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DESCRIPCION DE LA CATEGORIA

La felevision por suscripcion es aquella en la que la senal, independientemente de la
tecnologia de transmision utilizada, estd destinada a ser recibida Unicamente para uso
exclusivo de personas autorizadas para la recepcion.

Para efectos de clasificacion, en esta modalidad de incluye el servicio de Television por
Suscripcion con Tecnologia Satelital y es aquel que permite a los habitantes del territorio
nacional la recepcion, para uso exclusivo e individual, de senales de televisidon transmitidas,
emitidas, difundidas y programadas a fravés de segmentos espaciales (satélites) de

difusion directa, hasta los equipos terminales de recepcion individual.
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©) OBJETIVO GENERAL

Medicion y diagnostico de las expectativas y satisfaccion de los

usuarios del servicio de television por suscripcion en 2024 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
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sComo vamos a recoger la informacion?@

Técnica

Grupo/Poblacion Hombres y mujeres usuarios de television por suscripcion, entre los 18 y 80
objetivo anos y estratos del 1 al 6

Mercado

Caracteristicas del
instrumento

Cronograma de
recoleccion

Bogotd | Medellin

Ciudad Quibdo Leticia

Cali B-quilla | B/manga | Carfagena : CuUcuta | lbagué | Pereira | Pasto | Manizales Villavicencio: Monteria

% Error

San Andrés | Arauca | Florencia Yopal TOTAL
muestral
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sComo vamos a recoger la informacion?

® Proporcion de muestra / Universo (solo aplica para NO
| universos infinitos)
® Naturaleza: BBDD enviada por el cliente
® Uso de datos secundarios (Si aplica) | ® Uso / Objetivos: Facilitar contactos de operadores
i . especificos |

(2]

ubcontratacion de fases del proceso |
Especificar con que proveedor se va a realizar esta fase) i
L

————————————
—_—
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____Edad

2022 2023 m
2022 2023 m s
Bogotd 47% = 40% | 41% ) . 17% g Y% 4% 4%
Medellin 17%  13%  13% 1o azaanos 13;% )
Cali 12% @ 1%  11% ° Y,
59% 53% 51%
Barranquilla, 4% 6% 6% - 25% dh
Cartagena 2% = 3% . 4% 25a 34 anos 26% BASE 2163 | 1629 | 1605
CUcuta 2% 5% 4% 26%
Bucaramanga, 2% 4% 3% 18% N ~
Pereira. 3% 2% 3% 35 g 44 aRos . 18%
Villavicenciol 1% 3% 3% 19%
Monteria 1% 3% 3% 45 O 54 GRoS l 1670
Manizales 2% 2% | 2% .
Zoles 2% 2o B 19% 2022 2023 B2
Yopal 1% 1% 1% ) - 25% Bojo (1-2) 43% | 55% @ 55%
Florencia 0% | 0,20% . 1% 95 a 80 anos 225?70 Medio (3) 34% @ 29% = 28%
. , 60
Quibdo, 1% _.030% _ 1% Alfo (4-6) 23%  16%  17%
Arauca 0% . 1% . 1% 2022 [l 2023 [ 2024
San Andrés. 0% 1% 0,30% BASE 2163 = 1629 1605
Leticia 0% | 1% | 0,20% 431 433 40,8
BASE 2163 1629 = 1605 \_ Y. h ’
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Nivel de estudios

R
7% Empleado 34%
Primaria 5% 31%
% Independiente 29%
Bachillerato -38% 24%
27% Ama de casa 11%770
30% 16%
Técnico/ tecnoldgico -27%° 5% o
22% Desempleado 3%
Universitario 22% 5%
27% Pensionado ‘ 7%
3% &%
Especializacién 5% 2%
8% Estudia/trabaja 4%
) 1% 6%
Maestria | 2% ) 7%
5%, Estudiante 7%%
Doctorado | 0,20% . 27
1% Empresario %;o
Ni 8'3(?‘}% °
inguno . 0,2U% Incapacitado
2% 1%
2022 2023 (B2 2022 2023 (EIR2))
BASE 2163 1629 | 1605 2022 [ 2023 [ 2024 BASE 2163 | 1629 | 1605




PERFILAMIENTO DEL
USUARIO




Operador con el que tiene el servicio de TV por Suscripcion

No se evidencian cambios en los indicadores de claro o
Tigo (lideres del mercado); sin embargo, movistar presenta
disminuciones.

P7. ;Con qué operador tiene el servicio de Television por suscripcidon?g

claro

figo

movistar
Directv
3%
HV 2%
0%
2%
etb 3%
11%
2022 2023 [EIR2Q)
BASE 2163 1629 1605

2022

L
brandstrat

Agiles y estratégicos

Il 2023 [ 2024

11



Cantidad y tipo de televisores

No se presentan variaciones en

proporcion de hogares con mds de un
televisor, no obstante, la incidencia de
aumenta

televisores  tipo  Smart tv
significativamente. Es decir, reducen

cantidad de ftelevisores, pero adquieren
uno con la capacidad de conectarse a

Internet.

72023 2023 [ 2024

Mas de tres

Cantidad y tipo de
televisores en uso

43%
Uno 41%
29%
39%
Dos 39%
1%
4%
Tres 14%
21%
4%
6%

9%

2022 2023 (X2

BASE: 1330 | 1629 | 1605

g

P11a. Hablando de su servicio de televisidon por suscripcion, s Cudntos televisores tiene en su hogare

P11b. Usted me dice que tiene televisores, 3Qué tipo de televisor(es) son?

SMART TV

[

Smart TV (con

acceso a internet)

89%
90%

82%
69%

647
59%

70%
45%

v
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Clésico (sin
acceso a internet)

B:1605
B:676
€ A% ) Bs48
B:788
B:635
A% 5.495
B:235
B:227
€ 39% ) 5208
B:57
B9
@897 .79

2022 [ 2023 [ 2024

14




Marcas de los televisores

Samsung y LG siguen posicionadas como las marcas lideres, tanto para Smart TV.como

para televisores clasicos.

Samsung
LG

Sony
Kalley
Challenger
Panasonic
Olimpo
Hyundai
Caixun

TCL

Oftros

vl Smart TV

Zo
i

P
12%
£
BA%
&
|7

| 27
04%
i

Yo
4%

2022 2023 (BT

BASE 1330

1221

1435

P11c. Los televisores que tiene, sQué marcas son?

[IE Clasico
samsung 22
c . #T
sony IR 907
ranasonic [} 8%
caley B 5%

Challenger L4Z%>

(o]
(e]

%

Daewoo i }

Oftros % 14%

No Sabe " 3%

B 4%

No Responde

BASE 408 | 386

v
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02022 [ 2023 | 2024

15
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Uso de otro dispositivos y disponibilidad para hacer uso de television por suscripcion brandstrat

Agiles y estratégicos

Solo 2 de cada 10 personas hacen uso de ofros dispositivos para ver TV por suscripcion, como el W 2022 E2023 [ 2024
celular.

:Cudles dispositivos?

:Puede ver TV por suscricion ¢Algin miembro de su familia
en todos los televisores? usa otro dispositivo para ver TV?
79%
Celular
No 8% .
Si 20%
2%
Computador/P
ortétil 43%

42%

- 24%
Si 927 No 80% Tablet 2%

21%

2022 2023 2022 2023
3%
Sl 90% 93% Sl 23% 24% Consola 4%
NO 10% 7% NO 77% 76% 8%

BASE 2163 1629 = 1605 BASE 2163 1629 = 1605 BASE| 281 | 3% I

2022 2023 (BB 2022 2023 (BB 2022 2023 (EXEXN

P11d. sEn todos los televisores pueden ver la televisidén por suscripcion?
P11e. Ademds de los televisores, zalgin miembro de su familia usa otro dispositivo para ver televisiéon? 16
P11f. 5Cudl/cudles dispositivose
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3 de cadal0 personas pagan el servicio en combo con internet fijo. 02022 2023 [ 2024

Servicios con el que tiene empaquetado el

P | servici ici ipcid
ago del servicio servicio de TV por suscripcion

Paquete Independiente
(Paga por un combo) (Pago aparte) Internet fijo Telefonia fija

2022 2023 m 2022 2023 m

BASE 1330 | 1629 | 1605 BASE 880 | 1204 = 1132
72022 2023 [ 2024

P12. 3El servicio de Televisidon por Suscripcién lo paga junto con otros servicios adicionales que le ofrece su operador para su hogar como por ejemplo internet fijo o telefonia fija?
P13. 5Con que otros servicios tiene el paquete de Television por suscripcidn? 17




Pago aproximado por el servicio o paquete brandstrat+

Agiles y estratégicos

72022 2023 [ 2024

Paquete Independiente
(Paga por un combo) (Pago aparte)

Promedio

2024 $ 75.861

Promedio

arED o ez

2022 | 1l 2022 |

2022 2023 ([EZ0) 2022 2023 (EZ2D)

BASE 880 1204 1132 BASE 450 | 425 | 473

P14. sCudnto paga aproximadamente al mes por todo el paquete?2
P15.5Cudnto paga aproximadamente por su plan mensual de solo televisidn por suscripciéon? 18
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Se evidencian los canales bdsicos y aumentos significativos en canales HD, contenido de enfretenimiento y
musica, sin embargo, se ve una disminucion en la inclusion de plataformas de streaming.

Canales bdsicos

Canales en Alta definicion (HD)

Contenido de peliculas, series, infantiles diferentes a los canales establecidos
Canales de audio para escuchar mUsica o emisoras

Servicio de Netflix/Amazon Prime/ Claro video, entre otros

Servicio de television IPTV (television por internet)

Canales premium (HBO Max)

Mirar en otros dispositivos (Celular, Tablet, portdtfil, etc...)

Servicio de grabacién , retroceder

Canales paga por ver (PPV)

Canales para adultos

Otros
12022 | 2023 [ 2024 11%

P16. Opciones que describen las caracteristicas de un servicio de Television por Suscripcidn, scon cudles de estas opciones cuenta su servicio de Televisidn por Suscripcion? Si tiene una diferente por favor mencionarlo.

19




Tipos de contenidos preferidos en la TV por suscripcion

Peliculas
Noficieros
Deportivos
Series

Novelas
Documentales

Entretenimiento ( chistes, chismes, concursos)
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2022 [ 2023 [ 2024

Se presenta una disminucion en la preferencia hacia las
peliculas y noticieros, sin embargo, siguen liderando, seguido
de un aumento en las preferencias de novelas, programas de
fardndula, deportes, realitys y programas educativos.

.................

Musicales
Realitys
Educativos
Culturales 2022 2023 (B2
BASE 1330 | 1629
Opinién

P17. 5Cudles de los siguientes son los 3 tipos de programas que a usted mds le gusta ver utilizando su servicio de televisidon por suscripcion?

20




CALIDAD PERCIBIDA
DEL SERVICIO

- Nivel de satisfaccion

- Atributos calidad del servicio
- Relevancia de los atributos de calidad del servicio
- Opinidn de calidad y satisfaccion del operador
- Persona encargada del pago de la factura

- Informacidn del servicio operador
- Efectividad en soluciones PQR

- Portabilidad cambio de operador




Nivel de satisfaccion brandstra t+
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Se presenta una disminucion significativa en las calificaciones de “indecisos” respeto al ano pasado,
sin embargo, este aumento se da principalmente desde el aumento de las calificaciones de “malo”.

¢ Como cadlifica la calidad del servicio prestado por el operador de
television por suscripcion ?

2022 2023 2024

32 32
Zo Zo

- Bueno (9 y 10)
- Indecisos (7 y 8)

¢ Malo (1 a é)
N W
R . / a- /
= y 5 = 2022 PPl 2024 |
2l I
( [N Y \ . . BASE 1330 1629 1605
b ', 3 ' Media 7.7 7,7 75
’.’], - ; ;L’ ‘! t':..
{I ’i W4 “ ! ' ;
< e ’&_ -
IS o ]
7 S b "!f P23 En una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo" y 10 es “Muy bueno”, ;Cémo cdlifica el servicio que le presta el operador de televisidon por suscripcion que

B i, B .- tiene actualmente? 22




Nivel de satisfaccion/ Atributos calidad del servicio

2024 I 50% 1%
Calidad del sonido, es decir se mantenga el 2023
sonido del canal mientras se ve
2022
2024 Y 46% 20%
Calidad de la imagen es decir no se congelal 5go-
0 se va
2022
2024 I 43% 26%
Variedad de canales dirigidos a diferentes| 503
publicos
2022
. . [ 30% A A
El canaleo, es decir el fiempo que toma en ver 2024 : - -
la imagen y tener sonido cuando se cambia| 2023
de canal.| 2022
. [ 267 A A
El tiempo que pasa entre que se prende el 2024 S0% %
decodificador y obtiene imagen y sonido en el 2023
televisor. 2022
. o ~ . Y57 A A
La disponibilidad de la senal, no se caiga la 2024 e s
senal o no entre en el momento en que se| 2023
quiere ver television| 549y
] 2024 w757 48% 26%
Contenidos Utiles y adecuados para el 5yy4
televidente
2022
N . | 2024 . 28% 52%
Ofrecen programacion para audiencia 2023
discapacitada
2022
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Hay una disminucién en general en la
evaluacion de los diferentes atributos
evaluados de la calidad del servicio de
TV por suscripcion, especialmente en la
variedad de canales.

- Bueno (2 y 10)
Indecisos (7 y 8)
Malo (1 a é)

2022
1330

2023 m

1629 1605

BASE

P24. Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de TV por suscripcién y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, sCémo cadlifica los siguientes aspectos? 23
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2022 [ 2023 [ 2024
Atributos segUn importancia - Pos1

La disponibilidad de la senal se posiciona

]290%3 como el atfributo mds importante en el

39% 2024, a diferencia del ano pasado donde

19% la mayor importancia estaba en la
21% calidad de la imagen.

La disponibilidad de la senal, no se caiga la
senal o no entre en el momento en que se
quiere ver television

Calidad de la imagen es decir no se congela o
se va

[

54%

15%
15%
21%

Variedad de canales dirigidos a diferentes
publicos

13%

Calidad del sonido, es decir se mantenga el 199

sonido del canal mientras se ve

27%
. - 12%
Contenidos Utiles y adecuados para el 19%
televidente 1 4%
El fiempo que pasa entfre que se prende el 9%
decodificador y obtiene imagen y sonido en el 9%
televisor. 100%
El canaleo, es decir el tiempo que toma en ver 8%
la imagen y tener sonido cuando se cambia de 6%
canal. 32%
2022 2023
Ofrecen programacion para audiencia 56770 m

P25. . Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, gcudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de televisidén por suscripcion sea el esperado?

24



Opinion de calidad y nivel de satisfaccion del operador

Se mantienen los indicadores de calidad — precio y se presenta un aumento en las calificaciones de

indecisos en la satisfaccion del servicio.

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
enfregada

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

El servicio que me ofrecen tiene un
costo muy bajo respecto ala
calidad enfregada

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

ﬁ

1%
20%
28%

14%

6%
2%
2%

3%
4%
2%

2022

17%
23%

2022 2023 [ 2024 BASE

1330

1629

57%
4

5%

.................

57%

Satisfaccion con la informacion

entregada por el operador

2022 2023

27
VA

40 37
7% %

B satistecho (9y 10)
- Indecisos (7 y 8)

Insatisfecho (1 a 6)

P26. De las siguientes opciones que le voy a leer 3cudl describe mejor su opinién respecto a la calidad entregada por su operador de television por suscripcién?2
P27. :Qué tan safisfecho estd usted con la informacidn que su operador le ofrece respecto a nuevos planes, servicios, promociones o novedades?

2024

22
VA

31
%
A _/
2022 2023 (2D
BASE 1314 1625 1599
Media 6,7 6,8 7.1

L
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Persona encargada del pago y satisfaccion con la informacion

Se presenta un aumento en la calificacidon de “indecisos” y “mala” en la evaluaciéon de la informacion de
la factura, asi como una disminucion significativa en ser la persona encargada del pago de la factura.

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

€24

Calificacion de informacion en la factura

2022 2023 2024

26
Zo

2022 2023 29
Sl 63% 61% %
NO 37% 39%
o W,
- Bueno (9 y 10)
2022 2023 (B2 . 2022 POl 2024
“““-““““mi - IndeCISOS (7 y 8) BASEE 782 986 8"5
BASE 1330 1629 + 1605 |
Malo (1 a é) Media. 7,5 7.6 7.2

P27a. sUsted es la persona encargada del pago de la factura?
P28. En una escala de 1 a 10, en donde 1 es “Muy Mala” y 10 “Muy buena” ;Cdémo califica en general la informacién que encuentra en la factura que le entrega su operador del servicio de Televisidn por suscripcion?
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La entrega oportuna de la factura es el atributo mejor valorado en el servicio de facturacion; sin embargo, los atributos
presentan disminuciones significativas. Asimismo, hay un aumento significativo en la llegada de la factura fisica.

Evaluacion de atributos relacionados con la factura Medio por el que recibe la factura
2024 29% 21%
La entrega oportuna de la | 5,4 llega @ mi correo _ 569]?
factura. electrénico o
2022 63%
2024 42% 26% .. . 26%
La claridad en la informacién 0023 cgss'oc/(él Hgggrr?e?fo .2]%
presentada en la factura. P 19%
2022 No me llega, entro a la 9%
yyly 0% 39% 32% pdagina web o aplicativo 14%
Cobro en la factura solo del y miro la factura 12%
.. 2023
total del servicio usado.
2022 ' 2%
— : : Mensaje de texto 4%
Informacion correcta sobre la | 2024 R 40% 37% 5%
factura sin costos adicionales
injustificados o aplicacion de | 2023 WhalsA | 2%
tarifas erréneas. | 2022 ABARP
2024 WV 33% 50% N I | | 1
La informacién oportuna sobre 00 f.o'med‘eg?,voy OT d 7%
cambios de tarifas. 023 eficing 'rzcsmen ey 1%
2022 Pag °
Bl Bueno (9y 10) 2022 2023 (B2 2022 2023 (B2
Indecisos (7 y 8) sase 782 | 9os DR BASE 782 @ 994 | 817
Malo (1 a é)
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”, sCémo cdlifica los siguientes aspectos? 2022 . 2023 . 2024 27
P29a. s A través de que medio recibe la factura de su servicio de televisidon por suscripcidon?
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Medios y canales de informacion que conoce y/o a usado brandstrat’
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El Call Cener presenta disminuciones tendenciales, siendo el punto fisico el principal canal de 102022 [ 2023 [ 2024
atencion conocido, sin embargo, el call center sigue siendo el canal de atencion mds usado.

Conocimiento de canales de atencién ofrecidos por el
operador

" > 51% Linea de atencién al cliente/Call 357
Punto u oficina de atencidn personal 50% Center 47‘?57
43% A

49% - . 32%
Linea de atencion al cliente/Call Center 62% Punto u oficina de atencion personal 23{;0%

B 277%

Uso de canales de atencién ofrecidos por el operador

WhatsApp

. . 12%
App - Aplicaciones 14%
17%

. 8%
Pagina web del operador
R

WhatsApp
App - Aplicaciones

Pagina web del operador

Chat Chat

. | 5%
Redes sociales (Facebook, twitter) 7%

. ' 14%
Ninguno 14%
10%

Redes sociales (Facebook, Twitter)

Ninguno
2022 2023 [ELE))
BASE 1330 | 1629 | 1605
2022 2023 (B2
BASE 1330 | 1511 | 1486
P30. De los siguientes CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que le voy a leer, scudles conoce que ofrece su operador de televisidon por suscripcion? 28

P31. De los canales o medios de atencién al usuario que le ofrece su operador sCudles CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO ha utilizado alguna vez?
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I 2022 [ 2023 | 2024

Frecuencia de uso de los canales de atencion de los operadores

Linea de atencidon al  Punto u oficina de Pdgina web del WhatsApp Chat de la Redes sociales App -
cliente/Call Center atencién personal operador pdgina web (Facebook, twitter) Aplicaciones
2% 1% 1% B 8% 1% 37% 18%
1 vezalasemana | 2% 2% 3% 6% 21% 10%
3% 2% 3% 2% 13% 13%
6% 2% 7% B7% 4% 18% 5%
1 vez cada 15 dias 6% 2% 5% 6% 7% 17%
4% 2 5% 2% 1%
22% 39% I 38% 26% 21%
1 vez al mes 26% 21% 22% 17%
18% 22% 21% 25%
12% . 8% 22%
1 vez cada dos meses 13% 3% 14% 9%
12% 8% 1%
21% B 16% 9% 3%
1 vez cada 3 a 5 meses 20% 17% 21% 16%
18% 15% 18% 1%
17% 0% - 13% 14% 2%
1 vez cada 6 meses 14% 15% 12% 1%
19% 17% 15% 1%
18% 27% M 10% 22% 17%
1 vez al ano 16% 23% 17% 15%
21% 25% 24% 21%
2% 3% | 1% 3% 2%
1 vez cada 2 anos o mds 4% 4% 2% 14%
5% 8% 7% 6%

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

Base 2024: 555

Base 2024: 589

Base 2024: 115

Base 2024: 353

Base 2024: 88

Base 2024: 75

Base 2024: 228

29




Canal de atencion mas usado

El principal canal de atencidn es el call center, sin embargo, este presenta una disminucion tendencial,

v
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donde los puntos presenciales y WhatsApp aumentan sus indicadores.

Canal de atencion mas usado

Linea de atencion al cliente/Call 30%

Center

25%

Punto u oficina de atencion 9%

personal 12%
WhatsApp
0%
App-Aplicaciones 12%
14%

P&gina web del operador

Chat

Redes sociales (Facebook,

Twitter) %
2022 2023 (B
BASE 966 | 1306 & 1282

P32A. 5Cudl es el canal o medio de atencion que le ofrece su operador que usa con mayor frecuencia?
P32b. A continuacién, le voy a leer algunas razones por las cuales las personas no utilizan

4

5%

54%

Razones de no uso- TOTAL

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

Los tiempo de respuesta/ solucidon son mds demorados

Me genera incertidumbre compartir mi informacion/datos en canales

digitales

Las respuestas/soluciones que recibo son genéricas/automatizadas

El fiempo de espera enfre que hago contacto y me atienden mi caso

es muy largo

No dan una respuesta adecuada a mi solicitud/inquietud/problema

Tuve una mala experiencia en el pasado y por eso no volvi a usarlo

Hay cierto fipo de solicitudes/requerimientos que solo se pueden
solucionar en los canales presenciales/ lineas de atencion teleféonica

Soy poco afin al uso de canales digitales/ me cuesta trabajo utilizar

este tipo de canales

Es md&s dificil hacerle luego seguimiento al estado de mi
solicitud/requerimiento/queja a fravés de canales digitales

02022 [ 2023 [ 2024

36%

29%

28%

29%

29%

-

BASE 554

Por favor escoja las dos razones con las que se identifica en mayor medida para no usar,

29%

20%

23%

41%

30




Satisfaccidn y tributos relacionados con el servicio en la linea de atenciéon

La atencidon presencial en oficinas presenta una disminucion significativa
en la satisfaccion y un aumento en el sector de malo frente al servicio,
presentando mayor inconformidad con el tiempo de espera para ser
direccionado a un asesor.

Satisfaccion con la linea de atencion
telefénica de los operadores
2022 2023 2024

21 17
A VA

49
49 A

35 %
%

N &
7 %

- Bueno (9 y 10)
Indecisos (7 v 8) 2022 2023 (I

BASE, 475 587 381

Malo (1 a é)

L
brandstrat

Agiles y estratégicos

P33. ;Como califica en general la atencion que presta el operador en la LINEA DE ATENCION TELEFONICA AL CLIENTE? )
P34. 3Y cdmo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la LINEA DE ATENCION TELEFONICA AL CLIENTE2

2024 WIS/ 52% 23%
La amabilidad de la persona que lo 0023
atiende.
2022
‘ o 2024 WEr/emm 51% 26%
La claridad y conocimiento de la
. 2023
persona que lo atiende
2022
2024 WErvAm 39% 43%
La claridad de las opciones del
. L 2023
menu del contestador automdatico.
2022 , .
2024 WA 1% 45%
La permanencia de la llamada, no
2023
se cae
2022
La comunicacién con el drea | 2024 mEyE 40% 45%
correcta que debe atendersu | 2023
solicitud | 2022
3 - 2024 w4 35% 53%
Facilidad para encontrar la opcidon 0023
del menu que cubra mi necesidad
2022 _ .
. .. 2024 wwiA 44% 44%
La calidad de la solucion/respuesta 2023
que le dieron a su solicitud
2022
El tiempo de espera entfre que Usted| 2024 mres# 39% 51%
se comunicd con la linea de atencion 2023
al cliente y el momento en que le 029
dieron solucidén a su solicitud.
El tiempo que franscurre para que el 2024 WEZEEESIF% 62%
contestador automdtico direccione la| 2023
llamada a un asesor.| ogo9
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Satisfaccion con los puntos de atencidn presenciales/ oficinas de los operadores

v
brandstrat’

Agiles y estratégicos

Se presenta una disminucién significativa en la safisfaccion y un aumento en el sector de indecisos frente al servicio,
presentando mayor inconformidad con el tiempo de espera para ser atendidos.

ﬂ
- Satisfaccion con el servicio

2022 2023 2024

19
%

27
%%

Calificacion servicio punto de atencién personal- Oficina

La amabilidad del personal que
lo atiende.

2024 EEEECEEEE NS4 %
2023
2022

La claridad y conocimiento de
la persona que lo atiende

2024 EEEEKY 7 A3 75N 23%
2023
2022

La cantidad de puntos de
atencion que tiene su operador
de TELEVISION POR
SUSCRIPCION

2024 W75 gE 31%
2023
2022

La calidad de la
solucidn/respuesta que le dieron
a su solicitud

2024 IS4 ZamnTe29%
2023
2022

El tiempo dedicado a la
atencién de su solicitud.

2024 EISARNNGE 728 %

2023
2022

22
%
9 y,
B sueno 9y 10)
" Indecisos (7 y 8)
2022 SO 2024 |
Malo (1 a é) BASEE 203 339 384

P35. :Como cdlifica el servicio que le prestan en el punto de atencidn personal- Oficina?

El fiempo de espera para ser
atendido.

P36. Y scémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del PUNTO DE ATENCION PERSONAL-OFICINA2

2024 EIGATAAZE 45%
2023
2022
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L
Satisfaccidon con la Pagina Web de los operadores brandstrat

Agiles y estratégicos

Se presenta un aumento significativo en la calificacion buena del
servicio; esto principalmente por la rapidez de la respuesta a su

oeticion y la necesidad atendida Calificacién servicio la Pagina web del Operador para PQRS

2024 257 34%
Satisfaccién con el servicio La facilidad de acceso ala f 5093
pdgina
2022
2022 2023 2024 2024 YL/ 52%
La necesidad fue atendida | 2023
32 36 2022
% :
° % Las opciones de atencion que 2024 8% 2%
le presenta la pagina son | 2023
claras | 5999
_ 2024 NV 23% 36%
La rapidez de |la respuesta a
. 2023
suU peticidon
2022
La facilidad para presentar | 2024 mmmmmer:ammmmm 1% 42%
una peticién o queja a fravés | 5oy,
23 21 22 de la pdgina web del
% % 7% operador. | 2022
2024 WK/ 44% 20%
La facilidad para navegar en 0023
- Bueno (9 y 10) la pagina. 2022
Indecisos (7 y 8) . .
2022 2023 m La calidad de la solucién a | | 2024 Mk - .
Malo (1 a 6) BASE 64 88 43 consulta/transacciéon por la | 2023

cual accedid a este medio. 0022

P37. :Como cdlifica el servicio que le presta el operador a través de la Pagina web?
P38. Y scdmo cdlifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la PAGINA WEB DEL OPERADOR?




Satisfaccidon con las Redes Sociales de los operadores

Se presenta un aumento significativo en la calificacion malo del servicio; esto principalmente por la disminuciéon tendencial
de las calificaciones de bueno en los atributos.

9

2022 2023

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

. Satisfaccion con el servicio

2024

17
Zo

v
brandstrat’

Agiles y estratégicos

Calificacion servicio en las Redes Sociales

2022

Sl 2026

BASE

39

59

41

P39. :Como cdlifica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales?
P40. Y scdmo cdlifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de las REDES SOCIALES?

. - 2024 56%
El fiempo en recibir la
confirmacioén de la solicitud | 2023
realizada. 2022
. | 4% Bwlo/a A
El tiempo en el que se 2024 b6%
comunicaron para atender su | 2023
solicitud. 2022
. KA 21% A
La facilidad para presentar 2024 W 66%
una peticidon o queja a fravés | 2023
de la Red Social. 0022
. 2024 69%
La solucion efectiva a la
solicitud presentada. 2023
2022
2024 NEFANNBIZ 57%
La respuesta oportuna a la 2003
solicitud realizada.
2022
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Satisfaccién con las App de los operadores brandstra |;+

Agiles y estratégicos
Se presenta una disminucion significativa en la calificacion de bueno en la satisfaccién del servicio; esto dado por la
disminucidon tendencial en las calificaciones de bueno de todos los atributos del servicio.

Cadlificacién aspectos del servicio en las

Satisfaccion con el servicio % App - Aplicaciones

2022 2023 2024 2024 EEEKKAEA 7S 25%
La facilidad de acceso ala | 55,4
26 App-Aplicacion.
A 2022
()
2024 YR 22%
La facilidad para navegar en 003
la aplicacion.
2022
2024 PR s 30%
Facilidad para encontrar la 2003
informacidén requerida.
2022
; 2 | 8% B A b
19 o1 La calidad de la solucién ala | 20248 32%
16 o consulta/transaccion porla | 2023
% 7% ° cual accedid a este medio. 200
. 2024 EVEANSET 50%
- Bueno (9 y 10) Facilidad para presentar una 2003
- Indecisos (7 y 8) soz2 2023 m queja o requerimiento. oo
Malo (1 a é)

BASE 103 124

165

P41. :Como cdlifica 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 través de la APLICACION?2
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Satisfacciéon con el Chat de los operadores

Se presentan aumentos significativos en la calificacion de malo en la satisfaccion del servicio,
esto principalmente por el fiempo de espera para conectarse con un asesor en el chat.

v
brandstrat’

Agiles y estratégicos

Cadlificacién servicio en el Chat del operador

®

. . 7 o o 7 39% A
é@ Satisfaccidn con el servicio N 2024 WV 9%
Facilidad para acceder al 2003
servicio del chat del operador.
2022 2023 2024 2022
14 2024 55%
22 A La claridad y conocimiento 2093
o de la persona que lo atiende.
2022
- . WA 9% A
Facilidad para comunicarse y 2024 BV 9%
presentar la necesidad en el | 2023
chat 2022
, 64%
La calidad de la 2024
solucion/respuesta que le | 2023
dieron a su solicitud. | 5409
2024 V/A15% 83%
El tiempo dedicado a la 2003
atencién de su solicitud.
O ~ < 2022
Bueno (2 y 10) 02z
- Indecisos (7 y 8) El fiempo que transcurre antes 2024 88%
2022 2023 m de que entre el asesor del | 2023
Malo (1 a é) BASE 78 110 28* chat a atender 2022

P43. :Como cdlifica el servicio que le presta el operador a través del Chat en su Pagina web?
P44.Y scdmo cdlifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del CHAT DEL OPERADOR EN SU PAGINA WEB?2

36




Razones de acercamiento a canales o medios de atencidn brandstra |:+

Agiles y estratégicos

Se evidencia que los usuarios actuales utilizan 3]
principalmente los diversos canales de atencidon 3%
para hacer reclamos, realizar pagos y. reportar Realizar pagos | 777

danos. Reportar un dafo

el o
Buscar promociones m%&
Informacion de facturaciéon y pago "7%7

Conocer sobre equipos Nnuevos

Como optimizar el funcionamiento del Internet en la casa

Buscar informacion respecto al uso adecuado del plan de datos
Buscar informacion de planes

Pedir estado de cuenta

Hacer recargas

Traslado de servicio

Cambiar de plan

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

Activar o desactivar servicios

4%
Pedir informacion sobre algo que no entiendo L 122’

2022 [ 2023 | 2024
|dentificacion de los puntos de WiFi de la ciudad para conectarse gratis L 12%

Hacer reposiciones H?g%/

Ninguno '%% 2022 2023 (218
%°

BASE, 1330 1629 1605

P45. Cuando usted se acerca o visita un canal o medio de atencién de su operador, 3Por qué razén lo hace? 3Alguna otra?
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Canales o medios de atencion

Canales o medios utilizados para...

L
brandstrat

Agiles y estratégicos

P46. 3 A qué canales o medios de atencidn del operador se acerca o visita para...2

Oficina/ . o Chat (Pagina . . s Correo SMS — Mensaje
Presencial Teléfono Pagina web web) Redes sociales | App-Aplicacion electrénico de texto @ Base

ANno 2022 | 2023 | 2024 | 2022 : 2023 | 2024 | 2022 : 2023 | 2024 : 2022 : 2023 | 2024 : 2022 : 2023 | 2024 | 2022 | 2023 : 2024 | 2022 | 2023 | 2024 : 2022 : 2023 | 2024 : 2024 : 2022 : 2023 | 2024
Buscar
oromociones | 8% | 51% | 43% 35%  24% V7% 25% 20% 10% 2% 15% 3% 8% 13% 17% 7% - 0% 3% 12% 8% 6% 3% 3% 22% 85 251 233
Conocer
;%%rizos 56% | 75% | 62%  13% | 6% | 2% @ 44% 5% | 26% | 5% | 10% | 1% | - | 4% 17%  11% | 23% 8% - | 16% 8% 6% 1% | 1% | 9% | 33 | 104 @ 96
nuevos
rHeOC‘;eréos 28% | 47% | 19%  15% | 30% | 31% 19% 10% | 5% | 13% 5% | 14% @ - | 12%  14%  24%  20%  15% - | 6% 1% 11% 8%  10%  16% 41 | 123 83
E‘Z‘;’ggr 58% | 58% | 66% 9% | 10% | 10%  22%  10% 1% 3% @ 8% | 3% @ - | 3% | 4% 17%  24% 13% 2% 4% | 5% | - | 3% | 2% | 5% | 215 502 459
Buscar
informacion | 26% | 56% | 33% | 42% | 27% | 14% | 25%  14% 14% 4% 10% 3% 4% 7% 8% 7% 9% 7% 3% 4% 8% 7% 2%  10%  33% 66 | 127 | 115
de planes
Cambiar de
Slan 36%  59% | 55% | 50% | 20% | 27%  10% | 6% | 2% | - 13% 1% - | 1% 10% | 4% 4% 7% - 12% 6% 8% 6% 1% 20% 50 94 = 93
Reportar un
oo 17% | 22% | 34% | 74% | 66%  54% 7% | 7% 5% 12% | 8% | 6% 2% | 4% | 2% 5% 8% | /% 1% | 1% | 2% 2% | 1% | 2% 21% 479 @ 566 @ 507
Informacioén
de
facturaciony | 3% | 45%  38% 9% 4% 18% 7% 10% 7% 9% 5% 4% 1% 1% 1% 2% 20% 17% 12% 10% 1% 2% 3% 1% 16% 178 241 205
pago
r‘e‘]cf;%” 40% | 42% | 44% | 40% | 52%  42% | 9% 2% 5% 8% 11% 6% 2% | 6% 3% A% 5% | 9% 3% 2% 3% | 2% 2% 2% 17% 433 475 542
Hacer
roposiciones | 63% | 84%  73% 38% 33% 18% 17% 2% 15% 2% 8% 9% - 1% 3% - 7% 13% 10% 04% 3% 5% - - 8% 40 @ 35 | 32
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. . 7 L
Canales o medios de atencion brandstrat
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Canales o medios utilizados para...

Oficina/
Presencial

Chat (Pagina

web) Base

Redes sociales | App-Aplicacion

Teléfono P&agina web Correo SMS — Mensaje @

electréonico de texto

ANO 2022 | 2023 | 2024 | 2022 | 2023 | 2024 | 2022 | 2023 | 2024 : 2022 | 2023 | 2024 ;| 2022 | 2023 | 2024 | 2022 ;| 2023 | 2024 | 2022 | 2023 | 2024 : 2022 | 2023 | 2024 | 2024 | 2022 | 2023 | 2024

Acftivar o
desactivar 55% | 46% | 47% | 46% | 52%  55% i 11% i 6% | 4% | 6% | 4% 1% - 03% i - 1% { 13% | 8% - 1% | 5% | 4% 1% 1% | 26% i 46 62 68
servicios
Pedir estado
de cuenta
Traslado de
servicio
Informacion
uso
adecuado 16% | 58% i 45% : 39% | 31% i 9% | 26% : 12% | 27% i 8% | 8% | 3% : 15% i 15% | 2% | 25% | 25% | 35% = 2% | 29% = 1% 1% | 23% i 26 51 58
del plan de
datos

40% | 49% | 30% | 37% | 43% | 4%  33% i 2% | 21% 2% 13%  29% 1% | 3% | 7% 30% 9% 17/% 7% 4% | 1% = 9% | 1%  13% i 23 76 | 57

33% | 18% | 23% | 55% | 67%  59%  18% | 5% | 4% « 2% | 17% | 3% - 3% - 7%  15% | 2% - 5%  21% i - 1% | 2% |« 8% | 26 | 4] 84

optimizar el
Internetenla | 93% | 14% : 15% | 93% | 57% | 39% - 4% | 6% | 93% i 11% | 10% - 19% 1 20% | 7% | 27% | 4% - 1% 11% - 1% ¢ 1% | 19% | 2 42 70
casa

Info. puntos
de WiFi de la
ciudad 50% i 17% i 13% i 41% : 31% | 40% : 25% | 16% | 3% = 15% | 5% - 21%  13% | 55% | 9% | 9% | 44% | 31% | 2% = 1% | 33% | 39% 7 20 25
conectarse
grafis
Revisar la
velocidad
(megas) de
la conexidn
en cualquier
momento

Oftro, scudl? 15% : 4% | 13% : 44%  13% | 4%  15% 0,1% :02% @ 6% | 4% | 16% : 3% = - 6% 01%: - 4% = 2% | 1% = = 5% | 140 | 92 75

10% | 36% i 6% | 69%  31%  11% : 16%  11%  18% @ 8% | 18% | 3% - 102% 0 5% | 25% | 32%  39% : 10% | 24% | 1% - 3% | 4% | 55% 37 | 55 | 56

P46. 3 A qué canales o medios de atencidn del operador se acerca o visita para...2 39



Problemas o PQR presentados con el operador brandstra |;+

Agiles y estratégicos

Se observa una reduccion en la incidencia de problemas presentados en los Ultimos 6 meses, no obstante,
entfre quienes han tenido inconvenientes con el servicio, 8 de cada 10 han presentado PQR’s

Incidencia de presentacién de PQRs en los

Incidencia problemas con servicio '
Ultimos é meses

del operador en los Ultimos 6 meses

Si 24%
No 20%

2024

0024 |IREZ

Si 39% S Si 30% No 28%
2022 _No 70% | 2023
2022
No 61% Si 72%

2022 2023 (X2

2022 2023 gwiZ
BASE 1330 1629 1605 |

. | BASE 493 = 395 353
\ /

P47. sUsted ha tenido problemas con el servicio que ha recibido de su operador de Television por Suscripcidn en los Ultimos seis meses?2 . 2023 . 2023 . 2024 40
P48. sUsted 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 Television por Suscripcidon?g

2023

Si 82%




Satisfaccion y recomendacion con la solucion del problema presentado

La satisfaccion en la solucion brindada por el operador presenta disminuciones significativas en la calificacion
de bueno, mientras que el nivel de recomendacion aumento u punto porcentual respecto al ano pasado.

Satisfaccion la solucién brindada por el operador

2023

2022

18 18
Zo Zo

53 49
% %

Bl \uy bueno (9 y 10)
- Indecisos (7 y 8)
Muy malo (1 a §)

2024
9%

63

Zo

N A
2022 2023 2024
BASE 349 309 268

Recomendacion

2024

2022 2023

26
VA

28 26 27
7% % %

brandstrat+

Agiles y estratégicos

72023 2023 [ 2024

Rango normal:
40%-60%

NPS

2024 1%

2023 0%

- Promotores (2 y 10)
2022

IS 2024

- Indecisos (7 vy 8)

BASE 1330 1629

1605

Detractores (0 a 6)

P49. 5Cémo califica la solucidn que obtuvo por la PETICION, QUEJA o RECLAMO presentado por problemas del servicio del operador de Television por suscripcion 2
P49a. sQué tan probable es que recomiende al operador que le presta el servicio de Televisidon por Suscripcién a un familiar o a un amigo?




Cambio de operador por periodo de tiempo

brandsl:rat+

Agiles y estratégicos

No se presentan variaciones en los indicadores de usuarios que se han cambiado de operador en los Ultimos 3 anos .

.

Cambio de operador en los Ultimos 3 anos

72023 2023 [ 2024

P50. sUsted en los Ultimos 3 aios ha cambiado de operador de Television por Suscripcion?

.

2022

NWIYA

2023 (223

BASE

1330

42




Razén del cambio de operador y operador anterior brandstra |;+

Agiles y estratégicos

202 202 .
2023 2023 [ 2024 Motivos . .
Operador anterior al cambio

Inconformidad con la calidad del servicio FA.%?% N
(e] (<}
, Cl 0%
Incrementd la factura / Es costoso mé%% are 45%
Fallas en la senal (débil, intermitente, etc.) Tigo -
21%
Falta de cobertura en la zona
Movistar ' 7
Para adquirir un plan acorde a su necesidad 3%
i
Cambio de residencia ETB 1%

Mala/ demora en la atencidon .
Directv

||‘8¢

En otro operador le ofrecieron mejores caracteristicas del servicio %%

9% 5%
. A Tv cable
Ofrece mal servicio técnico r fg
Falta variedad de canales h17 Htv i 1%
Por conocer otro operador ﬁ%7
1 ° Legon I 1%
No le brindaban beneficios suficientes J 4%
2%
En otro operador brindan mads facilidades de pago M 3% Oftros h g%

Errores en la facturacion / Cobros adicionales % 15% No Aplica B 4%

Cambio de fitularidad

1 1% 3%
Oftros W’ No Recuerda/ No responde L 5&

No Responde I r%’

2022 2023 (X2

..................

BASE 88 285 274

P51. sPor qué razén cambid de operador en televisidon por suscripcién?2
P52. sCon qué operador de Televisidn por Suscripcién estaba anteriormente?



Intencion y razén de cambio de operador

Las principales barreras para cambiar ha sido la ausencia de
cobertura de los ofros operadores y la carencia de mejores

. 18%
opciones. Los demds operadores no tienen cobertura en la zona h:ﬂ%

No ha encontrado una mejor opcion

:Ha tenido la intencién de
cambiarse de operador? Es econdmico

Estd satisfecho con el servicio / No ha tenido inconvenientes
Le dan beneficios

Falta de tiempo para realizar el frdmite

Demasiados trdmites

No 79% Falta de interés

Es dificil cancelar el confrato

2022 2023 Lleva mucho tiempo con el operador /Continuidad
Sl 36% 26%
NO 64% 74% Mejoraron el servicio/soilucionaron su inconformidad

No toma la decisién solo(a)

2022 2023
[ 2024 ] Oiros

BASE 989 1371 1331

*Personas que no han cambiado de operador en los Ultimos 3 afos No Responde

P53. Usted me dice que no se ha cambiado de operador de Televisién por Suscripcion en los Ultimos 3 afos, 3En
algun momento ha querido cambiarse?/ P54. 3Por qué razén no se ha cambiado?

brandstrat

Agiles y estratégicos

:Por qué no se ha cambiado?

5%

o
(o]

— e
—
o

(o]

P
7%
8%
8%
5%

P27

3%
2%
4%

2%

1%

|17
5%
-

2%
1%

i
9%

167

2022

BASE

365

287

+

e il 2024 |

260

44




Probabilidad de cambio de operador en los préximos é meses brandstra t"L

Agiles y estratégicos

No se presentan variaciones significativas en los indicadores.

Probabilidad de cambio de operador préoximos é meses

2022 2023 2024

15 11 7%
o %

- Probable (2 y 10)
- Indecisos (7 y 8)
81 85

71 A % Poco probable (0 a §)
%

2022 2023 m

BASE 1309 1623 1595

P54a. sQué tan probable es que en os préoximos seis meses se cambie de operador de Televisidon por suscripcion?




Informacion adicional esperada por parte del operador brandstrat+

Agiles y estratégicos
Se evidencia un interés por parte de los usuarios en conocer a mds detalle Ias nuevas promociones vy
descuentos que les pueda aplicar y las noticias de interés sobre el servicio.
Informacidén adicional que les gustaria el operador les brindard

. 18% ¢Es usted el titular del servicio de
Respuestas no relacionadas m televisidn por suscripcién?

Promociones / Ofertas / Beneficios '&3;]2%
3

Noticias de interés acordes con el servicio

14%

W 4%

Cambios en el servicio y/o facturacion
Respuestas a PQR’s ' 34%

Servicios actuales y adicionales al plan FV 20%

Informacidén sobre precios y facturacion del plan '67
(o]

Informacién sobre posibles beneficios a implementar dentro

del paquete Bl 14%

Otros e 9% 2022 2023
I 14% SI 52% 53%

9%

No sabe/ No responde

2022 2023 (X223

202 2023 (G BASE 1330 1629 | 1605
BASE 1330 | 1629 | 1605 '

P55. 5Qué informacion adicional le gustaria que su operador le brindara frente al servicio prestado?
P56. sUsted es el titular del servicio television por suscripcién evaluado? 46
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Principales hallazgos brandstral:'l

Agiles v estratégicos

« Se evidencia una disminucion en la evaluacion de varios atributos del servicio, especialmente en la
variedad de canales y la calidad de la imagen; la senal es mas propensa a fallar y la imagen se
congela con mayor frecuencia, lo cual impacta negativamente la experiencia general.

« Los usuarios aun optan por paguetes combinados de television e Internet, se evidencia una ligera
caida en la preferencia por este tipo de ofertas. Esto podria estar relacionado con la percepcion
de un aumento en los costos de los servicios en relacion con la calidad ofrecida.

« Eluso de canales digitales para la atencidn al cliente ha mostrado una tendencia al alza,
especialmente WhatsApp vy las paginas web. Sin embargo, persisten quejas sobre |la rapidez de
respuesta y la efectividad de las soluciones proporcionadas, |0 que sugiere la necesidad de
mejorar estos servicios para satisfacer mejor a los usuarios.
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Matriz estratégica de trabajo brandstra t+

Agiles v estratégicos

Construimos una matriz de ruta de trabajo, donde se indica los aspectos donde los operadores se
deben concentrar para mejorar la valoracion del servicio por parte de los oyentes.

- Paralaevaluacion de la calidad del servicio, el nivel de satisfaccion de cada cliente se contrasta con el nivel de relevancia que se
tiene para cada atributo. De esta forma, cada atributo se ubica en el grafico segun el nivel de relevancia que fiene en general y
sunivel de desempeno (satisfaccion)-

« Al observarel mapa, se senalan unos nUmeros que marcan laruta de accidn estratégica.

. . {6) Zona Alto desempefrio
Revision REORIENTAR LOS —>  Forfalezas
ESFUERZOS
(6)Zona «de trabajo secundaria .

'E MEJORE SIN INVERTIR MUCHOS, ¢ —p  Oportunidades
= RECURSOS s

_MNo. 2

prioritarios S _J
[a k] ona ritica
l © (1) TRABAJO INMEDIATO »

< —p  Debilidades
=

- NIVEL DE RELEVANCIA = +

« Las preguntas que se utilizaron para la generacion de la grdfica son:

- Hablando de la calidad del servicio de internet fijo y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, sCdmo califica los
siguientes aspectose

- 3Cudl de estos aspectos considera es el mds importante para que el servicio de internet fijo sea el esperado en cuanto a caracteristicastécnicas?



Matriz estratégica de trabajo

Matriz de desempeno vs. relevancia / Atfributos calidad

Los aftributos de mayor relevancia presentan una
oportunidad de mejora en un mediano plazo, que
permitiia una mejora en las calificaciones de los
aftributos.

Donde 8 es el mas importante y 1 el menos importante

ATRIBUTOS Relevancia

8. La disponibilidad de la senal, no se caiga la
senal o no entre en el momento en que se 20%
quiere ver television

7. Calidad de la imagen es decir no se

congela o se va 19%
6. Variedad de canales dirigidos a diferentes 15%
pUblicos °
5. Calidad del sonido, es decir se mantenga el 13%
sonido del canal mientras se ve °
4. Contenidos Utiles y adecuados para el 12%
televidente °
3. El fiempo que pasa entre que se prende el
decodificador y obtiene imagen y sonido en el 9%
televisor.
2. El canaleo, es decir el tiempo que toma en
verlaimagen y tener sonido cuando se 8%
cambia de canal.
1. Ofrecen programacién para audiencia 5%
discapacitada °
Base : 1605
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Media desempeno 7,4

(6) Reorientar esfuerzos

(5) Superar expectativas

(2) Ajustar para subir nivel

(4) Mejorar sin invertir
muchos recursos ’ Q
: 1
- 9
7t 7,7
7;4 7’3 2 7,3

(3) Mejorar si invierte
muchos recursos

(1) Trabajo inmediato
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

- Nivel de Relevancia +
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Mahiz estratégica de trabajo brandstra t'L

Agiles v estratégicos

« Los contenidos Utiles, el tiempo en el que se prende el codificador y el canaleo, son los principales
atfributos a mejorar, debido al poco esfuerzo que se requiere para mejorar los indicadores.

« Los aftributos relacionados con la disponibilidad de la senal, calidad de la imagen y sonido y

variedad de canales, presenta una oportunidad, que si bien se cumple con su funcidn, no estan
superando las expectativas de los usuarios.

PREGUNTA Prioridades de accidon (segun cuadrante)

La disponibilidad de la senal, no se caiga la senal o no entre en el momento en que se quiere ver television

Calidad de la imagen es decir no se congela o se va

Variedad de canales dirigidos a diferentes pUblicos

Calidad del sonido, es decir se mantenga el sonido del canal mientras se ve

Contenidos Utiles y adecuados para el televidente

El tiempo que pasa entre que se prende el decodificador y obtiene imagen y sonido en el televisor.

El canaleo, es decir el tiempo que toma en ver la imagen y tener sonido cuando se cambia de canal.

WA BMBNMNNDDNDNDDN

Ofrecen programacion para audiencia discapacitada
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Datos de contacto

Teléfono: 5202832 - Email: info@brandstrat.co
Direccion: Cll 95 No | 1°-37 - Bogota D.C.
www.brandstrat.co
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