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DESCRIPCION
DE LA CATEGORIA

La Banda Ancha Movil, también conocida como ADSM,

es un servicio de Internet Movil con banda ancha. Esta
tecnologia permite obtener internet en cualquier lugar vy
momento, siempre que se disponga de cobertura movil, y
puede ofrecer velocidades equiparables a las

velocidades de banda ancha por cable.
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OBJETIVO
GENERAL

Medicion y diagndstico de las expectativas y
satisfaccion de los usuarios del servicio de
Internet moévil en 2023 con el fin de identificar
las estrategias a mantener e implementar, asi
como aquellas que se deben eliminar o
replantear, para mejorar la calidad percibida
del servicio y la satisfaccion de los usuarios




Metodologia

3Como vamos a recoger la informacion?

® Cronograma de
recoleccion

* Técnica Telefénica y presencial ® Instrumento
* Grupo/Poblacion Hombres y mujeres que usan servicios de radio (en cualquier
. objetivo . dispositivo), entre los 18 y 80 anos y estratos del 1 al 6 |
' * Mercado . Colombia
| * Caracteristicas | D i5n: 15 mi 100% P ; q
| delinshumento | Duracion: 15 min aprox. b Preguntas cerradas i

> Tamaio y distribucién de la muestra

Ciudad Bogotda Medellin | Cali B-quilla B/manga iCor’rogenoi Cucuta lbagué Pereira
Encuestasrealizadas! 133 | 115 | 117 | 98 | 8 | 8 | 8 | 8 | 6 |
Error muestral L 85% | 91% | 91% | 99% | 104% | 104% | 11,0% | 108% | 11,8%
Civdad Quibdd Leticia San Andrés Arauca Florencia Yopal TOTAL
iEncuestqs realizadasi 65 32 45 70 25 39 1.412
Error muestral C122% L 173% L 146% L 11L7% L 196% | 157% | 2,6%

» Uso de factores de expansion Por demogrdficos (ciudad, genero, edad y NSE)
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Metodologia L
-
sComo vamos a recoger la informacion@ b I"a n d S tl"a t

; ; SI/NO ; SI, CUALES ;
| QUANTITATIVO ;
® Uso de factores de ponderacion | Por demogrdficos (ciudad, genero, edad, NSE y operador)
| * Marco muestral (si aplica) | NO
® Proporcion de muestra / Universo (solo aplica para universos NO
i infinitos) ; ; i
| | ie : | | |
. * Uso de datos secundarios (Si aplica) i Sl i thurqle?q.. BBDD er\.\nada por el cliente res i
i ] i ® Uso / Objetivos: Facilitar contactos de operadores especificos i
® Caracteristicas de muestreo Por conveniencia * A conveniencia
L e e e oo e e e e e e e e e e b e e e e e e e o e e e e e e e e e e e J
| Subcontratacion de fases del proceso NO
i (Especificar con que proveedor se va a realizar esta fase) i i i
| Tipo de estudio | 01 Adhoc | 01 Adhoc i
. . brandstrat cumple con los lineamientos de la Norma Internacional ISO 20252:2012 Investigacion de Mercados, Social y de la Opinion.
O ][00 [ e I e [ o] 1 o T I 1

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



Demogrdficos

Ciudad

Bogotc NN 387

45%
Medellin I ]13%%

. I 1%
Cali ]2%°

Barranquilla ] 2(?’

W 5%
Cartagena 4 °

. B 4%
Cucuta 3%

B 3%
2%

- 01 3%
Pereira 3% . 2023
I 2%
Pasto % |:| 2022

: B 3%
Manizales 2%

i 2%
2%

iieancio W 4%
Villavicencio 3%

Monteria i ]‘;.%

e | 1%
Quibdd ]%°

| 0%
0%

o | 0%
San Andrés 0%

Bucaramanga

lbagué

Leticia

| 1%

Arauca 0%
1 1%
Florencia 1%
Yopal | 1%

1%

18 a 24
anos

25034
anos

35044
anos

45 a 54
anos

55080
anos

Rango de edad

16%

15%

24%

28%

19%

19%

16%

17%

25%

21%

Promedio de edad

2023 41,3

2022 40,1
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NSE
2023 53% 29% 18%
2022 42% 32% 26%
= HI=IH W=l
Bajo (1 - 2) Medio (3) Alto (4 - 6)
Sexo
2023 44% 56%

2022 50% 50%

e 6%

Masculino Femenino

2022

2023

Base 2633

1412




Demogrdficos .
brandstrat

Nivel de estudio alcanzado | Ocupacion
B 2023 Bl 2023
[] 2022 [] 2022

5%

Primaria S5 § Empleado
i 227
sachierato M2 ; . .
! 24% Independiente 26%
1 A d
Técnico/ tecnoldgico 23% ma de casa 10%
Universitario | Desempleado Bk,
31%
S, Pensionado
Especializaciéon 9% : 5%
E Estudia/trabaja
Maestria 5% ; o
’ ‘ Estudiante
| ()
Doctorado 3
: Empresario .272%
N' I1% ()
inguno i ' Il%
1% ; Incapacitado 2%

2022 2023
Base 2633 1412

57.5Cudl es el Ultimo nivel educativo que cursé o se encuentra cursando actualmente? (ENC: REGISTRE EN DEMOGRAFICQOS)/ Cudl de las siguientes opciones describe mejor su ocupacion actual?



D)

RFILAMIENTO DEL
JEUARTO

->Uso vy fipo de teléfono

- Cantidad vy tipo de teléfonos en uso
« Dispositivos usados/razén de cambio

> Entendimiento de relacion con teléfonos moviles

« Relacionamiento con el celular

« Marcas y frecuencias de celulares adquiridos
« Ano vy estado de adquisicion del teléfono

« Frecuencia de uso de los celulares que usa

>Teléfono movil que utiliza con mayor frecuencia

Tipo vy servicio de telefonia movil
Pago aproximado del paguete o combo y servicio de infernet movil
Caracteristicas del servicio de telefonia movil
- Frecuencia, valor y caracteristicas de la recarga
Relevancia del uso que le da al internet movil



Operador elegido y frecuencia de uso A
brandstrat

CLARO continUa siendo el operador mads elegido y usado, con un incremento importante en estas medidas frente al 2022 (sorprende el

dato tan bajo de la medicion de 2022 teniendo en cuenta la participacion de mercado de los operadores).

Operador elegido

—————

S s

28%

oo M 227

e 21%

Felefonica | @) movistar I 227

20%

c:;’ B 7~
13%
e 17,

D e

@movil éxyto
3%

Frecuencia de uso

_______

S N 187
Yelefinica ‘ QS mouistar R 21

20%

oo I 22
e

21%

be L,

© =7

@movil éxptor
3%

D

1% [] 2022

2022 2023

Base

2633 1412

P7. 5A qué operador pertenece este servicio?
P8. Y de los operadores que ha mencionado gcudl utiliza con mayor frecuencia?



Cantidad y tipo de teléfonos en uso A
brandstrat

. :
Cantidad y tipo de ((..,)
teléfonos en uso '

Smartphone
Inteligente/ IPhone

3: 1412
Uno

Se observa que la mayoria de las 88% 99% 1% B:2184
personas tienden a tener un solo feléfono
movil, una tendencia que se mantiene en

comparacion con la medicion realizada | L R: 77

Dos

Clasico (Flecha)

en el ano 2022. 10% 99% 4% B: 225
El uso de smartphones mantiene una alta

incidencia (representan mds del 95% del 100% 0% o
total de celulares que tienen). El clasico Tres |1;%’ - E;g*
se destaca enfre quienes fienen dos ° 100% 2% '

teléfonos, seguramente son personas que
al pasar a usar un Smartphone dejaron el
teléfono cldsico tipo flecha como Mas de tres ‘

0,40% B: 5*

segunda linea. 1% 100% 0% B: 9*
* Bases no representativas
2022 | 2023 - 2023
Base 2441 | 1412 [] 2022

P12. Hablando de su teléfono movil, sCudntos teléfonos tiene en uso?
P13. Usted me dice que tiene teléfonos, s Qué tipo de teléfono(s) son?



Dispositivos usados y razon de cambio

medicion del 2022. tener un teléfono cldsico en ambas mediciones

L
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Solo 1 de cada 10 usuarios de smartphones afirma haber tenido un teléfono flecha en los Ultimos dos anos, tendencia que se mantiene igual frente a la

Razones de cambio de celular

Usted me dice que solo tiene teléfono Smartphone, - 2023 - )
ien los 2 0ltimos afios ha tenido un teléfono cldsico Presentaba fallas / Dejo de funcionar
(flecha)? [] 2022

Fue un regalo

NREVA

. Por la actualizacién de la tecnologia

Para tener mejor acceso a redes sociales

2023

Robo / pérdida del anterior

No 897 No le daba uso
o :
B: 1373 No contaba con acceso a internet
No 88%

B: 2378 Regald su teléfono anterior

Por cuestiones laborales

Oftros

P13a. Usted me dice que solo tiene teléfono Smartphone, sen los Ultimos dos anos ha tenido un teléfono cldsico (flecha)?
P13b 3Por qué lo cambid o no tiene actualmente el teléfono mévil cldsico (flecha)?2

6%

-
6%
. -
1%
| B
- -
B
10%

3%

16%
25%

13%

29%

49%

2022

2023

Base

341

133

11



Percepcion frente al celular/smartphone +
brandstrat

Se evidencia una disminucion significativa en la satisfaccion y el sentirse bien con el celular que tienen actualmente
respecto a la medicion del 2022. 3Podrd deberse a una menor frecuencia en la reposicion de celular por aspectos
economicos?

Nivel de acuerdo con que

El teléfono movil que tengo 15% -
actualmente satisface mis

necesidades 13%
Los teléfonos Smartphone 2 e 2% 2023
(inteligentes) son muy costosos Bl Acuerdo (9 y 10)
27%
I Indecisos (7 y 8)
, 25% [_1] Desacuerdo (1 a é)
Me siento bien con el teléfono
movil que tengo actualmente
13%

Falta de cobertura donde utilizo el 37% 30% 337 2022
equipo (celular) I Bueno (9y 10)
47%

] Indecisos (7 y 8)

Los equipos (celulares) nuevos son 547 257 217 [ Malo (1aé)

dificiles de manejar
65% 2022 | 2023

Base 2415 1412

P13C. Le voy a leer unas frases, para que me diga qué tan de acuerdo estd con cada una de ellas. En una escala de 1 a 10, donde 1 significa que estd completamente en desacuerdo y 10 completamente de acuerdo,
3Qué tan de acuerdo esta con....2



Marca, antigiedad y condicion en que comproé su Smartphone

L
brand :
Se evidencia que el mercado de smartphones se concentra en cinco marcas, destacdndose Samsung con ran Strat
incidencia de tenencia de cerca de 1 en cada 3 personas. En concordancia con la mayor insatisfaccion
con sus equipos actuales, se evidencia una caida en la reposicion de celular durante el Ultimo ano en
relacion a la medicion del 2002

= 40% n isicio
= 0% Ano de adquisicion 3%
30% 28%
<) 20% 20% \':%2%::/‘.
Marca del teléfono mavil 20%
10% 2%
0, 1(y (o]
R o e
|:| 2022 31% 2016 o 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Xiaomi anterior
—) ()22 —)(023
Motorola
Huawe I 117, ;Lo adquirié nuevo?

13%

. ;7
eee T No 13%
Vivo -3%
Tecno .% ‘
Oppo !'i% Si 85%

Oftros !E

4%

Si 87%

2022 | 2023

P14. El (los) teléfono(s) mévil(es) que tiene, sQué marca (s) es (son)? BASE 2160 1.342
P14b . 5Y en qué afo lo adquirio? Personas con un Smartphone (?1% del total)

Pl4c Lo adquirié nuevo? 12




Marca, antigiedad y condicion en que compro su Smartphone

Se evidencia que el mercado de teléfonos cldsicos se concentra en Samsung, seguido de Motorola y Nokia.
Se vuelve a un nivel de adquisicion de flechas similar al del ano 2018, lo cudl nos indica que este tipo de
dispositivos desaparecerdn del mercado en el corto plazo.

|
i (=] 5))
Clasico ( )

Marca del teléfono movil

Samsung

Motorola

Nokia 1%

<=
No Sabe I 3%
No sabe/
No
Responde

P14. El (los) teléfono(s) mévil(es) que tiene, sQué marca (s) es (son)?2
P14b . ;Y en qué ano lo adquirid?
P14c ;Lo adquirié nuevo?2

23%

18%

45%

2023

Base

56

25%
20%
15%
10%
5%
0%

brandstrat

Ano de adquisicion

18%
4%
2018 2019 2020 2021 2022 2023

B: 55
¢Lo adquirié nuevo?
No 39%
B: 51

L

12



Frecuencia de uso de los celulares que usa A
brandstrat

Smartphone 1

97%

Las personas siguen utilizando su
Smartohone 2 1% primer Smartphone como el mds
3% frecuente,

, Bz
Cldasico (flecha) 2

- 2023 2022 2023
|:| 2022 Base 2416 1412

P14D. 3Cudl es el que usa con mayor frecuencia?



Tipo y servicio de telefonia movil +
brandstrat

A pesar de que hay un incremento de usuarios de plan Prepago, el plan Pospago sigue siendo el mdas predominante entre los
usuarios de Internet Movil. La incidencia de adquisicion del servicio en paquete con la telefonia movil presenta un incremento
importante frente al 2022, lo que indica un cambio en la forma en que los operadores estdn vendiendo sus productos.

POSPAGO ;Pagan el servicio en paquete con la

Tipo de plan telefonia movil o de forma independiente?
PREPAGO POS'PAGO quq en pqquefe con . .
(Se hace recarga) (Se recibe factura) telefonia movil Paga independiente

2023 2023 NPV
2022 2022
2022 | 2023 . 2023 2022 | 2023 . 2023
Base 2416 | 1412 |:| 2022 Base 1537 885 |:| 2022

P15A. 5Qué tipo de plan tiene?2
P16. 5Su servicio del internet mévil lo paga como parte de un paquete o combo con la telefonia mévil2 30 es un pago independiente donde solo paga su internet maévil, sin incluir datos?

14



POSPAGO- Pago servicio en paquete y de forma individual it
brandstrat

El promedio del valor del servicio de Internet movil cuando se adquiere en paquete disminuye en promedio frente al 2022 y la
brecha entre el valor del servicio que se paga cuando tienen paquete/combo y de forma individual disminuye, lo cual puede
explicar el aumento de penetracion de los paquetes durante el 2023.

Valor de paquete o combo Valor de servicio de internet
movil individual

Promedio

2023 Promedio $ 47.664 2023

2022

2022

2022 | 200 | [l 2023 2022 | 2023 Bl 2023
Base 902 711 |:| 2022 Base 902 176 |:| 2022

P17. ;Cudnto paga aproximadamente por todo el paquete?
P18A. ;Cudnto paga aproximadamente por su servicio de internet movil mensualmente?2



POSPAGO - Caracteristicas del servicio de Internet movil L
brandstrat

La tenencia de beneficios en cuanto a acceso a redes sociales de manera gratuita y los horarios de datos
ilimitados son las principales caracteristicas de los planes de tipo Pos-pago. Los planes de mdas 20 gb son los
de mayor penetracion

Uso de redes sociales (Facebook, WhatsApp, 59%
Instagram, Twitter) sin gastar datos 59%
. 42%,
Mdas de 20 GB
43%
o imitoco. T -7
Horas o franjas del dia con datos ilimitados
16%
- . oo, N 257
Aplicaciones gratuitas diferentes a redes sociales. e __ - ‘

13%
venossescs TN 37
o
I 2
Entre 6 y 10 GB

)
o
A

10%
I 5
Entre 16 y 20 GB
9%
N 7
Entre 11y 15 GB
8% 2022 | 2023 - 2023

Base 1537 885 |:| 2022

Datos ilimitados

5%

P19. le voy a leer algunas opciones que describen las caracteristicas que puede tener un servicio de internet mévil, scon cudles de estas opciones cuenta su servicio de internet movile



PREPAGO - Frecuencia, valor y caracteristicas de la recarga A
brandstrat

Quienes tienen plan de tipo Prepago, tienden a recargar de manera semanal, por un valor promedio de frece mil pesos, manteniéndose similar al de la
medicion del 2022,

Frecuencia de la recarga Uso die redies sociles (Facebook, WhaisApp, _’Zé%;,
: Instagram, Twitter) sin gaster dotos B3 Tw====
2022 2023 ; —— R
Diariamente 1% | 19 5 I 237,
% | 1% 5 Enfre m&s de 1GBy 2 GB 12% *2.3_':73’
Cadadosdias 2% | 2% 5 ° oo .
i Aplicaciones gratuitas diferentes aredes | N 237
Cadatresdias 4% [ 4% sociales 5% e
Cadasemana 31% _ 44% Horas o franjas del dia con datos ilimitados _.B"Q.QZ?»"
] (o]
Cada15dias 157 M 14% E ) I 147
| Mdés de 5 GB ];7
Cadames 37 M 32% E 137 °
! I 137
Mésdeunmes &7 | 3% Hasta 250 megas 10%
. Entre 501 megasy 1 GB _97 13%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Z

1A 8%
Valor de recqrgq por ocasion Entre 251 y 500 megas I 87

Datos ilimitados . 2%

(o)

-U No sabe . 2%

o $ 13.321 il

g Minutos ilimitados IJ-ZQ—" 79

S

Q- 2022 2023 Mensajes de texto ilimitados I 1% 2022 2023 - 2023
B 879 527 2022

soomc | 0% > []

P20. Usted me dice que tiene plan prepago para internet movil. sGeneralmente con qué frecuencia realiza recargas?
P21. Usted me dice que recarga cada 3Cudnto recarga en promedio en cada ocasion?
P22. Le voy a leer algunas opciones que describen las caracteristicas de su Internet movil que usted compra. scon cudles de estas opciones cuenta su servicio de Internet mévil?



Relevancia del uso que le da al internet movil

L
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En ambas mediciones, los usuarios usan principalmente el internet movil para conectarse redes sociales, mantener contacto

con seres queridos, enviar emails y para busqueda de informacién y escucha de musica.

Acceder y comunicarse por redes sociales (Facebook, WhatsApp, Twitter,... 58%

e
. . . . . (
Mantenerme en contacto con mis seres queridos ( pareja, amigos, familiares) q
o

Realizar llamadas por WhatsApp * A%

Correo electrénico —4 7%

o . o 37
Investigar-Buscar informacion 2__, 32%

Escuchar/Descargar musica q 23%
Desarrollar actividades laborales (teletrabajo) * 22%
Realizar pagos * 18%

Llevar a cabo actividades educativas/ educacion virtual (colegio, universidad) w 17%

Ubicar /Buscar direcciones

Ver peliculas/series q 14%

Descargar archivos _'IO%;I 3%
Buscar amigos I 107
Realizar compras I 107
Navegador GPS I 10%
Buscar empleo N 97

Juegos interactivos ﬁ 9%

Leer periddico o revistas I 97

,,,,,

—~———

2022

2023

: ]
Cursos o talleres en linea 9% Base

879

1412

Participar en grupos de discusidon . 47,

P22B. Generalmente usamos el internet mévil para diferentes cosas 3Cudles son los tres mayores usos que usted le da al Internet movile

63%



CALIDAD PERCIBIDA
DEL SERVICIC

- Nivel de satisfaccion con el operador

- Nivel de satisfaccidon/atributos calidad del servicio

- Relevancia de los afributos de calidad del servicio

- Opinion de calidad y nivel de safisfaccion del operador
- Persona encargada del pago de la factura

- Satisfaccion y atributos de la factura

- Informacion del servicio del operador

- Medios y canales de informacion

« Frecuencia de uso y oferta
- Satisfaccion y atributos relacionados con el servicio en la linea de atencion telefonica

« Satisfaccion del servicio en los canales de atencion



Nivel de satisfacciéon con el operador

¢ Como cadlifica la calidad del servicio prestado por el

@

W ©

operador de Internet movil?

2022

2023

43

43 A

%

18 22

A %

2022 2023
Base 2416 1412
Promedio 7,9 7,7

P23. : Como cdlifica el servicio que le presta el operador de Internet Movil que tiene actualmente?

- Bueno (9 y 10)
|:| Indecisos (7 y 8)
|:| Malo (1 a é)

Se evidencia que la percepcion de
la calidad del servicio se mantiene,
no hay diferencias significativas en
relacion a la medicidon del 2022

[
brandstrat’
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Evaluacion de los atributos de calidad del servicio +
brandstrat

Los resultados son similares frente al ano 2022, donde en todos los aspectos el segmento de mayor peso es el de los
Indecisos. Los atributos con mayor insatisfaccion estdn relacionados con fallas que se presentan en el servicio en
cuanto a cobertura y fallas en la red movil.

Atributos de calidad del servicio

28%
La calidad de la senal cuando se
hacen llamadas por internet 24% 42% S 34%
2023
boder acceder o miintemet mévi en 33%
I Bueno (9y 10)

cualqguier lugar

34% 36% I 'ndecisos (7 y 8)

La velocidad/calidad en la navegacion,
es decir el fiempo que se demoran en 25% 31% [ Malo(1aé)

cargar las paginas o aplicaciones segun

o 24% 44% -5 S

La confinuidad de la conexién, es decir 32% 2022

mientras se estd navegando no hay [ Bueno (9 y 10)
caidas nifollas en la red 30% 37% sz

] Indecisos (7 y 8)

Velocidad/calidad para cargar y 29% 31% [_] Malo (1aé)
descargar peliculas, musica, archivos

28% 42%

2022 2023

Base 2416 1412

P24. considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, sCémo califica los siguientes aspectos?.

17



Relevancia de los atributos de calidad del servicio

Atributos segUn importancia

Velocidad/calidad para cargar y descargar
peliculas, musica, archivos

58%
La velocidad/calidad en la navegacion, _ 62%
es decir el tiempo que se demoran en
cargar las paginas o aplicaciones 48%
La confinuidad de la conexion, es decir _ 61 %
mientras se estd navegando no hay caidas
ni fallas en lared 54%,

La calidad de la senal cuando se hacen
llamadas por internet

—————
- ~s

......

100%

Poder acceder a miinternet movil en
cualquier lugar

P25. ;cudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Internet mévil sea el esperado?2 3Cudl seria el primero? 3Cudl el segundo? 3Cudl el tercero?

L
brandstrat

Para los wusuarios, es muy
importante la velocidad vy
calidad del internet para los
diferentes usos que le dan a
este, junto con la cobertura.

Por ofro lado se observa una
disminucidn en la relevancia
otorgada a la calidad en las
llamadas por internet.

2022 2023

Base 2416 1412

18



Relacidén calidad-precio y evaluacién de la informacién de los operadores A
brandstrat

La mayoria de usuarios fienen una percepcion de la relacidon previo vs calidad adecuada de acuerdo con el
servicio recibido. Se mantienen los altos niveles de insatisfaccion con la informacion enfregada por el
operador respecto a nuevos planes, servicios, promociones.

Relacidén precio vs. calidad del servicio Satisfaccién con la infformacién entregada por el
2023 operador
El servicio que me ofrecen tiene un _ 62%
precio justo respecto ala calidad ;
entregada 61% 33

costoso respecto a la calidad

: %
El servicio que me ofrecen es muy - 14%

enfregada 13%
. 2023
El servicio que me ofrecen es algo - 13% 38 I Bueno (9y 10)
costoso respecto ala calidad | .
enfregada 18% - ® % B indecisos 7 v 8
] Malo (1 a )
El servicio que me ofrecen tiene un costo . 6%
algo bajo respecto ala calidad 2022
entregada 5%
! 29 31 - Bueno (9 y 10)
El servicio que me ofrecen tiene un costo . 5%, : @ 7 % [ Indecisos (7 y 8)
muy bajo respecto a la calidad [ Malo (1 a 6)
entregada 3%
2022 2023
2022 2023
Base 2416 1412
Base 2416 1412
Promedio 7,3 7,3

P2é. De las siguientes opciones que le voy a leer 3cudl describe mejor su opinién respecto a la calidad entregada por su operador de Internet Mévil2
P27. En una escala de 1 a 10, donde 1 significa “muy insatisfecho™ y 10 significa “Totalmente satisfecho”, zqué tan satisfecho estd usted con la informacién que su operador le ofrece respecto a nuevos planes, servicios, promociones o
novedades?



Persona encargada del pago y evaluacion de la informacion de la factura L
brandstrat

Cerca del 90% de las personas encuestadas son los responsables del pago de la factura, aunque aquellos que efectuan el pago,
factura

una gran parte expresa dudas e insatisfaccion con respecto a la informacion proporcionada en la factura.
Cadlificacion de informacidén en la

¢Usted es la persona encargada
? 8=
del pago de la factura? o= i
B Bueno (9y 10)
@ I Indecisos (7 y 8)
| 31 ] Malo (1 a )
. | %
Si 88% |
- Bueno (9 y 10)
2022 ® 19 19 [_] Indecisos (7 y 8)
% % [_] Malo (1 a )
2022 2023
2022 2023
Base 1537* 885*
Base 1377% 752% * Solo aplica a pospago
Promedio 7,3 7,3

* Solo aplica a pospago

P27A. 3Usted es la persona encargada del pago de la factura?
P28. En una escalade 1 a 10, en donde 1 es “Muy Mala” y 10 “Muy buena” 3Cdémo califica en general la informaciéon que encuentra en la factura que le entrega su operador del servicio de Internet Mévil2

20



Evaluacion de atributos relacionados con la factura

La entrega oportuna de la factura sigue siendo el atributo mejor valorado en términos de satisfaccion. No
obstante, se ha notado una disminucion en la satisfaccion con la mayoria de los atributos relacionados con
la factura, particularmente en lo que respecta a la comunicacidon oportuna de los cambios en las tarifas.

12% 64%;

oz 17z [ ss

Cobro en la factura solo del fotal 24% 2023

del servicio usado I Bueno (9y 10)
17% 2% L sm

I Indecisos (7 y 8)

La entrega oportuna de la factura

La claridad en la informacion 20% 467 [ Malo (1a )
presentada en la factura.
17% 2872 L %
Informacién correcta sobre la factura 27% 3979‘ 2022
sin costos adicionales injustificados o [ Bueno (9 y 10)
aplicacion de tarifas errébneas 23% 27% _
[ Indecisos (7 vy 8)
. y {42% {30%)
La informacidon oportuna sobre 2 Sl [ Malo(1ae)
2022 | 2023
Base 1377 | 752

P29. Hablando de la FACTURA que recibe y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, sCédmo califica los siguientes aspectos?e

[
brandstrat'

22



Medio por el que recibe la factura

,
Llega a mi correo electronico

Por mensaje a mi celular

No me llega, entro a la pagina web o .5%
aplicativo y miro la factura 8%

I3%
Fisica, llega a mi casa/apartamento
3%

P29A. ;A través de que medio recibe la factura de su servicio de Internet movil2

29%

60%

brandstrat

La mayoria de usuarios reciben la factura
por correo electronico o por mensaje en €l
celular, que suelen ser los medios mas
accesibles para las personas.

2022

2023

Base

1377

752

L



Conocimiento y uso de los canales de atencion de los operadores L
brandstrat

Aungue los canales de atencion digitales han tenido mas conocimiento frente a la medicidon pasada, los que
siguen siendo mas conocidos y usados son el Call center y los Puntos de atencion presenciales.

Conocimiento de canales de atencién ofrecidos por el operador ; Uso de canales de atencién ofrecidos por el operador

Linea de atencién al cliente/Call Linea de atencién al cliente/Call 49%

Center 66% Center 48%

52%
50%

30%
29%

Punto u oficina de atencién personal Punto u oficina de atencién personal

41%
%

20%
20%

App - Aplicaciones App-Aplicaciones

38%
33%

16%
9%

Redes sociales (Facebook, twitter) Redes sociales (Facebook, Twitter)
Pagina web del operador para PQRS
(Peticiones-Quejas-Reclamos-
Sugerencias)

Pagina web del operador para PQRS
(Peticiones-Quejas-Reclamos-Su-
gerencias)

35%
42%

15%
17%

34% 14%

Chat de la pagina web Chat de la pagina web

36% 16%
| ? i
: N
Ninguno 9%, : inguno 1%
Mensajes de texto l 1% Whatsapp l 1%
B 2023

2022 | 2023 Whatsapp | 0% [] 2022 Mensajes de texto | 0% 2022 | 2028
Base 2416 1412 Base 2416 1324

P30. De los siguientes CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que le voy a leer, scudles conoce que ofrece su operodor de internet Movile
P31. De los canales o medios de atencién al usuario que le ofrece su operador 3Cudles CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO ha utilizado alguna vez?



Frecuencia de uso de los canales de atencion de los operadores L

Punto u oficina

brandstrat

2023 Linea de atencién al ci Pagina web del operador Redes sociales App -
- cliente/Call Center de atencion para PQRS (Peticiones- C,h‘?* de Iqb (Facebook, twitter) Aplicaciones Ofro
[] 2022 personal Quejas-Reclamos-sy- ~ Paginawe
gerencias)
tvezala 3% R |17
semana | 3% 2% 2% 37, 24% 21% 4%
1 vez cada 15 E &
ias 3% 0% 2% 5%, 7% 13% 17%
R
18% 14% 30% 14% 15% 35% 447
1 vez cada dos 24% n n IB%
meses 8% 6% 6% 7% 6% 7%
1vezcada3ah 9% ; I3%
meses 16% 1% 12% 22% 9% 3% 47
1 vez cada s B
meses 21% 15% 17% 14% 13% 9% 1%
1vezalaro E % B~ B
23% 37% 22% 26% 19% 9% 20%
1vez cada 2 m -9% -12% .6% .4% 0% I4%
afos o mds 8% 15% 9% 9% 7% 3% 10%
Base 2023 595 401 168 161 164 236 10
Base 2022 1102 689 313 312 220 414 10

P32, sCon qué frecuencia ha usado este canal o medio de atencién al usuario?



Canal de atencion mads usado y satisfaccidon con la linea de atencion teleféonica L
brandstrat

Aungue la linea de atencidon telefénica es el canal mdas utilizado por los usuarios, se observa una disminucion significativa en los niveles de calificacion
positiva de este canal, lo que representa una senal que indica la necesidad de intervenir y mejorar el servicio proporcionado a través de este canal.

Satisfaccion con la linea de atencion

Canal de atencidon mas usado o
telefonica de los operadores

42%

Linea de atencidn al cliente/Call Center

43%
Punto v oficina de atencion personal I Bueno 9y 10)
15%
I Indecisos (7 y 8)
App-Aplicaciones
18% 2022
[ Bueno (9 y 10)
Redes sociales (Facebook, Twitter) [ Indecisos (7 y 8)
7%
] Malo (1 a §)

6%
- Bl 2023

[] 2022

Chat de la pagina web

Pagina web del operador para PQRS 1374

(Peticiones-Quejas-Reclamos- 2022 2023 2022 2023
i 9%
SUgerenCIGS) Base 1849 1135 Base 818 448
; . ., . Promedio 7,6 7,5
P32A. 3Cudl es el canal o medio de atencidn que le ofrece su operador que usa con mayor frecuencia?

P33. 5Cémo califica en general la atencién que presta el operador en la LINEA DE ATENCION TELEFONICA AL CLIENTE?2



Evaluacion de aspectos de la linea de atencion telefonica +
brandstrat

A pesar de que la amabilidad de la persona es el atributo mas valorado, ha tenido una disminucion en los niveles de satisfaccion.
De igual manera se observa que en general la insatisfaccion tiende a aumentar de manera significativa en los diferentes
atributos relacionados con las lineas de atencidn al cliente de los operadores

La amabilidad de la persona que lo 14% 367% 50%
atiende 11% 30% - %
La claridad y conocimiento de la 24% 38% 37%
persana qus lo dfiende 17% 35% Y S
La calidad de la solucidn/respuesta que 327 38% 29%
e dieron a su solicifud 26% 34% ' S
La claridad de las opciones del menu del 367 36% 287%
contestador automdtico
34% 31% - 3%
2023
La permanencia de la llamada, no se 447 297% 277 I Bueno (9y 10)
cae
- % :
27% 32% I Indecisos (7 y 8)

La comunicacién con el drea correcta 39% 35% 26% [ Malo (1 6)
que debe atender su solicitud

32% 32% - 3%
e e e T/ T 2022
comunicé con la linea de atencion al cliente 427 37% 21%
y el momento en que le dieron solucién a su 40% 37% 23 [ Bueno (9 y 10)
solicitud. o (3

[ | Indecisos (7 y 8)

Facilidad para encontrar la opcién del 38% 43% 19%
mens que cubra minecesidad 36% 30% s Hweeted
El fiempo que Tronsc;urre para que el 53% 32% A
contestador automdatico direccione la 2022 2023
llamada a un asesor. 51% 30% 1%

Base 818 448

P34. 5Y como califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a fravés de la LINEA DE ATENCION TELEFONICA AL CLIENTE2



Satisfaccion con los puntos de atencidn presenciales/ oficinas de los operadores X
brandstrat

La atencion presencial en oficinas presenta una disminucion significativa en todos los atributos
evaluados, presentdndose una mayor inconformidad en el fiempo de espera para ser atendido.

Satisfaccion con el servicio

: 19
o 13
o
%
2022 2023
Base 341 266
Promedio 7,9 8,0

[ Bueno (9 10)
|:| Indecisos (7 vy 8)
[ ] Malo(1 a9

2023
I Bueno (9y 10)
[ Indecisos (7 y 8)

] Malo (1 c ¢

2022
[ Bueno (9 y 10)
[] Indecisos (7 y 8)

] Malo (1 a4

P35. sCOmo califica el servicio que le prestan en el punto de atencidn personal- Oficina?

P36. Y scomo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del PUNTO DE ATENCION PERSONAL-OFICINA?2

Cadlificacion servicio punto de
atencion personal- Oficina

La cantidad de puntos de

L

atencion que fiene su 2023 Lo Gl
operador de TELEFONIA
MOVIL. 2022
28% 45% 37%
El tiempo de espera para ser 2023 ° °
atendido. P—
37% 38% 25%

La amabilidad del personal 2023 .
que lo atiende. 2022
La claridad y conocimiento 2023 40% 18%
de la persona que lo
atiende. 2022
El tiempo dedicado a la 2023 =S 2l
atencion de su solicitud.

2022
La calidad de la 2023 41% 24%

solucion/respuesta que le
dieron a su solicitud. 2022

2022

2023

Base 341

266




Satisfaccion con la Pagina Web de los operadores

Se observa una disminucion significativa en la satisfaccidon con este canal, donde el segmento de
indecisos presenta un aumento importante. Foco principal de mejora del canal: rapidez de la

respuesta a la peticidon realizada.

[
brandstrat’

Calificacion servicio la Pagina
web del Operador para PQRS

2023 271%  18%

2022

2023 29%  15%

2022

2023 35% 23%

2022

2023 24%  17%

2022

2023 16% 22%

2022

2023 17% 24%

2022

2023 37% 26%

2022

[ Bueno (9y 10)
[] Indecisos (78] | 5 fcilidad de acceso ala
Satisfaccidn con el servicio [ Male(ias)  pdgina
La necesidad fue atendida
La facilidad para presentar
una peticion o queja a través
de la pdagina web del
operador.
2023 Las opciones de atencion
B Bueno (9y 10) que le presenta la pdgina
[ Indecisos (7 y 8) son claras
[ Malo (1 a ¢) La facilidad para navegar
en la pdagina.
2022
[ Bueno (9 y 10) La calidad de la solucién a la
. consulta/transaccion por la
17 [ Indecisos (7 v 8) cual accedié a este medio.
% ] Malo (1 ¢ ¢)
La rapidez de la respuesta
2022 2023 a su peticién
Base 130 65
Promedio 8,2 8,0

P37. sCOmo califica el servicio que le presta el operador a través de la Pdgina web?

P38. Y scoémo cdlifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a fravés de la PAGINA WEB DEL OPERADOR?2

2022 2023

Base 130 65




Satisfaccion con las Redes Sociales de los operadores

La satisfaccion de la atencidn a través de redes sociales ha tenido un aumento significativo, tanto a

nivel general como en los diferentes aspectos evaluados de este canal.

Calificacion servicio en las
Redes Sociales

L

brandstrat'

Bueno (9 y 10)
[ ]
. o7 . . Indecisos (7 y 8
Satisfaccion con el servicio [ indecisos (7v8) | ¢ cilidad para presentar 2023 18%  33%
[ ] Malo (1 ag) una peticién o queja a
fravés de la Red Social 2022
El tiempo en recibir la 2023 31% 36%
confirmaciéon de la solicitud
realizada. 2022
2023
2023 31% 23% 46%
Bl Bueno (9 10) La solucién efectiva a la °
I Indecisos (7 y 8) solicitud presentada
2022
] Malo (1 c ¢
2022 La respuesta oportuna a la % & %
[ Bueno (9 y 10) solicitud realizada
[] Indecisos (7 y 8) 2022
| | Malo (1 a¢) .
El tiempo en el que se 2023 36% 40%
comunicaron para atender
su solicitud.
2022 2023 2022
Base 131 103
Promedio 7,8 8,5 2022 2023
P39. sCOmo califica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales? Base 131 103

P40. Y scoémo cdlifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a fravés de las REDES SOCIALES?2




Satisfaccion con las App de los operadores +
brandstrat

Cadlificacién servicio en las App
[ Bueno (9 10) — Aplicaciones

fisfaccién con el servici (] indecisos (70
Satisfaccion con el servicio T Mo (1 06 2093 0% .

La facilidad de acceso a la
App-Aplicacidén

La atencidon en las Apps presenta un buen nivel de satisfaccion en ambas mediciones, el Unico aspecto
donde hay inconformidad es en cuanto a la facilidad de presentar una peticion por este medio.

2022
N 2023 64% 28% 9%
La facilidad para navegar
en la aplicacion
2022
2023
B 9y 10
[ Indecisos (7 y 8) Facilidad para encontrar la
informacidén requerida
[] Malo (1 a¢) 2022
37 . .,
7 2022 La calidad de lasoluciéna 5493 % 13%
@ 2 Bueno (9 y 10) la consulta/transaccién por
) la cual accedid a este
[] Indecisos (7 y 8) medio. 2022
9% ] Malo (1 ¢ ¢)
- 202 26 42 2
Facilidad para presentar 023 % R
2022 2023 uUNna queja o requerimiento
2022
Base 297 181
Promedio 8,6 8,5 2022 2023
P41. ;Como califica el servicio que le presta el operador a través del App- Aplicacion? Base 297 181

P42.Y scoémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la APLICACION?



Satisfaccion con el Chat de los operadores +
brandstrat

Cadlificacién servicio en el Chat
del operador

[ Bueno (9 10)
Satisfaccion con el servicio [ ndecisos (7v8]  La claridad y conocimiento 202 32% 327
[ ] Malo(1a¢) de la persona que lo atiende

La atencion en el chat evidencia un aumento significativo en la proporcion de insatisfechos,
presentdndose mayor inconformidad en el fiempo de espera a la respuesta de un asesor en el chat

2022
59% 15% 27%
Facilidad para acceder al 2023 - ¢
servicio del chat del operador 2022

Facilidad para comunicarse y 2023 19% 37%

2023 presentar la necesidad en el
I Bueno (9 10) chat 2022
I Indecisos (7 y 8)
. . 2023 A% 21% 37%
[ Malo (1 a 6) El tiempo dedicado a la
atencidon de su solicitud.
2022
2022
[ Bueno (9y10) La calidad de la 2023 43% 17% 39%
. solucidn/respuesta que le
Indecisos (7 y 8 . . .
[ 78] dieron a su solicitud. 2022
] Malo (1 ¢ ¢)
El tiempo que transcurre 2023 18% 49%
antes de que entre el asesor
2022 2023 del chat a atender 2022
Base 124 71
Promedio 7,8 7,0 2022 2023
P43. ;Como califica el servicio que le presta el operador a través del Chat en su Pdgina web?2 Base 124 71

P44.Y scOémo cdlifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a fravés del CHAT DEL OPERADOR EN SU PAGINA WEB?



Razones de visita/ingreso a canales/medios de atencion L
brandstrat

Hacer un reclamo 28%

Reportar un dano 21%

(-]

Realizar pagos 17%

Buscar promociones

<
‘N

Hacer recargas

N
N

Informacién de facturaciéon y pago 13%

Buscar informacion de planes

0

Conocer sobre equipos huevos

N
N

Los usuarios fienen un acercamiento a

Cambiar de plan _67_ los canales de atencién
Pedir estado de cuentq i v/ —" principalmente para solucionar
Buscar informacién respecto al uso adecuado del plan de datos 7SN problemas presentados con el servicio,
Revisar la velocidad (megas) de la conexion en cualquier momento -S%W para adquirir CI|9L'JI’1 servicio o tener
Activar o desactivar servicios NN informacion de estos.
Hacer reposiciones ?
Como optimizar el funcionamiento del Internet en la casa de
Identificacion de los puntos de WiFi de la ciudad para conectarse gratis i
Ninguno ®% 2023
Traslado de servicio ml:l 2022
Adquirir un producto o servicio m Z‘%
Informacion de cobertura | 0% 2022 2023
Reclamar SIM CARD | 0% | Base 2416 | a2

P45. Cuando usted se acerca o visita un canal o medio de atencidn de su operador, 3Por qué razén lo hace?2 sAlguna otra? 2



Canales o medios utilizados para las diferentes actividades/necesidades

Informacién

Oficina/
Presencial

Ano

2022

Buscar
promociones

23%

Conocer sobre
equipos nuevos

69%

Hacer recargas

44%

Realizar pagos

42%

Buscar
informacion de
planes

20%

Cambiar de plan

55%

Reportar un dano

23%

Informacion de
facturaciony

pago

28%

Hacer un
reclamo

N%

2023

40%

60%

42%

60%

40%

Teléfono

26%

12%

18%

8%

26%

36%

65%

29%

50%

Chat (Pdgina

Pagina web web)

2023 2023

18% 30% 24% 7% 25%

28% 29% 26% 4% 20%

30% 23% 9% 4% 14%

12% 23% 19% 3% 6%

27% 30% 26% 12% 15%

13% 9%

9% 10%

26% 18% 11% 7%

43% 8% 7% 8%

P4é. 3 A qué canales o medios de atencidn del operador se acerca o visita para...?

2023

|
brandstrat

App- Correo SMS - Mensaje de

Redes sociales Aplicacién electrénico texto Otros* Base

| 2022 [EPTPESN 2022 [PIVEN 2022 [PIPEM 2022 [EEPIPERM 2022 | 2022 2023
8% 137 VAN 2572 BRCAM  5% 7% 17% 1% 225 248
5% 19% WA 21% - 15% [REA 18% [P 177 163

- 1% 317 A % 2% 8% 5% 194 214
1% 8% 327 AN % 2% 3% 2% 21 327
7% 17% 347 AN 9% 7% 10% . 186 169
1% 2% 2% R - . 137 120
2% 7% 2% 3% 2% P 451 348
5% 29% BEZAN 157 [ 1% WU 303 163
3% 8% M 32 BRI 3% 1% P 701 464

Otros: pagos en linea, Nequi,
Chance (gana-gana), WhatsApp,
Puntos de recarga




Canales o medios utilizados para las diferentes actividades/necesidades i
brandstrat

Inf i Oficina/ Tel&f Péai b PC,“?“ Redes App- Correo Mei’:as'; de Otros* Base
nformacion Presencial elelono agina we (vsgl')nq sociales Aplicacion electrénico 1ex#o
Ano 2022 Wik Em 2023 m m yliyx M 2022 2023

Hacer reposiciones 87% 13% - - 114 77
Activar o desactivar
Pedir estado de
cuenta 17% - 16% 1% 69 92
Traslado de servicio 57% - 34% - 31 39
Buscar informacion
respecto al uso
adecuado del plan 27% 32% 79 110
de datos
Como optimizar el
funcionamiento del 35% 63% 19% 43 45
Internet en la casa
Identificacion de los
puntos de WiFi de la
ciudad para 10% 30% 17% LA 8% 26 31
conectarse gratis
Revisar la velocidad
(megas) de la
conexidn en 13% 33% IV 11% 3% 14% 101 72
cualquier momento

P4é. ;A qué canales o medios de atencidn del operador se acerca o visita para...2



CALLIDAD PERCLELDA
PEL SERVICLO

- Efectividad en soluciones de PQR

« Acercamiento y canales o medios de atencion
« Razdn del cambio de operador y operador anterior
- Satisfaccion y recomendacion con la solucion del problema presentado

- Portabilidad cambio de operador

« Cambio de operador por periodo de tiempo

« Razon del cambio de operador y operador anterior

« Intencidn, razén y probabilidad para cambiarse de operador
- Informacion adicional del operador frente al servicio

« Titular del servicio



Incidencia de problemas con el servicio del operador y realizacion de PQRS L
brandstrat

Se mantiene estable el nivel de incidencia de problemas con el operador en los Ultimos 6 meses, pero se
evidencia un aumento en la realizacion de PQR’s frente al ano pasado.

Incidencia problemas con servicio del

Incidencia de presentacion de PQRs en los

operador en los Ultimos é meses Ultimos 6 meses

No 34%

No 74%

2022 2023 2022 2023

Base 2416 1412

Base
Personas que manifestaron haber tenido 695 366
problemas con el servicio del operador

P47. ;Usted ha tenido problemas con el servicio que ha recibido de su operador de Internet mévil en los Ultimos seis meses?2
P48. ;Usted ha presentado alguna queja, peticion o reclamo en los Ultimos seis meses por problemas en el servicio que ha recibido de parte del operador de Internet Mévil2



Satisfaccion con la solucion del problema presentado

Se presenta un aumento en la inconformidad hacia la solucidon dada a problemas presentados, donde mds

de 6 de cada 10 personas estdn insatisfechos con la solucion a la queja, peticidon o reclamo.

2023
I Muy bueno (9 y 10)
I Indecisos (7 y 8)
] Muy malo (1 a ¢)

2022

1 Muy bueno (9 y 10)
[ Indecisos (7 vy 8)
[ ] Muy malo (1 a ¢)

Satisfaccion la solucion brindada por el operador

34%

——————

5 5% \~ ______ =

Promedio

2022

2023

Base

2416

1412

L
brandstrat

P49. En una escalade 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, sCémo cdlifica la solucién que obtuvo por la QUEJA, PETICION O RECLAMO presentado por problemas del servicio del operador de Internet Mévil2 2



Cambio de operador +
brandstrat

Se evidencia un aumento en los niveles de cambio de operador para ultimo ano y Ultimos 6 meses

respecto a la medicion del 2022. Los bajos costos de salida pueden estar conllevando a un alto flujo de
suscriptores entre los operadores.

0 2022 En los Ultimos 3 anos | En el Oltimo ano En los Ultimos 6 meses

No 39%

No 43%
2023
No 45%

é 2022

No 64%

2022 2023
2022 2023 2022 2023
Base
Base 2416 1412 P h Base

cc:::z;'a?o de gu:rador Z: 784 409 Persor.ms que han 460 250

50. sUsted en los Ultimos 3 afos ha cambiado de operador de internet mévile los dlti 3 E Cambllaafo de (zperador

50a. sUsted en el Ultimo afio ha cambiado de operador de internet mévil2 05 uitimos > anos en el ultimo afio

50b. sUsted en los Ultimos 6 meses ha cambiado de operador de internet mévile




brandstrat

de operador

10

| camb

’

1ZO €

Mes y ano en el que readl

¢z-obp

22%

ez-In!
ez-unl
¢z-Abw
€¢-1qo
€Z-ow
€C-939}
€z-9aua
[AAR] S
ZZ-Aou
cc-1o0
ze-das

ZZ-06p
ze-Inf
ze-unf
Zz-Abw
zz-19o

o o ZZ-ow
N N

o ©

N N ¢C-93}
W[ zz-ous
LZ-3p
LZ-Aou
LZ-420
Lz-das

2%

LZ-obp

3%
1%

LZ-Inf
Lg-un(

19%

6%

LZ-Abw

10%

1Z-1qp

1Z-iow

6%
3%

1¢-99}

LZ-aua

8%

0Z-2Ip

0Z-AOU

7%

8%

0c-1o0
0z-dss

8%
5%
4%

0z-obp

10%

oz-Inf

25%
20%
15%
10%
5%
0%

2023
250

2022
460

Base (Personas que han cambiado
de operador en el ultimo afio)

50c. 3En qué mes y ano realizd este proceso?



Razones de cambio de operador y operador abandonado L
brandstrat

Motivos de cambio de operador

Operador anterior al cambio
Fallas en la seial (débil, intermitente, etc.) I 1 9 7,

28%
Inconformidad con la calidad del servicio _1 }9% i
177 : I 437
Promociones ofrecidas en otros operadores W 7% Claro 44%
| ()
Incrementé la factura / Es costoso — 1-7777 P
E— 77, i ' ovisier TR ¢
Falta de cobertura en la zona o : Movistar 21% p
1 o
Errores en la facturacion / Cobros adicionales I (7, |
La tarifa de reconexién es muy alta I 57 : Tigo _ 15%
. 18%
Por conocer otro operador I g;’ !
o
En otro operador le ofrecieron mejores caracteristicas deI...- 37 9% i Virgin - 7%
- ' 4
Mala cobertura / Se va la senal N 27, ' 7%
Mala/ demora en la atencion %% . WOM - 4%
No cumplian con lo pactado -'I 7 o , 8%
El operador dejé de prestar el servicio . 1% ! ETB . 3%
En otro operador brindan mds facilidades de pago o 1% | 2%
Pocas megas en el plan o 1% ' , I 1%
; Exito
Acceso a equipos moviles mds econémicos 1% !
Suspension del servicio apenas se cumple el mes (no dan.. 1% |
- Otros
Para aprovechar una promocion m1% : 3%
Poca cobertura en algunas partes de la casa 1% '
Otros . 27,
N N ] 7 2022 2023 - 2023
o responde °
Base | 784 409 |:| 2022

51. 3Por qué razén cambid de operador en internet mévil?
52. 3Con qué operador de telefonia mévil estaba anteriormente?



Intencidn y razon de cambio de operador +
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¢Ha tenido la intencién de cambiarse de

operador? B 2023 ¢Por qué no se ha cambiado?
|:| 2022 Falta de tiempo para realizar el tramite _12% 22%
Si 1 8% No ha encontrado una mejor opcién * 16%

Los demds operadores no tienen cobertura en la zona _127 15%
o
Le dan beneficios (ej. Ajustan tarifas) I 1 1%14
smico TN 97,
Es economico 8%

Estd satisfecho con el servicio / No ha tenido [N 5%
inconvenientes 27%

To

Le dieron solucidn a su inconformidad I 4%

Demora en la instalacion L 4%

No conoce el proceso de cambio N 37
Demasiados tramites N 3%
Lleva mucho tiempo con el operador / Continuidad 27

No quiere perder la linea I 27

Falta de interés M 27

(-]

. . o 1%
2022 2023 Esta sujeto a la cldusula de permanencia

Base ! Otros B 2% 2022 2023
2%

1632 1042 5 33
Base 427
NS/NR * 5%
o

Personas que no han cambiado de operador en los ultimos 3 afios

53. Usted me dice que no se ha cambiado de operador de internet mdvil en los Ultimos 3 afos, $En algin momento ha querido cambiarse?
54. sPor qué razén no se ha cambiado?



Probabilidad de cambio de operador en los proximos 6 meses

L
brandstrat

A nivel de intencion de cambio de operador en los proximos 6 meses, No se evidencia un cambio significativo en la proporcion de
personas que piensan cambiar. No obstante, hay que tener presente el aumento que se dio en la incidencia de cambio de
operador en el Ultimo ano frente a la medicion del 2022

Probabilidad de cambio de operador proximos é meses

1%
78% 76%
2022 2023
Base 2415 1412

54a. En una escalade 1 a 10, en donde 1 es “nada probable” y 10 es “bastante probable”, sQué tan probable es que en los proximos seis meses se cambie de operador de Internet Movile

2023

I Probable (9 y 10)
I Indecisos (7 y 8)

[_] Poco probable (1 a )

2022
[ Probable (9 y 10)

] Indecisos (7 y 8)
[_] Poco probable (1 a )



Servicio de Internet movil +
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Se evidencia que las personas que desean recibir informacidén adicional se centran en las promociones y
descuentos que el operador puede ofrecer, y la mayoria de las personas encuestadas son fitulares del
servicio movil al que hacen referencia.

'Y ° ° ° ° 2023 . . . , , .
Informacién adicional frente al servicio [l ¢Es usted el titular del servicio de telefonia mévil?

Promociones y descuentos _”7 18% No 9%
o I
Informacién de servicios B 87 ‘
actuales y adicionales al plan 4%
Informacion sobre posibles [l 8%
beneficios a implementar... 3%

Informacion sobre preciosy [l 7%
facturacion del plan 9%

Informacidn sobre fallas y I 2%
servicio técnico 16%

Mayor informacion de medios | 0,4%
de atencion (fisicos y digitales)

Mayor informacién general
7% :

Ninguno/ Nada NN 447,

45%

2022
Respuestas no relacionadas _ 16%

I 2%

No Sabe/ No responde 7%

2022 2023

Base 2414 1412

55. sQué informacion adicional le gustaria que su operador le brindara frente al servicio prestado?
56. sUsted es el titular del servicio de internet mévil evaluado?



Conceptualizacién / indice de promotores netos (NPS)

El IPN/NPS (INDICE DE PROMOTORES NETO/NET PROMOTER SCORE) fue creado por Frederick F
Reichheld y responde a la pregunta “Recomendaria esta compania a un amigo/colega o familiar” en
una escala de 0 a 10. Reichheld demostrd en un estudio con mds de 150 companias que existia una
correlacion positiva en entre el IPN/NPS y el crecimiento de las companias

P49a. Teniendo en cuenta todo lo que me ha comentado de la telefonia movil, en una escala de 0 a 10,
en donde 0 es “Definitivamente no lo recomendaria” y 10 “Definitivamente lo recomendaria”. 3Qué tan

probable es que recomiende a un familiar o a un amigo?
/
Detractores Indeciso Promotores
- o ke & #

% - c
Definitivamente Il I Definitivamente
NO lo recomendaria : S| Lo recomendaria
INDICE DE .
| 1 l | 1 | .

PROMOTORES NETOS Pog T & 1 @7 g © e I 8 : {0

INDICE DE PROMOTORES NETOS

- Cadlificacién entre 0y 6 en

recomendacion

Cdiculo:
= [ndice de promotores netos Ra ng o nOI'mG I*: 40%' 60%

Cdlificacién entre 2 y 10 en
recomendacién

Indicador construido con base a los estudios de desarrollados por BS a lo largo del tiempo, tanto para B2B como B2C

L
brandstrat'

21



Nivel de recomendacion del servicio de internet movil L
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Se evidencia una disminuciéon en el nivel de recomendacion respecto al ano pasado, reflejado en la caida
de IPN/NPS

2022 2023

40
2022 2023 %
. Rango normal: 40%-60%
. Promotores (calificaciones de 9 y 10) NPS
. Indecisos (calificaciones de 7 y 8)
Detractores (calificaciones de 1 a é) 37 2023 14%
%
2022 17%
23 23
% %o
2022 2023
Base 2416 1412
Promedio 7.6 7.5

P49a. Teniendo en cuenta todo lo que me ha comentado de la telefonia mévil, en una escala de 0 a 10, en donde 0 es “Definitivamente no lo recomendaria” y 10 “Definitivamente lo recomendaria™.
5Qué tan probable es que recomiende a un familiar o a un amigo? 22



CONGLUSION=S

- Principales hallazgos




Principales hallazgos A
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Se presenta una disminucion significativa en la satisfaccion y el sentirse bien con el celular que
tienen actualmente respecto a la medicion del 2022. Asi mismo se evidencia una caida en la
reposicion de celular durante el Ultimo ano en relacion a la medicion del 2002.

Pospago sigue siendo el tipo de servicio mds predominante en la categoria de Internet Movil.
La incidencia de adquisicion del servicio en paguete con la telefonia movil presenta un
incremento importante frente al 2022, lo que indica un cambio en la forma en que los
operadores estan vendiendo sus productos. La brecha entre el valor del servicio que se paga
cuando tienen pagquete/combo y de forma individual disminuye, o cual puede explicar el
aumento de penetracion de los paquetes durante el 2023.

Mantenerse en contacto con seres queridos ha adquirido una mayor importancia en el uso del
Internet movil, destacdndose las llamadas a través de WhatsApp y el uso de redes sociales.



Principales hallazgos A
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A nivel de la calidad percibida, se mantiene estable en relacion a la medicion del 2022, donde
los atributos con mayor insatisfaccion estdan relacionados con fallas que se presentan en el
servicio en cuanto a cobertura y senal de la red movil. La velocidad y calidad para cargar
peliculas, musica y archivos se destaca como el afributo mads relevante para los usuarios, y
presente un 70% de personas (39% indecisos y 31% detractores) que no estadn muy satisfechas
con este item. de los paguetes que contfratan mas que por un deficiente servicio del operador.

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



Principales hallazgos A
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Se presenta una caida en la valoracion de los canales fradicionales, fanto la linea de atencion
a clientes y el canal presencial . Este hecho es mas crifico si se tiene en cuenta que estos dos
canales son los que tienen mayor incidencia de uso.

Los aspectos con mayor oporfunidad de mejora en los canales de atencidn son los tiempos de
respuesta vy la calidad de la solucidn proporcionada al usuario al presentar guejas o informar
danos, siendo estos los dos aspectos principales por los cuales los usuarios s& comunican con los
canales de atencion.

La safisfaccion con la respuesta a las PQR’'S cae aun mds y es el indicador con calificacion mas
negativa en toda la medicion (64% califican como muy malo/malo este rubro).



Principales hallazgos A
brandstrat

Aungue disminuye levemente |la proporcion de personas que han cambiado de operador en los
Ultimos 3 anos en relacion al 2022, entfre estos aumenta la incidencia de cambio de operador
en el Ultimo ano y en los Ultimo seis meses.



A ' brandstrat’

Obsesionados por ser agiles y estratégicos

7

Datos de contacto

Teléfono: 5202832 Ext. 14
Email: info@brandstrat.co
Direccion: Cll 95 No | 12-37
Bogota D.C.
www.brandstrat.co
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