18 Resultado final de calidad percibida del servicio de telefonia fija, 2015 — 2020

Resultados por aspecto evaluado para el servicio de Telefonia Fija, 2020
(Cifras en unidades)
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Grafico 17 Resultados por aspecto evaluado para el servicio de telefonia fija en el afio 202010
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Grado de intencion a recomendar (NPS), 2019-2020

(Cifras en porcentajes)
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Grafico 16 Grado de intencion a recomendar (NPS)

Nivel de satisfaccidon con la relacion precio vs calidad, 2019-2020
(Cifras en unidades)
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Grafico 15 Nivel de satisfaccion con la relacion precio vs calidad
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo por operador, 2020
(Cifras en porcentajes)
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Grafico 13 Expectativas de calidad y servicio al momento de contratarlo

Cumplimiento de las expectativas por operador, 2020
(Cifras en porcentaje)
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Grafico 14 Cumplimiento de las expectativas
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Porcentaje de reclamos solucionados por el operador, 2018-2020
(Cifras en porcentajes)
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Grafico 12 Porcentaje de reclamos solucionados por el operador
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Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un numero para seguimiento,
(Cifras en porcentajes)
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Grafico 11 Porcentaje de gestiones a las cuales le asignaron un nimero de seguimiento
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Porcentaje de gestiones a las cuales le dieron tramite, 2018 - 2020
(Cifras en porcentajes)

- o o s “ cn o
, oo g @ 5 3 o 3 @
~ - © o 2
< g
el
o r--.
S ©
« M - B2 - N ~
- - - r~ it o AN
© o - ~ @ T~ G"D @
[ | Sl I 1 h I° I
2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020
Cabletica CallMyWay ICE Telecable Tigo
HSi dic tramite B No dio tramite NS/NR

Grafico 10 Porcentaje de gestiones a las cuales le dio tramite el operador

Porcentaje de reclamaciones presentadas en el ultimo afo ante el operador,

2018 - 2020
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Grafico 9 Porcentaje de reclamaciones presentadas en el Ultimo afio ante el operador
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(@) call my way,

Comunicacién a mi manera

Tiempo promedio que espero para ser atendido por el operador en Atencion
Remota, 2017 - 2020

(Cifras en minutos) 255
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Grafico 7 Tiempo promedio que esperd el usuario encuesta para ser atendido al llamar al centro
de servicio al cliente detallado por operador

Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual

operador/proveedor, 2020
(Cifras en porcentajes)
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Grafico 1 Tiempo que tiene de utilizar el servicio con su actual operador
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