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DESCRIPCION
DE LA CATEGORIA

La telefonia fija realiza la tfransmisién de sefales auditivas

en condiciones de tiempo real (real time) entre dos
teléfonos, estando ambos terminales telefénicos, ©
cuando menos el terminal que efectua la llamada de
teléfono (terminal de telefonia de origen), conectados a@
la RTC (Red Telefénica Conmutada). La RTC de telefonia
fija o convencional es la red de telecomunicaciones que
sive de soporte para la conexidn entre teléfonos

ubicados en ubicaciones fijas.
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OBJETIVO
GENERAL

Medicion y diagndstico de las expectativas y
satisfaccion de los usuarios del servicio de
Telefonia fija 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?

L
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o T ' Encuestas telefonicas con bases de datos de ciudadania v |

. ® Técnica : . . ® Instrumento |

; . encuestas presenciales en hogares ; ;

® Grupo/Poblacién Hombres y mujeres que tienen y usan el servicio de telefonia fija,
objetivo entre los 18 y 80 anos y estratos del 1 al 6

® Mercado Ciudades de Colombia (ver cuadro de distribucion de muestra)

® Caracteristicas o .
del instrumento Duracion: 15 min aprox. 100% Preguntas cerradas

| * Cronogramade |, to al 12 de octubre de 2023 | |

| recoleccién i e agosto a e octubre de i i

> Tamaio y distribucién de la muestra

Civdad Bogotd Medellin Cali B/quilla B/manga iCor’rogenoi Cucuta lbagué Pereira Pasto Manizales iViIIovicencioi Monteria
Encuestas realizadas; 127 | 133 | 103 .8 | 120 | 57 .28 1 70 1 32 | 56 | 31 70 52
Error muestral . 87% | 85% | 97% | 106 | 89% | 130% | 185% | 11,7% | 1735 [131% | 176% | 1.7% | 136% |
Civdad Quibdd Leticia San Andrés Arauca Florencia Yopal TOTAL

iEncuestqs realizadas 62 ] 11 19 57 36 1.150

EError muestral 12,4% N.A. N.A. N.A. 13,0% 16,3% 2,9%



1
sComo vamos a recoger la informacion? bl 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

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



Demograficos

Ciudad

Bogotd
Medellin
Cali
Barranquilla
Cartagena
Cucuta
Bucaramanga
Villavicencio
Pereira
lbagué
Manizales
Pasto
Monteria
Yopal
Florencia
Quibdo
Arauca

San Andrés

N 417

47%
N 14%
8%

B 117
8%

M %

9%

B 5%
5%

B 4%
4%

L,
1o o

" ;7; [] 2022
2%
1 2%
2%
1 2%
4%
1 2%
1%
I 2%
2%
11%
0%

I 1%
0%

| 1%
0%

| 1%
0%

| 0,3%
0%

18 a 24
anos

25034
anos

35044
anos

45 a 54
anos

55080
anos

Rango de edad

16%

15%

25%

17%

18%

19%

17%

18%

25%

31%

Promedio de edad

2023 41,3

2022 441

2022

2023

Base 1017

1150

L
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NSE

2023 56% 28% 16%

38% 31% 31%
Als! Hi=1E T
Bajo (1 -2) Medio (3) Alto (4 - 6)
Sexo

2023 45% 55%

2022  44% 56%

e 63

Masculino Femenino



Demogrdficos 4
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Nivel de estudio alcanzado | Ocupacion
B 2023 Bl 2023
[] 2022 [] 2022

4%

Prirmario |
8% 3 Empleado 28%
.
Bachillerato Independiente 287

24%
24%

23%
11%

Técnico/ tecnoldgico Ama de casa

22% 14%
|
Universitario | Desempleado EEAR

4% Pensionado

Especializaciéon 9%

8% !
! Estudia/trabaja
Maestria Eé? : 7%
° : Estudiante
Doctorado IO% i
1% ‘ Empresario I;y%
B~ °
Ninguno ‘
o 1% 3 Incapacitado I ?Z’

2022 2023
Base 1017 1150

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?



PIERFIANTERT O DI
UEUARIO

—>Servicio de telefonia fija

« Servicios adicionales
« Pago aproximado por pa
- Caracteristicas, uso y persond




Caracteristicas del plan de telefonia fija '
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La mayoria de los usuarios de telefonia fija tienen el servicio incluido en un paquete o combo (es la categoria entre las
evaluadas con mayor proporcion de “paquete/combo”), presentdndose un incremento significativo frente al 2022. Se
confrata principalmente con Internet fijo, aunque la incidencia de Television por suscripcidon también es alta

Paga dentro de

paquete/combo Paga individual . Television
Internet fijo Y
cable/suscripcion
2023 87% 2023
2022
2022
2022 | 2023
- 2023 2022 | 2023
BASE 739 | 942
I:l 2022 Base 911 1.150 Personas paga dentro de paquete o combo

P12. 3Su servicio de Telefonia Fija lo paga como parte de un paguete junto con ofros servicios que le ofrece su operador para su hogar, es decir, con Internet fijo o TV por suscripcidn? o zes un pago independiente donde solo paga su

Telefonia Fija?2
P13. sCon que otros servicios fiene el paquete de telefonia fija?2



Pago servicio en paquete y de forma individual i
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El valor promedio tanto de los paquetes como de la telefonia fija (individual), presenta un muy leve
aumento (aunque por debagjo de inflacidon) en comparacion con la mediciéon del 2022.

Promedio

RVA YA 2023 2023

2022 2022

2022 2023 2022 2023

Base 739 942 Base 172 207

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



Caracteristicas del servicio de Telefonia fija N
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Llamadas locales ilimitadas

82%

Llamadas nacionales ilimitadas con
teléfonos del mismo operador . . . .. .
Se evidencia un incremento en |la incidencia de

los diferentes beneficios evaluados. Esto puede ser
una estrategia de los operadores de generacion
de valor agregado a los clientes para evitar la
cancelacion del servicio.

Llamadas ilimitadas a celulares
escogidos

Servicios suplementarios

Plan de llamadas nacionales e
internacionales

2022 2023
Base 911 1.150

P16. Le voy a leer algunas opciones que describen las caracteristicas de su Telefonia Fija, scon cudl de estas opciones cuenta su servicio de Telefonia Fija?2 Si tiene una diferente por favor mencionarlo.



Uso dado al servicio de Telefonia fija y usuarios en el hogar -
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El uso de este servicio generalmente se limita a los miembros del nucleo familiar. Las principales razones de uso incluyen
mantener la comunicacion con seres queridos, solicitar citas médicas o hacer reclamos al operador que presta el servicio.

--------
L ~

T familiares, amigos. ., I 47 N < 7 6.7
amar a familiares, amigos, pareja 55% Yo 62% >
Solicitar citas médicas IEG_—_— 57 I 97
37% Esposo/esposa 26%
Pora recibir lamadcs I .47 75 Paces N 3.
Hacerreclamos / arreglos técnicos o R 237 L o .
operador de telecomunicaciones 0% Hijos _207’\3_7_%,
Pedir servicios/domicilios _::2-175”
nw Hermanos _]3 20%
Hacer reclamos o realizar algon frémite N1 9% %
en entidades financieras u otras 9% .. Abuelos ] g?
Llamar a celular M1 57 B °
% Amigos ;;:’
No lo utiizo T 7 °
° Nietos | 1%
Liamadas de emergencia I E? 1%
Suegro(a) | 1]%
Liamadas de trabajo | ‘]I;’ %
b Tio (a) | 1%
Hacer llamadas internacionales | 1% - 2023 1%
" [] 2022 I 1%
Otro °
Liamar ol 01-8000 | 1% 5%
0% ; B 3% 2022 2023
. Ninguno °
Ninguno 3% 2022 2023 6% Base 911 1.150
1 1% Base 911 1.150 No sabe/ No responde | 1%
Oftros 5% 1%

P17. En su hogar, spara que utilizan el teléfono fijo2
P18. ;Quiénes lo utilizan en su hogar?

L



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 satisfaccion con el operador

:Como califica la calidad del servicio prestado por el operador de telefonia fija?

2022

[
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2023

Se mantiene estable la percepcion

[ satistecho (9 y 10) de la calidad del servicio en
e [ Indecisos (7 y 8| relacion al 2022.
42 /50
% \ % A |:| Insatisfecho (1 a ¢)
® =
° %
2022 2023
Base 211 1.150
Promedio 7.4 7.7

P23. Usted me dice que tiene como operador de Telefonia Fija a

En una 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 telefonia fija que tiene actualmente? 16



Evaluacion de atributos de calidad del servicio de telefonia fija

Los resultados indican una disminucion en la satisfaccidon de los atributos medidos relacionados con la
calidad del servicio, principalmente la disponibilidad de red y la continuidad de la lamada sin que se caiga.

La disponibilidad de la red para
establecer la comunicacién, es decir, hay

Atributos de calidad del servicio

17% 40% (44%

S——

senal fodo el fiempo
- e
(16% 41 (439
La rapidez para establecer llamada, es *~-? -_ 437 2023

decir, el fiempo que pasa enfre que
marca hasta que suena o timbra

Bl satisfecho (9y 10)

34 I B nciecisos (78

La continuidad de la llamada, es decir,
sin que se caiga la llamada

- — [ Insatisfecho (1 a ¢)
16% 42% ‘427

2022

La claridad y nitidez de la comunicacion,
es decir sin interferencia o ruido mientras
se estd hablando

[] Indecisos (7 y 8)

4:‘1:7%) 43% 40% [ Insatisfecho (1 a ¢)

2022 2023

Base 911 1129

P24. Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia Fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo" y 10 es “Muy bueno”, sCémo califica los siguientes aspectos?.

[
brandstrat'

17



Relevancia de los atributos de calidad del servicio

% que consideran el atributo como el mds importante

31%
26%
23%
20%
N I I
2022 26% 21% 33% 20%

La rapidez para establecer
la llamada, es decir el
fiempo que pasa entfre que
marca hasta que suena o
fimbra.

La disponibilidad de la red
para establecer la
comunicacion, es decir,
tener tono.

La claridad y nitidez de la
comunicacién, es decir sin
interferencia o ruido
mientras se estd hablando.

La continvidad de la
llamada, es decir, sin que se
caiga la llamada.

L
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Los usuarios manifiestan que 1o
primordial para ellos se relaciona con
aspectos relacionados con la calidad
durante la llamada como la claridad,
nitidez y continuidad, fomando el primer
lugar en relevancia para esta medicion

2022 2023
Base 642 1150

P25. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, gcudles serian los fres mds importantes para usted para que este servicio de telefonia fija sea el esperado? sCudl seria el primero? 3Cudl el segundo?

3Cudl el tercero?



Relacion calidad-precio y evaluaciéon de la informaciéon de los operadores

Se evidencia un aumento en la proporcidn de usuarios del servicio que califican que el costo del servicio es justo por lo que reciben y
disminuye la proporcidon de personas que perciben que el servicio es costoso. Esto puede estar relacionado con la mayor cantidad

de beneficios que estdn entregando los operadores de acuerdo con el resultado del presente estudio.
Satisfaccion con la informacién

Relacion precio vs. calidad del servicio

El servicio que me ofrecen tiene un
precio justo respecto a la calidad
entregada

El servicio que me ofrecen es algo
costoso respecto ala calidad
entregada

El servicio que me ofrecen es muy
costoso respecto a la calidad
entregada

El servicio que me ofrecen tiene un
costo algo bajo respecto a la calidad
entregada

El servicio que me ofrecen tiene un
costo muy bajo respecto a la calidad
entregada

2023 | 2022

P2é. De las siguientes opciones que le voy a leer 3cudl describe mejor su opinién respecto a la calidad entregada por su operador de telefonia fija2

50%
23%
22%
2022 2023
Base 911 1.150

©
®

entregada por el operador

25
Zo

33
Y
‘;9 35
° %
2022 2023
Base 900 1144
Promedio 6,7 6,9

2023
- Satisfecho (9 y 10)

I Indecisos (7 v 8)
[ Insatisfecho (1 a é)

2022
[ satisfecho (9 y 10)

[ Indecisos (7 y 8)
[_] Insatisfecho (1 a 6)

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?

L
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19



Persona encargada del pago y evaluacién de la informacién de la factura

Cerca de la mitad de las personas encuestadas son responsables del pago de la factura, una cifra que ha disminuido en
comparacion con la medicion anterior. Por ofra parte, se evidencia un aumento en la satisfaccion de los usuarios con respecto a la

informacioén incluida por el operador en la factura.

$

¢Usted es la persona encargada
del pago de la factura?

No 48%

No 36%

P27A. 3Usted es la persona encargada del pago de la factura?

L
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Satisfaccion con la informacidn

entregada por el operador

2022
211

2023
1.150

2023

I Bueno (9y 10)

I Indecisos (7 y 8)
[] Malo (1aé)
2022
[ Bueno (9 y 10)
] Indecisos (7 y 8)

[] Malo (1 aé)
2022 2023
Base 557 554
Promedio 7.4 7,6

Base
P28. En una escalade 1 a 10, en donde 1 es “Muy Mala” y 10 “Muy buena” 3Cdémo cdlifica en general la informaciéon que encuentra en la factura que le entrega su operador del servicio de telefonia fija2

20



Evaluacion de atributos relacionados con la factura

sobre cambios de tarifas.

Atributos de calidad del servicio

15% 26% 59%
La entrega oportuna de la factura.
20% 0% . 0%
. . ., 21% 34% 45%
La claridad en la informacion
presentada en la factura
27% 32% - &%
27% 32% 41%
Cobro en la factura solo del total del
servicio usodo 29% 32% I
Informacién correcta sobre la factura 30% 35% 35%
sin costos adicionales injustificados o
aplicacion de tarifas erréneas 35% 28% _
o o
_44% A 24%
La informacién oportuna sobre o
cambios de tarifas. 527 247 _
o o

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

(.
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La entrega puntual de la factura sigue siendo el atributo mds valorado en términos de satisfaccion. Se observa una disminucion de
personas insatisfechas con los aspectos evaluados relacionados con la facturacion de los operadores, en particular la informacion

2023

Bl satisfecho (9y 10)
I Indecisos (7 y 8)
[ Insatisfecho (1 a ¢)

2022

[ satisfecho (9 y 10)
] Indecisos (7 y 8)
] Insatisfecho (1 a ¢)

2022

2023

Base

557

554

22



Medio por el que recibe la factura

Lliega a mi correo elecirénico
58%

23%

Mensaje de texto E

5%

Fisica, llega a mi casa/apartamento

No me llega, entro a la pagina web o H
aplicativo y miro la factura 10%
o

|12
Otros

brandstrat

El correo electronico sigue consolidandose
como el principal medio a fravés de los
cuales los usuarios reciben la factura.

2022

2023

2%
Base

557

554

P29a. ; A través de que medio recibe la factura de su servicio de telefonia fija?

L



Conocimiento y uso de los canales de atencion de los operadores a
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Los usuarios de telefonia fija estdn mds familiarizados con los canales tradicionales, como el call center y los
puntos de atencidon fisicos. Por lo tanto, es comUn que recurran a estos mismos canales con mayor
frecuencia.

Conocimiento de canales de atencién ofrecidos por el operador Bl 202 Uso alguna vez de canales de atencion del operador

Linea de atencién al cliente/Call AVA Linea de atencién al cliente/Call

Center 66% 5 Center 52%

61% Punto v oficina de atenciéon personal

47% | 25%

34% Chat de la Pagina web
32% 14%

Punto v oficina de atencién personal

App - Aplicaciones

Si Redes sociales (Facebook, Twitter)

Pagina web del operador para PQRS ;
9 P P i 5 6%

31%

App - Aplicaciones
27%

Redes sociales (Facebook, Twitter)

30%

Chat de la Pagina web

14%
Pagina web del operador para PQRS
|17

33%
Whatsapp |1% Whatsapp
2022 | 2023 i
Ninguno .6% : Ninguno 57 AT | P
115% Base 911 1.150 11% Base 911 1 150

P30. De los siguientes CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que le voy a leer, 5 cudles conoce que ofrece su operador de telefonia fija?
P31. De los CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que le ofrece su operador sCudles ha ufilizado alguna vez2



Frecuencia de uso de los canales de atencion de los operadores L
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Pagina Web operador para Chat de la
PQRS (Peticiones-Quejas-

Linea de atencién al Punto v oficina

Redes sociales App -

i de atencién agi b . icacié
|:| 2022 cliente/Call Center personal Reclamos-sugerencias) pagina we (Facebook, twitter) Aplicacion
1vezala |5 | 1% = s
semana | 4% 27, 7% 9% 9%
1vezcada15 34 | B34 4 I+~
dias 4% 2% - . 6% 6%
s o o
15% 9% 18% e 18% 42%
1 vez cada dos 9% B |3%
meses 1% 7% 10% 7 1% 3%
1vez cada3as = K~
meses 25% 8% 19% 18% 17% 11%
1vez cada i
meses 20% 21% 22% 23% 14% 19%
4%
S - B I
16% 39% 20% 22% 21% 6%
1 vez cada 2 [ A A - A |27
anosomds 5% 14% 9% 4; 4% 4%
Base 2023 518 383 108 161 N 124
Base 2022 434 244 151 126 60 128

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




Frecuencia de uso de canales de atencion al usuario +
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A pesar de que la linea de atencidn telefonica es el canal de atencidon mads utilizado por los usuarios, presenta menores niveles de safisfaccion que

se reflejan en el aumento del segmento de indecisos en comparacion con la medicidon anterior, o que indica que el servicio no ha experimentado
mejoras frente al ano pasado.

Satisfaccion con la linea de atencion

(Peticiones-Quejas-Reclamos-Su-

Canal de atencidén usado con mayor frecuencia telefonica de los operadores
Linea de atencion al cliente/Call Center 24
47%
&
Punto u oficina de atencién personal
2023
App - Aplicaciones 7 I Bueno (9y 10)
@ 41 [ 'ndecisos (7 y 8)
Redes sociales (Facebook, Twitter) 7% ] Malo (1 0 ¢)
Pagina web del operador para PQRS 2022
9%

. [ Bueno (?y10)
gerencias)
Indecisos (7 y 8
. 6% ® 29 ”s ] isos (7 y 8)
Chat de la Pagina web i o Malo (1 @ ¢
% ]
Ninguno
nav 13%
2022 2023
B 2023
2022 2023 Base 332 400
Base 758 873 |:| 2022 Promedio 7,2 7,4

P32a. ;Cudl es el canal o medio de atencidén que le ofrece su operador que usa con mayor frecuencia?

P33. Hablando de la atencién al usuario que le presta el operador de Telefonia Fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo™ y 10 es “Muy bueno”, sCémo cadlifica 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 L
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La claridad de las opciones del menu del 2023 [N26% 0  35% 39%
contestador automdatico.

2022 29% 32% 39%
Facilidad para encontrar la opcion del menu que 2023 24 33% 43%
cubra mi necesidad 2022 4% 31% 45%
Los niveles de satisfaccion con 1os El ’rlremp? <:1u§.’rrons_<:urreI plcljro qtée el contestador 2023 7% 35% 48%
aspectos relacionados a la calidad automatico direccione fa fiamada d un asesor 2022 [16% 27% 57%
del servicio de la linea de afencion La comunicacién con el drea correcta que debe 2023 237%N  37% 40%
telefonica se mantienen similares en ‘A
> T atender su solicitud
comparacion con la mediciéon del 2022 30% 29% N%
2022. Los usuarios siguen valorando La permanencia de la llamada, no se cae 2023 29N 38% 33%
principalmente la amabilidad de la 2022 295 31% 40%

persona que los afiende vy la — :
insatisfaccion se relaciona La amabilidad de la persona que lo atiende. 2023 N7 39% 14%
principalmente con el tiempo de

o i 2022 50% 36% 14%

espera para ser atendidos. : .

perap La claridad y conocimiento de la persona que 2023 sz A% 26%
lo atiende 2022 37% 39% 24%
La calidad de la solucidn/respuesta que le dieron 2023 27700 43% 30%
a su solicitud 2022 33% 32¢7 35%
El tiempo de espera entre que Usted se comunicé 2023 [ga%l  32% 46%

I Bueno 9y 10) conlalinea de afencion al cliente y elmomento en 5o, 4o 500 559
que le dieron solucion a su solicitud

|:| Indecisos (7 vy 8)

|:| Malo (] g 6) 2022 2023

Base 332 400

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



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

Se observa una disminucion en la insatisfaccion frente a la atencidn presencial en oficinas. El aspecto con brandStra
mayor nivel de insatisfaccion de los puntos presenciales sigue el tiempo de espera para ser atendido

£

Calificacion servicio punto de
atencion personal- Oficina

Satisfaccion servicio B ceeroy 10 | fdad d e g
punto presencial , d canfidadde puntos de 2023 I 28% 35%
[ ] Indecisos (7y8) atencion que tiene su
|:| M operador de TELEFONIA FlJA. 45% 30%
alo (1 a 4)
El fiempo de espera para ser 2023 [ 327 =B
atendido. 31% 54%
2023 La amabilidad del personal 2023 S 52
B Bueno (9y 10) que lo afiende. 1% 17%
I Indecisos (7 y 8)
[ Malo (1 a 6) La claridad y conocimiento 2023 S 17
de |la persona que lo atiende 39% 20%
2022
@ 2 Bueno 7y 10) El iempo dedicado a la 2023 33% 33%
[] Indecisos (7 y 8) i & i~
o 19 atencion de su solicitud. 15 o
A ] Malo (1 ¢ ¢)
La CgJIde de la 2023 47% 30%
2022 2023 solucion/respuesta que le
. ” " dieron a su solicitud. | 38% 32%
Promedio 7,0 7,7
2022 2023
P35. sCémo califica el servicio que le prestan en el punto de atencién personal- Oficina? Base 116 244

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

‘I1
. o , . . brandstrat
Aunqgue el nivel de satisfaccion general con las PQR a fraveés de la Pagina Web se mantiene estable
en relacién al 2022, se aprecia una disminucion significativa en la satisfaccidon de los diversos  Calificacién servicio la Pagina
aspectos evaluados de este canal. web del Operador para PQRS

————— N
(]

La facilidad de acceso ala 2023 m \47% 23%

~———

Satisfaccion con el servicio

- Bueno (9 y 10)

pdgina

20% 11%

_____

. 2023 {50 (53% 22%
[ ] Indecisos (7y8) | 4 necesidad fue atendida ==
[ ] Malo (1 c¢) 44%  10%
La facilidad para presentaruna 2023 m (/4-5% 27%
peticidbn o queja a través de la T .
2023 pdgina web del operador 38% 17%
I Bueno (9 y 10) Las opciones de atencion 2023 (m 63% S
Indecisos 7 v 8 que le presenta la pagina e ’
@ [ Indecisos (7y 8) son claras 3%  14%
] Malo (1 c ¢ .
La facilidad para navegar 2023 m \62% 17%
en la pdagina.
2022 pag 37% 13%
[ Bueno (9 y 10) —
. La calidad de la solucién a la (36‘7& 14%
@ [ Indecisos (7 y 8) consulta/transacciénporla =70 et ’
20 20 [ Malo (1 a ¢) cual accedié a este medio. 43% 1%
% % —
La rapidez de la respuesta a ‘57 27%
2022 2023 suU peticion 55% 14%
Base 49 56
Promedio 8,0 8,0 2022 2023
P37. ;Como califica el servicio que le presta el operador a través de la Pdgina web? Base 49 56

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 L
brandstrat

Se observa una disminucion significativa en la satisfaccidon en este canal, especialmente en la respuesta
oportuna que se le da al usuario con respecto a la solicitud hecha y la solucion efectiva a las solicitudes.

Satisfaccion con el servicio La facilidad para presentar 2023 30% (45%
- 8 9y 10) una peticion o queja a
veno : :
y través de la Red Social 31% 39%
|:| Indecisos (7 vy 8)
[ ] Malo(1ag) El iempo en recibir la 2023 30% 42%
confirmacion de la solicitud
realizada. 57% 27%
2023
2023 | VISA L 24% (50%)
Bl Bueno (9 10) La soluciéon efectiva a la R s
I Indecisos (7 y 8) solicitud presentada
42% 27%
[ Malo (1 a¢)
2023 14 19 (607
2022 La respuesta oportuna a la & % %
[ Bueno (9 y 10) solicitud realizada
[ Indecisos (7 y 8) g s
| | Malo (1 a¢) S mEEsE i T \
El tiempo en el que se 2023 18% \56%
comunicaron para atender
2022 2023 su solicitud. 40% 44%,
Base 25 51
Promedio 7,5 7,2 2022 2023
P39. sCémo califica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales? Base 25 51

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




Satisfaccion con las App de los operadores

[
brandstrat’

La safisfaccion ha experimentado una leve disminucion en comparacion con la medicidon anterior, lo que se
traduce en un ligero aumento en el grupo de usuarios indecisos. No obstante, al evaluar los aspectos del
servicio por separado, los usuarios en general indican que ha habido mejoras en el servicio.

Satisfaccion con el servicio

©
®

18 18
% %
2022 2023
Base 80 70
Promedio 7,8 8,9

[ 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. Y scémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a fravés de laApp- Aplicacion?g

La facilidad de acceso a la
App-Aplicacion

2023 76% 23%1%

27% 13%
La facilidad para navegar -
en la aplicacion
42% 11%
Facilidad para encontrar la
informacidén requerida
37% 24%
La calidad de la solu.cgién d 2023 42% 15%
la consulta/transaccidn por
la cual accedidé a este
medio. 44% 3%
) 2023 2% 2%
Facilidad para presentar
una queja o requerimiento
31% 45%
2022 2023
Base 80 70




Satisfaccion con el Chat de los operadores

(.
. . — o 5 ~ brandstrat’
La satisfaccion ha experimentado una disminucidn bastante significativa en comparacién con la medicion
anterior, lo que se refleja en el aumento de usuarios indecisos. Siendo el tiempo de espera para ser  Calificacidn servicio en
atendidos por un asesor en el chat lo que mdas genera molestias en los usuarios. el Chat del operador

Satisfaccion con el servicio

45% 15%
|:| Indecisos (7 y 8)
14 [ ] malo(1a¢) Facilidad para comunicarse y 2023 A9% 38%
Y% presentar la necesidad en el
chat 32% 31%
El tiempo que transcurre 2023 (m" 34% B6%
antes de que entre el asesor
2023 del chat a atender 30% N%
B Bueno (9 y 10) .
@ I 'ndecisos (7 vy 8) La claridad y conocimiento 2023 | lkix (‘“5'4% B7
[ Malo (1 0 6) de la persona que lo atiende 21% 28%
2022 El fiempo dedicado ala 2023 $2% 49%
36 31 [ Bueno (9 10) atencién de su solicitud. S B
% A [ Indecisos (7 vy 8) - °
[ Malo (1 a ¢) La calidad de la 2023 (L 47% 34%
solucion/respuesta que le
2022 2023 dieron a su solicitud. 25% 39%
Base 41 52
Promedio 7,6 7,1 2022 | 2023
P43 sComo califica el servicio que le presta el operador a fravés del chat en su Pdgina web? Base 41 52

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

[ Bueno (9y 10)

2023 [EL00  48% 38%

Facilidad para acceder al
servicio del chat del operador




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

Reportar un dano 36%

Hacer un reclamo 3'3%

Realizar pagos

—
=
R
A
o

Buscar promociones 4%

Informacién de facturacion y pago _]25}5_
Buscar informacién de planes 5_%1_
Hacerrecargas Soe Los usuarios estan teniendo un
9% ] acercamiento a los canales de

Conocer sobre equipos nuevos T atencion principalmente para

lograr  solucionar  fallas o
problemas presentados con el
servicio, para readlizar pagos o
buscar promociones.

N
5

Pedir estado de cuenta A

Traslado de servicio

%:\Q:%

Cambiar de plan 4%,

Revisar la velocidad (megas) de la conexion en...

N
%o\q

Como optimizar el funcionamiento del Internet en la casa

%;«a

Buscar informacion respecto al uso adecuado del plan...

%g

Activar o desactivar servicios

N

o9
N
o
N
w

Hacer reposiciones L 4%
P 2% [] 2022
Identificacion de los puntos de WiFi de la ciudad para...l‘(%
. i 2022 2023
Infformacion en general 4%
Base 911 1150
No responde

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 A
brandstrat

- L SMS -
Informacion Of|¢|nq/ Teléfono Pagina web Chat (Pagina Ref:les App-‘ . Corr,ec? Mensaje de Base
Presencial web) sociales Aplicacion electronico exto
Ano 2022
Buscar . 3%
promociones
Conocer sobre 85%

equipos nuevos

Hacer recargas 46%

Realizar pagos 49%
Buscar

informacion de 38%
planes

Cambiar de 53%
plan

Reeortar un 3%
dano

Informacion de
facturacion y 40%
pago

Hacer un 3%
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 Mert\es:#Ce’ de Base
Ano 2022

Hacer reposiciones 65%

Activar o desactivar

. . 83%
servicios
Pedir estado de
41%
cuenta

Traslado de servicio 36%

Buscar informacion
respecto al uso
adecuado del plan
de datos

Como optimizar el
funcionamiento del 39%
Internet en la casa
Identificacion de los
puntos de WiFi de la
civdad para
conectarse gratis
Revisar la velocidad
(megas) de la

67%

. 7 3%
conexion en
cualquier momento
Otro, ;cudl? 22%

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

Para el 2023 se presenta una diminucion en la proporcion de personas que mencionaron tener problemas con su
operador de telefonia fija. No obstante, entre los que reportaron tener problemas, la incidencia de realizacion
de PQR’'s aumentd. Esto puede deberse a una mejor comunicacion a la ciudadania respecto a los canales y
procedimientos para realizar PQR’s o a que los problemas que tuvieron requirieron llegar hasta esta instancia.

Incidencia problemas con servicio del Incidencia dellﬁfﬁfe"?so" de PQRs en los
operador en los Ultimos 6 meses ulfimos eses

N YA

2022 2023
2022 2023 . 2023 Base
Base 911 1.150 |:| 2022 Personas que manifestaron haber tenido 334 209
problemas con el servicio del operados

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



Satisfaccidon con la solucion a la PQR presentada

Satisfaccion de la solucion del PQR

2022

1 Muy bueno (9 y 10)
[_] Indecisos (7 y 8)
] Muy malo (1 a 6)

33%
( 64% )
53%
2022 2023
Base 234 163

[
brandstrat'

La percepcion de la solucion brindada por parte
del operador es predominantemente mala y se
incrementa significativamente el segmento de
insatisfechos con respecto ala medicion del 2022.

2023 Promedio

Bl Muy bueno (9 y 10)
’

] Muy malo (1 a 4)

P49. En una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo" y 10 es “Muy bueno”, sCémo califica la solucidon que obtuvo por la QUEJA, PETICION O RECLAMO presentado por problemas del servicio del operador de telefonia fija?



Cambio de operador +
brandstrat

Han cambiado de operador de Telefonia fija
en los Ultimos 3 anos

[] 2022

La incidencia de cambio de operador
de telefonia fija ha disminuido frente al
ano pasado. Esto puede darse dado
que el servicio de ftelefonia fija ha
perdido relevancia entre la ciudadania
y las personas cuando cambian de
operador no estdn incluyendo este
servicio en sus nuevos paquetes, es
No 86% decir no cambian qQ operador sino que
abandonan el servicio.

2022 2023

Base 911 1.150

P50. ;Usted en los Ultimos 3 anos ha cambiado de operador de telefonia fija?



Razones de cambio de operador y operador abandonado

Las principales causales de cambio de operador es el precio elevado del servicio y fallas en la senal

Motivos de cambio de operador

Incrementé la factura / Es costoso

Fallas en la seial (débil, intermitente,
etc.)

Inconformidad con la calidad del
servicio

Falta de cobertura en la zona

Cambio de residencia

Ofrece mal servicio técnico

Errores en la facturacion / Cobros
adicionales

Por conocer otro operador

Lo reportaron a datarédito

Por gusto - eleccién personal

Para aprovechar una promocién

Ofros operadores ofrecen mejores/mas
beneficios

P513Por qué razédn cambid de operador de telefonia fija?
P5235Con qué operador de Telefonia Fija estaba anteriormente?

27%
15%

23%
18%

23%
30%

11%

N

m I

o

S
~ P

13%

9%

Bl 2023
[] 2022

2022

2023

Base

206

113

Operador anterior al cambio

& I

53%

20%
@

77

Yelefonica ‘M movistar

16%
tico
e 14%
| 0,4%
Otfros | 79,
No responde ‘ 0.2%
1%

brandstrat

L



Intencidn y razon de cambio de operador L
. . » o 5 brandstrat
Entre quienes no cambiaron de operador en los ultimos 3 anos, disminuyd la proporcion de personas que

mencionan haber considerado cambiarse pero no lo hicieron, donde solo 2 de cada 10 personas han

uerido realizar este cambio. , .
d ¢Por queé no se ha cambiado?

("Hq tenido la intencion de cambiarse , Los demds operadores no tienen cobertura en la [ NENGTGNGNGEGEGEE 137
| zona 22%

de operador? -
| Es econdmico _ o
: 9%

Le dan beneficios 2%_ 13%

Falta de tiempo para realizar el tramite _ 12?7%
(<]

No ha encontrado una mejor opcién _ 1%
4%

Demasiados tramites -4 ;%
o

Recibe buena senal - 47

No 80% 25%
Le dieron solucién a su inconformidad - 3%
Estd sujeto a la cldusula de permanencia B 27
2022 : P 3%
Debe cancelar la factura pendiente - 2%
Lleva mucho tiempo con el operador / Continuvidad - 2%47
o
No toma la decisién solo(a) M 2%
3% 2022 | 2023
2022 2023
Base 2023 - No quiere perder la linea i 1%37 Base 221 146
o
Personas que no han cambiado de operador en los 705 1037 2022 |:|
ultimos 3 afios Falta de interés 5%
(<]

P53. 3Usted me dice que no se ha cambiado de operador de telefonia fija en los Ultimos 3 anos, sEn algun momento ha querido cambiarse?2
P54. 5Por qué razén no se ha cambiado?



Probabilidad de cambio de operador

2022

2023

Base

894

1037

74
%o

L

brandstrat

La probabilidad de cambio de operador en los proximos 6 meses ha disminuido significativamente en comparacion con la
medicion pasada, donde 8 de cada 10 personas consideran este cambio como algo poco probable. Como se menciono
anteriormente, esto puede estar denotando una categoria con un entorno competitivo cada vez mds bajo, en el que los
operadores estan concentrando sus estrategias comerciales en otros servicios.

Probabilidad de cambio de operador en los préximos 6 meses

2023

I Probable (9 y 10)
I Indecisos (7 y 8)
[__] Poco probable (1 a 4)

2022
T probable (9y 10)

[ Indecisos (7 y 8)

1 Poco probable (1 a §)

P54A. 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 telefonia faja?



Servicio de telefonia movil +
| o | ~ brandstrat

El hecho de que cerca de la mitad de las personas no estan interesados en que su operador les brinde algun

tipo de informacion sobre el servicio refleja un desinterés por la telefonia fija y hace prever que es un servicio

que va a seguir presentando disminucion en el nUmero de suscriptores.

Informacion adicional que le gustaria recibir sobre el servicio ¢Es usted el titular del servicio de telefonia mévil?
B 2023
2022
Promociones y descuentos ] 9]79% |:| No 54%
(<]
Acerca de fallas/ mentenimiento . 4%

en el servicio 2%

Servicios actuales y adicionales . 3%

al plan 1%
Informacion sobre precios y . 3% ; o
facturacién del plan 10% Si 46%
Respuestas a PQR’s I 1%
Informacién sobre posibles | 1% No 50%
beneficios a implementar... 17% :
Respuestas no relacionadas _ 21%
1%
Ninguno IR 437,

No sabe/ No responde . 4%
7%

2022 2023

Base 911 1150

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

brandstrat

21



Nivel de recomendacion del servicio de Telefonia fija

Se evidencia un aumento en el nivel de indecisos respecto a la recomendacion del servicio, manteniéndose
el Indice de Promotores Netos (NPS) muy bajo, lo cual indica una categoria de un proceso de declive

importante.

2022 2023
. Promotores (calificaciones de 9 y 10)
. Indecisos (calificaciones de 7 y 8)

Detractores (calificaciones de 1 a 6)

31
%
37
%
32
A 25
%
2022 2023
Base 911 1150

Rango normal:
40%-60%

NPS

2023 1%

2022 -1%

L
brandstrat

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”. ;Qué

tan probable es que recomiende a un familiar o a un amigo?

22



CONGLUSION=S

- Principales hallazgos




Principales hallazgos -
brandstrat

La mayoria de los usuarios de telefonia fija tienen el servicio incluido en un paguete o combo
(es la categoria entfre las evaluadas con mayor proporcion de “paquete/combo”). Los
paquetes de telefonia fija con internet fijo son los mas populares.

El valor promedio del servicio de telefonia fija ya sea en combo o independiente ha tenido un
ligero aumento en su precio (considerablemente inferior a la inflacion) frente al ano pasado.

Hay un incremento en la incidencia de los diferentes beneficios evaluados.

Quienes usualmente dan uso al servicio de telefonia fija, son personas del nucleo familiar y
principalmente lo hacen para estar en contacto con sus seres queridos.



Principales hallazgos -
brandstrat

A nivel de la evaluacion general de la calidad del servicio, se mantiene estable en relacion a la
medicion del 2022. No obstante, en la evaluacion individual de los aspectos componentes de
la calidad del servicio se evidencian bajas moderadas en los niveles de satisfaccion, siendo la
claridad y nitidez al hablar el atributo con mayor oportunidad de mejora. Hay que estar alertas
de la continuidad de las llamadas (que no se caigan) dado que tuvo una disminucion
significativa en la proporcion de usuarios satisfechos en relacion al 2022.

La calidad de las llamadas, sin fallas ni interferencias, y la cobertura de la senal son factores
clave para una experiencia satisfactoria de los usuarios.

Cerca de la mitad de las personas no estdn interesados en que su operador les brinde algun
tipo de informacidn sobre el servicio.



Principales hallazgos -
brandstrat

Para el 2023 se presenta una diminucion en la proporcion de personas que mencionaron tener
problemas con su operador de telefonia fijja. No obstante, entre los que reportaron tener
problemas, la incidencia de realizacion de PQR’'s aumento.

La incidencia de cambio de operador de telefonia fija ha disminuido frente al ano pasado.

La probabilidad de cambio de operador en los proximos 6 meses ha disminuido
significativamente en comparacion con la medicion pasada, donde 8 de cada 10 personas
consideran este cambio como algo poco probable.



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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