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DESCRIPCION
DE LA CATEGORIA

El Acceso fijo a Internet, corresponde a la conexion fisica
a la red de Ultima milla del servicio de Internet, y se

contabiliza bajo la unidad de medida de acceso.
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OBJETIVO
GENERAL

Medicion y diagndstico de las expectativas y
satisfaccion de los usuarios del servicio de
Internet fijo 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?

® Técnica Encuestas telefonicas con bases de datos de ciudadania y encuestas presenciales en hogares
® Grupo/Poblacién Hombres y mujeres que tienen y usan el servicio de internet fijo en el hogar, entre los 18 y 80
. objetivo . anos y estratos del 1 al 6 i
| * Mercado . Colombia
| ® Caracteristicas | D on: 15 mi 95% p , g 5% tas abiert
" delinstumento | uracion: 15 min aprox. 95% Preguntas cerradas y 5% preguntas abiertas i
* Cronograma de 22 de agosto al 18 de octubre de 2023
. recoleccion ] i
> Tamaio y distribucién de la muestra
Ciudad Bogotd Medellin Cali B-quilla B/manga iCor’rogenoi Cucuta lbagué Pereira Pasto
Encuestasrealizadas! 158 | 131 | 148 | 119 | 107 | 93 | 95 | 93 | 8 | 79 |
Error muestral L 78% | 86% | 81% | 90% | 95% | 102% | 101% | 102% | 106% | 11,0% !
Civdad Quibdd Leticia San Andrés Arauca Florencia Yopal TOTAL
iEncuestqs realizadas 74 4] 38 45 87 80 1727
Error muestral 4% L 153% 0 159% | 146% | 105% | 110% | 24% |
» Uso de factores de expansion Por demogrdficos (ciudad, genero, edad y NSE)
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Metodologia

sComo vamos a recoger la informacion@
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; ; 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
| | i |
i ® Uso de datos secundarios (Si aplica) sl i Naturaleza: BBDD er\.\nada por el cliente |
i ] i ® Uso / Objetivos: Facilitar contactos de operadores especificos i
® Caracteristicas de muestreo Por conveniencia * A conveniencia
Lo e e e e e e o 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 Investigacién de Mercados, Social y de la Opinién. |
O ][00 [ e I e [ o] 1 o T I 1

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



Demogrdficos

Ciudad

Bogotc NN 417

43%
Medellin . ]137;%

. I 12%
Cali V6%

Barranquilla ] 5%.%

W 4%
3%

B 3%
2%

B 3%

Villavicencio 59,

o 5% B 2023
%

" 23% [] 2022
1%

B 3%
3%

I 2%
2%

I 2%
1%

i 2%
1%
1 1%
1%

1 1%

Florencia 1%

CuUcuta

Bucaramanga

Cartagena
Pereira
lbagué

Manizales
Pasto
Monteria

Yopal

e 1 1%
Quibdo 0%°

| 0%
Arauca 0%
11 ‘ 0/3%
Leticia 0%
San Andrés | 0,4%

0%

18 a 24
anos

25034
anos

35044
anos

45 a 54
anos

55080
anos

Promedio de edad

Rango de edad

16%

12%

22%

30%

18%

21%

16%

17%

28%

20%

2023 42,1

2022 40,1
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NSE

2023 51% 30% 19%

2022 42% 31% 27%
|ﬁ|-l_| HI=sIH N I=IN
Bajo (1 - 2) Medio (3) Alto (4 - 6)

Sexo
2023 46% 54%

2022  45% 55%

e 6%

Masculino Femenino

2022

2023

Base 1713

1727




Demograficos 4
9 brandstrat

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

Primaria 5% 31%

6% | Empleado 33%
. % L %
Bachillerato 25% 2 : Independiente 26
© i ()
| 9
Técnico/ tecnoldgico 3 Ama de casa
° :
i 4%
Universitario | Desempleado &
(] |
Especializacién 5% Pensionado 5
10% ; 5%
: Estudia/trabaja -
Maestria E7 9%
| ’ Estudiante
1 (<]
Doctorado 0% ; .2
Empresario 37%
Ninguno Il% \ . %
1% ; Incapacitado
! 1%
2022 2023
Base 1713 1727

57.5Cudl es el Ultimo nivel educativo que cursé o se encuentra cursando actualmente? (ENC: REGISTRE EN DEMOGRAFICOS)/ Cudl de las siguientes opciones describe mejor su ocupacion actual?
58. 3Cudl de las siguientes opciones describe mejor su ocupacién actual?
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"ILAMIENTO DEL
JEUARTO

—>Informacion de velocidad y dispositivos conectados

« Conocimiento de la velocidad del servicio de internet fijo

« Velocidad contratada y maximo de personas conectadas al
internet fijo

« Dispositivos conectados al internet fijo
—>Pago del servicio de Internet fijo

« Conocimiento de pago con ofros servicios que ofrece el operador
de internet fijo

« Pago aproximado por el servicio o paquete
—>Caracteristicas y uso del internet fijo



Conocimiento de la velocidad del servicio de internet fijo 4
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5 de cada 10 personas tienen conocimiento sobre la velocidad que Velocidad del intemet

adquieren en su internet fijo, por otfro lado, se observa que en esta [ REA

medicién los usuarios estdn optando por adquirir mayor cantidad de >00 Megas

megas en su conexion a internet. Esto estd relacionado con las nuevas 300 Megas

ofertas de conexiones de alta velocidad (ejemplo: fibra Sptica) por

parte de los operadores al mercado residencial. 200 Megas

100 Megas
50 Megas

Conocimiento de la velocidad contratada

40 megas I

30 Megas

. 2023 25 Megas I

2022
20 Megas - 3%

15 Megas I2

10 Megas

No 47%

9
2022 | 2023 5 Megas

Base 1.393 1.727

Menos de 5 Megas

2022 | 2023

Base. Personas que tienen conocimiento

de la velocidad contratada 660 788

P11A. 3Usted conoce la velocidad contratada para el Internet fijo de su casa?
P11B. :Qué velocidad de Internet tiene en su hogar?




Informacién de velocidad contratada y mdximo personas conectadas a iniernerPgn dstra t-'"

En ambas mediciones, se observa que, en Ila mayoria de los casos, los
operadores ofrecen informacion sobre la velocidad de conexion adquirida.  Mdximo de personas conectadas al mismo

En lo que respecta al nimero mdximo de personas conectadas tiempo al internet fijo
simultdneamente, se ha observado una disminucidn con respecto a la
medicion anterior, con una moda de 3 personas vs. 4 personas en el 2022. 4%
1 persona
6%

¢Su operador le informa de la

: ?
velocidad contratada? 2 personas

NS/NR

3 personas

B 2023

2022 4 personas

5 personas

NRLYA

2022 2023 Mas de 5 personas

Base. Personas que tienen conocimiento

de la velocidad confratada 660 788

2022 2023

Base | 1.393 1.727

P11C. 3Su operador le dio informacién de la velocidad contratada cuando realizé la instalacidn de su Internet fijo en casa?2
P11D. ;Cudntas personas, maximo, se llegan a conectar al mismo tiempo al Internet fijo en el hogar?



Dispositivos conectados al internet fijo -
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cotvier T 7

95%

portgtil I 457

45% El celular sigue siendo el dispositivo con el

1 que mds se conectan al Infernet fijo,

. _40% seguido de computadores portatiles vy
Televisor ; . L .

37% elevisores infeligentes. Se mantiene muy

] estable, en relacion al 2022, la incidencia

_ 35% de uso de los diferentes dispositivos para

Computador de mesa acceder al Internet Fijo.

35%
1
rablet N 167
14% B 2023
. 8% 2022
Consola de video juegos 670
| 2022 2023
ot I 1% Base 1393 | 1.727
ros

P11E. ;A través de que dispositivos se conectan al Internet fijo los diferentes miembros en el hogar2



Pago servicio en paquete y de forma individual A
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Se evidencia un aumento en la preferencia de los usuarios por adquirir servicios de Internet fijo en conjunto con otros servicios
en comparacion con la medicidn anterior, destacando principalmente los servicios de television por cable o suscripcion que
aumentan su incidencia como servicio acompanante del Internet Fijo en el paquete.

¢Pagan el servicio de Internet fijo con otros

. . . ; Qué otros servicios tiene en
servicios o de forma independiente? ¢

el paquete?

Paga en paquete con Televisién
cable/suscripcion

Internet fijo Paga independiente § Telefonia fija

2023 287 2023 80%
2022 5 2022

2022 | 2023 B 2023 2022 | 2023

Bose ] 393 ] 727 2022 (B:(;;eoﬁ)"eorssggrgvslc(?gse pogon |nTemef fIJO 8] 9 ] 085

P12. ;El servicio de internet fijo en casa lo paga junto con otros servicios adicionales que le ofrece su operador para su hogar, es decir con telefonia fija o tv por suscripcion?
P13. 3Con que otros servicios tiene el paquete de Internet fijo?2



Pago aproximado por el servicio o paquete 4
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Se ha registrado un leve incremento en el costo de los paquetes de Internet fijo. No obstante, el valor promedio del
servicio de Internet presenta una reduccion cercana al 10%.

B 2023 . .
2022 Valor de servicio de internet

Valor de paquete o combo fijo individual

el S 107.889 gLk promedio  NYAVN0I.Y: 2023

2022

2022

2022 2023

Base | 819 | 1.085 ’ 2022 | 2023

Base 819 642

P14. ;Y cudnto paga aproximadamente al mes por todo el paquete?
P15. ;Cudnto paga aproximadamente al mes por el servicio de Internet fijo en su hogar 2



Caracteristicas y uso del internet fijo
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Dentro del servicio de Internet, es mds comun la conexion a fravés de Wi-Fi que mediante cable. Ademds, se ha observado un aumento
significativo en la conexion simultdnea de varios dispositivos en comparacion con el ano pasado. Por otro lado, el servicio se utiliza
principalmente para actividades de ocio y comunicacidon con seres queridos, mienfras que se ha registrado una disminucion en las
actividades educativas e investigativas.

Wi tecrologia

inaladmbrica)

Conexidén de varios
dispositivos al tiempo

Cable de red (conexion
con cable)

Repetidor de wifi

Puntos de cableado
adicionales

Fibra Optica

No sabe

———————

34%

27%
B 2023
1%
2022
1%
2022 2023
Base 1.393 1.727

Acceder y comunicarse por redes sociales
Ver peliculas/series

Mantenerme en contacto con mis seres queridos
Llevar a cabo actividades educativas
Desarrollar actividades laborales
Investigar-Buscar informacién

Correo electrénico

Escuchar/descargar musica

Realizar pagos

Descargar archivos

Cursos o talleres en linea

Ubicar /Buscar direcciones

Realizar compras

Juegos interactivos

Buscar empleo

Leer periddico o revistas

Buscar amigos

Participar en grupos de discusion

P16. Le voy a leer algunas opciones que describen las caracteristicas de un servicio de Internet fijo para el hogar, 3con cudl de estas opciones cuenta su servicio de Internet fijo2
P17. Generalmente usamos el Internet fijo para diferentes cosas, sCudles son los tres mayores usos que le da al Internet fijo de su hogar?

4

43%
35% .
26%
{.30%-
23%

28%
26%

N
~

30%

o~
/
N
F
1)
O

35%

N
55
N

5%

16%
14%

16%

o
NI

11%
1%

9%
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N N N
N

N
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CALIDAD PERCIBIDA
DEL SERVICIC

- Satisfaccion con el operador y evaluacion de los atributos de calidad del servicio

- Relevancia de los atributos de calidad del servicio

=>Informacion referente a la factura

- Encargado del pago de la factura y satisfaccion de la informacion de la factura
- Evaluacion de atributos relacionados con la factura
« Medio por el que recibe la factura

- Medios y canales de atencion de los operadores de internet fijo

« Conocimiento y uso de los canales de intencion de operadores
- Frecuencia de uso de los canales de atencion de los operadores



CALIDAD PERCIBIDA
DEL SERVICIC

- Satisfaccion con los medios o canales de atencion del operador de internet fijo

- Canal de atencion mas usado y satisfaccion con la linea de atencion telefonica
- Evaluacion de aspectos de la linea de atencion telefénica

- Satisfaccion con los puntos de atencion presencial/oficinas de los operadores

- Satisfaccion con la Pagina Web de los operadores

- Satisfaccion con las Redes sociales de los operadores

- Satisfaccion con la App de los operadores

- Satisfaccion con el chat de los operadores

« Razones de acercamiento a canales o medios de atencion
« Canales o medios utilizados para as diferentes actividades/necesidades



Satisfaccion con el operador y evaluacion de los atributos de calidad del servicio L
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El nivel de satisfaccion con respecto al servicio proporcionado por el operador se ha mantenido, destacando que la mayoria de los usuarios
estdn en el segmento de indecisos. Se observa que el aspecto mdas valorado se relaciona con la cobertura y la velocidad del servicio, mientras
que el acceso a promociones por fidelidad es lo que mds genera insatisfaccion.

Cadlificacion del servicio prestado por el

Calificacion de los aspectos del servicio de internet fijo
Operador

o dsponibiidad do 16 red para acceder 29%
internet, es decir, hay senal todo el tiempo 28% 31% _
o (<}
decir el tiempo que se demoran en cargar
las pdginas o aplicaciones de acuerdo a lo _
2023 contratado. 27% 37%
- Bueno (? y 10
7y 10 La confinuidad de la conexién, es decir 32%
I Indecisos (7y8)  mientras se estd navegando no hay caidas ni
fallas en la red 32% 35% S 30%
[_] Malo (1 a )
, 31%
La disponibilidad de la senal cuando estdn
2022 todos en casa conectados.
32% 35%
[ Bueno (9 y 10)
. 37%
[ Indecisos (7y8) La calidad de la sefal se mantiene igual en
todos los espacios de la casa _
@ 28 26 [ Malo (1a¢) S S8
% % 0%
La velocidad/calidad en la navegacion,

cuando estdn todos en casa conectados 33% 39% _
2022 | 2023 63%

Base. 1393 1.727 Acceso a promociones exclusivas y que

premian mi fidelidad 63% 21% -

30

%

® %
Zo

promedio 7.4 7.2

P23. Usted me dice que fiene como operador de Internet fijo a Enuna escalade 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, sCémo califica el servicio que le presta el operador de Internet fijo que tiene actualmente?
P24. Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Internet fijo y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo™ y 10 es “Muy bueno”, ;Cdmo cdlifica los siguientes aspectos? 13




Relevancia de los atributos de calidad del servicio

Atributos segun importancia

N 157

La velocidad/calidad en la navegacion,

L
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cuando estdn todos en casa conectados 15%
La calidad de la senal se mantiene igual en |_ 18%
todos los espacios de la casa 14% Los usuarios dan prioridad a la
velocidad vy la calidad de la
La disponibiidad de la red para acceder a _ 18% navegacion mleerS, estan
internet, es decir, hay sefal todo el tiempo. 33% conectados, odgmos de
esperar que la calidad de la
La velocidad/calidad en la navegacion, es _ senal se mantenga constante
decir el tiempo que se demoran en cargar las 16% durante el uso de Internet.
pdginas o aplicaciones de acuerdo a o 14%
confratado.
La continuidad de la conexion, es decir mientras _ 15%
:sdes’ro navegando no hay caidas ni fallas en la 9% . 2023
2022
La disponibilidad de la senal cuando estdn |- 11%
tfodos en casa conectados 10%
2022 2023
AcCcCeso a promociones exclusivas que premian |. 4% pase. 542 L7
mi fidelidad

5%

P25. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, scudles serian los tfres mds importantes para usted para que este servicio de Internet fijo sea el esperado?

14



Relacidén calidad-precio y evaluacién de la informacién de los operadores -4
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Se evidencia un leve incremento en la percepcion de la relacidon calidad-precio justa con respecto al
servicio del operador.

Satisfaccion con la informacion que

Relacion precio vs. calidad del servicio
ofrece el operador

El servicio que me ofrecen tiene un “
precio justo respecto a la calidad 5 2]

entregada 47% Zo
El servicio que me ofrecen es algo 22% 2023
costoso respecto a la calidad 31 Bl Muy satisfecho (9 y 10)
entregada Gl % I ndecisos (7 v 8)
Muy Insatisfecho (1 a é
El servicio que me ofrecen es muy | @ :l Yy ( )
costoso respecto a la calidad 5
entregada 19% 2022
| = 1 Muy satisfecho (9 y 10)
48 :
El servicio que me ofrecen tiene un E o 44 [ Indecisos (7 y 8)
costo algo bajo respecto a la calidad % . .
enfregada 39 B 2023 [_] Muy insatisfecho (1 a 6)
i 2022
El servicio que me ofrecen tiene un I2% 2022 | 2023
costo muy bajo respecto a la calidad 2022 | 2023 Base. 1378 | 1704
eniregada 2% Base. 542 1.727 promedio 6.2 6.4

P2é4. De las siguientes opciones que le voy a leer 3cudl describe mejor su opinién respecto a la calidad entregada por su operador de Internet fijo2
P27. En una escala de 1 a 10, donde 1 significa “muy insatisfecho” y 10 significa “Totalmente satisfecho”, squé tan satisfecho estd usted con la informacidn que su operador le ofrece respecto a nuevos planes, servicios, promociones o
novedades? 14



Persona encargada del pago y evaluacion de la informacion de la factura L
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Se ha observado una ligera disminucidn en la proporcion de personas encargadas del pago de la factura, donde 4 de cada 10 personas
encargadas del pago muestran satisfaccion frente a la informacion recibida en la factura, manteniéndose similar frente a la medicion de 2022

Calificacion de informacion en la factura

¢Usted es la persona encargada (7§
del pago de la factura? d.g:

No 46%

2023

Il Mvuy buena (9 y 10)
I Indecisos (7 v 8)
[] Muyala (1 aé)

@ 33

%
2022
[ Muy buena (9 y 10)
[ Indecisos (7 vy 8)
25 24
% % ] Muy mala (1 a é)
2022 2023
Base | 1.393 | 1.727 Base 826 872
Promedio 7.6 7.5

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 lainformacién que encuentra en la factura que le entrega su operador del servicio de Internet fijo?2



Evaluacion de atributos relacionados con la factura

L
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La entrega puntual de la factura sigue siendo el atributo con mayor satisfaccion del bloque. Por ofro lado, los costos adicionales
injustificados y los cambios de tarifa son los aspectos en los cuales los usuarios manifiestan molestias.

La entrega oportuna de la factura

2
Cobro en la factura solo del total & %
del servicio usado

44%

Lo claridad en la informacién 237
presentada en la factura.

25% 27 am
Informacidn correcta sobre la factura 30%

sin costos adicionales injustificados
o aplicacion de tarifas erroneas

La informacion oportuna sobre
cambios de tarifas.

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”, sCdmo califica los siguientes aspectose

2023

Il Muy bueno (9 y 10)
I Indecisos (7 v 8)
] Muy malo (1 a é)

2022

[ Muy bueno (?y10)
[ Indecisos (7 y 8)
] Muy malo (1 a 6)

2022 | 2023

Base 826 880

17



Medio por el que recibe la factura

Llega a mi correo elecirénico

Por mensaje a mi celular

13%

] 16%
Fisica, llega a mi

casa/apartamento

17%

No me llegq, entro a la pagina
web o aplicativo y miro la
factura 7%

0%

No me llega,Voy a la oficina
directamente

P29A. ;A través de que medio recibe la factura de su servicio de Internet fijo2

61%
Bl 2023
2022
2022 2023
Base. 826 888

brandstrat

La mayoria de los usuarios reciben su
factura a fravés de medios digitales,
principalmente el correo
electronico.

L

18



Conocimiento y uso de los canales de atencion de los operadores X
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Se observa que los usuarios tienden a utilizar con mayor frecuencia las lineas de atencidn telefénica, seguidas por los puntos u
oficinas de atencion. Cabe destacar que los puntos de atencion presencial han ganado en importancia en comparacion con
el ano pasado.

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

Center 68% Center 55%
- . - 1
Punto v oficina de atencion personal oot : ,
unio u oficl lon p 49% i Punto u oficina de atencién personal 27
e |
App - Aplicaciones 36%

App - Aplicaciones

Pagina web del operador para PQRS 17%
(Peticiones-Quejas-Reclamos-Su- 47

gerencias) ’ Chat de la Pagina web 157

| 16%
Chat de la Pagina web E

35% i Pagina web del operador para PQRS
i 13%
: (Peticiones-Quejas-Reclamos-Su-
Redes sociales (Facebook, Twitter) gerencias) .
| : . 8%
I 1% : Redes sociales (Facebook, Twitter)
Whatsapp ‘ %
| 0,4% | Whatsa | 17
Otros | 947 B 2023 PP
2022 | 2023 2022
. ) 14% 2022 | 2023
Base. | 1.393 | 1.727 Ninguno .67 Ninguno - ‘ Base. | 1393 | 1408

P30. De los siguientes CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que le voy a leer, scudles conoce que ofrece su operador de Internet fijo?
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?



° o 7
Frecuencia de uso de los canales de atencion de los operadores 4
brandstrat
- 2023 Linea de atencién al Punto v oficina Pagina web del operador Chat de la Redes sociales App - Otro
cliente/Call Center de atencién para PQRS (Peticiones- Y (Facebook, twitter)  Aplicaciones
D 2022 personal Quejas-Reclamos-su- pagina web . !
gerencias)
1vezala B I 2% - 0%
14% 6
semana | 4% 2% 4%, 6% 22% 16% U7
1vez cada 15 | E}A 9% i | 99 0%
dias 6% 2% - b 6% 12% 4%
1 vez al mes Bex 0%
17% 1% 597 12% 24% 32% 0%
1 vez cada dos | I | 1% -
° 8% 8% 4 B
meses 13% 8% -137 E% 3% 9% 0%
1vezcada3as B 2 ¢
meses 20% 12% 14% 19% 1% 12% 24%
1 vez cada § J47 : 0%
13% 147 ° | 99
meses 18% 16% T —7% 13% 7% 0%
| vez al afio e p7 %A
18% 31% 555 21% 17% 9% 4%
1vez cada 2 l 2% 9% I-l% |2% I4% 0%
anosomas 4% 18% 7% 1% 4% 3% S
Base 2023 781 543 199 186 130 219 5
Base 2022 699 393 228 188 134 199 8

P32. :Con qué frecuencia ha usado este canal o medio de atencidn al usuario?



Canal de atencion mas usado y satisfaccion con la linea de atencion telefénica L
brandstrat

A pesar de que el call center es el canal mas utilizado, presenta un nivel de satisfaccion bajo, con una amplia zona de
indecision. Esto destaca la necesidad de intervenir en este canal para mejorar la experiencia de los usuarios.

Satisfaccion con la linea de atencion

Canal de atenciéon mas usado
telefonica de los operadores

Linea de atencion al cliente/Call Center

52%
Punto v oficina de atencién personal
12%
2023
B Muy bueno (9 y 10)
App-Aplicaciones p— [ Indecisos (7 y 8)
] Muy malo (1 a ¢)
Pagina web del operador para PQRS 7%
(Peticiones-Quejas-Reclamos-Su- 2022
i 9%
gerencias) : 1 Muy bueno (9 y 10)
) [ Indecisos (7 y 8)
Chat o= - 2023 [ ] Muy malo (1 a ¢)
[] 2022
Redes sociales (Facebook, Twitter) 5% 2022 2023 2022 2023
Base 1.075 1351 Base 549 617
Promedio 7.0 7.0

P32A. ;Cudl es el canal o medio de atencidn que le ofrece su operador que usa con mayor frecuencia?
P33. ;Como califica en general la atencién que presta el operador en la LINEA DE ATENCION TELEFONICA AL CLIENTE?



Evaluacion de aspectos de la linea de atencion telefonica

usuarios.

17% KLYA 47%
La amabilidad de la persona que lo atiende
15% % 5%
La claridad y conocimiento de la persona que lo 27% 45% 29%
afiende 25% 36% 9%
35% 39% 27%
La permanencia de la llamada, no se cae
37% 30% 3%
La claridad de las opciones del menu del 39% 35% 267
confestador aviomdiico 40% 36% . am
o (]
La calidad de la solucién/respuesta que le dieron 36% 39% 25%
0 su solicitue 36% 35% - wm
La comunicacion con el drea correcta que debe 4% 377 227
atender su solicitud 40% 33% - S
Facilidad para encontrar la opcidn del menU que 427 38% 20%
cubra mi necesidad 0% 37% 2%
El tiempo de espera entre que Usted se comunicd 51% 30% 19%
con la linea de atencion al cliente y el momento
en que le dieron solucién a su solucién 53% 30% 7%
El tiempo que franscurre para que el contestador 51% 33% 1%
automdtico direccione la llamada a un asesor 56% 31% _

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

L
brandstrat

Se observa que la amabilidad de la persona que asiste en la solicitud sigue siendo el atributo mds apreciado, mientras que el
tiempo de espera para ser atendido o para recibir una respuesta continda siendo la principal fuente de insatisfaccion para los

2023

B Muy bueno (9 y 10)
[ Indecisos (7 y 8)
] Muy malo (1 a 4)

2022

[ Muy bueno (9 y 10)

[] Indecisos (7 y 8)

] Muy malo (1 a 4)

2022

2023

Base

549

616




Satisfaccion con los puntos de atencidn presenciales/ oficinas de los operadores 1
brandstrat

Se observa una reduccidén significativa en la proporcion de usuarios satisfechos con atencidon presencial,

principalmente debido a la extension del tiempo requerido para ser atendido y a la baja calidad de las

respuestas proporcionadas en este tipo de atencion. Calificacion servicio punto de
atencion personal- Oficina

satisfaccion con el servicio La cantidad de puntos de 2023 43% 30%
atencion que tiene su
- Bueno (? y 10)

operador de INTERNET FIJO. 34% 34%
|:| Indecisos (7 y 8)
[ ] Malo (1) El fiempo de espera para ser 2023 KA 34% 457
aftendido. 33%, 45%
————— e

2023 La amabilidad del personal 2023 0% 7

I Bueno (9 10) que lo afiende. 28% 17%

B Indecisos (7y8) e i |

[ Malo (1 a ¢) La claridad y conocimiento 2023 \33% Lz
de la persona que lo afiende 37%  14%

2022 @ —_—

B Bueno (7y 10 El iempo dedicado a la 2023 ~30% 2

[ Indecisos (7 y 8) Te ici

= 14 atencion de su solicitud. 37% 2%
A ] Malo (1 a¢) -
La CgJIde de la 2023 (48% 29%
solucidn/respuestaquele T T
2022 2023 dieron a su solicitud. | 33% 28%
Base 169 356
Promedio 7.6 7.6 2022 2023
P35. sCémo califica el servicio que le prestan en el punto de atencién personal- Oficina? Base 169 356

P36. scomo callifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a fravés del PUNTO DE ATENCION PERSONAL-OFICINA?



Satisfaccion con la Pagina Web de los operadores L
brandstrat

Calificacion servicio la Pagina
web del Operador para PQRS

El nivel de satisfaccion con este canal experimentd una disminucion significativa, generando
insatisfaccion principal entre los usuarios debido a la dificultad para presentar una PQR a fravés
de la pdgina web del operador y la calidad de las respuestas proporcionadas en relacion a sus

solicitudes.

La facilidad de acceso a la

2020 IETAM T 25%

. .z . . pdagina
Satisfaccion con el servicio 31%2 16%
- Bueno (? y 10) pee——
: 2023 ELAM 25% (46%
|:| Indecisos (7Y 8) | 4 hecesidad fue atendida
[ ] Malo (1 c¢) 33%  19%
La focilidgq, para pregen’ror 2023 31% ,51%\
una peticion o queja a
2023 través de la pdgina web del 29% 33%
operador. _
B Bueno (9 10) 2023 39% (34%)
] Las opciones de atencién quele 77
@ Bl Indecisos (7 y 8] presenta la pagina son claras 38%  14%
] Malo (1 c ¢ = PP
) 2023 27%  36%
La facilidad para navegar
2022 en la pagina. 37% 1%
[ Bueno (9 y 10) __
@ 38 [] Indecisos (7 y 8) La calidad de la solucién a la 2023 R 28% "~§§%
% consulta/transaccion por la
1 [_1 Malo (1 a ¢) cual accedié a este medio. 40% 22%
= . 20237 41% (45%
La rapidez de la respuesta a
2022 2023 su peticién 43% 24%
Base 86 96
Promedio 8,1 6,8 2022 2023
P37. ;Como califica el servicio que le presta el operador a través de la Pdgina web? Base 86 96

P38. ;coémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la PAGINA WEB DEL OPERADOR?2




Satisfaccion con las Redes Sociales de los operadores

-

brandstrat

La satisfaccion con la atencidon a través de redes sociales ha experimentado una reduccion
significativa, tanto en términos generales como en los diferentes aspectos evaluados de este canal,
especialmente en lo que respecta a la resolucion de problemas.

Satisfaccion con el servicio

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

] Malo (1 c ¢

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

] Malo (1 ¢ ¢)
2022 2023
Base 69 73
Promedio 7,6 7,6

P39. sComo califica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales?

P40. ;cémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de las REDES SOCIALES?2

- Bueno (9 y 10)
|:| Indecisos (7 vy 8)

—————

|:| Malo (1 a )

La facilidad para presentar 2023 1_5_%' (527
una peticion o queja a
través de la Red Social 32% 28%,
El tiempo en recibir la 2023 ]? (65%
confirmacion de la solicitud
realizada. 37% 33%
20230 ;)  36% 4%
La soluciéon efectiva a la m ° A%
solicitud presentada
20% 40%
2023 [ 21 (53%
La respuesta oportuna a la Z 3%
solicitud realizada
27% 36%
El tempo en el que se 2023 19% ‘54%
comunicaron para atender
su solicitud. 27% 38%
2022 | 2023
Base 69 72




Satisfaccion con las App de los operadores

Satisfaccion con el servicio

©
®

2022

2023

Base

126

142

Promedio

8,1

7,9

[ Bueno (9y 10)

|:| Indecisos (7 y 8)

|:| Malo (1 a é)

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

] Malo (1 c ¢

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

] Malo (1 ¢ ¢)

P41. ;Como cadlifica el servicio que le presta el operador a través del App- Aplicacién?2
P42. 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”, sCémo califica los siguientes aspectos?

La facilidaod de acceso a
la App-Aplicacion

La facilidad para navegar
en la aplicaciéon

Facilidad para encontrar
la informacidn requerida

La calidad de la solucidon
a la consulta/transaccion
por la cual accedidé a este
medio.

Facilidad para presentar
una queja o)
requerimiento

-

brandstrat

La percepcion de la atencion en las apps de los operadores continla siendo similar en comparacion con la medicidon anterior. Los
usuarios han expresado dificultades a la hora de presentar una PQR (Peticion, Queja o Reclamo) a través de este medio.

2023 0% 8%

38% 11%

42%  15%
2023 34% 30%
40% 25%
2023 57% 18%
40% 24%
2023 42% 38%
38% %
2022 2023
Base 126 142




Satisfaccion con el Chat de los operadores

L
brandstrat’
El chat, al igual que los otros canales virtuales, experimenta un decrecimiento significativo en los niveles de
satisfaccioén, siendo el tiempo de espera antes de que un asesor responda en el chat el aspecto que mds  Calificacién servicio en
frustra a los usuarios. el Chat del operador

2023 @%  13%

Facilidad para acceder al
Satisfaccién con el servicio [ Bueno 9y 10)  servicio del chat del operador 31%  20%

|:| Indecisos (7 y 8)

[ ] Malo (10 ¢) Facilidad para comunicarse y 2023 R0 29% 40%
presentar la necesidad en el
chat 32% 27%
El tiempo que franscurre 2023 @?_7& 34%
antes de que entre el asesor
2023 del chat a atender 33% N%
B Bueno (9 y 10) .
I 'ndecisos (7 vy 8) La claridad y conocimiento 2023 Lo @-‘I—%
de la persona que lo atiende
] Malo (1 c ¢) P 9 40% 19%
2022 El tiempo dedicado a la 2028 A 827 8%
[ Bueno (9 v 10) atencioén de su solicitud. P B
[ Indecisos (7 vy 8) - °
[ Malo (1 a¢) La calidad de la 2023 35% 87%)
solucion/respuesta que le
2022 2023 dieron a su solicitud. 31% 20%
Base 70 67
Promedio 7,7 6,7 2022 2023
P43 sComo califica el servicio que le presta el operador a fravés del chat en su Pdgina web? Base 70 66

P44.Y scémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a fravés del CHAT DEL OPERADOR EN SU PAGINA WEB?2



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

Reportar un dano 41%

Hacer un reclamo 30%

Realizar pagos

L

=

] 392
:

Buscar promociones 5%

Informacion de facturacion y pago 12%

Buscar informacién de planes 4%,

Hacer recargas - Los usuarios estan recurriendo a
Conocer sobre equipos nuevos |O§ .CC|1HO|G: de | o’ren,ci?n
- rnncipaimente con el proposito
Cambiar de plan ESEY ge Ioresolver problerr)nog 0
Traslado de servicio A incidencias relacionados con el
Activar o desactivar servicios [é% SbeJ;/CI:%I?'O feI:;eSCTUCI’ngpCCi’OgI’?eSS Y
Revisar la velocidad (megas) de la conexion en...m P .
Pedir estado de cuenta .‘3%
Como optimizar el funcionamiento del Internet en la casa 3%
Hacer reposiciones W 2% - 2023
Buscar informacion respecto al uso adecuado del plqn.... 1% |:| 2022
Identificacion de los puntos de WiFi de la ciudad para...m%
=
Ninguno ol

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



Canales o medios utilizados para las diferentes actividades/necesidades ,t
brandstrat

- L SMS -
Informacion Of|¢|nq/ Teléfono Pagina web Chat (Pagina Ref:les App-‘ . Corr,ec? Mensaje de Base
Presencial web) sociales Aplicacion electronico xto
Ano 2022
Buscar . 27%
promociones
Conocer sobre 6%

equipos nuevos

Hacer recargas 37%

Realizar pagos 43%
Buscar

informacion de 0%
planes

Cambiar de 34%
plan

Reeortar un 19%
dano

Informacion de
facturacion y 29%
pago

Hacer un 40%
reclamo

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



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

, SMS -
.z Oficina/ p L. Chat (Pagina Redes App- Correo .
Informacion Presencial Telefono Pagina web web) sociales Aplicacién electrénico Mens)c::ce’ de Base
Ano 2022

Hacer reposiciones 54% 39% IREYA
Activar o desactivar

i i 6] % 61 %
servicios

Pedir estado de
cuenta 21% 467
Traslado de servicio 41% 48%

Buscar informacion

respecto al uso

adecuado del plan 20% 7% I
de datos

Como optimizar el

funcionamiento del 21% 59%
Internet en la casa

Identificacion de los

puntos de WiFi de la _

civdad para e
conectarse gratis

Revisar la velocidad
(megas) de la
conexion en
cualquier momento

Otro, ;cudl? 22% 72%

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

19% 427 VA




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 +
brandstrat

El nivel de incidencia de problemas con el operador en los Ultimos 6 meses se ha mantenido constante, al
igual que la cantidad de PQR's presentadas en relacion a estos problemas.

Incidencia problemas con servicio del Incidencia de presentacién de PQRs en los
operador en los ultimos 6 meses Ultimos 6 meses

Si 40%
No 26%

No 60%

2022 2023 2022 2023

Base 1393 1727

Base
Personas que manifestaron haber tenido 632 590
problemas con el servicio del operador

P47. ;Usted ha tenido problemas con el servicio que ha recibido de su operador de Internet fijo 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 fijo2



Satisfaccion con la solucion del problema presentado

El nivel de insatisfaccion con respecto a la solucion brindada para los problemas presentados sigue siendo
similar en comparacion con la medicion anterior, donde mas de 5 de cada 10 personas se muestran
insatisfechos con la resolucidon de sus quejas, peticiones o reclamos.

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

©

®

17
%

29
VA

54
%o

52
%

Promedio

5,7

2022

2023

Base

467

431

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 fijo?2



Cambio de operador

Se observa que la incidencia de cambio de operador en los Ultimos 3 anos disminuye en comparacion

con la medicidn anterior.

Cambio de operador en los Ultimos 3 anos

50. 3Usted en los Ultimos 3 afos ha cambiado de operador de internet fijo?2

WA NA
2022 2023
Base 1393 1727

L
brandstrat




Razones de cambio de operador y operador abandonado L
P Y oP brandstrat

Motivos de cambio de operador Bl 2023
2022
Fallas en la senal (débil, intermitente, etc.) _ 29% |:|

Cambio de residencia _ 15%

12%
I 5 claro N 397

Inconformidad con la calidad del servicio

21% ’ ]
: Tigo (Une) 18%
, , I 1/ = 15%
Incremento la factura y/o Es mds costoso
16% , Movistar N 167
I 127 i =
Falta de cobertura en la zona ° E ] ,/1'47\\
f ETB 6% N
: CHEE
Para aprovechar una promocién - 5% 5 . - 3%
3% : Directv 2
| %
Ofrece mal servicio técnico (ej. demoras, no solucionan, etc.) - 47 Conexion Digital I "II?
i ()
En otro operador le ofrecieron mejores caracteristicas del - 4% Cabletelco 11%
servicio (fibra optica, mdas megas, etc.) 2% :
| 1 1%
Por conocer otro operador - 37 : Legon
2% |
H 2 Total play | 1%
Para adquirir un plan acorde a su necesidad (ej: solo internet) ° 5
W otros W 3Z;
En general no le funcioné 7 °
i No sabe/ No responde - 47
H 2~ : 1%
Por danos en la red °
otros NN 77 2022 | 2023
5%
Base 363 317

51. 3Por qué razén cambid de operador en internet fijo2
52. 3Con qué operador de Internet fijo estaba anteriormente?



Intencion y razén de cambio de operador

:Ha tenido la intenciéon de cambiarse de
operador?

No 70%

2022

2023

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

1030

1410

L

brandstrat

La infencion de cambiar de operador ha disminuido, especialmente debido a cuestiones de cobertura y al hecho de que los
usuarios no encuentran una alternativa mejor que justifique el cambio.

¢Por qué no se ha cambiado?

qﬁﬂ%

Los demds operadores no tienen cobertura en la zona

No ha encontrado una mejor opcién

Falta de tiempo para realizar el framite

Le dan beneficios (ej. Ajustan tarifas, ofertas de..

Demasiados tramites

Es econdmico

Estd sujeto a la cldusula de permanencia
Es dificil cancelar el contrato

No toma la decisién solo(a)

Recibe buena senal

Le dieron solucidén a su inconformidad

Esta satisfecho con el servicio / No ha tenido...

Lleva mucho tiempo con el operador / Continuidad
Facilidad para adquirir el servicio

Al retirarse le hacen cobros adicionales

Demora en la instalacion

Falta de interés

Le brindan atencién rdpida a las PQR’s

No quiere perder los servicios adicionales /...

Le ofrecieron un plan acorde a su necesidad

Mejoraron el servicio

No sabe/ No Responde

53. Usted me dice que no se ha cambiado de operador de internet fijo en los Ultimos 3 anos, sEn algun momento ha querido cambiarse?

54. sPor qué razén no se ha cambiado?

I 146%

q 14%

24%
1M1%
10%
9%
2022 2023
Base 436 376




Probabilidad de cambio de operador en los proximos 6 meses +
brandstrat

En lo que respecta a la intencion de cambiar de operador en los proximos é meses, no se observa una variacion sustancial en la
proporcion de personas que planean efectuar un cambio.

Probabilidad de cambio de operador proximos é meses

-
12%
2023
I Probable (9 y 10)
I Indecisos (7 y 8)
[_] Poco probable (1 a )
77% 2022
72% [ Probable (9 y 10)
] Indecisos (7 y 8)
[_] Poco probable (1 a )
2022 2023
Base 1393 1722

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 préximos seis meses se cambie de operador de Internet fijo?



Servicio de Internet fijo

Se evidencia que las personas que desean recibir informacion adicional se centran en las promociones vy
descuentos que el operador puede ofrecer, junto con informacidn de precios y facturacion. La mayoria de
las personas encuestadas no son titulares del servicio al que hacen referencia.

L
brandstrat

B 2023 Informacion adicional frente al servicio

2022
D Promociones y descuentos - 116;7;

Informacién sobre preciosy [ 9% ¢ Es usted el titular del servicio de internet fijo?
facturacion del plan 10% E

beneficios a implementar dentro

Informacién sobre posibles - 8%
del paquete 7%

No 54%

Acerca de fallas/ mentenimiento . 4%
en el servicio 1%

Servicios actuales y adicionales I 3%

al plan 22%
Respuestas a PQR’s I 3%
Si 46%
: B s
Respuestas no relacionadas
1%
Ninguno RN 5 7-
% a 2023
Base 1727
2022 2023
Base 1393 1727

55. sQué informacion adicional le gustaria que su operador le brindara frente al servicio prestado?
56. 3Usted es el titular del servicio de internet fijo evaluado?



Conceptualizacién / indice de promotores netos (NPS) brandstrat

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 una 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 vy el

crecimiento de las companias

P49a. Teniendo en cuenta todo lo que me ha comentado de la telefonia fija, 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

Definitivamente I I Definitivamente
NO lo recomendaria ‘ ' S| Lo recomendaria
INDICE DE - '
PROMOTORES NETOS 0’
INDICE DE PROMOTORES NETOS
recomendaciéon
- Cadlificacién entre 0y 6 en

recomendacioén
= [ndice de promotores netos Rd ng o nOl'mG I*: 40%' 60%

Cdlculo:
Cdlificacién entre 2 y 10 en

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

L

21



Nivel de recomendacion del servicio de internet fijo L
brandstrat

Se evidencia una disminucion significativa en el nivel de recomendacion respecto al ano pasado, reflejado
en la caida de IPN/NPS , que llega a nivel negativo

2022 2023
35
%
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) 7 2023 -7%
2022 2%
33 32
% %
2022 2023
Base 1393 1727
Promedio 7.1 6.8

P49a. Teniendo en cuenta todo lo que me ha comentado de la internet fijo, en una escala de 0 a 10, en donde 0 es “Definitivamente no lo recomendaria” y 10 “Definitivamente lo recomendaria”. sQué
tan probable es que recomiende a un familiar o a un amigo?



CONGLUSION=S

- Principales hallazgos




° o 'l
Principales hallazgos brandstrat

5 de cada 10 usuarios tienen conocimiento de la velocidad adquirida, sin embargo junto con la
medicion pasada, se observa que los operadores en la mayoria de los casos informan sobre la
velocidad del servicio contratado.

Se ha observado un incremento en la demanda de conexiones de Internet de alta velocidad
para el hogar, con una creciente preferencia por velocidades superiores a 100 megas,
especialmente de 200 megas.

Se puede evidenciar que los usuarios optan por contratar el servicio de internet fijo en conjunto
con otros servicios como television por cable/suscripcion o telefonia fija, este Ultimo cayendo en
incidencia frente al 2022 como servicio acompanante en el paquete.

La conexion por cable ha experimentado una disminucion en su uso debido a la preferencia que
tienen los usuarios por el WiFi (tecnologia inaldmbrica). Sin embargo, una de las caracteristicas
qgue evidencia un leve aumento, es la capacidad de conexion de varios dispositivos
simultdneamente (lo cual pueden realizar con una mayor velocidad).



Principales hall 1
rnncipaies naldazgos brand5t|"at

Aunque la calidad percibida en general del Internet Fijo se ha mantenido estable en relacion @
la medicion del 2022, se evidencian aspectos con mayores niveles de insatisfaccion como las
promociones por fidelidad y la calidad de la senal en diferentes dreas de la casa. Por ofro lado,
los usuarios consideran que el atributo mads relevante es la velocidad/calidad de navegacion
cuando todos los dispositivos estdn conectados.

Se ha observado un aumento en el nimero de personas indecisas en cuanto a su satisfaccion
con la informacidn proporcionada por el operador. No obstante, se ha percibido un leve
incremento en la percepcion de un precio justo en relacion a la calidad del servicio ofrecido
por el operador.

Por otro lado, se observa una disminucion bastante significativa en el nivel de recomendacion
del servicio frente a la medicion pasadal.
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Se evidencia una disminucion significativa en la satisfaccion del servicio prestado en los
diferentes canales de atencion, especialmente los digitales, destacdndose la pdagina web la
cual requiere una intervencion prioritaria en lo que se refiere a la funcionalidad de este candadl
para atender PQRS.

Se manifiesta inconformidad principalmente en los tiempos de espera para ser atendido, la
confirmacion de la solicitud realizada y la calidad de la respuesta que se le brinda a los usuarios
en los canales de atencion y en la respuesta a PQRS.
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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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