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e Medir las expectativas y la satisfaccion de los usuarios de los
servicios de comunicaciones en relaciéon con los servicios:
Internet Fijo, Internet Movil, Telefonia Fija, Telefonia Movil, TV
por Suscripcion, TV abierta y Radio, para el afio 2022.
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PERSONA NATURAL O JURIDICA QUE LA . ;
Centro Nacional de Consultoria S.A.

REALIZO:

PERSONA NATURAL O JURIDICA QUE LA Comisién de Regulacién de C N
-y omision de Regulacion de Comunicaciones
FUENTE DE FINANCIACION: Comisién de Regulacion de Comunicaciones

Hombres y mujeres adultos en hogares no institucionalizados de todos los niveles socioecondmicos de la zona urbana de los
UNIVERSO EN ESTUDIO: diecinueve (19) municipios. Son los siguientes: Medellin, Barranquilla, Bogota, D.C., Cartagena, Manizales, Monteria,
Villavicencio, Pasto, Cucuta, Pereira, Bucaramanga, lbagué, Cali, Leticia, Arauca, San Andrés, Florencia, Yopal, Quibdé.

El disefio de muestreo es probabilistico y multietapico con seleccidn aleatoria simple de unidades de muestreo. En la primera
etapa se seleccionaron manzanas cartograficas dentro de cada municipio en la muestra; luego se seleccionaron hogares dentro
de cada manzana cartogréfica y finalmente se selecciond un adulto dentro del hogar a quien se aplicé el cuestionario. El estudio
utilizé el Marco Geoestadistico Nacional provisto por el DANE.

12.000 casos en total.
Servicio ) s

DISENO DE MUESTREO:

Telefonia movil 2.499 2.641
Acceso a internet mévil 1.953 2.633

.  Lineas de telefonia local | .
TAMARO DE MUESTRA: Lineas de telefonia local 976 1.017

972 1.713
900 2.163
700 1.045
700 788
8.700 12.000

Margen de error de 1,1% y 95% de confianza para el total de la muestra. Y el margen de error maximo es de 3,5% para los
servicios evaluados con un nivel de confianza del 95%.

MARGEN DE ERROR Y NIVEL DE CONFIANZA:

Percepcion de satisfaccion de los usuarios en los 19 municipios frente a los siguientes servicios de comunicaciones: internet
movil, telefonia mavil, internet fijo, telefonia fija, televisidon por suscripcion, television abierta y radio >

TEMAS A LOS QUE SE REFIERE:
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Cada maddulo por servicio tiene 56 preguntas =
PREGUNTAS QUE SE B
FORMULARON: Documento de
Microsoft Word
PERIODO TRABAJO DE CAMPO: 26 de octubre al 27 de diciembre del 2022
Telefénico:

Supervisores: 16
Encuestadores 535

# DE ENCUESTADORES Y METODO

DE SUPERVISION: Presencial:

Supervisores: 23

Encuestadores 118

El método de supervision fue la monitorizacidn del 10% de los casos
TECNICA DE RECOLECCION: Encuesta telefénica y presencial en hogares.
Tipo de incentivos No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales inicamente con fines estadisticos o de investigacion atendiendo su
Politica de Tratamiento y Proteccion de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para garantizar lo anterior, la informacion que se
entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado haya dado autorizacién.

“Este informe atiende los lineamientos de la norma ISO 20252: 2012”
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@%NES Distribucion de la muestra — Sin expandir

- Teleforna Tele-f.onla Inte,rn'et Internet fijo TV.‘°°T, TV abierta Radio Total
movil IE] movil suscripcion
Bogota D.C 296 190 451 274 376 87 107 1.781
Cali 139 70 251 223 208 115 115 1.121
Medellin 154 52 187 137 217 125 136 1.008
Monteria 294 81 127 84 97 23 11 717
Barranquilla 168 109 167 105 117 35 21 722
Cucuta 142 73 160 85 91 71 39 661
Villavicencio 145 44 164 180 30 10 5 578
Manizales 175 83 121 96 100 23 12 610
San Andrés 169 9 58 32 153 116 22 559
Bucaramanga 150 96 117 61 90 36 55 605
153 67 115 70 68 44 20 537
73 37 158 49 161 58 42 578
101 32 114 88 104 63 65 567
163 43 58 60 40 31 20 415
77 13 80 51 47 80 60 408
85 6 111 42 124 53 6 427
79 1 84 32 58 20 11 285
46 9 53 43 50 44 30 275
32 2 57 1 32 11 11 146

2.641 1.017 2.633 1.713 2.163 1.045 788 12.000
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Cinn Informacién demografica
2. ¢En qué ciudad vive permanentemente?

20202021 —— 2022 —e
11001-Bogoté D.C 39% 52% NN 47%

08001-Barranquilla 6% 3% M 9%
7600-Cali 10% 18% M 8%
05001-Medellin 16% 11% M 8%
68001-Bucaramanga 3% 2% W 6%
13001-Cartagena 4% 3% | 5%
54001-Cicuta 3% 3% | 4%
17001-Manizales 3% 2% | 4%
23001-Monteria 1% 1% | 2%
50001-Villavicencio 3% 1% | 2%
66001-Pereira 3% 2% | 2%
73001-lbagué 3% 1% | 2%

52001-Pasto 2% 1% | 1%

Base (Real): Total Encuestados 1.472  1.054 1.017
Base (Exp. en miles): - 1.164 1.000
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Informacion denografica
2b. ¢A qué estrato socioecondmico corresponde su hogar segun los recibos de los 3. ¢{Podria decirme su edad exacta?

servicios publicos?

38% 31% 31%

2020 2021 2022

40,9 ) 441 ) 441
2022

1 o B I e

2021 43% 33% 24% |
Bajo (1-2) Medio (3) Alto (4 - 6) § 2c. Sexo
32 ¢Podria decirme en cudl rango de edad, en afios | 2021 2022

cumplidos, se encuentra usted?

. 43%  57% 44%  56%

2020 2021 &—— 2022 —e
Entre 18 y 24 afios 20% 13% [l 15%

Entre 25y 34 afios 22% 18% - 17% 7 || II || |I
Entre35y4dafios  18%  21% [ 19% i

Entre 45 y 54 afios 15% 19% - 18%

2020 2021 2022
55 y 80 afios 26% 29% - 31% Base (Real): Total Encuestados 1.472 1.054 1.017
Base (Exp. en miles): - 1.164 1.000




Informacion demografica
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@ BE REGULACION
DE COMUNICACIONES

54. ¢Cual es el dltimo nivel educativo que

55. ¢Cudl de las siguientes opciones describe mejor su ocupacion actual?
curso o se encuentra cursando actualmente?

2020 2021 &—— 2022 —e

2020 2021 e&—— 2022 —e

Primaria 8% 7% I 8% i Estudiante 8% 6% N 7%
Bachillerato 3% 23% [l 24% | Empleado 25% 27% [ 28%
i H 0, 0,
Técnico/ tecnolsgico 2% 2a% [ 22% | Independiente 27% 24% [ 23%
Empresario 2% 3% 29%
Universitario  27%  28% - 30% 3 | 2%
Desempleado 6% 8% B 8%
Especializacion 4%  11% I 8% 3
Incapacitado - - | 1%
Maestria 1% 4% I 6% 3
! Amadecasa 15% 15% M 14%
Doctorado - 2% | 1% 1
i [)
: Pensionado 7% 7% l 9%
Ninguno - 1% 1% 3 o o
| ! Inversionista - - | 1%
Base (Real): Total Encuestados 1.472 1.054 1.017 i . . 1)
Base (Exp. en miles): 1.164 1.000 } Estudia/trabaja 8%  10% I 7%

Base (Real): Total Encuestados
Base (Exp. en miles):

1.472 1.054
1.164

1.017
1.000
10



DE COMUNICACIONES
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@DEREGULACION Intencion de cambio de operador

205. ¢Usted tiene teléfono fijo en su hogar?
206. ¢A qué operador pertenece su

servicio de telefonia fija? (RM)

2020 2021
—_ 2022 2022
caro 36% 23% [} 30%
Respondieron NO }
Movistar/Telefénica 17% 14% o,
3y | B 2%
Tigo/une 23%  17% [} 23%
Respondieron Si
| ETB 16% 33% 0,
97+ | B 2%

Emcali 5%  12% |4%

Edatel/Une 0% 1% |1%

Otro - - | 1%
Base (Real): Los Que Informaron En Este Modulo 1.017 !
Base (Exp. en miles): | 1.017 i Base (Real): Los que apliquen | 1.472  1.054 987
i Base (Exp. en miles): - 1.164 987

11
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C i Descripcion de la muestra

4. ¢De los siguientes servicios de telecomunicaciones que voy a leer,
con cual cuenta de manera permanente en su hogar?

2020 2021 e—— 2022 —e

1.Telefonia mévil / celular 66% 96% _ 94%
3.Internet movil- datos en su o o
ceiar 8% 7% [ 69%
4.Internet fijo en su casa/hogar  68% 91% _ 67%
5.Television por suscripcion- Cable  59% 79% _ 59%

2.Telefonia fija en casa/hogar 100%  100% - 43%

6.Television Abierta - No es por

o, o, 0,
suscripcion y es gratuita 15% 41% - 34/’

Base (Real): Total Encuestados 1.472 1.054 7.811
Base (Exp. en miles): - 1.164 7.811
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Razones de no uso del servicio de Telefonia Fija

24a. éPor qué no tiene el servicio de Telefonia Fija en su hogar? (RM)

2021 2022 .

No usa el servicio / No lo necesita 46% _ 57%
Es muy costoso  17% - 21%

No dispone de un dispositivo de o o
telefonia fija / teléfono fijo 15% . 15%

Usamselcelular 6% I 3%

Mala calidad del servicio - I 3%

No hay redes para instalar el servicio / a% I 2%
no hay cobertura

L (")

Minimizar gastos - | 1%
No permanece en el hogar 3% | 1%
No es necesario / no le interesa  10% | 1%
Si tiene el servicio - | 1%

2021 2022

* Base (Real): 3.621 7.811

Base (Exp. en miles): 2.687 7.811

*Base Aplica Para Los Que En P4 No Contestaron El C6d 02.

13
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208. ¢Su servicio de Telefonia Fija lo paga como parte de un paquete o es
un pago independiente donde solo paga su Telefonia Fija?

2022 |lg/! 21%

2021 77% 23%
2020 80% 20%
Paga dentro de Paga

paquete o combo independiente
2020 2021 2022
Base (Real): Los que tienen plan prepago 1.472 1.054 911
Base (Exp. en miles): - 1.164 898

210. ¢Y cuanto paga aproximadamente al mes por todo el paquete?

Promedio
2020 2021
[S 109.750 ] [S 106.135 ] S 106.239
Base (Real): Solo si
selecciono ci:')sdeigo EE;L en?’;oss 1472 785 7.811
Base (Exp. en miles): - 900 6.501

Uso de telefonia fija

209. ¢Con que otros servicios tiene el paquete de telefonia Fija? (RM.)

2020 2021 2022

Internet fijo 72%  94% ||l 58%
Television cable 57% 58% [ 42%

Base (Real): Solo si selecciono
cédigo 01 en P208
Base (Exp. en miles): - 900 6.501

1.472 785 7.811

211. ¢Cudnto paga aproximadamente al mes por su servicio de
teléfono fijo en casa?

Promedio
2022
2020 2021 ks )
[s33330 [ sa1282] § 437661
Base (Real): Solo si selecci
e Céct)iiogslg;srfc:;gg 1.472 269 172
Base (Exp. en miles): - 264 189

15
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212. Le voy a leer algunas opciones que describe las caracteristicas de su Telefonia fija que usted paga,
écon cual de estas opciones cuenta su servicio de telefonia fija? Si tiene una diferente por favor mencionarlo... (RM)

2020 2021 2022

0,
Llamadas locales ilimitadas  88% 87% _ 82%

. g . o
Llamadas nacionales ilimitadas con teléfonos del 39% 46% - 45%

mismo operador

Llamadas ilimitadas a celulares escogidos 33% 32% - 31%

Servicios suplementarios (identificador llamadas, o o - o
llamada en espera, transferencia de llamadas) 27% 28% 236

Plan de llamadas nacionales e internacionales 21% 19% . 19%

0, 0,
Otro 0% 0% | 2%
Ninguno 1¢y
(1]
Base (Real): Los que tienen teléfono fijo en el hogar 1,472 1.054 911
Base (Exp. en miles): - 1.164 898

16
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Usos de la telefonia fija

213 En su hogar, épara que utilizan el teléfono fijo?

Llamar a familiares, amigos, pareja
Solicitar citas médicas
Para recibir llamadas

Pedir servicios/domicilios

Hacer reclamos / arreglos técnicos a operador de
telecomunicaciones

Hacer reclamos o realizar algin tramite a entidades
financieras u otras

Llamar a celular

Casi no lo utilizan

Emergencias

Comunicacién con la porteria (Cit6fono)
No lo usan pero viene en el paquete
Llamadas de trabajo / empresariales
Llamadas nacionales e internacionales
Ninguno

Otro

2020
68%
59%
51%
23%
12%
16%
8%

2021
46%
32%
26%
12%
6%
8%
3%

2020

Yo 76%

Padres /Padrastos 36%
Esposo/esposa 31%
Hijos 27%

Hermanos 21%
Abuelos 8%

Amigos

Suegro(a)
i Familiares (sin especificar / personas que viven en el hogar)
i Nieto(a)
Tio(a)
i Empleada de servicio
Todos
i Otro
‘ Ninguno / nadie

No sabe/ no responde

2020 2021 2022

* Base (Real): Los que tienen teléfono fijo en el hogar 1.472 1.054 911

Base (Exp. en miles): - 1.164 898

2021

58%
28%
28%
20%
8%
5%

214 ¢Quiénes lo utilizan en su hogar?(RM)

2022

[ NS
@
Hl 26%
I 20%
W 13%

1 5%

1 3%

| 1%

| 1%

| 1%

| 1%

| 1%

| 2%

1 3%

1 6%

| 1%

17
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253 ¢Usted es el titular del servicio telefonia fija evaluado?

— 2022 ___,

Respondieron No Respondieron Si

50+ 50

2021
[ Respondieron Si  46% ]

Respondieron No 54%

2021 2022
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.054 911

Base (Exp. en miles): 1.164 898

18
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REPUBLICA DE COLOMBIA

227. éDe los siguientes CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que
le voy a leer, écudles conoce que ofrece su operador de Telefonia Fija?

228. De los canales o medios de atencién al usuario que le ofrece su operador
éCudles CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO ha utilizado alguna vez?

2020 2021 2022
Linea de atencion al o o
")
cliente/Call Center 61% 1% - 52%
Punto u oficina de Zz:(c):; 30% 19% - 25%
Pagina web del operador 16% 17% . 17%
para PQRS

0,
App — Aplicaciones 9% 14% . 146

2020 2021 2022
Linea de atencidn al o o
cliente/Call Center 70% 66% _ 66%
Punto u oficina de atencién o o
personal > 4% [ 47%

Pagina web del operador

0, 0,
parapQrs ‘7 A%% - 40%

Chat de la pagina web 23% 36% - 33%
App — Aplicaciones 30% 31% - 32%
Redes sociales (Facebook, o o o
twitter) 24% 25% - 27%

Ninguno 7% 18% ] 15%

Chat de la paginaweb 11% 13% . 14%

Redes sociales (Facebook,
twitter)

Ninguno 11% I 11%

10% 6% IG%

2020 2021 2022
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.472 1.054 911
Base (Exp. en miles): - 1.164 898

20
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DE COMUNICACIONES

229a. De los canales o medios de atencién que le ofrece su operador
écual es el que usa con mayor frecuencia?

2021 2022
Linea de atencion al cliente/Call Center 58% - 47%

Punto u oficina de atencién personal 9% l 11%
App — Aplicaciones 12% l 11%
Pagina web del operador para PQRS 10% I 9%
Chat de la pagina web 7% I 6%
Redes sociales (Facebook, twitter) 3% | 2%
Todos | 1%
Ninguno . 13%

Base (Real): Los Que Respondieron Algin Medio En P228 729 758
Base (Exp. en miles): 833 762

21
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REPUBLICA DE COLOMBIA

DE COMUNICACIONES

Frecuencia de uso de los canales de atencion

229. ¢Con qué frecuencia ha usado

... de atencion al usuario?

1.Linea de atencidn al

2.Punto u oficina de

3.Pagina web del

5.Redes sociales

6.App —

Cliente/ Call Center atencion personal operador para PQRS 4.Chat (Facebook, Twitter) Aplicaciones 7.0tro
2020 2021 2022 |2020 2021 2022 [2020 2021 2022 [2020 2021 2022 [2020 2021 2022 |2020 2021 2022 [2020 2021 2022

lvezalasemana | 4% 5% | 4% 1% - - 10% 2% | 2% 5% 3% | 7%, 48% 15% | 9% 16% 16% | 9% - - _
lvezcada15dias | 9% 2% | 4% 3% - | 2% 6% 4% - 7% 1% | 1%| 9% 10% | 6% 8% 5% | 6% - - _
lvezalmes |18% 18% | 15% 29% 15% | 9%, 38% 17% || 18% 23% 17% | 18% 13% 18% | 18% 38% 49% || 42% - - -
1vez cada dos meses |19% 11% | 11% 6% 6% | 7% 6% 8% | 10%) 18% 5% | 7% 2% 8% | 11% 7% 5% | 3% - - | 17%
lvezcada3aSmeses |19% 22% || 25%)| 16% 16% | 8% 13% 16% | 19% 13% 22% || 18% 1% 20% | 17% 9% 4% | 11% - - -
1vez cada 6 meses | 14% 20% || 20% 12% 17% | 21% 17% 25% || 22% 4% 20% | 23% 8% 11% | 14% 10% 8% | 19% - - -
Lvezalafio |15% 17% | 16% 25% 34% | 39% 9% 17% || 20%) 25% 22% || 22%|19% 16% | 21%|12% 9% | 6% - - B 539%
lvezcada2afiosomas | 2% 5% | 5% 8% 12% | 14% 1% 11% | 9% 6% 10% | 4% 0% 2% | 4% 0% 4% | 4% - 100% [} 30%

Base (Real): Los Que | .. |, 434 489 214 244 200 151 129 139 125 112 103 59 60 149 131 128 - |1 3%

Mencionaron
Base (Exp.): - 596 463 - 222 226 - 193 152 - 167* 126 - 64* 54* - 151* 129 - & 5*

22
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REPUBLICA DE COLOMBIA

42%

,

| 3\5%x

i - [09-10] Top Two Boxes - [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes \
|

}27% 34% I 38% }30% 49% M 40% IR 37% B 45% M 42% Il 26% }41% 33% Il 24% }35% 46% }25% 30% [ 30% 23% I 38%

\ \ \
: N\ _ 3\3%\
O\ 42% N
B g O\ | 38 g B% 1% 3% | s5% T38% a1y \ |
o 38% \ a2% 25% \ . o a9% | NS

34%

34%

™,

29% [ 30% [l 26% |l 32% 22% I 30% [ 36% |l 29% B 38% Ml 30% |l 21% 33% [ 32% [ 29% aa% [ 25%

2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022
Prom. | 7,1 7,3 7,2 7,2 8,2 7,8 7,4 7,5 7,6 7,1 7,0 7,0 7,4 7,8 8,0 7,0 7,2 7,2 8,1 6,2 7,5

Atencion PQRS en la Atencion

. L. L. Redes Sociales
presencial pagina web telefonica

Total experiencia APP Chat

23
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@%NES Experiencia con la linea de atencion telefdnica

“

230. Hablando de la atencion al usuario que le presta el operador de Telefonia Fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es Muy Malo" y 10 es "Muy bueno
231. ¢Y como califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la LINEA DE ATENCION TELEFONICA AL CLIENTE?

- [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

oo i engeerle tencin e rss lovrader s [PED 112 72

0. La amabilidad de la persona que lo atiende. 37% 32% 36%

p. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 38% 35% 39% LY 75 76 |75

g. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud E 34% 36% 32% 64 69 6.9

m. La comunicacidn con el rea correcta que debe atender su solicitud m 32% m 39% 29% 41% 6,5 6,6 6.8

j. La claridad de las opciones del men£ del contestador automatico. @ 32% m 30% @ 6,8 6,6 6.8

n. La permanencia de la llamada, no se cae m 27% YL 30% m 6,5 6,8 6.7

k. Facilidad para encontrar la opcién del men£ que cubra mi necesidad m 31% m 31% m 31% 63 63 6.4

e dser s e e e omunic conl s [ 51

. El tiempo que transcurre para que el contestadorlautomético direccione 28% 30% 27% 7% 53 55 5.6
a llamada a un asesor.

Base (Real): Aplica Solo Si En P229a Menciono Céd 1 604 840 332
Base (Exp. en miles): - 1.518 360

82 82 8.2

24
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@(%NES Experiencia con la linea de atencion presencial - Oficina

232. ¢{Cémo califica el servicio que le prestan en el punto de atencion personal- Oficina?
233 Y ¢como califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del PUNTO DE ATENCION PERSONAL-OFICINA?

- [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

232. ¢{Como califica el servicio que le prestan en el punto de atencion E 5% 21% I 37% 30% 7.1 7 7.0

personal- Oficina?

c. La amabilidad del personalqueloatiende. 44%  |prils 32% 7 31% WA 76 81 8.2

d. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 40% 30% 42% 36% |wri/s 41% 39% Pl 74 7,7 7.8

f. La calidad de la solucidn/respuesta que le dieron a su solicitud. E 45% 27% 38% 69 68 7.0
a. La cantidad de puntos de atencién que tiene su operador de E E 4 /
TELEFONIA FIJA. s 7 3% 975

45% 30% 64 63 7.1

e. El tiempo dedicado a la atencién de su solicitud. Be{0p4  36% 34% 44% 71 68 6.9
b. El tiempo de espera para ser atendido. % ¥: 28% E 25% 31% 6.0 55 5.8

Base (Real): Aplica solo si en p229a menciono cod 1 272 87 116

Base (Exp. en miles): - 75* 84*

25
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@%NES Experiencia con las PQRS a través de la pagina web

234 ¢{Cémo califica el servicio que le presta el operador a través de la pagina web?
235. Y ¢como califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la PAGINA WEB DEL OPERADOR?

- [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes

Promedio
2020 2021 2022 2020 2021 2022
234 ¢{Cémo califica el servicio que le presta el operadorap’;rgai\r/‘eas‘:;g m 55% 29% 16% 34% 74 78 8.0
o, [ e o, 10,
< s faciidad de acceso ala p gina 9% S gl 69%  EAvEENECEEEEEY
% BECA 24% 31% 7% B 78 83 82
b. La facilidad para navegar en la p gina. 53% % 7 E

60% 21%

_ 3 , | 19 75 8 82
c. Las opciones de atencién que le presenta la p gina son claras

e. La necesidad fue atendida 30% 40% 57% 23% Pl 44%

‘

f. La calidad de la solucién a la consulta/transaccion por la cual accedlc? a n 62% 24%
este medio.

339 Bt 19% 43%

71 7,8 8.1

50

48% EE L 19% 36%
46
5

d. La facilidad para presentar una peticion o queja a trav,s de la p gina 46% 37% 32% BN 38% 66 7,5 7.9
web del operador.
. o B 31 B TRRVARY
g. La rapidez de la respuesta a su peticion
Base (Real): Aplica Solo Si En P229a Menciono Céd 3 89 66 49*
Base (Exp. en miles): - 84* 65*

26




=, COMISION . . . .
@(%NES Experiencia con las redes sociales

236. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales? (RU)
237.Y écdmo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de las REDES SOCIALES?

- [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes

Promedio
2020 2021 2022 2020 2021 2022

236. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de las | o
redes sociales? (RU) 53% A E E 33% 44% 38% 37% A 84 62 175

a. La facilidad para presentar una peticion o queja a trav,s de la 7 o ... | ST TLTET T
e. La solucién efectiva a la solicitud presentada mﬂ% m 42% 31% Y13 27% 6,5 69 73
b. El tiempo en recibir la confirmacidn de la solicitud realizada. 40% m 29%

c. El tiempo en el que se comunicaron para atender su solicitud. i) 39% 28%

(=Y

57% 27% 6,7 56 7.1

40% 44% 7 7 6.4

N N

d. La respuesta oportuna a la solicitud realizada 29% EZO% 62% 73 55 7.0
Base (Real): Aplica Solo Si En P229a Menciono Cdd 5 42 21 25*
Base (Exp. en miles): - 20* 17*
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/7~ COMISION . . . .
@CW‘ONES Experiencia con las aplicaciones

238. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través del App- Aplicacion?
239. Y écédmo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del APLICACION?

- [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes

Promedio
2020 2021 2022 2020 2021 2022

238. ¢Como califica el servicio que le presta el operla\(’l):taA;rI?‘:laisi;:?l 30%ET A 35% 40% a1 72 82 78

a. La facilidad de acceso al App-Aplicaciones 34% WAk 17%% 60% 27% £V 7,8 9 8.5

b. La facilidad para navegar en la aplicacién 39% 33% 47% 42% 8 85 8.3
c. Facilidad para encontrar la informacion requerida 31% 35% Pl

39% BV 24% 73 81 7.7
e. La calidad de la solucidn a la consulta/transaccion por la cual V7 7LZ7 7
., K 1 31% 40% ) 4 179
accedid a este medio. m 0% )

44% 31% 71 81 7.1

d. Facilidad para presentar un queja o requerimiento 28% 30% m 31% 62 74 | 63
Base (Real): Aplica Solo Si En P129a Menciono Cdd 6 70 88 80*
Base (Exp. en miles): - 102* 82*
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/7~ COMISION . . .
@C%NES Experiencia con el chat en la pagina web

239a. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través del chat en su pagina web?
239b. Y écomo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del CHAT DEL OPERADOR EN SU PAGINA WEB?

- [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes

Promedio
2020 2021 2022 2020 2021 2022

239a. ¢Como califica el servicio que le presta ilhzgzr:g::)aa’;ir::i:::; 2% 25% 22% 75 75 7.6
d. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende iy iz % 64|63 |73

a. Facilidad para acceder al servicio del chat del operador E wE ezt % 77217

b. Facilidad para comunicarse y presentar la necesidad en el chat 7 7 s 751 77174
f. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud. 25% 17% 25% 7.6 8 71
e. El tiempo dedicado a la atencién de su solicitud. m 3% 30008 3% 68 71 71

c. El tiempo que transcurre antes de que entre el aseso; giﬁgzi 1T 36% m $0% 7 77 68

Base (Real): Aplica solo si en p129a menciono céd 4 49 149 41*
Base (Exp. en miles): - 321* 48*
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DE COMUNICACIONES

’@B%%Eé%um Encargado del pago de la factura

223a. ¢Usted es la persona encargada del pago de la factura?

—_ 2022 ____,

Respondieron No
36%

Respondieron Si

64

2020 2021
Respondieron Si  62% 64%
Respondieron No  39% 36%

2020 2021 2022
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.472 1.054 911
Base (Exp. en miles): - 1.164 898
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REPUBLICA DE COLOMBIA

73 S acion - <
C i Evaluacién general de la factura

224 En una escala de 1 a 10, en donde 1 es Muy Malo" y 10 "Muy bueno™""
éComo califica en general la informacion que encuentra en la factura que le entrega su operador del servicio de Telefonia Fija?
225. 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" ¢Cémo califica los siguientes aspectos?

- [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

“factur e e entreg su operador delservic de Telfonta Fja? 4a% % 35% 75 75 74
a. La entrega oportuna de la factura. 25% 18% 20% 76 8,2 8.1

b. La claridad en la informacién presentada en la factura. 39% 25% 32% 72 75 7.4

d. Cobro en la factura solo del total del servicio usado 34% 31% 32% 71 7,4 7.4

e formacinconectastre s s coon o [T s N E o I ERA o IS o0 7 70

c. La informacién oportuna sobre cambios de tarifas. E 31% E 23% m 24% 5,9 6 5.9

Base (Real): Aplica a quienes mencionaron cddigo 1 en P223a 815 654 557
Base (Exp. en miles): - 740 573
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/7~ COMISION __ . .
C i Medio por el que recibe la factura

225a. ¢A través de que medio recibe la
factura de su servicio de telefonia Fija? (RU)

2020 2021 2022

Llega a mi correo electrénico  49% 50% - 58%

Fisica, llega a mi casa/apartamento  37% 28% . 23%

No me llega, .entro ala paglna web o 8% 10% I 10%
aplicativo y miro la factura
Mensaje de texto I 5%
No llega | 1%
No llega, paga mediante referencia de
ga, pag | 1%
pago
Oficina / personalmente 0%
Otro 4% 2% | 2%

Base (Real): Aplica a quienes mencionaron
cédigo 1 en P223a
Base (Exp. en miles): - 740 573

837 654 557
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€

COMISION
DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

242 ¢{Usted ha tenido problemas con el servicio que ha
recibido de su operador de telefonia fija en los Ultimos
seis meses?

. 2022

Respondieron Si

36%

Respondieron NO

64+

2020 2021

Respondieron Si  36% 39%
Respondieron No  34% 61%

2020 2021 2022

Base (Real): los que informaron en este modulo  1.472 1.054 911
Base (Exp. en miles): - 1.164 898

Problemas con el servicio del operador

243. ¢Usted ha presentado alguna queja, peticidn o reclamo en
los ultimos seis meses por problemas en el servicio que ha
recibido de parte del operador de Telefonia fija?

. 2022

Respondieron No Respondieron Si

33%

67%

2020 2021

Respondieron Si  79% 67%
Respondieron No 21% 33%

2020 2021 2022
Base (Real): Los que mencionaron en p242 COD.1 1.472 395 334
Base (Exp. en miles): - 454 321
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Ty DN acion T Py : 2
C i Calificacién de la solucién

244. ¢Cémo califica la solucion que obtuvo por la QUEJA o RECLAMO
presentado por problemas del servicio del operador de Telefonia fija?

{ - [09-10] Top Two Boxes  [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes \

200 O
0% 2% 3%

2020 2021 2022
Prom. 5,6 5,8 5,7
Base (Real) 406 269 234
Base (Exp.) - 302 216
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DE COMUNICACIONES

# =, COMISION . o s
@DEREGULACION Informacion buscada

240. Cuando usted se acerca o visita un canal o medio de atencién de su operador,
éPor qué razon lo hace? ¢Alguna otra?(RM)

2020 2021 2022

Reportar undafio  32% 47% I 36%

Hacer un reclamo 41% 33 I 33%
Informacién de facturacion y pago 15% 11% Il 12%
Realizar pagos 21% 5% 11%

Buscar informacién de planes 4% 2% 0 5%
Buscar promociones 5% 3% 1 4%
Cambiar de plan 5% 5% 1 4%
Fallas en el Servicio 2% 01 4%
Solicitar Informacién General 3% 1 4%
Pedir estado de cuenta 1% | 2%
Activar o desactivar servicios 2% | 2%
Conocer sobre equipos nuevos 1% | 2%
Revisar la velocidad (megas) de la conexidn en cualquier momento - 2%
Hacer reposiciones/ Cambio 1% | 2%
Hacer recargas 1% | 2%
Traslado de servicio 1% | 1%
Buscar informacidn respecto al uso adecuado del plan de datos 1% | 1%
Como optimizar el funcionamiento del internet en la casa 1% | 1%
Soporte técnico y mantenimiento de equipos - 11%
Ninguna 2% 0 6%
* Base (Real): Los Que Informaron En Este Modulo 837 654 911

Base (Exp. en miles): - 740 898 38




#~, COMISION . . s
@BEES%LN‘.‘EL%%NES Canales usados por informacion buscada

REPUBLICA DE COLOMBIA

3.Hacer recargas 5.Buscar informacion de planes 7.Reportar un dafio

0,
Oficina/Personalmente - 46%

1.Buscar promociones

Teléfono NN 75%
Oficina/Personalmente [l 23%
Chat(Pagina Web) ll 10%
paginaweb I 8%
App-Aplicacion | 5%
Correo Electrénico | 4%

Pagina Web . 39%
Oficina/Personalmente N 38%
Teléfono I 30%
Redes Sociales ll 12%
Chat(Pagina Web) I 8%
App-Aplicacion | 7%
SMS-Mensaje de Texto | 4%
Correo Electronico | 3%

Teléfono HENEEE 45%
Oficina/Personalmente I 32%
PaginaWeb N 29%
Redes Sociales M 8%
Chat(Pagina Web) B 8%
SMS-Mensaje de Texto | 3%
App-Aplicacion | 2%
Correo Electrénico | 2%
Otro | 2%
Ninguno | 2%

Teléfono | 2%
App-Aplicacion . 23%
Pagina Web I 11%

SMS-Mensaje de Texto
: | 2% Redes Sociales |
edes Sociales | 29

SMS-Mensaje de Texto | 1%

Punto Particular de Hacer
Recargas | 2%

Base (Real): Los que tienen 345
Base (Exp. en miles): 325

Base (Real): Los que tienen 42*
Base (Exp. en miles): 49*

Base (Real): Los que tienen a44* 3 Base (Real): Los que tienen 17*
Base (Exp. en miles): 37* i Base (Exp. en miles): 14*

2.Conocer sobre equipos nuevos 4.Realizar pagos 6.Cambiar de plan 8.Informacién de facturacion y pago

Oficina/Personalmente I 49%
PaginaWeb I 33%
Teléfono W 24%
App-Aplicacion  11%
Puntos Efecty/ Baloto/Gana o
Gana/ Etc. b 7%

0,
SMS-Mensaje de Texto I 306
Chat(Pagina Web) 1 3%

Oficina/Personalmente N 85%
paginaweb Il 18%
Teléfono Il 16%
App-Aplicacion ll 13%
Correo Electrénico Wl 10%
SMS-Mensaje de Texto Ml 9%

Teléfono i 43%
Oficina/Personalmente [ 40%
Péagina Web - 23%
App-Aplicacion ll 12%
Chat(P4gina Web) I 9%

Correo Electrénico I 8%

Teléfono NI 63%
Oficina/Personaimente I 53%
Redes Sociales W 10%
paginaweb W 9%
App-Aplicacion I 6%

) o o h

Redes Sociales 8% Punto Particular de Hacer | 1% Chat(PaginaWeb) | 3% Redes Sociales | 3%
Chat(Pagina Web) ll 8% Recargas | 19 L !

(Pég ) Correo Electréngico I 1(2 Correo Electrénico I 3% Puntos Efecty/ Baloto/Gana Gana/ Etc. | 2%

SMS-Mensaje de Texto | 2%

Redes Sociales SMS-Mensaje de Texto | 2%

Base (Real): Los que tienen 19* Base (Real): Los que tienen 98* Base (Real): Los que tienen 32* Base (Real): Los que tienen 120
Base (Exp. en miles): 16* Base (Exp. en miles): 98* Base (Exp. en miles): 33* Base (Exp. en miles): 110




#~, COMISION . . s
@BEEE&%EL%TONES Canales usados por informacion buscada

REPUBLICA DE COLOMBIA

15.Como optimizar el funcionamiento
del internet en la casa

Teléfono - 84%

Oficina/Personalmente - 39%

13.Traslado de servicio

0,
Teléfono - 44%

Oficina/Personalmente - 36%

9.Hacer un reclamo

Telé¢fono I 60%
Oficina/Personalmente I 38%
PaginaWeb W 11%
Chat(Pagina Web) 1 7%
App-Aplicacion o
SMS-Mensaje de Texto II 370/%’
Correo Electrénico on
Redes Sociales I 2%
Puntos Efecty/ Baloto/Gana I 2%
Gana/ Etc. | 1%
Ninguno | 1%

Oficina/Personalmente - 83% .
Teléfono - 44%

App-Aplicacidon i 9% App-Aplicacidon i 31% App-Aplicacion I 6%

Pagina Web i 7% Pagina Web i 7% Pagina Web I 4%
Base (Real): Los que tienen 10*
Base (Exp. en miles): 9*

Base (Real): Los que tienen 14*
Base (Exp. en miles): 12*

Base (Real): Los que tienen 17*
Base (Exp. en miles): 14*

Base (Real): Los que tienen 303
Base (Exp. en miles): 301

14.Buscar informacion respecto al
uso adecuado del plan de datos

0,
Oficina/Personalmente - ol

Pégina Web . 32%

16.ldentificacion de los puntos de WiFi
de la ciudad para conectarse gratis

App-Aplicacidn - 79%

Pagina Web i L

12.Pedir estado de cuenta

Pagina Web - 23%
Oficina/Personalmente - 41%
App-Aplicacion - 36%
Teléfono . 24%
Chat(Pagina Web) I 14%

10.Hacer reposiciones

Oficina/Personalmente - 65%
Teléfono I 18%
Pagina Web i 16%

App-Aplicacidon . 26%

Correo Electrénico i 16% Teléfono . 25%

Base (Real): Los que tienen 13* Base (Real): Los que tienen 15* Base (Real): Los que tienen 11* Base (Real): Los que tienen 2%
Base (Exp. en miles): 15% Base (Exp. en miles): 18* Base (Exp. en miles): 11* Base (Exp. en miles): 2*




DE COMUNICACIONES

£~ COMISION . . o7
@DEREGULACION Canales usados por informacion buscada

241. ¢A qué canales o medios de atencidn del operador se acerca o visita para:

2022

77.0tro
 onerin en cuslauter momento Almacenes de cadena Il 31%
- Teléfono Il 27%
pagina web [l 34% Oficina/Personalmente Il 22%
Teléfono [ 30% Pagina Web I 10%
SMS-Mensaje de Texto i 17% Chat(Pagina Web) ! 10%
SMS-Mensaje de Texto | 10%

App-Aplicacion ] 16% App-Aplicacion I 9%
Redes Sociales | 3%

Oficina/Personalmente | 3% |
Correo Electrénico | 3%

Base (Real): Los que tienen 15* 1 .
(Base)(Exp_qen miles):  15* 3 Punto Particular de Hacer Recargas | 2%
| otro | 7%

Ninguno Il 34%
No Sabe/No Responde | 1%

Base (Real): Los que tienen 124
Base (Exp. en miles): 125
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e novedades

@3@4%% o Informacion sobre nuevos planes, servicios, promociones y

223 En una escala de 1 a 10, donde 1 significa muy insatisfecho" y 10 significa "Totalmente satisfecho" é¢qué tan satisfecho
esta usted con la informacidon que su operador le ofrece respecto a nuevos planes, servicios, promociones o novedades?

- [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes

2020 2021 2022
Prom. 6,5 6,5 6,7
Base (Real) 1.472 1.054 900
Base (Exp.) - 1.164 890
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/7~ COMISION . o7 . « o
C i Satisfaccion con la calidad del servicio

REPUBLICA DE COLOMBIA

219. Usted me dice que tiene como operador de telefonia fijaa ... En una escala de 1 a 10 en donde 1 es Muy Malo" y 10 es "Muy bueno"
220. Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia fija y considerando una escala de
1a 10 en donde 1 es Muy Malo" y 10 es "Muy bueno" ¢Como califica los siguientes aspectos?

- [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

¢Como califica el servicio que le presta el operador de Telefonia fija que o g
tiene actualmente? (RU) 34% A% 5,

41% B 23% PPTA 24% 75 7,7 7.4
B 0%

INDICE DE SATISFACCION NETA . 11% 18%

55% 28% 81 84 82

d. La continuidad de la llamada, es decir sin que se caiga la llamada 37% 57% 28%

a. La disponibilidad de la red para establecer la comunicacion, es decir, oy
b. La rapidez para establecer la llamada, es decir el tiempo que pasa ¢ 4 m E
entre que marca hasta que suena o timbra. 46% Sl 1 8% 59% 27% 50% % 8 84 | 81
c. La claridad y nitidez de la comunicacion, es decir sin interferencia o o 7 V77
ruido mientras se esta hablando. 42% . el 2% 44% 38% KAk 778179
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.472 1.054 911*
Base (Exp. en miles): - 1.164 898*
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7~ COMISION . . . e
@BEEE&%EL%TONES Importancia total del servicio de telefonia fija

REPUBLICA DE COLOMBIA

221. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écuales serian los tres mds importantes
para usted para que este servicio de Telefonia Fija sea el esperado? ¢ Cual seria el primero? ¢Cual el segundo? ¢Cual el tercero?

[ Neto para cada razon ]

100%
78%

62% 60%
- I . .

2021 100% 81% 66% 53%

2020 72% 83% 74% 71%

a. La disponibilidad de  c. La claridad y nitidez ~ d. La continuidad de la b. La rapidez para
la red para establecer la de la comunicacion, es llamada, es decir sin que establecer la llamada, es
comunicacion, es decir, decir sin interferencia o se caigalallamada. decir el tiempo que pasa
tener tono. ruido mientras se esta entre que marca hasta
hablando. gue suena o timbra.

2020 2021 2022
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.472 744 642
Base (Exp. en miles): - 817 620
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=, COMISION . . .
@%NES Probabilidad de recomendacion

244a. Teniendo en cuenta todo lo que me ha comentado de la telefonia fija, en una escala de 0 a 10, en donde 0 es

Definitivamente no lo recomendaria" y" 10 Definitivamente lo recomendaria".
éQué tan probable es que recomiende" al operador que le presta el servicio de Telefonia fija a un familiar o a un amigo?

B (05101 Top Two Boxes  [07-08] Media [l [01-06] Bottom Six Boxes

28% | 36% 31%

10

| 0000000 QBS
[ 23456|7 8|9
) | |

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES
~41% 3w - 37%
S 32% 37/’ e % = e % = NET PROMOTER SCORE

3 4 -

2020 2021 2022
Base (Real) 1.466 1.054 911
Base (Exp.) - 1.164 898
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DE COMUNICACIONES

/7~ COMISION oL e
@nmeuwew Valor percibido

222. De las siguientes opciones que le voy a leer écual describe mejor su
opinién respecto a la calidad entregada por su operador de telefonia Fija?(RU)

2020 2021 2022
El servicio que me ofrecen tiene un precio justo
o, o, o,
respecto a la calidad entregada 49%  49% 50/’
El servicio que me ofrecen es algo costoso 4
a & 26% 27% | 23%

respecto a la calidad entregada

(
El servicio que me ofrecen es muy costoso o o
(V)
respecto a la calidad entregada 21%  20% ZZA)

El servicio que me ofrecen tiene un costoalgo o
1)
bajo respecto a la calidad entregada 2% 2% 3A’

El servicio que me ofrecen tiene un costo muy o o
(V)
bajo respecto a la calidad entregada 2% 2% ZA

Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.472 1.054 911
Base (Exp. en miles): - 1.164 898
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£~ COMISION . °
C i Cambio de operador

245. ¢Usted en los ultimos 3 afios ha
cambiado de operador de telefonia fija?

. 2022

Respondieron Si

21+

Respondieron No

79%

2020 2021

Respondieron Si  15% 20%
Respondieron No 85% 80%

2020 2021 2022
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.472 1.054 911

Base (Exp. en miles): - 1.164 898




# =, COMISION . o
@DEREGULACION Razones de cambio de operador

DE COMUNICACIONES

REPUBLICA DE COLOMBIA

246. é¢Por qué razon cambio de operador en telefonia fija?

2021 2022
Calidad del servicio  32% - 29%
Mala calidad en la sefial / cobertura  26% - 18%
Costos / tarifas  14% . 15%

Cambio de residencia  10% . 13%

Velocidad / capacidad del internet - l 9%
Otros operadores le ofrecian mejores / mas beneficios 7% I 5%
Falta de recursos econémicos - I 4%
Promociones / descuentos - I 3%
Incumplimiento de parte del operador - I 2%
Facturacién - | 1%
Otro - | 1%
BASE (Real) : LOS QUE CONTESTARON EN P245 EL COD. 1 195 206
BASE (Exp.) : 228 190
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# =, COMISION . . e , o
@DEREGULACION Servicio de telefonia anterior

DE COMUNICACIONES

247. iCon qué operador de telefonia fija estaba anteriormente?

2021 2022

claro 5% | 53%

Movistar 15% [} 16%
Une/Tigo 20% . 14%
Etb 14% | 7%

wom - | 2%
Conexion Digital - | 1%
DIRECTV - | 1%

Otro 1% |5%

No Sabe/No Responde 3% | 1%

BASE (Real) : LOS QUE CONTESTARON EN P245 EL COD. 1 206
BASE (Exp.) : 290

52




/7~ COMISION . s .
C i Intencién de cambio de operador

248. dice que no se ha cambiado de operador de telefonia fija en los
ultimos 3 afios, ¢En algiin momento ha querido cambiarse?

. 2022

Respondieron Si

31«

Respondieron No

69

2020 2021
[ Respondieron Si  26% 38%

Respondieron No  74% 62%

2020 2021 2022
Base (Real): Los Que Contestaron En P245 El Cod. 2 1.243 859 705
Base (Exp. en miles): - 936 708




DE COMUNICACIONES

£~ COMISION -
@DEREGULAC'ON Razones por las que no cambia de operador

249. ¢Por qué razon no se ha cambiado?
2021 2022

Prefiere la sefial de su operador actual 4% [l 25%
Es la tnica opcién / no hay mas / no tiene coberturaenlazona 18% [l 22%
Faltadetiempo 7% W 7%
Este operador es el mas econémico  11% . 7%
No se ha decidido / no le interesa 6% I 5%
Demasiados tramites / diligencias 4% 1| 4%

Buena calidad del servicio - | 4%

Todos los operadores soniguales - | 4%

Tradicién / costumbre  10% N 4%

No es el titular del servicio - 1 3%

No quiere cambiar su numero telefénico - 1 3%

No ha cumplido con el contrato / clausula de permanencia - I 3%
Ofrece mejores paquetes / promociones  10% | Z%

No tiene dinero / recursos econdmicos - | Z%
Desconfianza 4% I 2%

Plan empresarial - | 1%

Otros - | 1%

No sabe / no responde - | 1%

BASE (Real) : LOS QUE CONTESTARON EN P248 EL COD.1 301 221
BASE (Exp.): 356 221
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/7~ COMISION . .
@%NES Probabilidad de cambio de operador

249a. En una escala de 1 a 10, en donde 1 es nada probable" y" 10 es bastante probable"
éQué tan probable es que en los proximos seis meses cambie de operador de Telefonia Fija?

- [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media - [01-06] Bottom Six Boxes

- 14%

11%

2021 2022
Base (Real) 1.054 894
Base (Exp.) 1.164 883
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@%NES Recomendacion para el servicio de telefonia fija

252, Pensando en su experiencia con el servicio de telefonia Fija équé informacion adicional le gustaria que su
operador le brindara frente al servicio prestado?

2021 2022

Consejos para mejorar la calidad de la sefial / del servicio - I 15%
Promociones / descuentos 10% . 9%
Mayor informacién general 7% B 7%
Tarifas / precios 7% B 6%
Facturacion 3% [ 4%
Informacién de planes 7% | 2%
Beneficios 2% I 2%

Velocidad / capacidad - 1 2%

Manejo de los diferentes equipos / capacitacion - | 1%
Servicio de mantenimiento / servicio técnico 3% | 1%
Programacion / canales (contenido) - | 1%

Ninguna 4z NN 43%

Nosabe /noresponde 14% [l 7%

BASE (Real) : LOS QUE INFORMARON EN ESTE MODULO ~ 1.054 911
BASE (Exp.): 1.164 898
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C i Principales Hallazgos

En la comparacién de los resultados del 2022 frente a los afios 2020 y 2021, no se reflejan variaciones importantes en la
mayoria de los indicadores medidos, excepto:

- El promedio aproximado al mes que los usuarios pagan por el teléfono fijo en casa ha tenido una tendencia creciente
a lo largo del tiempo.

-+ Se reduce el uso de los canales de atencion a lo largo de los periodos.

- La calificacidn del servicio del canal de atencidon por PQRS en la pagina web ha mejorado, en el 2022 el 46% de los
usuarios mostro satisfaccion con los resultados del canal.
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DE COMUNICACIONES

’@B‘E“é'asé%uow Impactos: Regresion lineal y correlaciones lineales de Pearson

Regresion lineal: técnica de modelado estadistico en la cual se intenta explicar una variable respuesta mediante otra
variable (o conjunto de variables en el caso de regresién multiple). Ayuda a comprender el comportamiento de ciertos
fendmenos en distintos campos.

El cdlculo de impactos (nivel de importancia de un atributo dentro de un proceso) se lleva a cabo mediante un modelo
de regresion lineal en donde el ajuste del modelo se mide a través del coeficiente de determinacién R2.

Este coeficiente de determinacién es la proporcién de la varianza total (cantidad de informacién) de la variable
respuesta explicada mediante las variables independientes y toma valores entre O y 1.

Si el coeficiente de determinacidon es menor a 0.3 (30%) se decide trabajar con los coeficientes de correlacion de
Pearson entre las variables independientes y la dependiente.

La correlacion lineal de Pearson indica el grado de asociacion lineal entre dos variables, esta asociacidn varia entre -1
y 1, en donde la magnitud indica la fuerza de asociacién y el signo indica si es una relacién inversa o directa. Entre mas
cercano a 1 es mas alta su asociacion lineal.

En el calculo de impactos existe una penalizacién independientemente de la técnica utilizada y corresponde al p-valor
de la estimacion del coeficiente, es decir, entre mas pequeio es el p-valor (cantidad deseable) menor es la
penalizacidon que sufre dentro del modelo.
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DE COMUNICACIONES Impactos

El objetivo de estos cdlculos es cuantificar el impacto o afectacidon de la variable principal por los procesos y atributos
gue se tuvieron en cuenta. Esta métrica es relativa al “peso” de la variable considerada dentro del modelo de acuerdo
al coeficiente dentro del modelo en forma global.

Matriz de prioridades de accidon

Impacto en la lealtad (qué tanto pesa la variable en que los usuarios sean o no leales)

0,400
0,350 s . . ;
Cuadrante de las méximas oportunidades de mejora | Cuadrante de las fortalezas
0,300 ~ i -
{ Desempeno P i T Desempefio F
0,250  Impacto 0 impacto
o]
4 0,200
o]
2 | .
E 0150 - Variablesde
Cuadrante de las prioridades secundarias de mejora | fransparentes
0,100 3
{ Desempeho . 0 Desempefio
0050 | dlmpacto S - 0 Impacto
0,000
50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%

Desempeiio

Resultado de la variable en TTB (10 + 9), es decir, el % de personas
en gue se superan las expectativas
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DE COMUNICACIONES MPactos y 1ocalizacion de estrategias

Prioridades
de accién
Valor percibido: ¢Cual describe mejor su opinion respecto a la calidad entregada por su operador de telefonia
fija?
»> El aspecto mas relevante para el valor percibido es la ¢ Cémo califica el servicio que le presta el operador de Telefonia fija que

PREGUNTA Impacto Participacion T2B (9+10)

. - . . . - 0,454 45% 34%
calidad del servicio prestado por el operador teniendo tiene? Calidad del servicio ° ° F
una participacién del 45% en el impacto, seguida de la |¢Como califica en general la informacién que encuentra en la factura que 0.254 25% 37%
atencion en los diferentes canales con un 29% y por le entrega su operador del servicio de Telefonia fija? Facturacién ’ i ’
Gltimo, percepcién de la informacion en la factura con  Atencion 0,292 29% 31% S

una participacion del 25%.

éComo califica el servicio que le presta el operador de ia Fija que tiene?
> De estos aspectos es importante mencionar que la La disponibilidad de la red para establecer la comunicacién, es decir, 0,13 35% 539% F
. . . . tener tono.
calidad del servicio es percibido como una fortaleza, La rapidez para establecer la llamada, es decir el tiempo que pasa entre
.. . ot idez , i i u
lo que se da principalmente por la disponibilidad de la P P poquep 0,09 24% 50% S

que marca hasta que suena o timbra.

red para establecer I? comun.lca.cm?. Sin embar.go, S€ |aclaridad y nitidez de la comunicacion, es decir sin interferencia o ruido 0 0
propone emplear acciones prioritarias en la claridad y | iantras se ests hablando. 0,14 38% 44% P

nitidez de la comunicacion

La continuidad de la llamada, es decir sin que se caiga la llamada. 0,01 3% 55%

» Por otro lado la informacién en la factura es un |ETTFeTyeTT general la informacién que encuentra en la factura que le entrega su operador del servicio de

aspecto que se debe mejorar, en especial el cobro en Telefonia Fija?

la factura solo del total del servicio usado y seguir 3. |3 entrega oportuna de la factura. 0,03 11% 60%

manteniendo la claridad en la informacién, a pesar de b. La claridad en la informacién presentada en la factura. 0,11 47% 41% F

esiio es imp?lrtante ver las alertas que se .presentan- en c. Lainformacidn oportuna sobre cambios de tarifas. 0,02 9% 24% S

la informacién oportuna sobre los cambios de tarifas

y la informacién correcta. d. Cobro en Ia factura solo del total del se!'vicio usado. . 0,05 23% 39% P
e. Informacion correcta sobre la factura sin costos adicionales 0,02 10% 379% s

injustificados o aplicacién de tarifas erroneas
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@B%“ﬂ'éé%%m Impactos y focalizacion de estrategias

PREGUNTA Impacto Participacion T2B (9+10) ECECERCS

accion
¢Como califica en general la atencion que presta el operador en su linea de atencion telefénica?

j. La claridad de las opciones del menu del contestador automatico. 0,00 0% 29% S

k. Facilidad para encontrar la opcién del menu que cubra mi necesidad 0,00 0% 24% S

. El tiempo que transcurre para que el contestador automético direccione la llamada a un asesor. 0,02 1% 16% S

m. La comunicacidn con el drea correcta que debe atender su solicitud 0,07 4% 30% P
f @ n. La permanencia de la llamada, no se cae 0,02 1% 29% S

7 0. La amabilidad de la persona que lo atiende. 0,02 1% 50%

p. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 0,06 4% 37% F

g. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud 0,03 2% 33% S

r. El tiempo de espera entre que Usted se comunicé con la linea de atencién al cliente y el momento en que le

dieron solucién a su solicitud. 0,07 4% 17% P

¢Como califica el servicio que le prestan en el punto de atencion perso

a. La cantidad de puntos de atencién que tiene su operador de TELEFONIA FIJA. 0,12 7% 23% P
® b. Eltiempo de espera para ser atendido. 0,06 4% 15% P
: c. Laamabilidad del personal que lo atiende. 0,04 3% 52%
d. Laclaridad y conocimiento de la persona que lo atiende 0,01 0% 41%
el El tiempo dedicado a la atencién de su solicitud. 0,00 0% 25% S
f. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud. 0,08 59 30% P
¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de la pagina web?
. a. La facilidad de acceso a la pagina 0,06 4% 69% F
w b. La facilidad para navegar en la pagina. 0,04 2% 50%
c. Las opciones de atencion que le presenta la pagina son claras 0,03 2% 50%
@ d. La facilidad pra presentar una peticion o queja a través de la pagina web del operador. 0,00 0% 45%
e. La necesidad fue atendida 0,01 1% 46%
f. La calidad de la solucidn a la consulta/transaccion por la cual accedié a este medio. 0,00 0% 46%
g. La rapidez de la respuesta a su peticién 0,14 9% 31% P 62
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DE COMUNICACIONES MPAactos y 1ocalizacion ae estrategias

PREGUNTA Impacto Participacion T2B (9+10) ©'iofidades
de accion
¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales?
a. Lafacilidad para presentar una peticidon o queja a través de la Red Social 0,08 5% 37% F
b. El tiempo en recibir la confirmacién de la solicitud realizada. 0,11 7% 16% P
c. Eltiempo en el que se comunicaron para atender su solicitud. 0,05 3% 16% P
d. Larespuesta oportuna a la solicitud realizada 0,01 1% 14% S
e. Lasolucion efectiva a la solicitud presentada 0,00 0% 31% S

¢Como califica el servicio que le presta el operador a través del App- Aplicacion?

a. Lafacilidad de acceso al App-Aplicaciones 0,15 9% 60% F
\’ b. La facilidad para navegar en la aplicacidn 0,01 1% A47%
c. Facilidad para encontrar la informacion requerida 0,05 3% 39% F
d. Facilidad para presentar una queja o requerimiento 0,06 3% 24%
e. La calidad de la solucién a la consulta/transaccion por la cual accedié a este medio. 0,00 0% 25% S
a. Facilidad para acceder al servicio del chat del operador 0,01 1% 40%
O P b. Facilidad para comunicarse y presentar la necesidad en el chat 0,04 2% 37%
- v . Eltiempo que transcurre antes de que entre el asesor del chat a atender 0,05 3% 29%

. Eltiempo dedicado a la atencién de su solicitud. 0,00 0% 35%

c
— O d. Laclaridad y conocimiento de la persona que lo atiende 0,12 7% 51% F
e
f

La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud. 0,05 3% 36% F
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B OuiEicones Hallazgos

» Para la parte de la atencion se encuentran varias alarmas para implementar acciones correctivas en casi todos los modos, en la
telefénica, la comunicacién con el drea correcta y el tiempo de espera entre el primer contacto y la solucion, por su parte, el
punto de atencidn personal con aspectos como la cantidad de puntos de atencién, el tiempo de espera para ser atendido y la
calidad de la solucidn, en la pagina web la rapidez de la respuesta, en las redes sociales el tiempo en recibir la confirmacion de la
solicitud y el tiempo en que se comunicaron para solucionar la solicitud, en las aplicaciones la facilidad para presentar una queja
o reclamo y en chat, el tiempo en que tarda en conectarse un asesor para atender.

» Como fortalezas se destaca la facilidad de acceso a la pagina web, a las redes sociales y a las aplicaciones y la claridad y el
conocimiento de la persona que lo atiende en medio telefénico y por pagina web.
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