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DESCRIPCION DE LA CATEGORIA

La telefonia movil es un sistema de comunicacion para la
transmisién de sonidos a larga distancia que permite hacer y
recibir lamadas desde cualquier lugar, siempre que sea dentro

del drea de cobertura del servicio que lo facilita.
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©) OBJETIVO GENERAL

Medicion y diagnostico de las expectativas y satisfaccion
de los usuarios del servicio de Telefonia movil en 2024 con el
fin de identificar las estrategias a mantener e implementar,
asi como aqguellas que se deben eliminar o replantear, para

mejorar la calidad percibida del servicio y la satisfaccion

de los usuarios




Metodologia brandstrat’
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sComo vamos a recoger la informacion?@
Técnica Encuestas telefénicas y encuestas presenciales en hogares M
Grupo/Poblacion Hombres y mujeres que usan servicios de telefonia movil, entre los 18
objetivo y 80 anos y estratos del 1 al 6

Mercado

(eIl [ IR (L X [ Duracion: 17 min aprox.
instrumento 24% de preguntas abiertas y 76% de preguntas cerradas

Cronograma de
recoleccion

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

Ciudad Quibdd: Leticia San Andrés : Arauca | Florencia Yopal TOTAL (% Error muestrall
‘Encuestas

realizadas




Metodologia brandstrat
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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

————————————
—_—




7 go L
Demograficos brandstrat
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____Edad

2022 2023 m 14% 2022 2023 m
18 a 24 anos 16% °
Bogotd: 39% | 40% . 40% 13% a 45% 45% 48%
Medeliini 12% = 13% | 13% 24% )
Cali 8% 1% | 9% . - ° 9,
25 0 34 23% 55% | 55% = 52%
Cartagena 6% 5% 8% o ofanos 257% dh
Barranquilla 8% 6% 6% BASE 2641 1730 @ 1773
Cicuta 4% 4% 4% ) . 18%
Bucaramanga 4% 3% 3% 35 a 44 anos 19% \, y
Villavicencio. 3% 3% 3% 19%
lbagué 3% 3% | 3% l 14%
Pereira 1% = 3% | 2% 45 a 54 afios 16% “
Monteria. 3% 2% 2% 16%
Pasto, 3% | 2% | 2% 30% 2022 2023
Manizales 3% 2% 2% 55 a 80 AROS .26% ' m
Yopal 1% 1% 1% 27% Bajo (1-2) 57% | 55% @ 58%
Florencia 1% . 1% | 1% Medio (3) 25% « 29% | 29%
fgﬁgg }Z’ C])Z’ OIZ; 2022 [ 2023 [ 2024 Alto (4-6) 18% | 16% = 14%
San Andrés. 0% | 0,30% | 0,3% 42,3 4,8 42,8 BASE 2641 | 1730 | 1773
Leficiai 0% | 0,20% | 0,2% | Promedio de edad | X )
BASE 2641 = 1730 @ 1773 N J
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Nivel de estudios Ocupacion
. 9% A
Primaria 8% °
mpleado
Bachillerato 37‘7:‘5% 25%
34% - 1%
229% Ama de casa H%]
Técnico/ tecnoldgico - 3% 7% ’
220%;{5’ Estudiante g%
Universitario - 22% 6%0
22% Desempleado l 6%
o 27 10%
Especializacion 5% 3%
4% Estudia/trabaja 4%
. 1% 6%
Maestria 3% ) 3%
2% Pensionado 4%
A , 27,
Doctorado | }% Empresario IQ%?
1% ,
Ninguno | 1% : '1%
Incapacitado | 1%
3% 1%
2022 2023 (B2 2022 2023 (EIR2))
BASE 2641 | 1730 1773 2022 [ 2023 [ 2024 BASE 2641 1730 @ 1773




DINAMICA USO DE
TELEFONIA MOVIL

- Uso y fipo de teléfono

- Cantfidad y tipo de teléfonos en uso

- Dispositivos usados y razon de cambio y no cambio
- Entendimiento de relaciéon con teléfonos moviles

- Tipo y ano de adquisicion

- Marcas y referencias de celulares adquiridos
- Frecuencia y adquisicion

- Teléfono movil que usa con
mayor frecuencia

- Tipo vy servicio de telefonia movil

- Pago aproximado de paguete o combo y plan pos-pago
mensual

- Caracteristicas del servicio de telefonia movil
- Frecuencia, valor y caracteristicas de la recarga

A\
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Cantidad y tipo de teléfonos méviles brandstrat’
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La cantidad de teléfonos moviles en uso por usuario no presenta variaciones significativas respectos

a los anos anteriores.
(odo)

Cldsico (Flecha)

B:1.773

Cantidad y tipo de teléfonos a
en uso Smartphone

Inteligente/ IPhone

90%

o
%
pos [l 8% B: 151
7% 8% CHBZD 514
1% B: 13"
Tres [ 1% B: 16"
1% - 100% @S3%D 5. 22

2022 2023 (22}
BASE 2583 | 1730 1773E *Bases no representativas, datos solo informativos

72023 2023 [ 2024

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

11



Dispositivos usados y razén de cambio y NO cambio

Solo 1 de cada 10 personas han tenido un teléfono
clasico en los Ultimos dos anos. Adicionalmente, la razén
principal de cambio se da por el fallo del dispositivo.

Presentaba fallas / Dejo de funcionar

Usted me dice que solo tiene teléfono

Smartphone, ¢en los 2 Gltimos anos ha
tenido un teléfono cldsico (flecha)?

Por la tecnologia
Para tener acceso a redes sociales
Fue un regalo

Para mejorar la conexiéon con otras personas

_/

Por brindar pocas funciones

No contaba con acceso a internet
Por la actualizaciéon

Por cuestiones laborales

Robo / pérdida del anterior

Por gusto personal

No satisfacia sus necesidades

No 21% 99 Queria algo mas sofisticado
O (o) B:16

Para mejorar la red

Para mejorar la cdmara

2022 2023 Regald su teléfono anterior

N 15% 12% Descontinuaron la referencia

NO 85% 88% Es mds sencillo de usar el smartphone

Por el poco espacio de almacenamiento

o A No le daba uso

Otras menciones

72023 2023 [ 2024

No Responde

o 147%

1%
9%
5%
B 4%
Bl 7%,
L%
L2
12%

P 27
w17

W V%
wl%

i 1%

i 2%

n 2%
2%

P 4%

Razones de cambio de celular

25%

3%

Bl 57,

P13a. Usted me dice que solo tiene teléfono Smartphone, zen los Ultimos dos afios ha tenido un 2022 2023 m
teléfono cldsico (flecha)2/P13b sPor qué lo cambid o no tiene actualmente el teléfono movil

cldsico (flecha)?2/ P13c Usted me dice que tiene un teléfono maévil cldsico (flecha) sPor qué BASE 378 213 128
razén no ha cambiado éste teléfono convencional (flecha) por un Smartphone

51%

v
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Razones de No cambio de
celular

75%
T~

E%l’ 0%

Rk ..

B 4%

i 4%

7%

| 2%

927
13

El costo

No sabe usarlo

No tiene la necesidad

No usa tecnologia

No llama su atencién

No es de su agrado

Le gusta el equipo actual
Tiene mejor funcionalidad
Por la inseguridad

Se lo robaron

N 4%
Solo lo utiliza para llamadas
utiliza p m 5%
Oftros 1 0.4%
I 3%

k2%
2022 2023 (2220

349 100 | 64

No Responde

BASE

12



Tipo y ano de adquisicion- Smartphonea brandstrat+
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Se evidencia un aumento tendencial de adquisicion de smartphones hasta el 2023, con una disminucion significativa en el 2024;
esta disminucion de adquisicion pude estar fundamentada en la priorizacion de otros gastos mdas fundamentales.

Ano de adquisicion ¢Lo adquirié nuevo?
2024
2023
2022

Si 83%

2021

2020

2019

2018 Si 78%

2017

F 10%
2016 o anterior 2%

o -/ 2022 2023 (B0

2023 2023 2024
P14b . 5Y en qué ano lo adquirié? . . . BASE 2410 1513 1703

P14c sLo adquirié nuevo? 13

Si 86%




Tipo y afio de adquisicién- Cldsico (Flecha)§’

Se evidencia una disminucion significativa en la adquisiciéon de teléfonos cldsicos desde el ano 2022; posiblemente por la

demanda de avances y usos que implica en la vida cofidiana el uso de smartphones.

Ano de adquisicion

2024 e

r 23%
2023 1%
19%
2 [ 1o
32%

2020 12%

2%

5%
2019 F,I%

2018 12%

2017 2023 m

2016 o anterior M 5% BASE 79 57
6%

.

72023 2023 [ 2024

P14b . 5Y en qué ano lo adquirié?
P14c sLo adquirié nuevo?

brandstrat+
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¢Lo adquirié nuevo?

No 8%

BASE

&

14
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Marcas y referencias de celulares adquiridos brandstrat

La actualizacion de teléfonos moviles clasicos a smartphones
evidenciada en el franscurso de los anos hace que los usuarios se
sientas bien y satisfechos con los teléfonos que tienen actualmente
(aumento significativo respecto al ano pasado)

Me siento bien con el teléfono movil 0% 26% 14%

que tengo actualmente ~—

El teléfono movil que tengo
actualmente satisface mis necesidades

Los teléfonos Smartphone son muy
Costosos

Los equipos (celulares) nuevos son
dificiles de manejar it Sk

Falta de cobertura donde utilizo el
equipo (celular) 24% 62%

2023 [ 2023 [ 2024

P13d. Le voy a leer unas frases, para que me diga qué tan de acuerdo estd con cada una de ellas.
P14. El (los) teléfono(s) movil(es) que tiene, 3Qué marca (s) es (son)?

Agiles y estratégicos

Marca del teléfono movil

Smartphone Clasico (Flecha) “"’)

— o
Samsung gﬁ% Nokia 14%
— T -
. Samsung 26%
Motorola - ]‘%5‘%

7%
lohone -62% Motorola 14%
Huawei u7ﬁ% 1%
13% Alcatel | 1%
Oppo h%
Vivo Ilg g LG I 1%
Nokia | 1% 47
fik % No sabe 6%

otros responde

LG 1 2(%
' é’? 37%
4%
2022 2023 (EI22) 2023 [

BASE 2410 1513 | 1703 BASE 323 70

15




Frecuencia y adquisicion brandstra t-'L
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Se presenta una disminucion significativa en el teléfono Forma de adquisicion del teléfono mévil que usa con mayor frecuencia
movil smartphone de mayor uso, el cual fue adquirido

principalmente como regalo y compra. Se lo regalaron

Lo comprd en un establecimiento especializado en
celulares

Lo comprd en el establecimiento del operador 22;%%

Y de estos teléfonos que tiene ;cudl es el

Lo comprd en un Kiosco dentro de un supermercado H7§%
que usa con mayor frecuencia? 8%

Almacen de cadena ' %%
2%

. é%
Se lo compre a un conocido A

4%
Smartphone 1 Lo comprd en el exterior (importacion o compra afueral) ' ]%7%
Hice un intercambio con un conocido I01'CQ9%
2% Por internet L}%
Smartphone 39 3%
2/3 °

APP movil | 0%
2%

.B Es prestado L 8]%’
Cldsico 8?

Mercado libre h L
(flecha) 1 1%

Redes sociales ’ 8‘%

Me lo gane en unarifa 0%
02023 [2023 | 2024 2022 2023 (EIPTR 7

o
P14d.Y de estos teléfonos que tiene scudl es el que usa con mayor frecuencia? BASE 2583 1730 1773 Oftros Lgé%
P15. Con respecto al teléfono movil de mayor uso, scémo lo adquirid? °

16



Tipo y servicio de telefonia movil brandstra t"L
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El principal plan manejado por los usuarios es el prepago; sin embargo, el principal medio de pago para los
planes pospago se da por la inclusion en un paquete de servicios, 1o que indica que los usuarios estan mds
dispuestos a adquirir estos planes cuando se dan en cobros agrupados.

POSPAGO ;Pagan el servicio en paquete

Tipo de Plan con otros o de forma independiente?
PREPAGO POS-PAGO Paga dentro del paquete o . .
(Se hace recarga) (Se recibe factura) combo con internet movil Paga independiente

2022 2022

2022 2023 m 2022 2023 m

BASE 2583 @ 1730 | 1773 BASE 919 848 850
2023 [ 2023 [ 2024

Personas que tienen planes pos-pago

P15a. Su teléfono mévil de mayor uso, 3Qué tipo de plan tiene?

P16. Su servicio de Telefonia Mévil, es decir el uso del celular Unicamente para llamadas sin usar aplicaciones como WhatsApp, slo paga como parte de un paguete o combo con internet mévil, es decir, es un plan con
minutos y datos? 30 es un pago independiente donde solo paga su Telefonia Movil sin incluir datos? 17




Pago aproximado de paquete o combo y plan pos-pago mensual

Se evidencia que el cobro de los planes pospagos incluidos con otfros servicios Nno varian mucho su precio
a los que incluyen solo el servicio de telefonia movil. Adicionalmente, se da una disminucidn tendencial en

el precio del servicio de telefonia movil solo.

Valor de paquete o combo con
internet movil

2024 $47,1 90

Promedio

yUyRl S 46,326

BASE 706 741

P18. sCudnto paga aproximadamente por el paguete o combo?
P18a. :Cudnto paga aproximadamente por su plan pos-pago mensual de solo telefonia movil2

v
brandstrat’
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72023 2023 [ 2024

Valor de paquete Unicamente
telefonia movil

2024 $4 1 ’ 804

Promedio

2023

| $43,057_

2022 | <Rk

2022 2023 (EI22))

BASE 170 142 109

18




Caracteristicas del servicio de telefonia movil brandstra |;+
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Se evidencian aumentos de inclusion de opciones de servicio incluidas dentro del plan de telefonia
movil, exceptuando los minutos ilimitados.

. 96%
Acceso aredes sociales 3%
(WhatsApp, Facebook, Twitter) °
90%
Minutos ilimitados para llamadas 93%
21%
85%
Mensaijes ilimitados
59%
Minutos gratis a elegidos 6%
.
Regalan minutos larga distancia 51% "
. . 51%
infernacional

7% -

\

2% N

A :
e y/
3% BASE 919 = 848 850 . N ?‘
_ .~ o Bl
\ ‘)‘ : / A\ és,'_!.
2023 2023 [ 2024 N *
e T
P19. scon cudl de estas opciones cuenta su servicio de telefonia movil2 ol !
Ky

19




Recargas o compras de telefonia movil

Se evidencia un aumento tendencial en la compra de recargas o paquetes de telefonia movil.

:.Hace recargas para su teléfono movil?

I

2023 Si 89%
NREYA

I

2022

brandstrat+
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2022 Si 88%

72023 [ 2023 [ 2024 BASE

1664

P20, Usted hace recargas o compra pagquetes para su teléfono movil2
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Frecuenciaq, valor y caracteristicas de la recarga brandstra |;1
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Se evidencia un aumento en el consumo de recargas semanales, donde el precio a disminuido respecto al
ano pasado y la principal caracteristica de esta recarga son los minutos y mensajes ilimitados.

Frecuencia de la recarga Valor de recarga por caracteristicas de la recarga
. 17 ocasion Minutos ilimitados para 8867‘%%
Diariamente | 1% llamadas e A
1% o
37 72%
Cada dos dias 1% Mensajes ilimitados 68%
38%

1%
5%
5%

5 2024 $‘I o' 603 Minutos gratis a elegidos E%Qs%%

Cada tres dias

Cada semana m%u% Promedio Regalan minutos larga 128?
27% distancia internacional 14% °

Acceso a redes sociales 3?7
(WhatsApp, Facebook, Twitter) °

2023 $ 11 ,620 Aumento de datos 2:67%3

2022 = < el

) 18%
Cada 15 dias 23%
24%

Cada mes

Mds de un mes

. 2%
Internet ilimitado 3%
7%

1%
Ninguno | 2%
9%

2022 2023 (B

BASE 1476 800 816

72023 | 2023 | 2024

P20a. Usted me dice que hace recargas 3Generalmente con qué frecuencia realiza recargas a su telefonia movil2
P21. 3Cudnto recarga en promedio en cada ocasion?

P22. Le voy a leer algunas opciones que describen las caracteristicas de su Telefonia mévil que usted paga, scon cudles de estas opciones cuenta su servicio de telefonia movil2 21
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CALIDAD PERCIBIDA
DEL SERVICIO

Nivel de satisfaccion
Aftributos 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
Informacion del servicio operador
Efectividad en soluciones PQR
Portabilidad cambio de operador

————\\




Nivel de satisfaccidon brandstra
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El nivel de satisfaccion de los usuarios de telefonia movil no muestra variaciones significativas
respecto al ano pasado.

. Como cadlifica la calidad del servicio prestado por el operador de telefonia moévil?

2022 2023 2024

Bl sueno 9y 10)
- Indecisos (7 vy 8)
Malo (1 a é)

2022 2023 m

BASEé 2583 1730 1773

P23 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 Telefonia Mévil que tiene actualmente?

t+

23
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Nivel de satisfaccion/ Atributos calidad del servicio brandstra t-'
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Se presentan disminuciones tendenciales en los atributos de calidad del servicio, o que indica una
prestacion del servicio que cumple con lo bdsico para el servicio, pero no estd superando las expectativas
de calidad de los usuarios.

2022 2023
Cumplimiento de lo ofrecido 50% 20% 44% 20% 22%
La rapidez para establecer la llamada,
es decir el tiempo que pasa entre que 46% 22% 19% 23%
marca hasta que suena o timbra.
La continuidad de la llamada, es decir - Bueno (7 v 10)
sin que se caiga la llamada. 45% 21% 37% 25% 21% " Indecisos (7 y 8)
La claridad y nitidez de la Malo (1 a 6)
comunicacion, es decir sin
intferferencia o ruido mientras se esta 437 22% 38% 24% 24%
hablando.
La disponibilidad de la red para
establecer la comunicacién, es decir, 39% 29% 35% 27% 27%
hay senal todo el tiempo
La cobertura, es decir que tenga senal
en cualquier lugar. LM 37% 32% 30% 33%

2022 Il 2024 |

BASE? 2583 1730 1773

24

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




Relevancia de los atributos de calidad del servicio

% que consideran el atributo como el mds importante

@

La cobertura, es decir que tenga senal en
cualqguier lugar.

63%

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

17%
17%

13%
24%
I 12%
11%
36%

La disponibilidad de la red para establecer la
comunicacion, es decir, hay senal todo el
tiempo.

|

Cumplimiento de lo ofrecido

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

La rapidez para establecer la llaomada, es decir 10%
el tiempo que pasa enfre que marca hasta que 9%
suena o timbra. 30%

2022 2023 [ 2024

100%

brandstrat+
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Se presenta un aumento significativo
en la importancia de la claridad vy
nitidez de la comunicacién. Asimismo,
la disminucion en la cobertura de la
senal puede indicar que, si bien hay
una buena cobertura, la calidad de
esta senal emitida ha disminuido.

2022 2023 B

BASE 1338 | 1730 | 1773

P25. Teniendo en cuenta que fodos estos aspectos evaluados son importantes, zcudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Telefonia movil sea el esperado? 25




Opinion de calidad y nivel de satisfaccion del operador brandstra |;+
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Se presenta un aumento significativo en la percepcion de un precio justo para la calidad del servicio brindada por los operadores;
sin embargo, se presenta una disminucion significativa en la calificacién de bueno en la satisfaccion de la informacién brindada por
el operador, que si bien no ha afectado de manera negativa el indicador si da una aleta a una oportunidad de mejora.

Opinién de calidad Nivel de satisfaccion del operador

@ 2022 2023 2024

El servicio que me ofrecen tiene un

precio justo respecto a la calidad 657%
entregada 36 32

A %

29
7o

costoso respecto ala calidad 13%
entregada

El servicio que me ofrecen es muy l 1M1%

costoso respecto ala calidad
entregada

El servicio que me ofrecen es algo l?%

El servicio que me ofrecen tiene un 6%
costo algo bajo respecto a la calidad 5% 31 29 30
entregada 7 % %
El servicio que me ofrecen tiene un 4%
costo muy bajo respecto a la calidad 4% - W,
entregada B sueno (9y 10)
2023 m - Indecisos (7 y 8) 2022 2023 m
BASE 1730 @ 1773 Malo (1 a é) BASE 1338 1730 = 1767

P26. De las siguientes opciones que le voy a leer zcudl describe mejor su opinidn respecto a la calidad entregada por su operador de telefonia movil2 26
P27. squé tan satisfecho estd usted con la informacién que su operador le ofrece respecto a nuevos planes, servicios, promociones o novedades?




Persona encargada del pago de la factura

brandstrat+

Agiles y estratégicos

No se evidencian cambios significativos en los hdbitos de pago del usuario respecto al ano pasado.

£

I

Si 92%

72023 2023 [ 2024

P27a. sUsted es la persona encargada del pago de la factura?

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

I

2023 Si 91% 2022 Si 87%

2022 2023 (1223

BASE 919 848 850

27




Satisfaccidn y atributos de la factura

Se presenta un buen nivel de safisfaccion dentro de la informacion entregada en la factura, sin
embargo, se presentan disminuciones en las calificaciones de bueno para la mayoria de los
atributos; principalmente en la entrega oportuna de la factura y los cambios en las tarifas.

Satisfaccion

2024

36
Zo

17
%o

Atributos de la factura

L
brandstrat
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B sueno 9y 10)
Indecisos (7 y 8)
Malo (1 a 6)

BASE 728

2022 2023 | 2024
La entrega oportuna de la 70% 19% 11% 71% 19% 10% @ 22% 15%
factura.
La informacién oportuna sobre ppys
onopoviese ISR 26%  35% 55% 29% 16% 27% 24%
La claridad en la informacidn
presentada en la factura. 55% 30% 15% 49% 33% 17% 46% 35% 18%
Informacion correcta sobre la
factura sin costos adicionales A 28% " 26% WA 3% 25% WA 2%  26%
injustificados o aplicacion de
tarifas errdbneas
Cobro en la factura solo del 57% 29% 14% 33% 28% 38% yA s/ 27% 45%
tfotal del servicio usado
2022 VIl 2024 |
BASE 802 740 728

P28. sComo califica en general la informacion que encuentra en la factura que le entrega su operador del servicio de Telefonia Movil2
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?
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Medios y canales de informacidn

L

brandstrat’

Agiles y estratégicos

El correo electronico sigue siendo el medio que brinda mayor facilidad y acceso a los usuarios, seguido de mensajes de texto.
Adicionalmente, tenemos el call center como el canal principal de atencidn asi presente una disminucidon respecto al ano

pasado, teniendo WhatsApp una gran acogida..

Medio por el que recibe la factura

59% . L .
Llega a mi correo - 587° Linea de atencién al cliente/Call Center
electrénico ’ ,
53% Punto u oficina de atencidn personal
327 What
Por mensaje a mi celular 29% arapp
33%

App - Aplicaciones

No me llega, entro a la 6%
pdgina web o aplicativo 9% Redes sociales (Facebook, twitter)
y miro la factura 8%
B ' 3% PAgina web del operador para PQRS
Fisica, llega a mi 0%
casa/apartamento 4% Chat

Correo electronico
Mensaje de texto | 1%

Mensajes de texto

No me llega,voy ala

oficina directamentey | 1%
pPago

Conocimiento de canales de
atencion ofrecidos por el operador

Tigo Room | 0,40%

2% Ninguno W’
15%
2022 2023 [[EXZB) 2022 2023 (I8

BASE 802 754 736 BASE 2114 1730

1773

P2%a. 3 A través de que medio recibe la factura de su servicio de telefonia mévil2

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

Uso de canales de atencion
ofrecidos por el operador
Linea de atencion al

cliente/Call Center 53%
Punto u oficina de atencién 327
personal

32%

WhatsApp ‘

o 18%
App - Aplicaciones 21%
15%
0%
Chat H 16%
17%

. 9%
Pagina web del operador 12%

13%
Redes sociales (Facebook, 9%
twitter) 0%
Ofros | 1%

: l 15%
Ninguno 16%
13%

2022 2023 [0

BASE 2114 1587 1648

72022 | 2023 ) 2024
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Frecuencia de uso brandstra |:+

Agiles y estratégicos

Linea de atencién al  Punto u oficina de Pdagina web del WhatsA Chat Redes sociales App - Otro
cliente/Call Center  atencién personal operador aisApp a (Facebook, twitter) Aplicaciones
5% 3% 6% - 26% 53% 20%
1 vez ala semana 8% 3% 3% 31% 4%
4% 2% 4% 15% 21%
9% 1% 2% ' 6% 8%
1 vez cada 15 dias [ 3% 1% 4% 20% I :0-
4% 2% 4% 8%

25% 40%
1 vez al mes 16% 4%, ' 27%
17% 1% 21%

2
8% 11%
1 vez cada dos meses 8% 2 | R
11% 8%
14% 6%
1 vez cada 3 a 5 meses 13% %
16% 9% B 13%
17% 8%
1 vez cada 6 meses 21% 1% I 2
16% 5%
20% VA
1 vez al ano 24% 8%
25% 10% RN 45%
4% 3%
1 vez cada 2 anos o mds 6% 2%
7% 4%

2022 2023 [

02022 [ 2023 [ 2024 BASE 2114 1587 1648

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




L
Oferta y razones de no uso brandstrat'

Agiles y estratégicos

El canal de atencion mdas usado sigue siendo el call center, asi este presente disminuciones tendenciales significativas, este canal se ve opacado por la
implementacion y facilidad de uso del canal de atencidn de WhatsApp. Asimismo, se puede evidenciar que las razones principales de no uso de los canales

con menor frecuencia son los tipos de solicitudes especificas que no pueden ser tratadas por ese canal.

Canal de atencion mas usado Razones de no uso- TOTAL
Linea de atencion al cliente/Call Hay cierto tipo de solicitudes/requerimientos que solo se pueden
Center solucionar en los canales presenciales/ lineas de atencion telefénica
Punto u oficina de atencién Las respuestas/soluciones que recibo son genéricas/automatizadas _

personal

Siento que no me atiende una persona (no es personalizado) _ 35%
WhatsApp Los tiempo de respuesta/ solucién son mds demorados _35%
App-Aplicaciones No dan una respuesta adecuada a mi solicitud/inquietud/problema _ 35%

El tiempo de espera entre que hago contacto y me atienden mi caso
es muy largo
Me genera incertidumbre compartir mi informacion/datos en canales

33%

Redes sociales (Facebook, Twitter)

w
N
N

digitales
4 Soy poco afin al uso de canales digitales/ me cuesta trabajo utilizar
Chat h 9% este tipo de canales - 27%
10% Es mas dificil hacerle luego seguimiento al estado de mi - 26%
Pagina web del operador para |4Z; solicitud/requerimiento/queja a fravés de canales digitales °
PQRS 6% Tuve una mala experiencia en el pasado y por eso no volvi a usarlo - 21%
2022 2023 m No veo la necesidad I 2%
BASE 1794 = 1352 | 1351 No sabe | 1%

02022 [ 2023 | 2024 : mi

BASE 586

P32a. 3Cudl es el canal o medio de atencién que le ofrece su operador que usa con mayor frecuencia?
32b. A continuacién le voy a leer algunas razones por las cuales las personas no utilizan .Por favor escoja las dos razones con las que se identifica en mayor medida para no usar.
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L
Oferta y razones de no uso brandstrat

Agiles y estratégicos

Razones de no uso - Por canal Pagina web del - Chat de la Redes App WhatsApp
operador Pagina web sociales

Hay cierto tipo de soI|C|Tudes/requerlmlepfos que solo se pueo!gn soIUCJopor 27% 23% 15% 20% 17%
en los canales presenciales/ lineas de atencion teleféonica

Los tiempos de respuesta/ solucion son mds demorados 24% 19% 33% 20% 14%

Las respuestas/soluciones que recibo son genéricas/automatizadas 23% 36% 26% 25% 22%

No dan una respuesta adecuada a mi solicitud/inquietud/problema 22% 15% 22% 13% 23%

El fiempo de espera entre que hago contacto y me atienden mi caso eslggg 1% 20% 21% 15% 15%

Siento que no me atiende una persona (no es personalizado) 20% 18% 15% 22% 20%

Me genera incertidumbre compartir mi informacién/datos en c.onoles 15% 10% 1% 20% 26%
digitales
Es mds dificil hacerle luego seguimiento al estado de mi

solicitud/requerimiento/queja a fravés de canales digitales Juz % 0% el &%
Soy poco afin al uso de canales digitales/ me cuesta trabajo utilizar este tipo

de canales 9% 1% 17% 15% 18%

Tuve una mala experiencia en el pasado y por eso no volvi a usarlo 8% 10% 14% 14% 8%

No veo la necesidad 0% 1% - 0,.3% 3%

BASE 220 203 231 235 253

P32a. 3Cudl es el canal o medio de atencién que le ofrece su operador que usa con mayor frecuencia?
32b. A continuacién le voy a leer algunas razones por las cuales las personas no utilizan .Por favor escoja las dos razones con las que se identifica en mayor medida para no usar. 32
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Satisfaccion y tributos relacionados con el servicio en la linea de atencion telefonica brandstra |:1

Agiles y estratégicos

Se presenta una disminucion en las calificaciones de indeciso respecto al ano pasado, y aumentaron las de
malo; esto evidencia la disminucion de la calidad recibida por los usuarios a la hora de atender sus solicitudes.

Satisfaccion con la linea de atencion telefonica de los operadores

2022 2023 2024

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

2022 2023 [T

BASE 1794 1352 355 . f(y. : ’ ~
P

P33. Hablando de la atencién al usuario que le presta el operador de Telefonia Mévil sCémo califica en general la atencién que presta el operador en la LINEA DE ATENCION L o
TELEFONICA AL CLIENTE? -~ 48 ,:.__. A 33




° T4 ° ° o o 7 4 /4 ° L
Satisfaccion y tributos relacionados con el servicio en la linea de atencion telefonica brandstra t"
Agiles v estratégicos
Se presentan porcentajes estables donde las calificaciones de “indecisos” y “malo” predominan en todos o ’
los aspectos, destacando en el tiempo que se demora en direccionar la llamada a un asesor y la espera
para que el contestador automdatico direccione la llamada a un asesor

Satisfaccién atencién linea telefénica al cliente 2022 2023 m
La claridad de las opciones del menu del contestador 30% 38%
automdtico. = ° 36% = e 37% = 45%
Facilidad frar | ion del y
S O e i mewesidad 3% 36% 3% 39% 1%
El tiempo que transcurre para que el contestador
automdatico direccione la llamada a un asesor. 30% 49% 31% 52% 58%
La comunicaciéon con el drea correcta que debe _
atender su solicitud 34% B3 B B 2 B
La permanencia de la llamada, no se cae 31% 32% 38% 32% 39%
La amabilidad de la persona que lo atiende. 29% 13% 40% 12% 19%
La claridad y conocimiento de la persona que lo
’ P ende 35% 19% 2% 2% 24%
La calidad de la soluciéon/respuesta que le dieron a
su solicitud 34%  28% 38%  34% 29%
El tiempo de espera entre que Usted se comunicd
con la linea de atencidon al cliente y el momento en 32% 45% 35% 457 487%

gue le dieron solucion a su solicitud.

2022 2023 [P

BASE 231 121 354

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




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

La atencion presencial en oficinas presenta una disminucion significativa en
la satisfaccidon del servicio (disminucion significativa de calificaciones
buenas y aumento significativo de indecisas), presentando mdas dolor en el
tiempo de espera para ser atendido.

ﬂ
- Satisfaccion con el servicio

2024

2022 2023

19
34 Zo

%

27
%
. A
- Bueno (2 y 10)
" Indecisos (7 y 8) 2022 2023 m
Malo (1 a 6) BASE 400 | 304 @ 310

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

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

Agiles y estratégicos

Calificacion servicio punto de atencién personal- Oficina

La cantidad de puntos de 2024 31%
atencion que tiene su | 5493
operador de TELEFONIA
MOVIL. | 2022
2024 36%
El tiempo de espera para ser 2023
atendido.
2022
2024 24%
La amabilidad del personal
. 2023
que lo atiende.
2022
2024 23%
La claridad y conocimiento 2023
de la persona que lo atiende.
2022
2024 35%
El tiempo dedicado ala | 503
atencidén de su solicitud.
2022
2024 25%
La calidad de la
solucién/respuesta que le | 2023
dieron a su solicitud.
2022
2022 2023 m
BASE 674 540 310

L

brandstrat’
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Satisfaccidon con la Pagina Web de los operadores

Se presenta un aumento significativo en las calificaciones de
bueno, sin embargo, las calificaciones de malo también
presentan aumentos, donde el principal punto de dolor se da en
la facilidad de presentar una peticion en la pdgina web.

. 4 e o [ I
Satisfaccion con el servicio [ W

2022 2023

2024

36

%

54 19
31 % 7%
%

1 10
% %

- Bueno (2 y 10)
Indecisos (7 y 8)

2022 2023 B

Malo (1 a é) BASE 89 78 60

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

brandstrat

Agiles y estratégicos

Calificacion servicio la Pagina web del Operador para PQRS

2024 T 0 29%
La facilidad para nloveg,o( en | o003
a pdgina.
Pag 2022
2024 YV 39% 19%
La facilidad de acceso a la 2023
pdgina
2022
Las opciones de atencion que 2024 48% 10%
le presenta la pagina son | 2023
claras | 5999
2024 WY/ 4% 21%
La necesidad fue atendida | 2023
2022
La calidad de la solucién a la | 2024 4o 16%
consulta/transaccion por la | 2023
cual accedio a este medio. | 5990
. 2024 EEECTA. 45% 24%
La rapidez de la respuesta a
. ., | 2023
suU peticion
2022
La facilidad para presentar | 2024 msx72m 48% 33%
una peticidon o queja a fravés
S 2023
de la pagina web del
2022

operador.

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

L
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Satisfaccion con las Redes Sociales de los operadores brandstra |;'L

Agiles y estratégicos

Se presentan un aumento significativo en las calificaciones de malo respecto al ano pasado, donde el principal punto de
dolor se concentra en el tiempo de comunicaciéon para atender la solicitud y la soluciéon efectiva de la misma.

_—
L7 ¢ Satisfaccion con el servicio Calificacién servicio en las Redes Sociales
- 2024 A 6% A
2022 2023 2024 La facilidad para presentar - 567
una peticidon o queja a fravés | 2023
de la Red Social
30 2022
7% El tiempo en recibir la 2024 WYLV S9%
confirmacién de la solicitud | 2023
realizada. 2022
36 2024 1% 62%
42 7% La solucidén efectiva a la
42 .. 2023
7 solicitud presentada
° %
2022
/ 2024 7573 13% 61%
La respuesta oportuna a la
20 19 solicitud realizada | 2023
7 7 2022
- El fiempo en el que se 2024 WX/ 157 6%
Bueno (2 y 10) .
comunicaron para atender su | 2023
Indecisos (7 v 8) 2022 2023 m solicitud. 2029

Malo (1 a é) BASE 107 160 59

P39. sCoOmo califica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales?
P40. Y scdmo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de las REDES SOCIALES?2
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Satisfaccion con las App de los operadores brandstra |;+

Agiles y estratégicos
Se presentan aumentos significativos en las calificaciones de bueno, impulsado por el aumento de buenas calificaciones en |la
facilidad para encontrar la informacion requerida, y el aumento de indecisos en la facilidad para navegar en la aplicacion.

Satisfaccion con el servicio %
’ Calificacion servicio en las App — Aplicaciones

2022 2023 2024 2024 17%
Facilidad para encontrar lal 5594
informacidén requerida
34 2022
% 2024 IRy A7 19%
La facilidad para navegar en la 0023
aplicacion
2022
2024 YR Ns 07 4%
La facilidad de acceso a la
) ., 2023
App-Aplicacidon
2022
La calidad de la solucion a la| 2024 —
12 consulta/transaccion porlal 2023
% 7% cual accedié a este medio.
2022
. » 2024 EETTAR Gz 50%
- Bueno (9 y 10) Facilidad para presentar una 2003
. queja o requerimiento
" Indecisos (7 y 8) 2022 2023 m 2022
Malo (1 a é)

BASE 164 191 198

P41. sCoOmo califica el servicio que le presta el operador a través del App- Aplicacién?2 )
P42.Y scdmo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a fravés de la APLICACION?2
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Satisfaccion con el Chat de los operadores

v
brandstrat’

Agiles y estratégicos

Se evidencia una desmejora en la satisfaccion del servicio, dodos los aumentos de malas calificaciones y la disminucion de las
buenas; los principales atributos afectados I. tiempo de espera para que un asesor atienda y el tiempo dedicado a la solicitud

presentada.

Satisfaccion con el servicio

2022 2023

31
40 7,
%
23 19

% %

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

2024

20
Zo

Calificacion servicio en el Chat del operador

Facilidad para acceder al
servicio del chat del operador

2024 IO A0S 30%

2023
2022

La claridad y conocimiento de
la persona que lo atiende

2024 WPy AT 39%
2023
2022

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

2024 VY52 307 46%
2023
2022

El tiempo que transcurre antes
de que entre el asesor del chat
a atender

2024 W75/ N237500 55%
2023
2022

2022

Sl 2026

Facilidad para comunicarse y
presentar la necesidad en el
chat

2024 VARG 45%

2023
2022

BASE

150

135

59

El tiempo dedicado a la
atencién de su solicitud.

2024 EWFATTINEE7N 55%
2023
2022

P43. sCOmo califica el servicio que le presta el operador a través del Chat en su Pdgina web?
P44.Y scdmo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a fravés del CHAT DEL OPERADOR EN SU PAGINA WEB?2 39




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

Agiles y estratégicos

Se evidencia que los usuarios actuales estan asistiendo a Hacer un reclamo [ T
%

los canales de atencion para solucionar necesidades Reportar un dafio w -
que generan un gran malestar; como hacer un reclaomo °

: %
que presenta un aumento significativo respecto al afo Realizar pagos 19%

pasado. Buscar promociones “1134%
Hacer recargas m%w%
Buscar informacién de planes mﬁ%

Informacién de facturaciéon y pago ﬂ’]g%
Conocer sobre equipos nuevos m%b%
Cambiar de plan s 737,

Activar o desactivar servicios -4%%
Pedir estado de cuenta .3%,%

Buscar informacion respecto al uso adecuado del plan de datos ﬂ‘%z

Revisar la velocidad (megas) de la conexion en cualquier momento - §f%
Hacer reposiciones W’S%

Traslado de servicio W 27

Como optimizar el funcionamiento del Internet en la casa 0 %%

Aclarar dudas I W

Identificacion de los puntos de WiFi de la ciudad para conectarse gratis 1% 72022 | 2023 [ 2024
Solicitud nueva SIM b 1%
otra 114
2022 2023
Ninguno 77 m

BASE, 2416 1412 1773

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




. L
Canales o medios para... brandstrat

Agiles y estratégicos

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

e ones | 36% | 49%  28% 26% 15% 21% 24% 20% 16% 11% 11% 13% 16% 9% 24% 12% 19% 26% 2% 4% 5% 7% 8% 3% 33% 171 242 334
Conocer sobre
equipos 67%  70% 4% 7% 3% 8% 25% 19% 16% 4% 8% 1% 6% 4% 9% % 7% 4% 1% 1% 2% 1% 2% 1% 36% 121 170 159
nuevos
e as 52%  55% 36% 13% 13% 1% 1% 6% 12% 7% 7% 6% 1% 5% 15% 1% 22% 31% 1% 8% 2% 7% 8% 2% 17% 288 290 249
Redlizarpagos | 52% | 53% | 45% 14% 8% 13% 20%  13% 16% 2% 3% 12% - 4% | 2% 14% 28% 31% 1% 9% 6% 2% 5% 3% 9% 220 321 328
Buscar

informacionde | 44% | 35% { 30% | 31% | 18% | 16% | 20% | 10% { 13% | 8% | 13% | 7% i 6% | 5% (12% | 6% | 25% {36% : 1% | 3% 14% i 4% | 2% | 3% | 14% | 178 | 159 | 161
planes

Complarde se% 52% 38% 9% 29% A% 4% 6% 3% 9% 6% 13% - 3% 2% 8% 14% 26% 2% 1% - 5% 2% 4% 29% 93 133 98

ROpoTiArUN | 28% | 37% | 43% | 60% | 48% 48% 5% 7% 4% 10% 17% 6% 4% 3% 2% 3% 5% 7% 1% 5% 1% 1% | 3% 1% 26% 513 301 274

Informaciéon de

facturaciony 38% | 40%  37% | 26% | 22% 19% | 9% | 6% 13% i 3% | 9% | 9% | 4% | 3% | 3% | 19%  27%  36% | 12% i 14% i 10% | 4% % | 3% | 22% | 236 | 231 | 179
pago

rlacerun 48% 46% 53%  43% 44% 30% 6% | &% 4% 8% 12% 4% 3% 5% 4% 3% 5% 6% 3% 5% 5% 2% 1% 3% 22% 679 506 563
racer 65% | 70% 4% 15% 21% 15% - | 14% 3% 10% 3% 8% 1% 1% 1% 3% 6% 2% 5% 6% 1% 8% - 1% 14% 98 82 85

reposiciones

P4é. ;A qué canales o medios de atencidn del operador se acerca o visita para...? 41



. L
Canales o medios para... brandstrat

Agiles y estratégicos

Chat (Pagina
web)

Oficina/
Presencial

Base

Redes sociales  App-Aplicacién Cormreo SMS - Mensaje @

Telefono Pagina web electronico 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

Activar o
desactivar 36% | 47% | 48% | 35% | 35% { 45% i 11% | 9% 120% | 13% i 9% 124% | 2% | 2% i 17% : 10% | 15% | 32% | 3% 1% | 8% | 4% { 10% | 8% | 22% : /0 110 | 99
servicios
Pedir estado
de cuenta
Traslado de
Servicio
Informacion
uso
adecuado 26% | 25% i M1% | 31% i 22%  16% i 11%  13% i 2% | 3% | 20% | 3% = 2% 122% i 11%  34%  23% | 13% | 10% | 4% | 22% | 1% | 8% :38% | 64 94 64
del plan de
datos

32% | 13% | 27% | 32% | 38% | 55% | 2% | 6% [ 16% : 23% | 18% [ 13% | 3% | 12%  24%  35% | 38% | 26%  18%  11% 12%  10% | 12% | 9% | 20% | 39 | 46 | &5

49% | 32%  24% | 27% | 19%  35% @ 3% - 15% | 22% | 13%  82% . 4% | 1% | 3% - 1 40% i 32% | 1% - 8% | 12% | 2% :33% 8% @ 25 30 | 42

optimizar del
Intfernetenla | 53% | 39% | 256% | 45% | 32% | 51% | 2% | 16% | 3% - 7% - - 4% | 5% - 21% + 5% {1 10% i 1% | 7%  25% i 2% | 5%  11% | 11 35 36

casa

Info. puntos
de WiFi de la
ciudad 7% i 10% | 4% | 12% : 32% | 24% : 19% | 75% | 7% = 8% | 4% | 21% | 12% | &% = 6% i21%  28% i 2% | 1% - 7% | 4% | 59% | 16 18 17
conectarse
gratis
Revisar la
velocidad
(megas) de
la conexidén
en cualquier
momento

Oftro, zcudl? 29%  13% | 20% : 20% i 19% | 6% | 4% | 6% | 2% @ 4% - 3% 1% 3% 4% 1% - 1% = 1% 2% 2% | 2% @ 8% @ 520 | 147 17

26% ¢ 9% | 25%  18% | 43% 16%  12% | 7% 22% 11%  13% | 24% | - 2% | 7% | 26%  38%  49% @ - 2% 3%  10% : 1% | 1%  54% 40 53 64

P4é. ;A qué canales o medios de atencidn del operador se acerca o visita para...? 42



Problemas o PQR presentados con el operador

brandstrat+

Agiles y estratégicos

No se presenta mayor variacion entre los problemas con el servicio y. la presentacion de PQR’s respecto ano

pasado.

2022

No 78%

2022

BASE

2583

Incidencia problemas con servicio
del operador en los Ultimos é meses

.

. Si 22%
No 78%

e

‘ Incidencia de presentacion de PQRs en los
ultimos 6 meses

2022

2024

Yoz2
2023
Si 61%

Si 68%

P kBl 2024 |

BASE

565

377

345

P47. ; Usted ha tenido problemas con el servicio que ha recibido de su operador de telefonia mévil en los Gltimos seis meses? ...?
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 Telefonia Mévil?

I 2023 | 2023 | 2024
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Satisfaccion y recomendaciones con la soluciéon del problema presentado brandstra t'L

Agiles y estratégicos

Se presenta un aumento significativo en las calificaciones de bueno en la satisfaccion de la solucion de PQR’s;
sin embargo, el porcentaje de recomendacion bajo tres puntos respecto al ano pasado.

N
ol
Satisfaccion de la solucion del PQR Recomendacion
2022 2023 2024 2022 2023 2024
0 A
‘ A 32
33 % Rango normal:
31 % 40%-60%
Yo 32
- NPS
- 46 42
% % % 2024 7%
59 64 5
% % 2023 10%
Yo
26 29 26
7 7 % 2022 23%
- Promotores (? y 10
Bl oy bueno (9y 10) 202 22 XD ' (7 10] 202 2023 B
Indecisos (7 y 8) BASE 325 | 213 | 223 Indecisos {7y 8] BASE 2583 1730 1773
Muy malo (1 a é) Media 5.3 50 57 Detractores (0 a 6) Media 7.6 7.5 7.5

P49. 5Cémo califica la solucién que obtuvo por la PETICION, QUEJA o RECLAMO presentado por problemas del servicio del operador de Telefonia Mévil2
P49a. sQué tan probable es que recomiende (PROG: TRAER RESPUESTA DADA EN P8 a un familiaro a un amigo?
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En los Ultimos 3 anos

Cambio de operador por periodo de tiempo

En el Ultimo ano

No se presentan variaciones significativas en la idea de cambiar de operador, en el Ultimo ano.

En los Ultimos 6 meses

brandstrat+

Agiles y estratégicos

¢(En qué mes y aino
realizo este proceso?

2024 2024
' No 47% |

2022 2023 2022 2023 2022 2023

sl 27% 22% Sl 54% 61% sl 53% 48%

NO 73% 78% NO  46% 39% NO  47% 52%
2022 2023 m 2022 2023 m 2022 2023 m
BASE 2583 @ 1730 1773 BASE 686 385 355 BASE 360 = 234 174

2024
jul-23 13%
ago-23 6%
sep-23 10%
oct-23 5%
nov-23 10%
dic-24 -
ene-24 5%
feb-24 12%
mar-24 9%
abr-24 5%
may-24 10%
jun-24 13%
jul-24 2%
BASE 174

P50. 3Usted en los Ultimos 3 afos ha cambiado de operador de telefonia mévil2
P50a. sUsted en el Ultimo afo ha cambiado de operador de telefonia movile
P50b. sUsted en los Ultimos 6 meses ha cambiado de operador de telefonia mévil2
P50c. sEn qué mes y afo realizd este proceso?
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brandstrat’

Agiles y estratégicos

712023 [ 2023 [ 2024

17%

20%

25%
20%

Mes de cambio de operador en los Ultimos 6 meses

<
pz-Inl m =
3
N
o
N

2%

pg--un|
yz--Abwi

13%

10%

pZ-"iqo

pZ-"1ow

5%

2022
360

46

vc-"q3)

pZ-'oua

12%
ND496
BASE

€Z-"2Ip

€Z-'AOU

10%

5%

€C-'1°0
¢z-"dos

10%

7o
6%

¢z-obp

13%
6%

ez-Inf
€z-"unf
¢z-'Abw

8%
7%
3%

€Z-'1qo

€Z-Iow

4%

€C-'99}
€Z-'9ud
cec-op

ZZ-"AoU

9%
4%

[A A S 18]
zz-"dos

9%

zz--obp

13%

3%

ze-Inl
zT-unf
zz-Abwi

4%

Zg-"iqo
ZZ- 1w
[AARS )
ZZ-dud
L¢-"dIp

LZ-"AOU

3%

L¢-"1o0
LZ-'das

15%
10%
5%
0%

P50c. sEn qué mes y aio realizd este proceso?



Razén del cambio de operador y operador anterior

Motivos

Fallas en la senal (débil, intermitente, etc.) m%w
Incremento la factura / Es costoso m‘ 30%

Falta de coberfura en la zona “ 15%
Inconformidad con la calidad del servicio -1(%%
Yo

Le ofrecieron mejores caracteristicas del servicio % 4%
(e}

Por gusto - eleccion personal B:z;%
Cambio de equipo/ robo Eé;%

Errores en la facturacion / Cobros adicionales ‘4%%
R 4%
¥ 2%

Para adquirir un plan acorde a su necesidad I-ZZ%

Promociones ofrecidas en otfros operadores

No cumplian con lo pactado

Mala/ demora en la atencidn Lz%/’;

1 1%
™ 3%

Pocas megas en el plan I 1%

Por recomendacion

Dificultades pararecargar 1 1%

Por conocer otro operador B 2%

Poca cobertura en algunas partes de la casa m 2%
Acceso a equipos moviles mdas econdmicos B 2%

Oftros m 12%
No responde ”78%

51. 3Por qué razén cambid de operador en telefonia movil2
52. 3Con qué operador de telefonia mévil estaba anteriormente?2

v
brandstrat’

Agiles y estratégicos

Operador anterior al cambio

44%
Movistar . 2212‘%
19%

Tigo (Une) ]%S;%
wou [ J1Z
5%
2%
ETB 3%
1%
Virgin bl ‘?
3%
Avantel 1%
f 3%
Exito | 1%
1%
Uff 0%
0%
No Responde 2%
P ! zga

2022 2023 (EI22)

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

BASE 686 385 355
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Intencion y razén de cambio de operador

No se presentan variaciones significativas en la infencion de cambio de
operador, principalmente por no encontrar una mejor opcidon en el mercado.

:Ha tenido la intencién de
cambiarse de operador?

2022 2023
Sl 18% 16%
NO  82% 84%

2022 2023 (X223

BASE 1897 = 1345 1418

No ha encontrado una mejor opcién
Falta de tiempo para realizar el frdmite
Demasiados tramites

Recibe buena senal

Es econdmico

Lleva mucho tiempo con el operador / Continuidad
Tiene buena cobertura

Estd satisfecho con el servicio

Le dan beneficios

Mejoraron el servicio

No quiere cambiar su nUmero telefonico
Le dieron soluciéon a su inconformidad

El equipo no admite otro operador

Estd pagando equipos financiados

Falta de interés

Estd en proceso

Le brindan atencion rdpida a las PQR’s
Oftros

No responde

P53. Usted me dice que no se ha cambiado de operador de telefonia movil en los Ultimos 3 afos, 3En algin momento ha querido cambiarse?2

P54. sPor qué razén no se ha cambiado?

brandstrat+

Agiles y estratégicos

:Por qué no se ha cambiado?

17%

16%
173,

i

m 2%

— 2022 2023 m
BASE 371 242 | 199

L 4

1 1%

1 1%

14%

T
*0%%

172023 2023 2024



Cambio de operador

No se presentan variaciones en las calificaciones de cambio de operador.

Probabilidad de cambio de operador

2022 2023 2024
11 Y% 7%
Y

85 86
77
% % 7%

- Promotores (2 y 10)

2022 2023 [

Indecisos (7 y 8) BASE 2546 @ 1721

1765

Poco probable (1 a 6)

54a. 3Qué tan probable es que en os proximos seis meses se cambie de operador de telefonia mévil2
54b. sCudntos dias pasaron desde que hizo la solicitud de cambio de operador a su anterior operador hasta que se hizo efectivo el cambio? 49

L
brandstrat

Agiles y estratégicos

Tiempo de cambio de
operador desde la solicitud

Promedio (dias)

2023 [YS

2022

2022 2023 [

BASE 2546 | 1721 101

2023 [ 2023 [ 2024




Servicio de telefonia movil

brandstrat+

Agiles y estratégicos

4 de cada 10 usuarios prefieren que no les llegue ninguna informaciéon adicional; sin embargo, la informacion
qgue mas valorarian es la de promociones/ofertas/beneficios.

Informacion adicional frente al servicio

Respuestas no relacionadas

Promociones / Ofertas / Beneficios

Nuevos planes, paguetes, ofertas con servicios
Sobre el estado de la senal

Cambios en el servicio y/o facturacion
Consumo detallado del plan

Otras menciones <2%

B 157

R

u No Sabe |3%
N W,
*‘ ’/ '. No Responde |1%
Rl s h&) BASE 1773
P, —")

’ = P55. 5Qué informacion adicional le gustaria que su operador le brindara frente al servicio prestado?
| P56. sUsted es el titular del servicio telefonia mévil evaluado?

¢Es usted el titular del servicio de
telefonia movil?

2022 2023
Sl 87% 92%
NO 13% 8%

2022 2023 (X223

BASE 2583 | 1730 1773§
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CONCLUSIONES

. Perfilamiento del usuario de telefonia movil
. Cadlidad percibida del servicio

=
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Principales hallazgos brandstral:'l

Agiles v estratégicos

El nivel de satisfaccion general de los usuarios no ha variado significativamente en comparacion
con anos anteriores, sin embargo, se presentan dreas de mejora como la cobertura y la
continuidad de las llamadas. Los usuarios califican estas dreas como prioritarias para garantizar una
experiencia mas confiable.

El servicio de telefonia movil cumple con los requisitos bdsicos, pero no supera las expectativas de
calidad de los usuarios. Atributos como la claridad de la comunicacion y la rapidez en establecer
llamadas se encuentran en niveles aceptables, pero no destacan en comparacion con ofros.

Los usuarios prefieren pagar por servicios en paquetes que incluyen datos, llamadas y mensaqjes, o
que indica una tendencia hacia soluciones integrales. Esto sugiere una oportunidad para que 10s
operadores promuevan mdads paguetes pospago que ofrezcan beneficios adicionales a precios
competitivos.
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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.

— Debilidad
es

. . {6) Zona Alto desempefrio
Revisid REORIENTAR LOS > Fortalez
n ESFUERZOS as
o (6)Zona «de trabajo secundaria .
I MEJORE SIN INVERTIR MUCHOS, ¢ —p  Oportunida
=% RECURSOS ” des
=
o
[72]
No - 2
. . . [10] ona ritica
priorifarios © (1) TRABAJO INMEDIATO
S
=

- NIVEL DE RELEVANCIA = +

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

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

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



+

Matriz esiratégica de trabajo
9 : brandstrat

Matriz de desempeno vs. relevancia / Atfributos calidad

Media desemperio 7,6
10

(6) Reorientar esfuerzos (5) Superar expectativas

Los atributos se encuentran dentro de la media
de calificacion aceptable, sin embargo, se
pueden implementar estrategias de mejora

(4) Mejorar si invertir muchos recursos (2) Ajustar para subir nivel

para que suban de nivel. o
7 o
5 7’4 7,6
qcé)_ 7,1
Donde 6 es el mas importante y 1 el menos importante qE) 6
ATRIBUTOS Relevancia s
6. La cobertura, es decir que tenga senal 299 % 5
en cualquier lugar. ° 5
5. La claridad y nitidez de la %
comunicacion, es decir sin interferencia o 19% 4
ruido mientras se estd hablando.
4. La disponibilidad de la red para
establecerla comunicacion, es decir, hay 17% 3
senal todo el tiempo.
3. Cumplimiento de lo ofrecido 13% 5
2. La continuidad de la llamada, es decir 129
sin que se caiga la llamada. °
1. La rapidez para establecer la llamada, (3) Mejorar si invertir muchos recursos (1) Trabajo inmediato
es decir el tiempo que pasa entre que 10% 0 1 5 3 4 c 6 ; g
marca hasta que suena o timbra.
Base: 1//9
- Nivel de Relevancia +
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Matriz estratégica de trabajo brandstra |;+

Agiles v estratégicos

« Si bien los atributos cumplen con el objetivo de servicio, no superan las expectativas de 10s
operadores; la cobertura, la claridad y nitidez y la disponibilidad de la red presenta una oportunidad
de mejora, para superar las expectativas y mejorar la calidad del servicio.

- Temas técnicos especificos de disponibilidad de red, el cumplimiento de términos, la continuidad de
la llaomada vy la rapidez presentan una oportunidad de mejora, que si bien no es prioridad, su
debido gjuste a las expectativas ayudaria a mejorar los indicadores.

PREGUNTA Prioridades de accion (segun cuadrante)

P24. Hablando de la calidad del servicio de telefonia movil y considerando una escalade 1a 10en donde 1es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, sComo calificalos
siguientes aspectos

6. La cobertura, es decir que tenga senal en cualquier lugar.

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

4. La disponibilidad de la red para establecer la comunicacion, es decir, hay senal todo el tiempo.

3. Cumplimiento de lo ofrecido

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

1. Larapidez para establecer la llamada, es decir el tiempo que pasa entre que marca hasta que suena o fimbra.
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Datos de

— coniacio_
Telefono: 5202832 - Email: info@brandstrat.co
Direccion: Cll95No 11%37-Bogotda D.C.
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