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Informacidn publica

MEDICION DE PERCEPCION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES 2023

1. Antecedentes

La Comisién de Regulacién de Comunicaciones (CRC), con el fin de dar cumplimiento a las
funciones establecidas en la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019, en
relacidn con la proteccién de los derechos de los usuarios, realizé un estudio que permite
continuar con los analisis de los servicios de telecomunicaciones realizados en 2019, 2020,
2021, 2022 y 2023, especificamente, sobre el nivel de satisfaccién y la percepcion de la
calidad de los servicios fijo y mévil de telefonia e Internet, asi como de la television abierta
y por suscripcién y el servicio de radiodifusién sonora.

Respecto de lo anterior, la CRC ha planteado dentro de su marco de accién la necesidad de
continuar con los analisis tendientes a la generacidon de mecanismos que propendan por una
mejora permanente en las condiciones bajo las cuales se prestan los servicios a los usuarios,
es decir, enfocar el andlisis hacia la recopilacién de informacién por parte de la demanda.
Lo anterior al considerar que es fundamental reconocer las expectativas que tienen los
usuarios de acceder a los servicios de telecomunicaciones, asi como el nivel de las
condiciones de calidad.

Por esto, la medicion de la calidad del servicio a través de analisis de elementos subjetivos
se convirtié en una necesidad adicional para la CRC, dadas las obligaciones adquiridas por
parte de los proveedores de servicio de telecomunicaciones a través de la expedicion de la
Resolucidon CRC 5111 de 2017, compilada en el Titulo Il de la Resolucidn CRC 5050 de 2016,
modificada por la Resolucion CRC 6242 de 2021, en lo concerniente a la prestacién del
servicio, la atencidn al usuario y la calidad del servicio.

Es importante recalcar que la CRC ha realizado mediciones de calidad de los servicios de
telecomunicaciones (telefonia e Internet fijo y mévil y television por suscripcion) desde
2014. Con los andlisis de 2016, 2017, y 2018 se incluyd la medicién de servicios prestados
por operadores entrantes y moviles virtuales, asi como la calidad de los servicios de
television abierta. No obstante, en 2019, la CRC reconocié de manera imperativa la
necesidad de actualizar el instrumento de medicién a una visién moderna de calidad de
servicios, ademas, de reconocer las expectativas y la demografia, como elemento esencial
de la percepcién de los usuarios de telecomunicaciones. Dicha actualizacion metodoldgica
partié de desarrollar mesas de trabajo de grupos focales de usuarios de telecomunicaciones.

Con esta actualizacién metodoldgica, las mediciones realizadas en 2020, 2021, 2022 y 2023
determinaron, por un lado, la percepcidn de los usuarios frente a distintos aspectos de la
prestacion de los servicios de comunicaciones y, por otro, establecer y analizar el gap (o
brecha) entre percepcién y las expectativas de calidad. El modelo de gap fue entonces el
enfoque utilizado para caracterizar la satisfaccidn del usuario y obtener datos concernientes
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a la distancia entre la percepcion del desempefio del servicio y las expectativas de los
usuarios (calidad / satisfaccion).

Con respecto a las mediciones de 2021, 2022 y 2023, de manera particular, se construyeron
analisis de impacto y focalizacién de estrategias en las que deberian centrarse los
operadores de los servicios fijos y méviles, cuyo objetivo fue identificar, a través de los
cuadrantes de la matriz de prioridades de accién, cudles podrian ser las mdaximas
oportunidades de mejora ({ desempefio — N impacto), cuadles las fortalezas (Mdesempefio
— Nimpacto) y cuales podrian llegar a ser prioridades secundarias de mejora ({ desempefio
— Jimpacto).

Asi entonces, por medio de este estudio se busca conocer y evaluar la experiencia que esta
teniendo el usuario con la oferta que actualmente existe en cada uno de los servicios
objetivo. Dicha evaluacidn por parte del usuario es presentada tanto de manera global (el
servicio en general) como de manera desagregada (items especificos de la percepcién de
calidad del servicio).
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2. Medicion subjetiva de la calidad de los servicios de telecomunicaciones

Con el fin de medir las expectativas y la satisfacciéon de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones en relacién con los servicios fijo y mévil de telefonia e Internet, de
televisidon abierta y por suscripcion, y de radiodifusidon sonora, para 2024, luego de un
proceso de concurso de méritos, se contratd a la firma BRANDSTRAT BIC SAS para el
levantamiento, depuracién, procesamiento y andlisis de datos estadisticos.

El estudio tuvo dos fases de desarrollo, relacionadas con: (1) las actividades de planeacién
y metodologia para el desarrollo de la medicién, revisidon y ajuste de los instrumentos de
recoleccion, y la ejecucion de la prueba piloto y (2) la ejecucidn de la medicidn (trabajo de
campo) y andlisis comparativos respecto de las mediciones de los afios 2022, 2023 y 2024.

El estudio se realizd en 19 ciudades, categorizadas en dos subgrupos:

e Grupo 1, conformado por centros urbanos de representatividad demografica segun el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica: Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla,
Bucaramanga, Cartagena, Cucuta, lbagué, Pereira, Pasto, Manizales, Villavicencio vy
Monteria.

e Grupo 2, conformado por las ciudades de Quibdo, Leticia, San Andrés, Arauca, Florenciay
Yopal.

El estudio contempld un total de 9.018 encuestas efectivas (telefénicas, presenciales y a
través de un panel online), con una duracién aproximada de 15 a 20 minutos. La ficha técnica
de la encuesta se presenta en el anexo del presente documento.
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3. Segmentacion de los usuarios de servicios TIC

Para este estudio se disefid una bateria de frases! en las que se preguntd al usuario su
posicioén frente al uso de la tecnologia, el consumo de servicios relacionados con actividades
cotidianas y la percepcidn de la influencia de estos en su vida diaria, con el fin de poder
definir cual es su percepcion frente a las situaciones planteadas por la bateria de frases,
sobre sus valores, sobre sus actitudes y su vision del mundo. Asi, esta bateria de preguntas
fue la base sobre la que se construyd la segmentacién psicografica actitudinal mediante un
analisis estadistico multivariado, mas precisamente, mediante un andlisis de clusters
(Kmedias).

A partir de la realizacién de dicho andlisis estadistico se identificaron cuatro segmentos, los
cuales se describen a continuacion:

Grafico 1. Segmentos actitudinales de los usuarios de servicios TIC
u El Devoto El Practico m El Rechazante m El Conectado

EL CONECTADO - 26% (2023: 25%) EL DEVOTO - 30% (2023: 29%)

A estos usuarios el Internet les genera
tranquilidad y buscan estar conectados todo
el dia, disfrutan estando activos en redes
sociales. Consideran que la tecnologia les
facilita la vida y vale la pena pagar mas por
equipos de ultima tecnologia.

A estos usuarios el internet les permite
mantenerse informados de la actualidad y
estar conectados con sus actividades diarias.
La frase “si me quedo sin internet me siento
perdido” es la que mejor los describe, bien
sea por que no funcione o su desempefio no
sea el adecuado.

EL RECHAZANTE — 19% (2023: 18%) (2023: 28%)

La frase que mejor describe a este usuario
hace referencia a “El uso excesivo de
internet es malo”. Usan la tecnologia por
necesidad y la consideran como wuna

Para este usuario la tecnologia no tiene
espacio en su vida y cuando le permite que
entre debe preguntar a otros para entender
y aprender a manejarla. Prefiere hacer

llamadas que escribir por WhatsApp y no herramienta de apoyo para sus labores
puede vivir sin la televisién. Le molesta que cotidianas, sin excederse.. Son muy
la gente viva conectada al celular. pragmaticos en el uso de medios digitales

Fuente: Elaboracion propia

1. El Devoto (30% en 2024; 29% en 2023): Este es el grupo mds grande. Estd compuesto por
usuarios que valoran altamente la conectividad constante y el uso de redes sociales. Para
ellos, la tecnologia no solo facilita su vida, sino que estan dispuestos a invertir en dispositivos
de ultima generacidn. Este segmento probablemente demanda servicios de alta calidad y
confiabilidad en internet mévil, dada su inclinacidon a estar "siempre conectados". Su
satisfaccion depende de la capacidad de los proveedores para ofrecer una conectividad
ininterrumpida y acceso rapido a redes sociales.

! cada encuestado debia responder en una escala de 1 a 10 en donde 1 es totalmente en desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo, las
frases utilizadas fueron: 1. Yo uso la tecnologia por necesidad, 2. La tecnologia es una herramienta para conectarme con el mundo, 3. La
tecnologia me facilita la vida, 4. Si me quedo sin Internet me siento perdido, 5. El uso excesivo de Internet es malo, 6. Es molesto que la
gente viva conectada en el celular, 7. Disfruto estar conectado por las redes sociales, 8. Prefiero llamar a la persona que escribirle por
WhatsApp, 9. Pido ayuda a otros para aprender el funcionamiento de la tecnologia, 10. Siempre busco como estar conectado todo el dia,
11. Vale la pena pagar mas para tener buenos equipos en tecnologia, 12. Me gusta actualizarme en tecnologia cambiando los equipos
cada vez que pueda, 13. Internet me genera tranquilidad, al permitirme alejarme del estrés del dia a dia, 14. Internet ha dejado de ser un
lujo para convertirse en una herramienta esencial, 15. La television no solo me entretiene, sino que me conecta con lo que pasa en el
mundo, 16. No me puedo imaginar un dia sin ver television.
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2. El Practico (25% en 2024; 28% en 2023): Los practicos utilizan la tecnologia de manera
funcional, evitando el uso excesivo y reservandola para tareas cotidianas. Este grupo ha
disminuido ligeramente en peso (3 puntos porcentuales menos que en 2023), lo cual puede
indicar una transicién hacia otros segmentos que buscan una mayor interaccién con los
dispositivos. En términos de los servicios TIC, es posible que los Practicos prefieran servicios
de internet estable pero no necesariamente de alta velocidad, ya que priorizan la
funcionalidad sobre la intensidad de uso. Es importante que los proveedores les ofrezcan
soluciones econdémicas vy fiables, ya que su enfoque en la moderacion y pragmatismo no
justifica una inversidén en servicios premium.

3. El Conectado (26% en 2024; 25% en 2023): Este grupo valora estar informado y conectado
a través del internet. La frase "si me quedo sin internet me siento perdido" refleja una
dependencia de la tecnologia para mantenerse al tanto de la actualidad. Es probable que
los Conectados demanden una velocidad de internet adecuada para acceder a contenido
multimedia y aplicaciones informativas. Su satisfaccién estara ligada a la capacidad del
proveedor para mantener una conectividad fluida y rapida, sobre todo en dispositivos
moviles.

4. El Rechazante (19% en 2024; 18% en 2023): Este segmento representa a los usuarios
menos interesados en la tecnologia, prefiriendo otros medios de comunicacién, como
llamadas en lugar de mensajes y television sobre internet, lo cual sugiere una resistencia
hacia la adopcién de nuevas tecnologias. Este grupo no requiere servicios avanzados, y su
satisfaccion proviene de opciones de bajo costo y menos sofisticadas en el uso de los
servicios de telecomunicaciones.

Perfil de los segmentos por nivel socioeconémico

Al analizar los resultados por estratos socioecondmicos (ver Grafico 1), se evidencia una
variabilidad en la composicidon por estratos de cada segmento. Por ejemplo, los Rechazantes
tienen una alta representacion en estratos bajos (estrato 1y 2), alcanzando hasta el 66% de
su segmento.

Por su parte, los Devotos, a pesar de ser el grupo mds numeroso, presentan una mayor
representacidn entre los estratos 3 al 6. Esto sugiere que la disposicion a adoptar la
tecnologia tiene una correlacién directa con el nivel socioeconédmico, con los estratos mas
altos inclinandose hacia una mayor integracion tecnoldgica.
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Grafico 2. Composicion de los segmentos por estrato socioeconémico 2023-2024

B Estratol Estrato 2 M Estrato 3 M Estrato4 mEstrato5 Estrato 6

36% 39%

31%
30% 5% 28% 30%: 29% 31%

19% 17%

1% 1% 3% 29

El Rechazante (B:1722) El Practico (B:2235) El Devoto (B:2688) El Conectado (B:2373)

Fuente: Elaboracion propia.

Perfil de los segmentos por rangos de edad

En términos de edad, los Devotos y Conectados cuentan con una representacién significativa entre
usuarios jovenes (18-34 afios), mientras que los Rechazantes tienen una mayor presencia entre
usuarios de mayor edad (55-80 afios).

Lo anterior refuerza la idea de que los jovenes tienden a integrar la tecnologia de manera mas
natural en sus vidas, lo cual se alinea con la tendencia de los Devotos hacia el uso constante de redes
y tecnologia. Los Rechazantes, por otro lado, presentan una inclinacién hacia edades avanzadas, lo
cual sugiere una barrera generacional en la adopcién de TIC.

Grafico 3. Composicion de los segmentos por rangos de edad

M Entre 18 y 24 afios Entre 25y 34 afios M Entre 35y 44 afios
N Entre 45y 54 afios M Entre 55Y 80 afios
33% 31% 30%

22% 22%
17%

14% 13% 14%

El Rechazante (B:1722) El Practico (B:2235) El Devoto (B:2688) El Conectado (B:2373)

Fuente: Elaboracion propia.



Informacién publica

Perfil de los segmentos por género?

La distribucidn por género es bastante similar, aunque se observa una mayoria de mujeres
en todos los segmentos, en el grupo de los Devotos hay una mayor proporcion de hombres,
respecto de los otros segmentos. Esto puede implicar diferencias en el tipo de contenido
consumido y las aplicaciones preferidas entre hombres y mujeres, especialmente en el caso
de los Devotos, que son usuarios intensivos de redes sociales.

Grafico 4. Composicion de los segmentos por género

B Hombre = Mujer

39% 59%
58% 55%

45%

El Rechazante (B:1722) El Practico (B:2235) El Devoto (B:2688) El Conectado (B:2373)
Fuente: Elaboracion propia

2 El estudio se basa en encuestas realizadas en 19 ciudades principales, lo que resalta un importante grado de
urbanismo entre los encuestados. Si bien numerosos estudios destacan la prevalencia de la brecha de género
en acceso a dispositivos, conectividad y competencias digitales, también han sefialado que las brechas de
género en conectividad entre hombres y mujeres tienden a ser menos marcadas en las ciudades. De hecho,
en algunos contextos urbanos, se ha observado que las mujeres incluso presentan mayores niveles de
conectividad que los hombres, lo que contrasta con la situacion en areas rurales donde las diferencias suelen
ser mas pronunciadas.
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4. Experiencia del usuario con los canales de atencidn

4.1 Canales de atencion conocidos

La Linea de Atencion al Cliente (call center) es el canal con mayor reconocimiento (52%),
seguido de la oficina o punto de atencion personal (50%). Sin embargo, el nivel de
conocimiento disminuye significativamente para los canales digitales, como WhatsApp
(37%) y aplicaciones (32%). Esto refleja que, a pesar de la digitalizacidn, los usuarios aun
asocian la atencion al cliente con canales tradicionales, lo cual podria limitar la adopcién de
canales digitales, afectando la eficiencia y experiencia del usuario.

Grafico 5. Canales de atencién conocidos

Linea de atencidn al cliente/Call - 50%
Cenfer
Punto u oficina de atencién - 50%
personal
WhatsApp - 37%
App - Aplicaciones - 32%
Pagina web del operador - 26%
Redes sociales - 25%
Chat de la Pagina web - 23%

Mensajes de texto . 11%

Ninguno I 7%
Fuente: Elaboracion propia
4.2 Canales de atencion usados frecuentemente

Se evidencia una disminucidn significativa de la Linea de Atencién Telefénica como canal de
atencidn usado de forma mas frecuente (pasando de 43% a 30% del 2023 al 2024), no
obstante, sigue siendo el canal con mayor uso (30%), seguido de cerca por WhatsApp (24%),
indicando que este ultimo empieza a posicionarse como un canal destacado para la
interaccidn directa. La adopcion creciente de WhatsApp, en comparacién con otros canales
digitales, demuestra una preferencia por interfaces familiares y accesibles en dispositivos
moviles.

Las aplicaciones y redes sociales, con 12% y 5% de uso frecuente, respectivamente, ain no
logran captar una frecuencia de uso significativa, lo cual resalta una oportunidad para los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones de fomentar su adopcién mediante
mejoras en la experiencia del usuario y la comunicacidn de sus beneficios.

10
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En conclusiéon, se evidencia una adopcion limitada de canales digitales. Las empresas de
telecomunicaciones deben potenciar estos canales y educar a los usuarios sobre sus
ventajas para facilitar la transicidn hacia la atencién digital y mejorar asi la satisfaccién del
cliente.

Grafico 6. Canal de atencién usado con mayor frecuencia

2023 2024

Linea de atencién al cliente/Call 43% 30%
Center
Punto u oficina de atencién - 23% . 19%
personal
WhatsApp  No se midié - 24%
App - Aplicaciones . 13% . 12%

Pagina web del operador I 6% I 6%
Redes socidles I 8% I 5%
Chat de la Pagina web I 7% I 4%

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Barreras de uso de los canales digitales

En la medicién de 2024 se incluyeron preguntas nuevas para poder diagnosticar cuales son
los motivos por los que los usuarios no han adoptado de forma masiva los canales digitales,
de acuerdo con los resultados expuestos en el apartado anterior.

A continuacidn, se exponen las principales barreras de adopcién de los canales de atencién
digitales de los operadores de servicios de telecomunicaciones que fueron evaluados y
como podria impactar en la experiencia de los usuarios.

1. Percepcion de falta de personalizacién: La razén principal para no usar canales
digitales es la falta de personalizacion (42%), ya que los usuarios sienten que no son
atendidos por una persona. Esta percepcidn sugiere una necesidad insatisfecha de
interaccion humana en la atencidén al cliente digital, especialmente en casos
complejos que requieren un enfoque mas personalizado. Este hallazgo destaca el
valor que dan los usuarios a canales que puedan ofrecer un trato cercano sin perder
eficiencia.

2. Demora en tiempos de respuesta: El 39% de los usuarios menciona los tiempos de
respuesta prolongados como una barrera importante. Esto refleja una frustracion
con la rapidez y efectividad de los canales digitales, lo cual impacta negativamente
en la experiencia del usuario. Para los proveedores de redes y servicios de

11
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telecomunicaciones, este es un punto clave a mejorar, mediante la optimizacién de
procesos internos que permitan tiempos de respuesta mas rapidos.

3. Respuestas automatizadas y genéricas: Las respuestas automatizadas y la falta de
soluciones especificas (35%) son otra barrera significativa. Los usuarios esperan
respuestas adaptadas a sus problemas especificos y sienten que la atencién
automatizada no cumple con sus expectativas. Mejorar la inteligencia de los sistemas
automatizados para ofrecer respuestas mas personalizadas puede aumentar la
satisfaccion y reducir esta barrera.

4. Seguridad y privacidad: La incertidumbre al compartir datos personales (31%)
también influye en la adopcion. La preocupacion por la seguridad de los datos es
fundamental para los usuarios de servicios TIC, y la falta de confianza puede limitar
el uso de canales digitales. Las empresas deben implementar y comunicar
claramente medidas de seguridad para reducir esta barrera y fomentar la confianza
en los canales digitales.

Grafico 7. Barreras de adopcion de los canales de atencion digitales de los operadores de servicios de
telecomunicaciones

42%

Siento que no me atiende una persona (no es personalizado)

Los tiempo de respuesta son mas demorados 39%

El tiempo de espera entre que hago contacto y me atienden es muy largo 35%

Las respuestas/soluciones que recibo son genéricas/automatizadas 5%

Hay cierto tipo de solicitudes que solo se pueden sclucionar presencial/ linea telefénica 32%

MMe genera incertidumbre compartir mis datos perscnales en canales digitales 31%

No dan una respuesta adecuada a mi solicitud/problema 31%

22%

Es mas dificil hacere luego seguimiento al estado de mi solicitud/requerimiento

19%

Soy poco aofin al uso de canales digitales/ me cuesta frabajo

Tuve una mala experiencia en el pasado y por eso no volvi a usaro 15%

Fuente: Elaboracion propia

A nivel de las barreras especificas por cada uno de los canales digitales evaluados
encontramos lo siguiente:

12
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Tabla 1. Barreras de adopcion por cada canal de atencién digital

Pégina Web del Chat de la Redes

Operador Pagina Web Sociales App LD
Siento que no me atiende una persona (no es personalizado) 30% 29% 22% 29% 28%
Los tiempo de respuesta son mds demorados 28% 24% ! 27% | 24% 25%
El tiempo de espera entre que hago contacto y me atienden es 299 2% 209, 209, 21%
muy largo
Las respuestas/soluciones que recibo son genéricas/avtomatizadas 21% | 20% | 23% 23%
Hay cierto tipe de solicitudes que solo se pueden solucionar 0% 2% 18% 16% 20%

- presencidl/lineatelefénica . - . L
Me genera incertidumbre compartir mis datos persong\gs en 19% 7% 20% 21%
canales digitales

No dan una respuesta adecuada a mi solicitud/problema 17% 16% 19% 19%

Es mas dificilhacerle luego seguimiento al estado de mi

e ° ¢ 13% 2% 2% 14% 14%
solicitud/requerimiento | |
Soy poco afin al uso de canales digitales/ me cuesta trabajo 12% 10% 12% 12% 10%
Tuve una mala experienciaen el pasade y por eso no volvia usarlo 8% 10% | 10% | 9% 8%

Fuente: Elaboracion propia

Pagina web del operador: Las barreras principales de adopcién de la pagina web son la falta
de personalizacién (30%) y los tiempos de respuesta prolongados (28%). Esto sugiere que la
interfaz de la web puede ser percibida como poco intuitiva o que requiere mejoras en su
funcionalidad y velocidad de respuesta para adaptarse mejor a las necesidades del usuario.

Chat de la Pagina web: El chat de la pdgina web presenta problemas similares con una
percepcidon de respuestas automatizadas y genéricas (25%). La falta de interaccion humana
y la imposibilidad de recibir una respuesta especifica reduce su efectividad y su atractivo
como canal de atencién. Mejorar el disefio del chat para que ofrezca respuestas mas
personalizadas y rapidas podria reducir esta barrera.

Redes sociales: Las redes sociales también enfrentan la barrera de demora en los tiempos
de respuesta (27%) y la inseguridad en el manejo de datos (22%). Esto muestra que los
usuarios aun son cautelosos al emplear plataformas publicas para recibir atencién
personalizada. Implementar respuestas privadas y seguras dentro de estas plataformas
podria mejorar su aceptacion.

Aplicaciones y WhatsApp: Aunque WhatsApp es un canal mas popular, presenta barreras
como la percepcién de tiempos de espera largos (25%) y falta de personalizacion (28%).
WhatsApp, siendo el segundo canal mas utilizado, presenta un reto importante para
optimizar la interaccidon al cliente, haciendo que los procesos de atencién sean mas
eficientes sin comprometer la personalizacidn.

4.4 Evaluacion de los canales de atencién por servicio

La Tabla 2 presenta las calificaciones de los canales de atencion para 2023 y 2024. En
general, se observa una leve disminucion en la media de calificacién de los canales de
atencién de los servicios TIC (se utilizé una escala de 1 a 10), siendo la televisién por
suscripcion el que cae en mayor medida (-0,3 p). El Unico servicio que presenta un aumento
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es internet movil que crecié en 0,2 puntos porcentuales en relacién con el 2023, mientras
que no hubo cambio (0 pp) en la calificacidn de la telefonia mavil.

Tabla 2. Calificacion general de los canales de atencidn por servicio

Telefonia Telefonia Internet TV por
Movil Movil Suscripcion
2024 7,6 7,3 7,6 7,6 7,4
2023 7,7 7,4 7,6 7,4 7,7
DIFERENCIA| -0,1p (2) -0,1p 0p 0,2 p -0,3p

Fuente: Elaboracion propia

(2) p=puntos. El valor absoluto de la diferencia indica la magnitud del cambio en la escala de 1 a 10

4.5 Evaluacion de la Linea de Atencion al Cliente

Telefonia Fija

La satisfaccién con la linea teleféonica de atencién al cliente muestra un promedio de desempefio de
7,6 en 2024, lo que representa una ligera mejora respecto a afios anteriores (7,2 en 2022 y 7,4 en
2023). En términos de satisfaccidon neta (dos calificaciones mas altas), un 26% de los usuarios
califican el servicio con puntajes muy altos (9 o 10), mientras que un 50% dan calificaciones
intermedias (7 y 6), lo que indica que la mayoria de los usuarios encuentran el servicio aceptable
pero no sobresaliente. Sin embargo, existe un 24% de usuarios que presentan niveles bajos de
satisfaccion.

Internet Fijo

El servicio de linea telefénica de atencion al cliente para internet fijo es uno de los canales con menor
desempeno, con un promedio de 6,7 en 2024, una disminucidon respecto al promedio de 7,0 en el
2023. En particular, solo el 19% de los usuarios se encuentran muy satisfechos (califican 9 o 10), lo
que evidencia una insatisfaccion significativa en comparacion con el desempefio del canal telefénico
en los otros servicios TIC. La proporcion de usuarios insatisfechos es notablemente alta, alcanzando
el 43%.

Telefonia Movil

La linea telefdnica de atencidn al cliente para telefonia movil tiene un desempefio promedio de 7,2
en 2024, una leve disminucion respecto al 7,3 de 2023. Este servicio cuenta con un 27% de usuarios
muy satisfechos mientras que el 47% dan una calificacién intermedia (7 u 8), indicando que la
mayoria de los usuarios tienen una experiencia moderadamente positiva. Sin embargo, el 27% de
insatisfechos representa una preocupacion, ya que se trata de un segmento importante.

Internet Mévil

El desempefio de la linea telefonica de atencién al cliente para Internet movil reporta un promedio
de 7,1 en 2024, por debajo del 7,3 de 2023, destacandose una tendencia negativa en este segmento.
Los usuarios satisfechos constituyen un 27%, mientras que el 45% de los usuarios se ubica en el
rango medio de satisfaccion. Un 29% de los usuarios muestra insatisfaccion, porcentaje bastante
significativo.
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TV por Suscripcion

El servicio de TV por suscripcion muestra una satisfaccién promedio de 7,1 en 2024, después de
haber disminuido respecto al 7,3 de 2023. La proporcién de usuarios altamente satisfechos es de
solo el 17%, mientras que el 49% de los usuarios percibe una experiencia media. Sin embargo, se
observa una insatisfaccidon notable, ya que 33% de los usuarios califica negativamente el servicio.

En conclusion, los servicios de telecomunicaciones evaluados presentan variaciones en la percepcion
de la atencidn al cliente a través de linea telefdnica. Los resultados sugieren que Internet fijoy TV
por suscripcién requieren atencidon prioritaria para optimizar la satisfaccion del cliente. Los
operadores deben invertir en estrategias de capacitacién, protocolos de servicio y mayor
personalizacién en la atencién para abordar las dreas criticas y mejorar la percepcién de calidad,
alineando las expectativas de los usuarios con la experiencia que se les ofrece.

Grafico 8. Nivel de desempefio de servicio de la linea de atencion al cliente 2022-2023-2024

Telefonia fija Internet Fijo =1 Telefonia mévil Internet mévil = TV Suscripcién 1]
2022 2023 % 2022 2023 P s022 2023 2% o022 2023 2% 2022 2023 P
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7.2 7.4 7.6 7.0 7.0 6,7 7.7 7.3 7.2 7.6 7.5 7.2 7,3 6,9 7.1
- Muy satisfechos: [10 + 9] Indecisos [7 + 8] Insatisfechos: [6+5+443+2+1]

Fuente: Elaboracion propia

4.6 Evaluacion de la atencion en oficinas (canal presencial)

Telefonia Fija

La telefonia fija experimenta una considerable disminucidn en la satisfaccién de la atencién
en oficinas, con un promedio de 7,2 en 2024 frente a 7,7 en 2023. En esta categoria, el
porcentaje de usuarios que consideran la atencién en oficinas como "muy buena" ha

disminuido, mientras que la percepcidén negativa ha mostrado un incremento importante,
pasando de 19% en 2023 a 30% en 2024.

Internet Fijo

El canal de atencidn de oficinas para internet fijo presenta un promedio de satisfaccién de
7,2, reflejando una disminucién en el promedio de calificacion en comparacién con afios
anteriores (7,6 en 2022 y 2023). La proporciéon de usuarios insatisfechos crecié en 11 puntos
porcentuales, pasando de 14% en 2023 a 25% en 2024.

15



Informacidn publica

Telefonia Movil

El servicio de atencién en oficinas para telefonia movil muestra una puntuacion favorable
de 7,6 en 2024, y se mantiene estable respecto a afios previos. No obstante, se observa un
fendmeno destacable: disminuyé la proporcion de usuarios altamente satisfechos (pasando
de 34% en 2023 a 19% en 2024) y aumentd la proporcidon de usuarios que dan una
calificacion intermedia (pasando de 48% en 2023 a 61% en 2024). Es decir, la mayoria de
los usuarios califican el servicio como aceptable, sin encontrar elementos en el servicio en
este canal que los impacte muy positivamente.

Internet Movil
El canal de atencidn presencial para internet movil presenta una mayor polarizacion en la
valoracion de los usuarios, con un aumento en la proporcion tanto de usuarios satisfechos
(pasando de 32% en 2023 a 36% en 2024) como insatisfechos (pasando de 13% en 2023 a
24% en 2024).

TV de Suscripcion

El canal de oficinas de los operadores de television por suscripcidén presenta, en general,
una mejor valoracién con un aumento en la proporcion de usuarios muy satisfechos
(pasando de 19% en 2023 a 27% en 2024) y una disminucién de los indecisos (pasando de
58% en 2023 a 51% en 2024) e insatisfechos (pasando de 23% en 2023 a 22% en 2024).

Grafico 9. Nivel de desempefio de servicio de las oficinas (canal presencial) 2022-2023-2024

Telefonia fija Internet Fijo 1] Telefonia mévil ; Internet mévil = TV Suscripcién 7Y ]
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Fuente: Elaboracion propia

4.7 Evaluacion de la atencién en chat de WhatsApp
Telefonia Fija

Con un promedio de 8,3, el canal de WhatsApp de los operadores de telefonia fija reporta
un alto nivel de satisfaccidn, con cerca de la mitad de los usuarios (49%) en el rango de muy
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satisfechos y un 46% indecisos (puntuaciones de 7 y 8). La baja proporcidon de usuarios
insatisfechos (5%) indica un alto nivel de eficiencia de este canal.

Internet Fijo

Alcanza un promedio de satisfaccidn de 8,1, con el 45% de los usuarios muy satisfechos y un
38% en el rango de indecisos. Aunque tiene un buen desempeiio, podria beneficiarse de
mejoras para reducir el porcentaje de indecisos, que representa una oportunidad para
transformar este segmento en niveles mas altos de satisfaccion.

Telefonia Mévil

La telefonia movil muestra un desempeifio similar al de internet fijo, con un promedio de
satisfaccion de 8,2 y el 45% de usuarios muy satisfechos. Aqui, solo un 11% se declara
insatisfecho, sugiriendo que los esfuerzos de soporte en este canal han sido bien recibidos,
aungue hay un margen para convertir la neutralidad en satisfaccién plena.

Internet Movil

En términos de satisfaccion con la atencion recibida a través de WhatsApp, internet movil
es el servicio con menor desempefo, con un promedio de 7,6 y solo un 37% de usuarios
muy satisfechos. A diferencia de los otros servicios, aqui se observa un mayor porcentaje de
usuarios insatisfechos (20%), lo cual es indicativo de posibles problemas o deficiencias en la
respuesta de este canal frente a problemas de este servicio, que es posible tengan un mayor
nivel de dificultad de resolucidn en comparacion con telefonia maévil.

Television de Suscripcion

Es el servicio con mayores niveles de satisfaccién con la atencién brindada a través de
WhatsApp, con un promedio de 8.8 de calificacidn, y 69% de usuarios que se declaran muy
satisfecho (puntuaciones de 10 y 9). Los resultados reflejan que los usuarios perciben
WhatsApp como un canal eficiente y confiable para resolver sus inquietudes o problemas
relacionados con la televisidn de suscripcién.

En conclusion, WhatsApp es el canal de atencidn de los operadores de servicios TIC con los
mayores niveles de satisfaccidn. Si a esto se suma el hecho de que es el canal digital con
mayor incidencia de uso, es evidente que es un canal con un gran potencial y que debe
seguir desarrollandose como herramienta efectiva de atencidn al cliente.
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Grafico 10. Nivel de desempeiio de la atencion en WhatsApp 2022-2023-2024
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Fuente: Elaboracion propia
4.8 Evaluacion de la atencion en las APP de los Operadores

Telefonia Fija

Para 2024, la satisfacciéon con la atencién en las APP de los operadores de telefonia fija
presenta un aumento considerable de la proporcion de usuarios muy satisfechos, pasando
de 34% en 2023 a 44% en 2024.

La proporcion de usuarios indecisos (calificaciones de 7 y 8) disminuyd de 48% en 2023 a
40% en 2024, mientras que la proporcién de usuarios insatisfechos (calificaciones de 6 o
menos) se ha reducido marginalmente, pasando de un 18% en 2023 a un 16% en 2024.

Internet Fijo

La satisfaccion con el canal entre los usuarios del servicio de internet fijo ha disminuido en
2024 a un 38% desde un 41% en los dos afos previos (2022 y 2023). Esta disminucion,
aunque no es significativa, indica una leve tendencia de erosién en la percepcidn positiva
del servicio. Por su parte, el nivel de insatisfechos se incrementd a 19% en 2024, lo que
significa un aumento respecto al 15% en las mediciones de 2022 y 2023.

Telefonia Movil

El canal para telefonia movil muestra una mejora en la satisfacciéon en 2024, alcanzando un
44% en comparacion con el 34% en 2023. La proporcion de indecisos es de 49% en 2024, un
ligero aumento frente al 48% en 2023. Por su parte, el segmento de insatisfechos con el
canal de APP de los operadores de Telefonia Mévil disminuyd de forma importante, pasando
de 12% en 2022 a 18% en 2023 y 7% en 2024, reflejando un avance notable en la percepcion
positiva del servicio.
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Internet Movil

La satisfaccion con el servicio del canal entre los usuarios de internet movil ha disminuido
de un 57% en 2023 a un 38% en 2024, lo cual es una caida considerable que indica posibles
problemas en la calidad del servicio que deben revisarse.

El nivel de indecisos ha aumentado a 46% en 2024 desde un 32% en 2023, lo cual sugiere
gue un importante nimero de usuarios estan reconsiderando su evaluacién del servicio y
no logran tomar una posicién claramente favorable.

Por su parte, el segmento de insatisfechos crecio del 11% en 2023 a 16% en 2024. Este
aumento en la percepcion negativa podria impactar la retencién de usuarios del canal APP,
si no se aplican mejoras efectivas.

Television de Suscripcion

Respecto de la satisfaccién con el canal para la atencién de usuarios de televisién por
suscripcion se encuentra una disminucion en la satisfaccion de 40% en 2023 a 26% en 2024,
lo cual representa una caida significativa que resalta problemas importantes en la
percepcion del servicio.

La proporcion de usuarios indecisos ha aumentado a 53%, lo que indica una gran
incertidumbre respecto al valor percibido en la atencién a través de apps a usuarios del
servicio de television por suscripcion.

La insatisfaccion aumentd a 21% en 2024 mientras que en 2023 estaba en 19%, sugiriendo
gue una mayor proporcidn de usuarios encuentra insuficiente el servicio.
La puntuacidon promedio de satisfaccién ha caido a 7,5 en 2024, puntaje mas bajo entre
todos los servicios evaluados, lo cual indica que la televisidn de suscripcion es el sector mas
necesitado de atencién.

Grafico 11. Nivel de desempeiio de la atencién en las APP de los operadores 2022-2023-2024

Telefonia fija Internet Fijo [=1 Telefonia mévil Q Internet mévil = TV Suscripcién 7]
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Fuente: Elaboracion propia
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4.9 Evaluacion de la Pagina Web de los Operadores

Telefonia Fija

La pagina web de los operadores de telefonia fija obtuvo una evaluacién promedio de 7,9,
lo que representa una ligera baja en comparacion con 2023. A pesar de esta disminucion, la
percepcion de calidad sigue siendo favorable en este servicio, donde un porcentaje
significativo de usuarios considera el portal web efectivo para gestionar sus peticiones y
reclamos.

Internet Fijo

En internet fijo, el desempeiio del portal web continda siendo uno de los mas bajos entre
los servicios medidos, con una calificacidon de 7,6 en 2024. Aunque se presenta un aumento
frente al afio anterior, todavia se evidencia un segmento de usuarios considerable (34%)
que se encuentra insatisfecho con este canal, sugiriendo que los usuarios perciben la pagina
web como menos eficiente o que requiere mejoras en términos de respuesta y facilidad de
uso.

Telefonia Movil

Con un promedio de 7,9, el portal web para la atencion de PQRS de telefonia movil
mantiene la tendencia de disminucidon en la calificacion de desempefio del canal en
comparacion con afios anteriores. Este canal evidencia una situacién bastante particular:
aumento tanto el nUmero de personas satisfechas (pasando de 36% en 2023 a 54% en 2024)
como el de insatisfechas (pasando de 0% en 2023 a 27% en 2024), es decir es un canal que
polariza a los usuarios en cuanto a la valoracion de su experiencia con el canal, con una
incidencia baja (19% en 2024) de usuarios con calificacion intermedia.

Internet Movil

Se evidencia que se mantiene la tendencia de disminucion en la calificacién de desempefio
de la pagina web para la atencidon de PQRS de internet movil, pasando de una media de
calificacidon de 8,0 en 2023 a 7,6 en 2024. Solo 3 de cada 10 usuarios de este canal en el
servicio de internet movil manifiestan estar satisfechos.

TV por Suscripcion

Para los usuarios de TV por suscripcion, la pagina web presenta una calificacién de 7,6,
reflejando una leve disminucidn en la satisfaccién en relacidon con los dos afios anteriores.
No obstante, cabe destacar que la proporcién de personas altamente satisfechas aumento
con relacién a 2023 (pasando de 36% en 2023 a 45% en 2024).
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Grafico 12. Nivel de desempeiio de la atencion en la Pagina Web de los operadores 2022-2023-2024
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4.10 Evaluacion de las Redes Sociales de los Operadores

Telefonia Fija

El promedio de satisfaccion en 2024 con las redes sociales de los operadores es 7,8. Esto
representa una mejora frente a 2023 (7.2) y un leve aumento respecto a 2022 (7,5). El
porcentaje de usuarios muy satisfechos (36%) se incrementd respecto al 25% en 2023,
aungue aun estda por debajo del 38% observado en 2022. Sin embargo, persiste un 30% de
usuarios insatisfechos, reflejando areas de mejora en rapidez y resolucién de consultas en
este canal.

Internet Fijo

El servicio de Internet fijo evidencié una caida significativa en el nivel de satisfaccién
promedio con la atencidn en las redes sociales, alcanzando un 7,1 en 2024 frente a 7,6 en
2023 y 2022. Los usuarios muy satisfechos disminuyeron a 28% en 2024, contrastando con
el 34% en 2023 y el 48% en 2022. Ademas, el porcentaje de insatisfechos se incrementé a
49%, convirtiéndose en el segmento mayoritario. Este resultado subraya la necesidad de
mejorar la capacidad de respuesta y solucidn de problemas a través de las redes sociales.

Telefonia Movil

En telefonia moévil, el promedio general de satisfaccion con las redes sociales de los
operadores se sitla en 7,5 para 2024, una ligera disminucion frente a 7,9 en 2023y 7,9 en
2022. Los usuarios muy satisfechos representaron el 30%, mostrando un descenso respecto
al 39% en 2023 y al 38% en 2022. El porcentaje de usuarios insatisfechos se mantuvo
relativamente estable alrededor de 34%.
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Internet Movil

Se evidencia una disminucién importante de la valoracién de las redes sociales de los
operadores de internet mévil, alcanzando un promedio de 7,6 respecto de la medicién en
2023 (8,5). El porcentaje de usuarios muy satisfechos (29%) es considerablemente menor
que en 2023 (54%), pero los insatisfechos se incrementaron a un 28% del 13% registrado en
2023. Estos resultados sugieren que se debe hacer una revision del canal para este servicio.

TV por Suscripcion

El desempeiio del servicio de TV por suscripcidon es el mas critico. Con un promedio de
satisfaccidén de apenas 6,7 en 2024, una caida notable frente a 7,9 en 2023 y 7,3 en 2022.
Solo 17% de los usuarios se declara muy satisfecho, mientras que 50% se considera
insatisfecho. Este dato representa un desafio significativo, ya que refleja problemas
profundos en la atencion proporcionada a través de redes sociales, incluyendo falta de
personalizacidn, demoras y soluciones inefectivas.

Grafico 13. Nivel de desempeiio de la atencion en las Redes Sociales de los operadores 2022-2023-2024
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Fuente: Elaboracion propia
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5. Valor percibido por los usuarios respecto de los servicios TIC

Al considerar la importancia que tiene la relacidon costo—beneficio para los servicios de
telecomunicaciones, se preguntd a los usuarios como podrian describir la relacion precio
vs. calidad recibida para los servicios contratados, teniendo en cuenta las siguientes
opciones:

= Un precio justo respecto a la calidad entregada

= Un servicio algo costoso respecto a la calidad entregada

= Un servicio muy costoso respecto a la calidad entregada

= Un servicio con un costo algo bajo respecto a la calidad entregada
= Un servicio con un costo muy bajo respecto a la calidad entregada.

Los resultados revelaron que para los servicios fijos (telefonia fija, internet fijo y televisién
por suscripcion), en promedio 56% de los usuarios considera que tienen un precio justo con
respecto a la calidad entregada (57% en 2023), y el 36% en promedio de los usuarios de
estos servicios perciben como costosos estos servicios en referencia a la calidad del servicio
contratado.

En cuanto a los servicios méviles (telefonia mévil e internet movil), el 66% (64% en 2023)
de los usuarios considera tener un precio justo frente a la calidad para la telefonia, mientras
que el 24% (26% en 2023) de los usuarios de estos servicios los perciben como costosos en
relacion con la calidad percibida del servicio contratado.

Grafico 14. Percepcion costo — beneficio de los usuarios frente a los servicios analizados
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Fuente: Elaboracion propia

Los usuarios del servicio de telefonia moévil perciben una reduccidn en los costos del servicio
frente a la calidad recibida en 2024 en comparacién con 2023, y esto a su vez, se traduce
en un incremento de 7 puntos porcentuales en la percepcion de tener un precio justo frente
a la calidad contratada (pasando de 64% en 2023 a 71% en 2024). Los demas servicios
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mantienen un nivel similar en la percepcién de calidad vs. costo (no se evidencian
diferencias significativas).

6. Cambio de operador por parte de los usuarios

En 2024, la mayoria de los usuarios (mds del 73% en cada servicio analizado) han optado
por mantener sus servicios con sus operadores actuales. Utilizando la escala evaluativa de
la probabilidad de cambio de operador?, en promedio 9% reveld una probabilidad alta de
cambio de operador en los préximos 6 meses, especialmente en el servicio de internet fijo
(13%).

Telefonia fija

Frente al cambio de operador para el servicio de telefonia fija, el 17% (20% en 2023)
respondid que se ha cambiado de operador en los ultimos 3 afios. Las tres principales
razones de cambio son el elevado precio (27%), la inconformidad con la calidad del servicio
(26%) y la mala cobertura o sefial (17%). En cuanto a la intencién de cambio de operador, el
17% (19% en 2023) manifiesta que si ha querido cambiarse en los ultimos 3 afios, y lo que
ha impedido el cambio, en 14%, es no haber encontrado una mejor opcién, y en 13% por
falta de tiempo para realizar el tramite.

Internet fijo

Frente al cambio de operador para el servicio de internet fijo, el 23% (21% en 2023)
respondié que ha cambiado de operador en los ultimos 3 afos. Las tres principales razones
de cambio son: las fallas en la sefial (40%), inconformidad con la calidad del servicio (22%)
e incremento en la factura (15%). En cuanto a la intencién de cambio de operador, el 24%
(23% en 2023) afirma que ha querido cambiarse en los ultimos 3 anos, y lo que ha impedido
el cambio, en 14% es no haber encontrado una mejor opcién y en 11% por falta de cobertura
en la zona por parte de las otras alternativas de operadores.

Telefonia mavil

Frente al cambio de operador para el servicio de telefonia movil, el 23% (22% en 2023)
respondié que ha cambiado de operador en los ultimos 3 afios. Las tres principales razones
de cambio son: fallas en la sefial (23%), incremento en la factura (21%) y falta de cobertura
en la zona (15%). En cuanto a la intencién de cambio de operador, el 23% (22% en 2023)
afirma que ha querido cambiarse en los Ultimos 3 afios, y lo que ha impedido el cambio, en
17%, es no haber encontrado una mejor opcién, y en 11% por falta de tiempo para realizar
el tramite.

Internet movil
Frente al cambio de operador para el servicio de internet movil, el 24% (29% en 2023)
respondié que ha cambiado de operador en los ultimos 3 afios. Las tres principales razones

3 Escala de 1 a 10, donde: entre 1y 6 se considera nada probable el cambio de operador, entre 7 y 8 hay una probabilidad media y entre
9y 10 es bastante probable

24



Informacidn publica

de cambio son: la falta de cobertura en la zona (23%), el valor de la factura (22%) y fallas en
la sefial (11%). En cuanto a la intencidn de cambio de operador, el 21% (24% en 2023)
manifiesta que ha querido cambiarse en los ultimos 3 afios, y lo que ha impedido el cambio,
en 20%, es no haber encontrado una mejor opcién, y en 11% por falta de tiempo para
realizar el tramite.

TV por suscripcion

Frente al cambio de operador para el servicio de televisién por suscripcion, el 17% (17% en
2023) respondié que ha cambiado de operador en los ultimos 3 afos. Las tres principales
razones de cambio son: la inconformidad con la calidad del servicio (29%), incremento en el
valor de la factura (26%) y fallas en la seiial (21%). En cuanto a la intenciéon de cambio de
operador, el 15% (vs 19% en 2023) manifiesta que ha querido cambiarse en los ultimos 3
anos, y lo que ha impedido el cambio, en 18%, es la falta de cobertura en la zona por parte
de los demds operadores, y en 11% por no haber encontrado una mejor opcién.

Grafico 15. Probabilidad de cambio de operador servicio TIC

Telefonia fija Internet Fijo @ Telefonia movil E Internet mévil = TV Suscripcién [
2024
2022 2023 2924 2022 2023 9% om0 2023 292 g0 2023 292 2020 2023
amE e EE =
8% 8%
12% 1% 1% 14% [ G5
81% 83% 85% 86% 79 81% 85%
79% 7% 75% 77% 78% 74% % P
74%
Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio
3.8 33 3.1 41 38 3,9 3.6 2,9 2,8 3.6 3,6 3,7 4,1 33 3,0
. Muy probable [10 + 9] Algo probable [8 + 7] Poco probable [6+5+4+3+2+1]

Fuente: Elaboracion propia

En general, en los ultimos 3 afios mas del 74% de los usuarios de todos los servicios
analizados no han cambiado de operador, es decir, que los usuarios han preferido mantener
sus servicios con los operadores con los que ya tienen un servicio activo. Con base en la
escala evaluativa de la probabilidad de cambio de operador?, se observé una reduccién en
el promedio en los servicios de telefonia fija, telefonia maévil y televisién por suscripciéon y
un aumento del promedio en los servicios de internet fijo e internet mavil.

4 Escalade 1 a 10, donde: entre 1y 6 se considera nada probable el cambio de operador, entre 7 y 8 hay una probabilidad media y entre
9y 10 es bastante probable
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7. Calidad percibida de los servicios TIC
7.1 Satisfaccidn con la calidad del servicio ofrecido por los operadores

La satisfaccién de los usuarios con la calidad del servicio ofrecido se mantiene en, promedio,
en un rango medio (entre 7 y 8) utilizando la escala evaluativa® (s). De manera particular,
para el servicio de telefonia mdvil el 33% de los usuarios calificaron la satisfaccién en la
calidad del servicio como muy buena (33% en 2023), y consideran que los tres aspectos mas
importantes para este servicio son: i) la cobertura, es decir que tenga sefial en cualquier
lugar (29%), ii) la claridad y la nitidez de la comunicacion (sin interferencias o ruidos) (19%),
y iii) la disponibilidad de la red para establecer la comunicacién, es decir hay sefial todo el
tiempo (17%).

Entre 2023 y 2024, el porcentaje de usuarios satisfechos con el primer atributo de calidad
cayo de 32% a 25%. Los siguientes atributos también experimentaron una menor medicién
de percepcion positiva: la claridad se redujo de 38% a 32% y la disponibilidad de 35% a 30%.
La siguiente grafica resume estos resultados. Como se evidencia alli, menos del 40% de los
usuarios se encuentra satisfecho con los atributos identificados como importantes en el uso
de la telefonia movil.

Grafico 17. Satisfaccion por atributos de calidad telefonia mévil: Malo ¢ (1 a 6), Indeciso © (7 y 8), Bueno

(9y10)
2022 2023 2024 |
cumplimiento de lo ofrecido| [ EZIN30%0 20% 3%  20% Tl 40%  22%
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marca hasta que suena o fimbra,
La continuidad de la llamada, es deci
sin que se caiga la lamada. 4% 1% 37% AL hﬁ 5% 21%
La claridad y nitidez de lal I
comunicacion, es decir sin
interferencia o ruido mientras se esta 35%  22% 38% 38% 24% 44% 24%
hablando.
La disponibilidad de la red para
esfablecer la comunicacion, es decir, 39% 32% 29% 38%  27% 43% 27%
hay sefial fodo el tiempo
La cobertura, es decir que tenga sefial
en cualquier lugar. 31% 32% 37% 32% 38% 30% 4% 33%

Fuente: Elaboracion propia

El 36% de los usuarios de internet mavil calificaron su satisfaccidn con la calidad recibida
como muy buena (35% en 2023), y consideran que los tres aspectos mas importantes para
este servicio son: i) la cobertura, para poder acceder a internet en cualquier lugar (27%), ii)
la calidad de la sefial cuando se hacen llamadas por internet (22%) v, iii) la velocidad en la
navegacion, es decir, el tiempo que se demora en cargar las paginas y las aplicaciones (19%).

Para la telefonia fija el 38% (31% en 2023) calific6 como muy buena la calidad del servicio
gue le presta el operador, y consideran que los tres aspectos mas importantes para este

5 Escala de 1 a 10, donde 1 significa muy malo y 10 significa muy bueno.
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servicio son: i) la claridad y nitidez de la comunicacién (32%), ii) la disponibilidad de la red
para establecer la comunicacidn, es decir que tenga tono (27%), y iii) la continuidad de la
llamada, es decir, sin que se caiga la llamada (21%).

Entre 2023 y 2024, el porcentaje de usuarios satisfechos con el primer atributo de calidad
se mantuvo constante, sin embargo, menos usuarios se encontraron satisfechos en la
medicion de 2024 respecto de la de 2023 en materia de la claridad y nitidez, que bajé de
40% a 38% vy de la disponibilidad, que cambid de 44% a 39%. La siguiente grafica resume
estos hallazgos. Como se evidencia alli, menos del 50% de los usuarios se encuentra
satisfecho con los atributos identificados como importantes en el uso de la telefonia fija.

Grafico 18. Satisfaccion por atributos de calidad telefonia fija. Insatisfecho ¢ (1 a 6), Indeciso ¢ (7 y 8),
Satisfecho (9 y 10)
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Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, se identificd que los principales motivos por los que los usuarios acuden a
canales de atencidn, por motivos relacionados con la prestacién de la telefonia fija, es para
reportar un dano (35%), hacer un reclamo (32%), realizar pagos (25%), solicitar informacién
de facturacidn (15%) y buscar promociones y descuentos (14%).

El 33% (29% en 2023) de los usuarios de internet fijo calificaron la calidad como muy buena,
y consideran que los tres aspectos mas importantes para este servicio son: i) la velocidad en
la navegacion, (21%), ii) la disponibilidad de la red para acceder al servicio, es decir, si hay
sefial todo el tiempo (17%), y iii) la continuidad de la conexidn, es decir que no haya caidas
del servicio mientras se esta navegando (17%).

Entre 2023 y 2024, el porcentaje de usuarios satisfechos con el primer atributo de calidad
se redujo 3%, mientras que el porcentaje de satisfechos con la continuidad se mantuvo igual
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y el porcentaje de satisfaccidn con la disponibilidad crecid solo 1%. En la siguiente grafica se
resume estos resultados.

Dentro de la satisfaccién percibida respecto de los atributos consultados es importante
destacar que el 61% no se encuentra satisfecho con el acceso a promociones. Ademas, es el
primer ano de la medicién en la que la mayoria de los usuarios consultados estdn
insatisfechos con la continuidad de la conexién.

Grafico 19. Satisfaccidn por atributos de calidad internet fijo. Malo ¢ (1 a 6), Indeciso ® (7y 8), Bueno (9y
10)
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Fuente: Elaboracion propia

Frente al servicio de televisidn por suscripcion el 32% (32% en 2023) de los usuarios calificd
como muy buena la calidad del servicio que le presta el operador, y consideran que los tres
aspectos mas importantes para este servicio son: i) la disponibilidad de la seial (20%), ii) la
calidad de laimagen (19%), y iii) la variedad de canales dirigidos a diferentes publicos (15%).

Entre 2023 y 2024, el porcentaje de usuarios satisfechos con el principal atributo de calidad
disminuydé de 33% a 26%. Los dos siguientes atributos también evidencian reducciéon en la
satisfaccion de los usuarios. Mientras que la percepcidn positiva respecto de la calidad de la
imagen cayd de 44% a 34%, el atributo de variedad de canales se redujo de 39% a 31% La
siguiente grafica resume estos hallazgos. Destaca también la insatisfaccion de los
televidentes con la oferta de programacion para audiencias con discapacidades (52%).
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Grafico 20. Satisfaccion por atributos de calidad television por suscripcion. Malo ¢ (1 a 6), Indeciso ¢ (7 y
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico 21. Satisfaccidn con la calidad del servicio ofrecido por los operadores
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Fuente: Elaboracion propia
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7.2 Calidad percibida para el servicio de television abierta

En cuanto a la calidad percibida por los usuarios en la prestacién del servicio de televisién
abierta en promedio para 2024, en una escala de 1 a 10, donde 1 es “muy malo” y 10 “muy
bueno”, el 31% (caida de 11 puntos porcentuales en relacion con 2023) de los usuarios
considera que el servicio es muy bueno y el 32% (aumento de 12 puntos porcentuales
respecto de 2023) muy malo.

Los tres aspectos mas relevantes para los usuarios de televisidn abierta para que el servicio
sea el esperado en cuanto a caracteristicas técnicas son: i) la calidad de la imagen (20%), ii)
la continuidad de la sefial, es decir sin intermitencia (15%) v, iii) la calidad y recepcién del
sonido (14%).

En cuanto a la calificacion de los aspectos que los usuarios consideran relevantes, tan solo
un 20% de los usuarios califican como “muy buena” la calidad de la imagen (40% en 2023,
una caida considerable), la continuidad de la sefial como “muy buena” en un 14% (35% en
2023), y en un 27% como “muy buena” la calidad y recepcién del sonido (43% en 2023).

Grafico 22. Calidad percibida para el servicio de television abierta
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Fuente: Elaboracidn propia
7.2 Calidad percibida para el servicio de radiodifusién sonora

Con respecto a la calidad del servicio de radio AM en promedio para 2024, en una escala de
1a 10, donde 1 es “muy malo” y 10 “muy bueno”, el 38% de los usuarios considera que el
servicio es muy bueno y el 15%(\ 4pp) muy malo, y el promedio de calificacion fue de 8,0.
Dentro de los aspectos mas relevantes frente al contenido que brindan, un 38% de los
usuarios califican como “muy buenos” los contenidos, ya que son Utiles y adecuados para el
oyente, la confiabilidad de la informacién como “muy buena” en un 46%, y en un 48% como
“muy buena” la interaccidn de los periodistas o locutores con los oyentes.
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Dentro de los aspectos mads relevantes para el usuario de radio AM, para que el servicio sea
el esperado en cuanto a caracteristicas técnicas, estan: i) la calidad del sonido asociado a la
claridad y nitidez (34%), ii) la disponibilidad de la sefial, es decir, se sintoniza la frecuencia
en el momento en que se quiere escuchar radio (26%) v, iii) la continuidad de la sefial, es
decir, sin intermitencia (19%). Con respecto al contenido, para el usuario es mas relevante:
la confiabilidad de la informacion (30%), la interaccién de los periodistas con los oyentes
(29%), y la variedad de los contenidos (24%).

En relacion con la calidad del servicio de radio FM, el 53% (51% en 2023) de los usuarios
considera que es “muy buena” y el 14% “muy mala”, y el promedio de calificacién fue de 8,4
para 2024. Frente a las caracteristicas técnicas, el 47% considera que la calidad sonora de la
musica que se trasmite es “muy buena”, y el 46% informa que la disponibilidad de la sefial
es “muy buena”, es decir, entra en el momento en que se quiere escuchar radio.

Dentro de los aspectos mas relevantes para el usuario de radio FM, para que el servicio sea
el esperado en cuanto a caracteristicas técnicas, estan: i) la calidad del sonido asociado a la
claridad y nitidez (40%), ii) la disponibilidad de la sefial, es decir, se sintoniza la frecuencia
en el momento en que se quiere escuchar radio (24%) v, iii) la continuidad de la sefal, es
decir, sin intermitencia (23%) . Con respecto al contenido, para el usuario es mas relevante:
la confiabilidad de la informacién (28%), los contenidos son utiles y adecuados para los
oyentes (22%) y la interaccion de los periodistas con oyentes (18%).

Grafico 23. Calidad percibida para el servicio de radiodifusiéon sonora
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Fuente: Elaboracion propia
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8. Conclusiones

Con base en la informacién suministrada por los usuarios en las encuestas aplicadas el
marco de la medicién contratada por la CRC para 2024, se destacan de manera concluyente
los siguientes aspectos relacionados con la percepcion que tienen los usuarios de la calidad
de los servicios fijos y moviles.

Telefonia fija
e El porcentaje de usuarios que califican la calidad del servicio de telefonia fija como
"muy buena" aumentd del 31% en 2023 al 38% en 2024, lo que indica una mejora
en la percepcién general del servicio.

e Los atributos relacionados con caracteristicas técnicas en telefonia fija se encuentran
dentro de la expectativa del usuario; no obstante, cabe destacar la caida en el
porcentaje de usuarios satisfechos con la disponibilidad de la red para establecer la
comunicacion.

e La claridad y nitidez en la llamada, junto con la cobertura y continuidad en la
llamada, estdn cumpliendolas expectativas de los usuarios.

e A pesar de que los usuarios identifican como mas importantes los atributos de
claridad y nitidez de la comunicacién, la disponibilidad de la red y la continuidad de
la llamada, menos del 50% de los usuarios esta satisfecho con estos atributos.
Ademas, la satisfaccidn respecto a la claridad y disponibilidad disminuyé entre 2023
y 2024.

e Los wusuarios estdn teniendo un acercamiento a los canales de atencién
principalmente para lograr solucionar fallas o problemas presentados con el servicio,
para realizar pagos o buscar promociones.

Internet fijo
e El nivel de satisfaccion con respecto al servicio proporcionado por el operador
evidencia un aumento (de 29% a 33%) con relacién al 2023, aunque la mayor
proporcién de los usuarios siguen estando en el segmento de indecisos. Se observa
qgue el aspecto mas valorado se relaciona con la velocidad, disponibilidad y
continuidad del servicio.

Si bien la calidad de la sefial en todos los espacios de la casa y la continuidad de Ia
conexidn (que no se caiga) son aspectos prioritarios para los usuarios, este aspecto
no depende necesariamente de los proveedores del servicio que no son
responsables de como se disponen los equipos de Wi-Fi al interior de los hogares.

e Lavelocidad, disponibilidad y cobertura son aspectos importantes en la experiencia
del usuario con el servicio.
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e En relacion con los canales de atencidn, se observa un aumento significativo en la
proporcién de usuarios insatisfechos con todos los canales de atencidén. El porcentaje
de insatisfechos entre 2023 y 2024 crecid de 52% a 64%.

Televisidn por suscripcion
e Se evidencia una disminucion en los niveles de satisfaccién en los diferentes
atributos de calidad del servicio, incluyendo los dos mas relevantes para los usuarios:
la disponibilidad de la sefial y la calidad de la imagen.

e La percepcion general sobre la calidad del servicio de televisidn por suscripcion se
mantuvo estable entre 2023 y 2024 (32%), pero la satisfaccién de los usuarios con
los atributos mds importantes del servicio, como la disponibilidad de la sefial, la
calidad de la imagen y la variedad de canales, disminuyé notablemente en ese
periodo.

e Existe una insatisfaccidon significativa entre los televidentes respecto a la oferta de
programacion para audiencias con discapacidades, ya que el 52% manifiesta
descontento en este aspecto.

e La linea de atencion telefénica se mantiene como el canal de mayor uso, sin
embargo, se evidencia una caida en su valoraciéon (contaba con una calificaciéon
negativa de 29% en 2023 y dicho porcentaje aumentd a 33% en 2024) en particular
por los aspectos relacionados con los menus, contestador automatico y tiempo de
espera, que estan generando un impacto negativo en la experiencia de los clientes.

Telefonia mavil

e Entre 2023 y 2024, la percepcidn positiva de los usuarios respecto a los principales
atributos de calidad del servicio de telefonia mévil disminuyé en todos los casos: la
satisfaccion con la cobertura bajo de 32% a 25%, la claridad de la comunicacion de
38% a 32%, y la disponibilidad de la red de 35% a 30%.

e Todos los atributos relacionados con la calidad del servicio presentan caidas frente a
la medicién de 2023, con la cobertura alcanzando un 33% de usuarios insatisfechos.
Los otros atributos, como el cumplimiento de lo ofrecido, la disponibilidad de la red
y la claridad y nitidez de la comunicacion se encuentran dentro de la media de
calificacién aceptable, sin embargo, ninguno de ellos destaca ni supera las
expectativas de los usuarios.

e Entre 2023 y 2024, la percepcidn positiva de los usuarios respecto a los principales
atributos de calidad del servicio de telefonia mévil disminuyé en todos los casos: la
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satisfaccion con la cobertura bajé de 32% a 25%, la claridad de la comunicacion de
38% a 32%, y la disponibilidad de la red de 35% a 30%.

e Se evidencia un aumento de 22% a 27% en la calificacién de “Malo” para la
satisfaccion de la atencidn telefénica, mientras que 6 de cada 10 personas califican
de forma indecisa la atencidn en el canal presencial.

Internet movil
e Paralos usuarios, es muy importante la cobertura, la calidad de la senal y la velocidad
de navegacion para los diferentes usos que le dan a este.

e Dado que la cobertura y la disponibilidad en cualquier lugar son atributos de gran
relevancia para los usuarios, estos deberian ser una oportunidad de mejora de los
operadores para asi mejorar la experiencia de conectividad de los usuarios. Ya que
son atributos con niveles de percepcién positiva por debajo de 30%.

e Aunque los usuarios tienden a ser altamente criticos frente a la calidad del servicio,
al incluirse el factor de precio en la evaluacién, se presenta una mayoria (6 de cada
10) de personas que consideran que la relacién entre lo que pagan y lo que reciben
es justa.

e En relacion con los canales de atencion, se observa un aumento significativo en la
proporcién de usuarios insatisfechos con los canales de atencion telefénica (mala
calificacidn pasé de 20% a 29%), presencial (crecid de 13% a 24%), pagina Web (paso
de 10% a 21% la valoracién negativa) y redes sociales de los operadores (crecié de
13% a 28%), lo que representa una sefal que indica la necesidad de mejorar el
servicio proporcionado en estos canales.

Television abierta

e La calidad percibida del servicio presenta una caida significativa respecto al afio
pasado, que evidencia una desmejora en la percepcion de la calidad del servicio por
parte de los televidentes, con un porcentaje de insatisfechos que se ubica en 32%,
que es superior al porcentaje de usuarios satisfechos (31%).

e Entre 2023y 2024, la percepcidn positiva de los usuarios sobre la calidad del servicio
de televisidn abierta empeord significativamente: el porcentaje que considera el
servicio "muy bueno" cayé 11 puntos porcentuales, mientras que quienes lo califican
como "muy malo" aumentaron 12 puntos porcentuales.

e La satisfaccion con los aspectos técnicos mas importantes para los usuarios (calidad

de imagen, continuidad de la sefial y calidad del sonido) disminuyé de manera
considerable en 2024, destacando caidas de hasta 20 puntos porcentuales en la
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calificaciéon "muy buena" para la calidad de imagen y de mas de 20 puntos para la
continuidad de la sefal.

Radiodifusion sonora

e A nivel de la percepcion de la calidad del servicio, se mantiene la tendencia de
disminucion en la calificacién de “bueno” respecto a la calidad del servicio percibido
de la frecuencia AM (se redujo de 41% en 2023 a 38% en 2024), mientras que la
frecuencia FM presenta un leve aumento en la calificacion positiva (de 51% en 2023
a 53% en 2024), aunque aun no logra recuperar el nivel alcanzado en 2022 (64% de
percepcion “buena”).

e Lasatisfaccion general de los usuarios con la radio FM es mayor que con la radio AM,
reflejdndose en un porcentaje mas alto de usuarios que consideran el servicio "muy
bueno" (53% para FM frente a 38% para AM) y en una calificacién promedio superior
(8,4 para FM y 8,0 para AM).

e Tanto enradio AM como en FM, los atributos técnicos mas valorados por los usuarios
son la calidad del sonido, la disponibilidad y la continuidad de la sefial, aunque la
importancia relativa de cada uno varia ligeramente entre ambos servicios.

e En cuanto al contenido, los usuarios de ambos tipos de radio consideran
especialmente relevante la confiabilidad de la informacidn y la interaccién de los
periodistas con los oyentes, aunque en AM se destaca mas la interaccién y la
variedad de contenidos, mientras que en FM se valora mas la utilidad y adecuacion
de los contenidos.
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ANEXO: Ficha técnica del estudio

Persona juridica
que los realizé

BRANDSTRAT BIC SAS

Fuente de
financiacion

Comision de Regulacidn de Comunicaciones

Universo del estudio

Mujeres y hombres con edades entre 18 y 80 afios y sus hogares, usuarios de al menos uno de los siguientes
servicios de telecomunicaciones evaluados: Internet fijo, telefonia fija, television por suscripcion, television
abierta, Internet movil, telefonia movil, radiodifusion sonora. Y, ademas, no trabajen actualmente o en los Ultimos
seis meses (o alglin miembro de su hogar) en agencias de investigacion de mercados que hacen encuestas, 0
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones.

Las personas y los hogares incluidos en la cobertura de la investigacion estan en la zona urbana de Medellin,
Barranquilla, Bogotd, Cartagena, Manizales, Monteria, Villavicencio, Pasto, Clicuta, Pereira, Bucaramanga,
Ibagué, Cali, Leticia, Arauca, San Andrés, Florencia, Yopal y Quibdd.

Técnica de Encuestas telefonicas, presenciales o por panel online (técnica de recoleccion mixta) en los municipios del grupo
recoleccion 1y encuestas telefonicas o presenciales en los municipios del grupo 2.
Periodo de 18 de julio al 20 de septiembre de 2024

recoleccion

Disefio de muestreo

En el operativo telefonico, el disefio de muestreo realizado fue probabilistico y estratificado con seleccion
derespondientes por muestreo aleatorio simple. En el operativo presencial, el disefio de muestreo utilizado
fue probabilistico y estratificado por etapas con seleccion de unidades por muestreo aleatorio simple.

En el operativo telefonico, el municipio representa la estratificacion estadistica. En cada estrato estadistico
selecciond una muestra aleatoria simple de hogares o personas y se encuesto a la persona adulta que contestd
la llamada.

En el operativo presencial, el municipio constituye un estrato estadistico. En la primera etapa de muestreo, en
cada municipio se selecciond un conjunto de manzanas cartograficas a partir del marco; en la segunda etapa de
muestreo, dentro de la manzana cartografica se seleccionaron cuatro hogares (en promedio) y finalmente
seencuesto al jefe del hogar o su cényuge.

Tanto en el operativo presencial como en el operativo telefonico, el control de tamafio de muestra se realizo

por:

(1) servicio (telefonia mévil y fija, Internet movil y fijo, television abierta y por suscripcion y radiodifusion
sonora)

(2) operador (dependiendo del servicio).

El marco de muestreo para el operativo telefdnico es un directorio telefonico con niimeros de teléfono en los 19
municipios en estudio. El marco de muestreo para el operativo presencial es el Marco Geoestadistico Nacional
disponible en la pagina del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE).

Tamafio dela
muestra estadistica

Margen de error
y nivel de
confianza

Temas a los que se
refiere

9.018 encuestas. Internet movil (1.679), telefonia movil (1.773), Internet fijo (1.878), telefonia fija (962),
television por suscripcion (1.605), television abierta (506) y radiodifusion sonora (615)

El tamafio de muestra garantiza confiabilidad de 95% y error de muestreo de maximo 4,4% para todos los
servicios evaluados a nivel del estudio.

Percepcion de satisfaccion de los usuarios en los 19 municipios frente a los servicios de Internet mévil, telefonia
movil, Internet fijo, telefonia fija, television por suscripcidn, television abierta y radiodifusion sonora.
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