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DESCRIPCION DE LA CATEGORIA

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

contabiliza bajo la unidad de medida de acceso.
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©) OBJETIVO GENERAL

Medicion y diagndstico de las expectativas y satfisfaccion de los

usuarios del servicio de Internet fijo 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
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sComo vamos a recoger la informacion?@

Encuestas teleféonicas con bases de datos de ciudadania y encuestas

Técnica )
presenciales en hogares

Grupo/Poblacion Hombres y mujeres que tienen y usan el servicio de internet fijo en el hogar,
objetivo entre los 18 y 80 anos y estratos del 1 al 6

Mercado

Caracteristicas del
instrumento

Cronograma de
recoleccion

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

% Error
Muestral

Ciudad Quibdo Leticia San Andrés Arauca Florencia TOTAL




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

————————————
—_—
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Demograficos brandstrat
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____Edad

2022 2023 m
2022 2023 m A
Bogotd 41% | 43% | 10% o '] 627‘% o 5% 4% 4%
Manizales: 2% 2% 8% o enanes 12% ’ n
Iv\edelll'n ] 3% ] 3% 7% ° ' 55% 54% 587
Pereira 2% 1% 7% ) . 27% C °
Barranquilla 6% 5% 7% 25 a 34 anos 227 BASE 1713 = 1727 = 1878
Cartagena 5% 3% 7% 30%
Cali 12%  16% @ 6% 21% \ v
Yopal 1% 1% 6% 35 a 44 anos 18%
Bucaramanga: 3% 2% 5% 21%
Villavicencioi 3% 5% 5% 15% “
CUcutal 4% 3% 5% . . >
45 a 54 anos 16%
Quibdo,_ 1% | - . 9% 17% 2022 2023
loagué 3% 3% 5% m
Monteria 2% | 1% | 5% ) u% Bajo (1-2) 42%  51% | 55%
Pasto 2% | 1% | 4% 95 @ 80 anos 20;8% Medio (3) 31% = 30% = 28%
< F'O/;GBC[O O‘Z; 1% g? ) Alto (4-6) 27%  19% | 17%
an ANAres;, Y.tz - O 2022 2023 [l 2024
P i > ] ] BASE 1713 1727 & 1878
Leticial 0,3% - - 40,1 42,1 40,9 )
BASE 1713 1727 | 1878 \ /
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Nivel de estudios

T e
6% Empleado 31%
Primaria 5%° 33%
67 independiente TN 2
ndependiente A
Bachillerato 33%
25% Ama de casa 9;2%
28% 12%
Técnico/ tecnoldgico -26%° 6%]27
2]7;8‘7 Desempleado 457;
Universitario - 28%o %o
31% Pensionado 7%
- B4% oy
Especializacion 5% 5%
10% Estudia/trabaja 5%
, 2% 9%
Maestria 2% ; 107
5% Estudiante 10%
6%
2%
Doctorado Empresario l 2%
3%
, | 1%
Ninguno }? Incapacitado ‘ 1%
A 1%
2022 2023 (B2 2022 2023 (EIR2))
BASE 1713 | 1727 1878 2022 [l 2023 [ 2024 BASE 1713 | 1727 | 1878




DINAMICA DE USO
INTERNET FIJO

- Informacidén de velocidad y dispositivos conectados
- Pago del servicio de Internet fijo
- Caracteristicas y uso del internet fijo




Conocimiento de la velocidad del internet fijo

4 de cada 10 personas fienen conocimiento sobre la velocidad que adquieren en su internet fijo, por otfro lado, se observa
gue en esta medicidn los usuarios estdn optando por adquirir menor cantidad de megas en su conexion a internet.

Informacion ototgada por
el operador a la hora de
la instalacion

Conocimiento de la
velocidad contratada

Si 44%

No 56%
Si 95% 2022 2023

Sl 53% 50%

NO 47% 50%

| 2024 | 2022 2023 (X2

| BASE 1878

BASE 1393 | 1727 | 1878

P11A. 3Usted conoce la velocidad contratada para el Internet fijo de su casa?
P11B. 3Qué velocidad de Internet tiene en su hogar?
P11C.5Su operador le dio informaciéon de la velocidad contratada cuando realizd la instalacion de su Internet fijo en casa?

v
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02022 [ 2023 | 2024

Velocidad del internet

51 a 500Megas I 4%
25 a 50 Megas . 17%

20 Megas | 3%
2%

14%
15 Megas W)
2%

5%
10 Megas ls%
9%

16%
6 Megas H

20%
5 Megas
8%
45%
Menos de 5 Megas ps

2022 2023 [EXEZ)

BASE 660 788 | 813

*Personas que tienen conocimiento de la velocidad contratada

11
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Maximo de personas y dispositivos conectados al internet fijo brandstrat’
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El celular presenta un aumento tendencial, siendo el dispositivo con el que mds se conectan al Internet fijo, seguido de
televisores inteligentes superando los portdtiles respecto al afio pasado, esto posiblemente por el incremento de plataformas de 12022 [l 2023 [l 2024
enfretenimiento. Asimismo, se evidencia un promedio de tfres personas conectadas por hogar.

Mdximo de personas conectadas al

mismo fiempo al internet fijo Dispositivos conectados al internet fijo

98%
97%
95%

Celular
1 persona
Televisor
2 personas
Portdtil

3 personas
Computador de mesa

4 personas
Tablet
5 personas Consola de video
juegos
Md&s de 5 personas
Otros

2022 2023 (B 2022 2023 (B2

BASE 1393 | 1727 | 1878 BASE 1393 | 1727 | 1878

P11D. sCudntas personas, mdximo, se llegan a conectar al mismo tiempo al Internet fijo en el hogar?
P11E. 3A fravés de que dispositivos se conectan al Internet fijo los diferentes miembros en el hogar2 12




Pago servicio en paquete y de forma individual brandstrat-'L
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otros servicios respecto al 2023, destacando principalmente los servicios de television por cable o suscripcidon que

Se evidencia una disminucion en la preferencia de los usuarios por adquirir servicios de Internet fijjo en conjunto con

( ,

aumentan su incidencia como servicio acompanante del Internet Fijo en el paquete. “ 2
"

¢Pagan el servicio de Internet fijo con otros

Paga en paquete Paga Telefonia fii Television
con Internet fijo independiente eletonia fija cable/suscripcion

2022 2023 m 2022 2023 m

BASE 819 1085 1182
. 2022 . 2023 . 2024 *Personas que pagan internet fijo con otros servicios

BASE 1393 | 1727 | 1878

P12. 3El servicio de internet fijo en casa lo paga junto con otros servicios adicionales que le ofrece su operador para su hogar, es decir con telefonia fija o tv por suscripcion? 13
P13. 3Con que ofros servicios tiene el paquete de Internet fijo?




Pago aproximado por el servicio o paquete
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Agiles y estratégicos

Se evidencia un incremento en el costo tanto de los paquetes de Internet fijo como el servicio individual.

Valor de paquete o combo

N $109.885

Promedio

S 10074

2022 | <) L0Ep

2022 2023 ([EI223

BASE 819 | 1085 1182

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

72022 2023 [ 2024

Valor de servicio de internet fijo
individual

2024 $ 85 .540

Promedio

7kl S 70.064 -y
- )
2022 (7 ALE %‘-
" -
Q\Nkﬂ
2022 2023 (EEXLD) O

BASE 819 642 696

14
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Caracteristicas y uso del internet fijo brandstrat’
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Es mds comun la conexidon a través de Wi-Fi, sin embargo,

presenta una disminucion significativa respecto al ano psado. . . 54%
p . . 1. .. .. Acceder y comunicarse por redes sociales m
Ademads, el servicio se utiliza principalmente para actividades de 5743 o
. . .« 7 . . H H o
ocio y comunicacién con seres queridos, mientras que se ha Mantenerme en confacto con mis seres queridos m"%
registrado una disminucidon en las actividades educativas e Ver peliculas/series m%s%

investigativas. . .

SSNgativas Llevar a cabo actividades educativas -22 g‘%
Desarrollar actividades laborales -‘%@7

Investigar-Buscar informacion m 35%

, . 9%
Escuchar/descargar musica -14 OJA
Correo electréonico m@w
Realizar pagos — 116%%

= 8%

Buscar empleo .ﬁ%
Cursos o talleres en linea -7%

Wifi ( tecnologia
inaldmbrica)

Cable de red
(conexidn con cable)

Conexidon de varios
dispositivos al fiempo

Descargar archivos

Repetidor de wifi Realizar compras

Puntos de cableado

adicionales
Juegos interactivos ] 752{’
Fibra Optica
| 1% Ubicar /Buscar direcciones %
. 3
No sabe | 1% Buscar amigos = 4%’
Leer periédico o revistas = 32%
2022 2023 (B2 | 1%
Participar en grupos de discusion %
72022 [ 2023 [ 2024 BASE 1393 | 1727 @ 1878 P o
P16. Le voy a leer algunas opciones que describen las caracteristicas de un servicio de Internet fijo para el hogar, scon cudl de estas opciones cuenta su servicio de Internet fijo2 15

P17. Generalmente usamos el Internet fijo para diferentes cosas, 3 Cudles son los fres mayores usos que le da al Internet fijo de su hogar?




CALIDAD PERCIBIDA
DEL SERVICIO

I}
- Satisfaccion con el operador y evaluacion de los atributos de calidad -
del servicio - = g
- Relevancia de los atributos de calidad del servicio s f s
- Informacion referente a la factura (

- Medios y canales de atencidon de los operadores de internet fijo
- Satisfaccion con los medios o canales de atencidon del operador de
internet fijo
« Razones de acercamiento a canales o medios de atencidon
« Canales o medios utilizados para as diferentes
actividades/necesidades

7\
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Se presenta un leve incremento en las calificaciones de bueno respecto al ano pasado, sin embargo, 10s
indicadores no varian demasiado.

Cadlificacion del servicio prestado por el Operador

2022 2023 2024

KX]
7o

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

28 26 25
7 % %

2022 2023 m

- y BASE 1393 1727 1878
Media 7,4 7,2 7.4

P23. Usted me dice que fiene como operador de Internet fijo a Enuna escalade 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, sCémo cdlifica el
servicio que le presta el operador de Infernet fijo que tiene actualmente?




Nivel de satisfaccion/ Atributos calidad del servicio
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2024 Y 7 39% 27% : : :
. . . No se evidencian cambios
La disponibilidad de lared para acceder ainternet,| 5,4 anificat | ifi . q
es decir, hay sefial todo el tiempo signi IC?O IVOS en [as Cdaill IC?CIOﬂeS e
2022 los atributos respecto al ano pasado,
. : ., . s 44% 28% sin embargo, siguen las posibilidades
La velocidad/calidad en la navegacion, es decir el 2024 % 8% de megorc S estdn P resentes
tiempo que se demoran en cargar las pAginas o 2023 L. J 2
aplicaciones de acuerdo con lo contratado. prmmpo.lmen’re en. el acceso a
2022 promociones exclusivas y mantener
. N o 2024 - — la continuidad de la conexion.
La calidad de la senal se mantiene igual en
todos los espacios de la casa 2023
2022
2024 IV 40% 32%
La disponibilidad de la senal cuando estdn 2003
todos en casa conectados
2022
2024 IV 40% 33%
La velocidad/calidad en la navegacion,
- Bueno (9y 10
cuando estdn todos en casa conectados 2023 M s (7 10)
2022 Indecisos (7 y 8)
2024 Y 36% 37% Malo (1 a 6)
La continuidad de la conexidon, es decir mientras se 203
estd navegando no hay caidas ni fallas en la red
2022
2024 EEZSARN25% 61% 2022 PPl 2024 |

Acceso a promociones exclusivas que premian mi
fidelidad

2023
2022

BASE 1393 1727 1878

P24. Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Internet fijo y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, sCémo cdlifica los siguientes aspectos? 18




Relevancia de los atributos de calidad del servicio

Atributos segUn importancia - Pos1

La velocidad/calidad en la navegacion, cuando
estdn todos en casa conectados

La disponibilidad de la red para acceder a internet,
es decir, hay senal todo el tiempo.

La velocidad/calidad en la navegacion, es decir el
tiempo que se demoran en cargar las pdaginas o
aplicaciones de acuerdo a lo contratado.

La calidad de la senal se mantiene igual en todos los
espacios de la casa

La continuidad de la conexidn, es decir mientras se
estd navegando no hay caidas ni fallas en la red

La disponibilidad de la senal cuando estdn todos en
casa conectados

Acceso a promociones exclusivas que premian mi
fidelidad

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

21%
9%

33%

16%
16%
4%

%
18%
14%

17%
15%

1%
11%
10%
4%
4%
5%

v
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2022 [ 2023 [ 2024

Se evidencia un aumento en la relevancia de
la velocidad y la continuidad de la conexion.

2022 2023 m

BASE 542 1727 1878

19



Opinion de calidad y nivel de satisfaccion del operador
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Se evidencia una leve disminucion en la percepcion de la relacion calidad-precio justa con respecto al servicio

del operador.

Relacion precio vs. calidad del servicio

El servicio que me ofrecen tiene un 52%

precio justo respecto ala calidad 54%
entregada 47%
El servicio que me ofrecen es algo 1%
costoso respecto ala calidad 22%
enfregada 29%
El servicio que me ofrecen es muy 18%
costoso respecto a la calidad 17%
entregada 19%
El servicio que me ofrecen tiene un 5%
costo algo bajo respecto ala 5%
calidad entregada 3%
El servicio que me ofrecen tiene un 3%
costo muy bajo respecto a la 2%
calidad entregada 2%
2022 2023 [EIRZ))
. 2022 . 2023 . 2024 BASE 542 1727 | 1878

Satisfaccion con la informacién que
ofrece el operador

2022 2023 2024

19 20
Zo Zo

48 44 41
% % %
9 .
B satistecho (9y 10)
2022 2023 m
Indecisos (7 y 8 =
- (7y8) BASE 1378 1704 1869
Insatisfecho (1 a 6) Media. 6,2 6.4 6,6

P26. De las siguientes opciones que le voy a leer 3cudl describe mejor su opinién respecto a la calidad entregada por su operador de Internet fijo2
P27. squé tan satisfecho estd usted con la informacién que su operador le ofrece respecto a nuevos planes, servicios, promociones o novedades?

L

brandstrat’
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Se mantienen los indicafores de las personas encargadas del pago de la factura, donde 4 de cada 10 personas
encargadas del pago muestran disminucion en la satisfaccion frente a la informacion recibida en la factura.

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

¢Usted es la persona encargada del pago

de la factura? Calificacion de informacion en la factura
U [ ]

2022 2023 2024

KX]

%

37
. 33 36 %
Si 60% A A
2022 202
0 023 25 o 30
Sl 61% 54% % o %
NO 39% 46%
- Bueno (9 y 10)
2022 2023 (2223 deckos (718 w2 20: [ 2024 |
ndecisos (7 y a
BASE 1393 | 1727 @ 1878 BASE 826 872 1056
Malo (1 a é) Media 7.6 7.5 7.2

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

21




Atributos y medios de la factura

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

Evaluacion de atributos relacionados con la factura

2024 N30 18%
La entrega oportuna dela | 5455
factura
2022
2024 34%
Cobro en la factura solo del
. 2023
tfotal del servicio usado
2022
2024 IR 377 33%
La claridad en la informacion 2003
presentada en la factura.
2022
Informacion correcta sobre la | 2024 AR 297N 40%
factura sin costos adicionales
injustificados o aplicacién de | 2023
tarifas errbneas | 2022
2024 EVZZ28% 56%
La informacién oportuna sobre 2003
cambios de tarifas.
2022

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

2022 2023 (B2

BASE 826 880 | 1059

Medio por el que recibe la factura

Llega a mi correo
electrénico

Por mensaje a mi celular

Fisica, llega a mi
casa/apartamento

No me llega, entro a la
pdgina web o aplicativo
y miro la factura

No me llega,Voy ala
oficina directamente

2022

60%
61%

61%

20%
18%
13%

12%
16%
17%

7%
6%
7%

0%

BASE 826

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?
P29A. s A través de que medio recibe la factura de su servicio de Internet fijo?2

72022 2023 [ 2024 .




p . o 7 (1
Medios y canales de informacion que conoce y/o a usado brandstrat’
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Se evidencia un aument significativo en el uso del canal dw Whatsapp, seguidas por las lineas de atencidny  gg2022 2023 [ 2024
los puntos u oficinas. Cabe destacar que las lineas de atencidon han ganado en importancia en
comparacion con el ano pasado.

Conocimiento de canales de atencién ofrecidos por el
operador

55%

) . 48% P 36%
Linea de atencién al cliente/Call Center 68% Whatsapp | 1%
68%

Uso de canales de atencién ofrecidos por el operador

1

46% _ .. 28%
Punto u oficina de atencion personal 57% Punto u Oﬂ(;g(;r?; atencion 31%
49% P 27%
31% ) . 15%
App - Aplicaciones 38% App - Aplicaciones 15%
36% 17%
.. 27% P&gina web del operador para 14%
P I;ogmo Wer qel spelrodor Sporo PQRS. ° PQRS (Peticiones-Quejas-Reclamos-
(Peticiones-Quejas-Reclamos-Su- gerencias) Su- gerencias)
26% ) ) 10%
Redes sociales (Facebook, Twitter) 30% Redes sociales (Facebook, Twitter) 8%
32% 9%
. 237 o 9%
Chat de la Pagina web 34% Chat de la Pagina web 13%
35% 16%
5% 9%
2022 2023 (B2 Ninguno Bl 6% Ninguno 14%
BASE 1393 | 1727 | 1878
2022 2023 (22
BASE 1393 | 1608 | 1761
P30. De los siguientes CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que le voy a leer, scudles conoce que ofrece su operador de Internet fijo? 23

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?




Frecuencia de uso de los canales de atencion de los operadores

W 2022
J 2023
I 2024

1 vez ala semana

1 vez cada 15 dias

1 vez al mes

1 vez cada dos meses

1 vez cada 3 a 5 meses

1 vez cada 6 meses

1 vez al ano

1 vez cada 2 anos o mds

Linea de atencién al
cliente/Call Center

19%
19%
20%

19%
18%
18%

16%
16%
18%

3%
2%
4%

Base 2024: 655
Base 2023: 781
Base 2022: 699

2%
2%
2%

2%
3%
2%

IH%

22%
21%

Base 2024: 669
Base 2023: 543
Base 2022: 393

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

Punto u oficina de Pdagina web del
atencion personal

operador

4%

14%
%

9%
9%
3%

N

7%

Base 2024: 215
Base 2023: 199
Base 2022: 228

WhatsApp

B 237

W 10%

M 12%

. 12%

M 13%

| 1%

Base 2024: 547

Chat de la
pagina web

5%
20%
6%
8%
5%
2%
21%
16%
12%

12%
8%
12%

16%
19%
23%
17%

13%
21%
21%

2
1

N

1%

Base 2024: 169
Base 2023: 186
Base 2022: 188

Redes sociales
(Facebook, twitter)

35%
61%
22%

Base 2024: 151
Base 2023: 130
Base 2022: 134

v
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App -
Aplicaciones

18%
18%
16%

8%
9%
12%

.38%
42%
32%
I 8%

8%

9%

8%
6%
12%
15%
9%
7%

5%
6%
9%

Base 2024: 341
Base 2023: 219
Base 2022: 199

24




Canal de atencion mds usado y satisfaccidon con la linea de atencidn telefénica

Se evidencia un aumento significativo para el canal de WhatsApp, asimismo, se observa

Agiles y estratégicos

02022 i 2023

que el canal de menor uso es el chat, esto por las demoras en los tiempos de respuesta.

Canal de atencion mas usado

29%
WhatsApp

Linea de atencién al cliente/Call 27%

Center 1%

52%

17%
22%
12%

9%
App-Aplicaciones 11%
13%

P&gina web del operador para
PQRS

Punto u oficina de atencién
personal

Redes sociales (Facebook,
Twitter)

2022 2023 (X2

BASE 1075 | 1351 | 1583

P32A. 3Cudl es el canal o medio de atencidon 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

Razones de no uso- TOTAL

Los tiempo de respuesta/ solucién son mds demorados
Las respuestas/soluciones que recibo son genéricas/automatizadas

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

L
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I 2024

37%

35%

33%

El tiempo de espera entre que hago contacto y me atienden mi caso - 299
(]

es muy largo

Me genera incertidumbre compartir mi informacién/datos en canales
digitales

19%

Hay cierto tipo de solicitudes/requerimientos que solo se pueden - 15%
o

solucionar en los canales presenciales/ lineas de atencion teleféonica

No dan una respuesta adecuada a mi solicitud/inquietud/problema - 13%

Tuve una mala experiencia en el pasado y por eso no volvi a usarlo . 8%
Es mds dificil hacerle luego seguimiento al estado de mi 5%
solicitud/requerimiento/queja a fravés de canales digitales °

Soy poco afin al uso de canales digitales/ me cuesta trabajo utilizar 5%
este tipo de canales °

BASE 297

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




Oferta y razones de no uso

L
brandstrat

Agiles y estratégicos

Linea de atencion

Punto u oficina

Pagina

Razones de no uso - Por canal dl cliente/Call | deatencion  webdel | Chat | "edes  APP- | whitcApp
sociales {Aplicaciones
Center personal operador
Siento que no me atiende una persona (No es
bersonalizado) 25% 20% 37% 45% 37% 36% 44%
Los tiempos de respuesta/ solucion son mas demorados 42% 43% 34% 25% 29% 33% 32%
Me genera incertidumbre compartir mi informacion/datos
en canales digitales 20% 16% 29% 19% 32% 27% 27%
Las respuestas/soluciones que recibo son
genéricas/automatizadas 31% 19% 24% 36% 20% 27% 27%
El fiempo de espera entre que hago contactoy me
atienden mi caso es muy largo S A 2% 2% A A% V7%
No dan una respuesta adecuada a mi
solicitud/inquietud/problema 16% 14% 17% 20% 18% 21% 18%
Tuve una mala experiencia en el pasado y por €so No volvi 6% 14% 8% 6% 7% 6% 5%
a usarlo
Hay cierto tipo de solicitudes/requerimientos que solo se
pueden solucionar en los canales presenciales/ lineas de 15% 13% 11% 12% 15% 14% 15%
atencién telefénica
Soy poco afin al uso de canales digitales/ me cuesta
trabajo utilizar este tipo de canales o o % I Iz % I
Es mds dificil hacerle luego seguimiento al estado de mi
solicitud/requerimiento/queja a través de canales digitales % "% 1% 8% 10% 7% 10%
Otros - 2% - - 1% 1% -
Ninguno - 1% - 0.4 1% 1% 1%
BASE 297 360 263 241 246 294 275

P32b. A continuacion, 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
Satisfaccidn y tributos relacionados con el servicio en la linea de atencién brandstrat

Agiles y estratégicos

Se evidencia un cambio significafivo en la safisfaccion del servicio, N 2024w a— 44% 27%
aumentando las calificaciones de malo, principalmente por el tiempo de La amabilidad de la persona que lop | .,
espera y la facilidad para encontrar las opciones. afiende. 2002
Sahsfacc!on con la linea de atencion L cloridad y conocimiento de o | 2024 MR o -
telefonica de los operadores persona que lo afiende | 2023
2022
) 2024 mmrem 36% 46%
2022 2023 2024 La permanencia de la llamada, no 2003
se cae
19 2022 m—cxy/— 30% 37%
27 -
VZ . . 2024 mwva 36% 50%
% ° La claridad de las opciones del 2023
menU del contestador automatico
2022 )
38 _ y 2024 mrs/m 40% 44%
% La calidad de la solucion/respuesta
39 41 . - 2023
que le dieron a su solicitud
7o % 2022
La comunicacién con el drea | 2024 mEya 43% 43%
correcta que debe atendersu | 2023
43 solicitud 2022 33% 0%
33 32 % - ., 2024 WEL/MTE30% 56%
% %% Facilidad para encontrar la opcion 2023
del menu que cubra mi necesidad
2022
El fiempo de espera entre que Usted 2024 mEyA 33% 53%
L] se comunico con la linea de atencion|  oop3
Bueno (9 y 10) al cliente y el momento en quele| .,
; 2022 2023 m dieron solucién
Indecisos (7 vy 8) : 2024 WWIAT28% 60% ™
BASE 549 617 394 El tiempo que franscurre para que el
Malo (1 a é) contestador automdtico direccione la| 2023
llamada a un asesor.| 2022

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




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

v
brandstrat’

Agiles y estratégicos

Se presenta un aumento significativo en las calificaciones de malo respecto al ano pasado, donde el mayor
punto de dolor es el tiempo de espera para ser atendido.

ﬂ
- Satisfaccidn con el servicio

2022 2023 2024

27
7o

28
%

Calificacion servicio punto de atencién personal- Oficina

La amabilidad del personal
que lo atiende.

2024 EEEEKCYS S 97N %
2023
2022

La claridad y conocimiento de
la persona que lo atiende.

2024 MY B N 16%
2023
2022

El tiempo dedicado a la
atencién de su solicitud.

2024 VKR4S 728 %
2023
2022

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

2024 IR0 29%
2023
2022

La cantidad de puntos de
atencion que tiene su operador
de INTERNET FIJO.

2024 EVK7EENNG2 726 %

2023
2022

25
7 14 %
v
\_ v,
B sueno 9y 10)
Indecisos (7 y 8
- ( ) 2022 2023 m
Malo (1 a é) BASEE 169 356 400

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

El fiempo de espera para ser
atendido.

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

2024 EETTARNEAZI 47%
2023
2022

28
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Agiles y estratégicos

Satisfaccidon con la Pagina Web de los operadores

Hay un leve aumento en las calificaciones de bueno e indeciso respecto al
ano pasado, sin embargo, se sigue presentando una oportunidad de mejora

en la rapidez de la respuesta a la peticién. Calificacion servicio la Pagina web del Operador para PQRS

2024 IR AT 20 %
Satisfaccién con el servicio Lafacilidad de acceso ala | 503
pdgina.
2022
2022 2023 2024 2024 Iy 3%
17 19 La facilidad para navegar en | ;)4
la pagina.
7 % 2022
2024 LT3 34%
La necesidad fue atendida. | 2023
2022 B
La facilidad para presentar | 9924 messamms—77zm—" 46%
una peticion o queja a traves 0023
de la pdgina web del
operador. | 2022
. Ny I 34% %
38 34 Las opciones de atencion que 2024 ¢ —
% 7 le presenta la pagina son | 2023
11 claras. | o022
% ; 36%
. . s [ 20% D A A
\ La calidad de la solucién a la | 2024
- consulta/transaccion por la | 2023
Bueno (9y 10) cual accedié a este medio. | 55y,
W Indecisos (7 8) 2022 2023 [T 2024 MES/RT2975m 57%
Malo (1 a 6) BASE 86 9% 97 La rapidez de la respue's’r.o, | 5003
suU peticion.
2022

P37. :Como cdlifica el servicio que le presta el operador a través de la Pagina web? 29
P38. scémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la PAGINA WEB DEL OPERADOR?




’ . L
Satisfaccion con las Redes Sociales de los operadores brandstrat

Agiles y estratégicos

Se evidencia un aumento significativo en las calificaciones de malo, respecto al ano pasado, donde el tiempo

de espera para recibir la confirmacion de la solicitud y la facilidad para presentar las peticiones.

_—
« o+ Satisfaccidon con el servicio .z . . .
Calificacion servicio en las Redes Sociales
2022 2023 2024 . 2024 EAWN25% 67%
La facilidad para presentar
una peticidon o queja a fravés | 2023
34 ?78 de la Red Social. | 5499
7 2024 I5 46% 48%
La solucioén efectiva a la 003
23 solicitud presentada.
% 2022
46 El iempo en recibir o | 2024 K/4725% /1%
1;) % confirmacion de la solicitud | 2023
Z 49 realizada. 2022
% 2024 WVE7RNN26% 52%
22 20 La respuesta oportuna a la
% % solicitud realizada. | 2023
2022
- El fiempo en el que se 2024 WwE19% -
Bueno (2 y 10) .
comunicaron para atender su | 2023
Indecisos (7 v 8) 2022 2023 m solicitud. 2029

Malo (1 a §) BASE 69 73 64

P39. :Como cdlifica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales?
P40. scémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de las REDES SOCIALES?2
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Satisfaccién con las App de los operadores brandstra |;+

Agiles y estratégicos

No se presentan cambios significativos respecto al ano pasado, donde el principal dolor estd en la facilidad
para presentar un requerimiento.

Satisfaccion con el servicio 5 Calificacion servicio en la App del operador

2022 2023 2024 2024 23%
La facilidad de acceso ala | 55,4
App-Aplicacion
2022
2024 KK 27 %
La facilidad para navegar en 003
la aplicacion
2022
2024 w754 Zamm 34%
Facilidad para encontrar la 2003
informacidén requerida
2022
. 2 | 20% B /A A
La calidad de la solucion ala | 2024 B e
15 consulta/transaccion porla | o023
% cual accedid a este medio.
2022
N\ A
2024 EPFAAAZE 44%
- Bueno (9 y 10) Facilidad para presentar una 2003
I Indecisos (7 v 8) w02 2023 (G queja o requerimiento .
Malo (1 a é) BASE 126 | 142 | 201

P41. :Como cdlifica el servicio que le presta el operador a través del App- Aplicacién?2 31
P42.Y scdmo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de LA APP DE LOS OPERADORES?2




Satisfacciéon con el Chat de los operadores brandstra |;+

Agiles y estratégicos
Se presentan variaciones respecto al ano pasado, donde las calificaciones de
malo aumentan significativamente, presentando un mayor dolor en el tiempo de

espero para ser afendido. Calificacién servicio en el Chat del operador
&) . ., . . 6% °
é@ Satisfaccion con el servicio N 2024 WSS S0
Facilidad para acceder al 2003
servicio del chat del operador
2022 2023 2024 2022
2024 54%
24 24 La claridad y conocimiento 2003
% % de la persona que lo atiende
2022
2024 53%

La calidad de la
soluciéon/respuesta que le | 2023
dieron a su solicitud.

2022
2024 54%
El tempo dedicado ala | 5,4
44 atencion de su solicitud.
A 2022
2024 43%

Facilidad para comunicarse y
presentar la necesidad en el | 2023

Ml Bueno (9y10) 2024 NEEAREAZ 55%
. El iempo que transcurre ) :
W Indecisos (7 v 8) 2022 2023 m antes de que entre el asesor | 2023
Malo (1 a ¢) BASE 70 67 58 del chat a atender | 5599

P43 ;Coémo califica el servicio que le presta el operador a través del chat en su Pagina web? 39
P44.Y scdmo cdlifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del CHAT DEL OPERADOR EN SU PAGINA WEB?2




Satisfaccién con el Chat de Whatsapp brandstra |;+

Agiles y estratégicos
Los indicadores de calificaciéon muestran una gran satisfaccion en
la atencidn a través de WhatsApp; principalmente por en la

facilidad de acceso al servicio de atencion. Calificacion servicio en el Chat del operador
® i Facilidad para acceder al
=@ Satisfaccion con el servicio servicio de atencién por 10%
WhatsApp
2024 Facilidad para comunicarse y
Bl sueno (9y 10) presentar la necesidad en 35% 31%
WhatsApp

- Indecisos (7 y 8)
Malo (1 a )

El fiempo que franscurre antes
de que entre un asesor de 23% 37%
WhatsApp lo atienda

La claridad y conocimiento
de la persona que lo afiende 34% 25%
por WhatsApp

El tiempo dedicado a la
atencién de su solicitud por 28% 31%
WhatsApp

\_ Y La calidad de la
solucidn/respuesta que le

m dieron a su solicitud por

WhatsA
BASE 349 PP

31% 26%

P43a 3Como cdalifica el servicio que le presta el operador a través del chat de WhatsApp?
440.Y zcémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del CHAT DEL OPERADOR EN SU WHATSAPP?2




Razones de visita/ingreso a canales/medios de atencion brandstra |:+

Agiles y estratégicos

La principal razén de acceso a los canales/medios de Hacer un reclamo -27 367%
atencién es el hacer un reclamo o reportar un dano. .
. |, 26%
Realizar pagos
. - 17%
Informacion de facturacion y pago 150

Buscar promociones 13%

Hacer recargas - 88?’
=
4%

Buscar informacion de planes

Cambiar de plan Eéz'/;%

3

Revisar la velocidad (megas) de la conexion en cualquier momento
Conocer sobre equipos nuevos

Como optimizar el funcionamiento del Internet en la casa

Traslado de servicio

Activar o desactivar servicios

Pedir estado de cuenta

, 72022 2023 [ 2024
Buscar informacion respecto al uso adecuado del plan de datos

Hacer reposiciones

1% 2022 2023 (218

ldentificacion de los puntos de WiFi de la ciudad para conectarse gratis 1 G e . -

P45. Cuando usted se acerca o visita un canal o medio de atencién de su operador, 3Por qué razén lo hace? 3Alguna otrag 2




Canales o medios utilizados para las diferentes actividades/necesidades

Canales o medios utilizados para...

L
brandstrat

Agiles y estratégicos

P4é. ;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

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
Ef;‘rfgdones 27% | 51% | 38% | 29% | 40% | 20% @ 29% | 35%  26% 3% | 28%  10% @ 2% | 25% | 14% 20% 31% | 26% | 1% | 25% @ 8% | A% | 25% @ 6% 21% | 82 | 241 | 216
Conocer
Se‘;%rizos 76% | 71% | 50% @ 8% | 43% | 10%  25% 41% | 24% | 3% | 35%  15% @ - | 38% 21% | 3% | 34%  26% - | 38% 5% @ - | 36% | 2% | 27% 24 | 159 | 131
nuevos
?e?:%?rgos 37% | 42% | 31% | 9% | 35%  18% | 15% 34% 17% 1% | 34% 14% 1% | 25% | 12%  21% | 56% | 28% @ - | 33% 6% 3% 25% 9% | 16% 32 159 | 126
Ei‘;'gfr 43% | 66% | 62% | 10% | 18% | 8% | 22%  22% 15% 7% 1% | 5% 1% | 1% | 2% 20% 31% | 20% @ 3% | 18% | 4% | 1% | 13% 2% 8% | 165 | 524 | 592
Buscar
informacién | 27% | 55% | 36% | 25% | 31% | 24% | 35% @ 33%  22%  18%  33%  19% 6% | 36%  18% 2% | 31% 25% - | 23% 7% - | 27% | 5% | 29% @ 44 | 149 | 134
de planes
Cambiar de
olan 34% | 49% | 60% | 62% | 63% | 31% 3% | 22% 10% @ 6% | 35% 8% 1%  20% 5% | 7% | 43%  10% - | 32% 1% 6% 35% 1% | 20% 37 | 112 | 144
Reportar un
e 19% | 23% | 40% | 72% | 9%  45% @ 8% | 10% 7% 9% 12% 8% | 2% 6% 3% 5% 8% 9% 1% | 3% | 3% 1% | 2% 1%  24% 528 | 634 | 611
Informacion
Saedurodény 29% | 28% 38% | 32% 35%  21%  23%  33% 18% 11% | 11% 9% | 3% 6% | 4% 17% 31% 23% 8% 27% 11% 4% | 16% 5% | 28% 154 218 | 301
pago
r‘e"cfsr;‘g” 40% | 40% | 57% | 56%  52%  39% 14% 6% | 7% | 8% | 14% 6% A% 3% 3% 3% | 9% 10% 3% 3% 4% 1% 1% | 2% | 19% 443 | 535 | 720
Hacer
loposiciones | 54% | 89%  74% 39% 15% 28% 19% 9% 13% 13% 14% - 1 8% | 10% 4% 13% | 10% - | 15% 5% | 1% | 3% 5% | 28 | 41 | 39

35




Canales o medios utilizados para las diferentes actividades/necesidades

Canales o medios utilizados para...

Oficina/
Presencial

Teléfono

Pagina web

Chat (Pagina
web)

Redes sociales

App-Aplicacion

Correo
electréonico

L
brandstrat

Agiles y estratégicos

SMS - Mensaje
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

Activar o
desactivar
servicios

61% | 55% | 64%

45% | 61% | 39%

- 10% + 11%

6% | 6% | 8%

- 5% | 3%

2% 1 19% i 15%

10% i 11% | 3%

3% 7% 1%

17%

39

75

121

Pedir estado
de cuenta

21% | 22% | 38%

27% | 46% | 23%

25%  10% | 13%

4% | 22% | 10%

5% | 11% -

21% : 31% | 19%

12% |+ 20% | 13%

4% | 16% | 6%

38%

28

44

48

Traslado de
servicio

41% : 55% | 35%

39% | 48% | 47%

22% 7% | 1%

% 7% | 6%

- 5% | 2%

19%  12% | 16%

5% |+ 3% | 5%

- R

30%

57

83

Informacion
uso
adecuado
del plan de
datos

20% | 39% | 38%

47% | 59% | 17%

33% | 38% | 24%

36% | 19% | 24%

2% | 23% | 14%

6% | 41% | 24%

13% i 13% | 7%

13% | 22% | 7%

31%

34

29

optimizar del
Internet en la
casa

21% | 64% | 37%

59% | 45% | 37%

7% | 30% | 14%

16% : 17% | 8%

1% | 12% | 10%

2% | 30% | 14%

6% | 11% | 6%

- 12% | 4%

33%

29

46

73

Info. puntos
de WiFi de la
ciudad
conectarse
gratis

= 72% | 11%

29% i 67% | 22%

14% | 57% | 22%

= 61% | 28%

29%  A7% | 22%

28% | 78% | 50%

= 60% |« -

= 48% =

28%

20

18

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

19% | 26% | 21%

42% | 39% | 29%

16% | 57% | 31%

- 22%  19%

2% 7% i 7%

36% | 21% | 35%

3% | 8% | 2%

- 14% i 3%

27%

35

61

105

Ofro, scudl?

22% : 11% | 50%

50% | 72% | 29%

5% | 14% | 13%

13% | 53% | 4%

3% - 8%

% - -

2% - -

8%

8%

167

24

P4é. ;A qué canales o medios de atencidn del operador se acerca o visita para...2
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Problemas o PQR presentados con el operador

+

brandstrat

Agiles y estratégicos

El nivel de incidencia de problemas con el operador en los Ultimos 6 meses se ha mantenido constante, sin
embargo, la cantidad de PQR's presentadas en relacion a estos problemas ha presentado un aumento.

Incidencia problemas con servicio
del operador en los Ultimos 6 meses

Si 35%

2024

2022
1393

2023 m

1727 | 1878 |

BASE

-

Si 47%
2022 2023
No 53%

J

P47. sUsted ha tenido problemas con el servicio que ha recibido de su operador de Internet fijo en los Ultimos seis meses?2
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 Internet fijo2

Incidencia de presentacién de PQRs en los
Ultimos 6 meses

—)

Si 82%

Si 74%

| No 27% |
No 26%

2022 2023

(Si 73% |

2022
632

2023
590

2024

BASE 631

72023 | 2023 [ 2024




Satisfaccion y recomendacion con la solucion del problema presentado

Se presenta un aumento significativo de las calificaciones negativas en la satisfaccion en la solucion
brindada, sin embargo, los indicadores del nivel de recomendacion no presentan cambios significativos.

L
brandstrat

Agiles y estratégicos

2023 [ 2023 [ 2024

Satisfaccion la solucion brindada por el operador Recomendacion
2022 2023 2024 2022 2023 2024
23 7% Rango normal:
29 35 ~ 40%-60%
% 7% NPS
43
% : %
2024 -1%
64
;4 52 T 2023 -7%
° % 33 32 31
% % % 2022 2%
P f 9y 10
- Muy bueno (? y 10) - romotores (7 y 10) 2022 2023 m
Indecisos (7 v 8) 2022 2023 m Indecisos (7 'y 8) 1393 | 17927
BASE 467 | 431 | 471 ) s
Muy malo (1 a 6) Detractores (0 a 6) Media 7,1 6,8 7.1

P49. En una escalade 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, sCémo cdlifica la solucién que obtuvo por la QUEJA, PETICION O RECLAMO presentado por problemas del servicio del operador de Internet fijo2
P49a. Teniendo en cuenta todo lo que me ha comentado de la internet fijo, en una escala de 0 a 10, en donde 0 es “Definitivamente no lo recomendaria” y 10 “Definitivamente lo recomendaria”. 3 Qué tan probable es que 38

recomiende a un familiar o a un amigo?




Cambio de operador por periodo de tiempo

No se presentan cambios significativos en la intencion de cambio de operador.

.

Cambio de operador en los Ultimos 3 anos

72023 2023 [ 2024

P50. sUsted en los Ultimos 3 ainos ha cambiado de operador de internet fijo2

2022

brandstrat

+

Agiles y estratégicos

2023 (223

Si 30%

BASE

1393

1727

39




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

Agiles y estratégicos

La principal razon de cambio es las fallas en la senal y la inconformidad con la calidad
del servicio, principalmente en el operador Claro. 2023 2023 [ 2024

Motivos Operador anterior al cambio

- 40%
Fallas en la sefial - 43%

Inconformidad con la calidad del servicio m%:;% -
. . ° Tigo (Une) l Z%
Incrementod la factura y/o Es mds costoso - ]67

Cambio de residencia Wgé% Movistar ‘ 22%
’ 1
W o Y7

46%

14%

(o)

Falta de cobertura en la zona

Mala/ demora en la atencion W 4% Directv b 1377‘;
Otro operador le ofrecieron mejores caracteristicas 331%
2% Totalplay | 1%
Para adquirir un plan acorde a su necesidad 12% i 1%
Legon
%
Por conocer ofro operador 2%%
A% Cabletelco | 1%
Ofrece mal servicio técnico H’ ‘?
e 2%
Por danos en la red IOQJ%% Conexion Digital l ]CZ
8%
En general no le funciond B 2% Ofros r3%
., 6%
Para aprovechar una promocion r 5% No sabe/ No responde 4%
3% 1%
Otros r7 A
L 2022 2023 ([EI2ZQ
P51. sPor qué razén cambid de operador en internet fijo2 BASE 363 317 364

P52. sCon qué operador de Internet fijo estaba anteriormente?



Intencidn y razén de cambio de operador brandstra |;+

Agiles y estratégicos

La intencion ~de cambio .de. operador no varia ;i Por qué no se ha cambiado?
respecto al ano pasado, principalmente por la falta 4%
de ofertas en el mercado. No ha encontrado una mejor opcién m

Los demds operadores no tienen cobertura en la zona

Es econdmico

:Ha tenido la intencién de
cambiarse de operador?

Falta de tiempo para realizar el frdmite 111'%%

Le dan beneficios m%’%
Demasiados trémites Tl 372

Si 31 % Estd sujeto a la cldusula de permanencia .SZ%

Lleva mucho tiempo con el operador / Continuidad raé%

No toma la decision solo(a) %ﬁ%
Estd satisfecho con el servicio / No ha tenido inconvenientes °9%
Es dificil cancelar el contrato LT?%
Le dieron solucién a su inconformidad & 3%
NO 69% Falta de interés I \2/%
Recibe buena sefal k 3‘%
2022 2023 Mejoraron el servicio 1 1%
S| 43% 30% No quiere perder los servicios adicionales / complementarios | 1%
NO 57% 70% Demora en la instalacion 5 23% 2022 2023 m
Al retirarse le hacen cobros adicionales ® 2%
BASE 436 376 416
Facilidad para adquirir el servicio ® 2%
2022 2023 m Le ofrecieron un plan acorde a su necesidad 1 1%
BASE 1030 1410 1514 Le brindan atencion rdpida a las PQR’s 1 1%
*Personas que no han cambiado de operador en los Ultimos 3 afos Oftro 12%
No sabe/ No Responde o”%

P53. Usted me dice que no se ha cambiado de operador de internet fijo en los Ultimos 3 afios, 2En °
algun momento ha querido cambiarse?2/ P54. sPor qué razdn no se ha cambiado?
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Probabilidad de cambio de operador en los préximos é meses brandstra t"'

Agiles y estratégicos

No hay cambios significativos ni tendenciales en la probabilidad de cambio de operador.

Probabilidad de cambio de operador préoximos é meses

2022 2023 2024
% o
- Probable (2 y 10)
Indecisos (7 y 8)
72 77 75 Poco probable (0 a §)
% 7% %

2022 I 2024 |

BASE 1393 1722 1869

P54a. En una escala de 1 a 10, en donde 1 es “nada probable™ y 10 es “bastante probable”, ;Qué tan probable es que en los proximos seis meses se
cambie de operador de Internet fijo?




Servicio de Internet fijo

Informacién adicional del operaron frente al servicio

Promociones / Ofertas / Beneficios

Cambios en el servicio y/o facturacion

Acerca de fallas/ mentenimiento en el servicio

Respuestas a PQR’s

Informacién sobre precios y facturacion del plan

Informacién sobre posibles beneficios a implementar dentro
del paquete

Servicios actuales y adicionales al plan

Otras menciones

Ninguno

No Responde/No Sabe

o
-
18%

M 6%

Fz%
4%
1%
L'I%
3%
9%

10%

8%
7%

h 22%

14%
16%
1%

2022 2023 (EI22)

BASE 1393 1727 1878

P55. 5Qué informacion adicional le gustaria que su operador le brindara frente al servicio prestado?

P56. sUsted es el titular del servicio de internet fijo evaluado?

brandstrat+

Agiles y estratégicos

¢Es usted el titular del servicio de
internet fijo?

2023
Sl 46%
NO|  54%

BASE 1727 1878
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CONCLUSIONES
L mee—

- Principales hallazgos
- Maltriz de desempeno vs. Relevancia
- Maltriz de desempeno vs. relevancia




Principales hallazgos brandstral:'l

Agiles v estratégicos

« Aungue la satisfaccion general con el servicio de Internet fijo ha permanecido estable en
comparacion con anos anteriores, los usuarios identifican la velocidad de navegacion y la
continuidad de la conexion como dreas crificas donde esperan mejoras. En especial, la velocidad
de navegacion cuando hay varios dispositivos conectados simultdneamente es una preocupacion
recurrente.

« Se observa una ligera disminucion en la percepcion de que el servicio de Internet fijo ofrece un
buen equilibrio entre precio y calidad. Aungue una mayoria de los usuarios sigue considerando el
precio como justo, un porcentaje creciente lo ve como algo elevado en relacion con la calidad
del servicio que reciben, lo que puede afectar la fidelidad de los clientes.

« Los usuarios recurren cada vez mas a canales digitales, especialmente WhatsApp, para acceder a
la atencion al cliente. Este canal ha visto un aumento significativo en su uso debido a su
accesibilidad y rapidez, aunque persisten quejas sobre la lentitud de respuesta en otros canales
como el chat de la pdgina web.
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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?



4+

Matriz esiratégica de trabajo
9 : brandstrat

Matriz de desempeno vs. relevancia / Atfributos calidad

Media desemperio 6,9
La parte de los atributos relacionados con el servicio de 10
internet fijo, se encuentran debajo de las expectativas
del usuario; destacando la relevancia que tiene la
velocidad/ calidad en la navegacién al momento de

estar conectados para brindar una buena experiencia.

(6) Reorientar esfuerzos (5) Superar expectativas

'Sl (4) Mejorar sin invertir (2) Ajustar para subir nivel
muchos recursos _
Py o
Donde 7 es el mdas importante y 1 el menos importante 7 (% 73 Q 7 4 o
o) ?
ATRIBUTOS Relevancia S 7,2 7.0 ’ 6,9 7,1

7. La velocidad/calidad en la navegacion, S I3

. 21% =
cuando estan todos en casa conectados Q
6. La disponibilidad de la red para acceder a o ()
. - - ) 17% Q
internet, es decir, hay senal todo el tiempo. o BE
5. La continuidad de la conexidn, es decir ° 5,3
mientras se estd navegando no hay caidas ni 17% .“>_’
fallas en lared Z
4. La velocidad/calidad en la navegacion, es
decir el tiempo que se demoran en cargar las 16%
pdginas o aplicaciones de acuerdo con lo ° 3
contratado.
3. La calidad de la senal se mantiene igual en

) 15%
todos los espacios de la casa 2
2. La disponibilidad de la senal cuando estdn 1% (3) Mejorar si invierte
todos en casa conectados R — . )
1. Acceso a promociones exclusivas que 4% 1 (1) Trabajo inmediato
premian mi fidelidad ° 0 1 2 3 4 5 6 7 8
Base : 1876

= Nivel de Relevancia r
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Mahiz estratégica de trabajo brandstra t'L

Agiles v estratégicos

 La disponibilidad de la senal cuando todos stan conectados en la casa es el aspecto mds prioritario
para atender por parte de los operadores.

« La velocidad/calidad, y cobertura de navegacion son aspectos importantes en la experiencia del
usuario con el servicio y requieren estrategias de mejora por parte de los operadores.

« Ofrecer promociones como recompensa a la fidelidad del usuario es un aspecto que, aungue no se
considera de alta relevancia dentro del servicio, puede confribuir a compensar la insatfisfaccion con
ofros aspectos de este.

PREGUNTA Prioridades de accidon (segun cuadrante)

7. La velocidad/calidad en la navegaciéon, cuando estdn todos en casa conectados

6. La disponibilidad de la red para acceder a internet, es decir, hay senal fodo el tiempo.

5. La continuidad de la conexidén, es decir mientras se estd navegando no hay caidas ni fallas en la red

4. La velocidad/calidad en la navegacion, es decir el tiempo que se demoran en cargar las pdginas o
aplicaciones de acuerdo con lo contratado.

3. La calidad de la senal se mantiene igual en todos los espacios de la casa

2. La disponibilidad de la senal cuando estan todos en casa conectados

WA DN DNMDDNDDNODDN

1. Acceso a promociones exclusivas que premian mi fidelidad
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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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