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La Comisién de Regulacion de Comunicaciones (CRC) con el fin de cumplir los principios y los conceptos estipulados por la
Ley 1341 de 2009 en relacidon con la proteccion de los derechos de los usuarios, ha mantenido como eje primordial de su
ejercicio la formulacion de practicas de regulacion que maximicen el bienestar social de los usuarios.

En este orden de ideas, a partir del analisis de las complejidades técnicas y de los factores que afectan la medicién de la
calidad del servicio, la CRC reconoce que la medicion de la calidad del servicio se compone de parametros objetivos vy
subjetivos, que buscan representar tanto los intereses de los proveedores del servicio, como los de los usuarios.

De esta manera, la CRC identifica dos tipos de mediciones: i) calidad de indole técnica, medida a través de parametros de
rendimiento del servicio (indicadores de calidad y mediciones de campo) vy ii) calidad de indole no técnica, medida a través
de parametros de caracter subjetivo, que estan ligados con las expectativas y percepciones de los usuarios.

Respecto al primer grupo, en la Resolucion CRC 5078 “Por la cual se define el Régimen de Calidad para los Servicios de
Telecomunicaciones dispuesto en el CAPITULO | TITULO V de la Resolucién CRC 5050 de 2016, y se dictan otras
disposiciones”, se determind que la CRC realizard mediciones comparativas de calidad (benchmarking) para los servicios de
telecomunicaciones prestados a través de redes moviles y redes fijas, orientadas a reflejar la experiencia objetiva desde el
punto de vista de los usuarios, con el propdsito de entregar al usuario informacion sobre la calidad de los servicios de
telecomunicaciones contratados y proponer planes de mejora a los prestadores de servicios de telecomunicaciones.
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Dado que ya existe informacidn sobre la calidad técnica del servicio, la CRC ha planteado dentro de su marco de accién la
necesidad de continuar con los andlisis tendientes a la generacion de mecanismos que propendan por una mejora
permanente en las condiciones bajo las cuales se prestan los servicios a los usuarios. Es decir, enfocar el analisis hacia la
recopilaciéon de informacion por parte de la demanda. Lo anterior considerando que, es fundamental reconocer las
expectativas que tienen los usuarios de acceder a los servicios de telecomunicaciones, asi como el nivel éptimo de las
condiciones de calidad.

Es importante recalcar que la CRC ejecutd la Medicion de Calidad de los servicios de comunicaciones (telefonia e internet
fijo y movil y television por suscripcidn), ejercicio que evalud la percepcion de los usuarios durante los afios 2014, 2015,
2016, 2017 y 2018, y que durante los anos 2016, 2017 y 2018 se incluyod la medicion de servicios prestados por operadores
entrantes y moviles virtuales, asi como la calidad de los servicios de television abierta, pero la CRC ve de manera imperativa
la necesidad de actualizar el instrumento de medicion a una vision moderna de calidad de servicios, ademas, de reconocer
las expectativas y la demografia, como elemento esencial de la percepcidon de los usuarios de telecomunicaciones.

Asi entonces, se busco conocer y evaluar la experiencia que esta teniendo el usuario con la oferta que actualmente existe en
cada uno de los servicios objetivo. Dicha evaluacidon por parte del usuario se presentara tanto de manera global (el servicio
en general) como de manera desagregada (items especificos de la percepcién de calidad del servicio).
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» Actualizar el instrumento de medicion a una vision moderna de
calidad de servicios, ademas, de reconocer las expectativas y la
demografia, como elemento esencial de la percepcion de los
usuarios de telecomunicaciones.

» Formulacion de practicas de regulacion que maximicen el bienestar
social de los usuarios.

» Entregar al usuario informacion sobre la calidad de los servicios de
telecomunicaciones contratados y proponer planes de mejora a los
prestadores de servicios de telecomunicaciones.
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Contratar los servicios de consultoria de una persona natural o juridica experta en el
levantamiento, depuracidn, procesamiento y analisis de datos estadisticos, con el fin
de medir las expectativas y la satisfaccion de los usuarios de los servicios de
comunicaciones en relacion con los servicios fijo y movil de telefonia e internet, asi
como del servicio de television (televisidon por suscripcion y televisidon abierta), para el
ano 2020.

Para lo cual se requiere adelantar un estudio cualitativo para el diseno y elaboracion
del instrumento de medicidn, y con dicho instrumento adelantar la medicién de las
expectativas y la satisfaccion que tienen los usuarios de los servicios de
comunicaciones en Colombia.
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\ Técnica | Encuestas telefdnicas y presenciales con aplicacion de cuestionario estructurado
. TENIENDO EN CUENTA EL CONTRATO LA POBLACION OBJETIVO ES:

\ Grupo/Poblacion objetivo | Hombres y mujeres entre los 18 y 80 afios pertenecientes a los estratos 1 al 6, que sean usuarios del servicio de !
. telefonia Fija. |

\ Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla, Cartagena, Cartagena, Cucuta, Bucaramanga, Pereira, Pasto, Manizales, lbagué,
Mercado A . , o is . . :

i Villavicencio, Monteria, Quibdd, Leticia, Arauca, Florencia, Yopal i

Se trabajan dos técnicas de recoleccion:

\ Caracteristicas de la técnica de . 1. Encuestas telefénicas ( se cuenta con BBDD de operadores de baja participaciéon del mercado, entregada por el |
recoleccion de datos /| cliente)
Captacion . 2. Barrido de barrio con a aplicacién del cuestionario en hogares. En cada localidad o comuna de la ciudad se !

| seleccionan barrios para ser visitados y realizar el recorrido. |

| Cuestionario s entre 31 y 76 preguntas dependiendo del servicio evaluado

\ Caracteristicas del instrumento . 10% Preguntas abiertas — 90% Preguntas cerradas
. Duracién: 25-30 minutos

\ Cronograma de Campo 13 de Octubre al 22 de Diciembre de 2020
\ Criterios de ponderacion | Peso de cada ciudad evaluada por operador + variables sociodemogriaficas ( ciudad, género, estrato, edad)
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\ Tamano Distribucion de la muestra — Sin Ponderar

INTERNET TELEFONIA INTERNET TELEFONIA | TELEVISION POR  TELEVISION TOTAL

CIUDAD IMIOVIL MIOVIL Fl1JO FIJA SUSCRIPCION ABIERTA CIUDAD
Bogota 165 181 112 194 143 33 828
Medellin 101 114 87 117 80 33 532
Cali 112 138 82 117 93 39 581
Barranquilla 108 94 96 108 97 33 536
Cartagena 55 69 77 62 81 36 380
Cucuta 69 82 78 65 94 24 412
Bucaramanga 97 130 84 90 106 24 531
Pereira 73 79 60 77 98 24 411
Pasto 73 56 68 53 49 20 319
Manizales 54 64 76 62 68 25 349
Ibagué 92 86 87 88 80 26 459
Villavicencio 65 72 74 55 81 30 377
Monteria 81 84 79 80 107 20 451
Quibdd 87 81 68 74 80 33 423
Leticia 74 66 79 25 67 19 330
Arauca 77 78 65 76 82 26 404
Florencia 56 69 66 60 72 19 342
Yopal 82 63 78 69 80 29 401

TOTAL SERVICIOS 1521 1606 1416 1472 1558 493 8066
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\ Tamaiio Distribucién de la muestra
CIUDAD TELEFONIA FIJA' Margen de error CIUDAD Sin ponderar Ponderadas
Bogota 194 7,0% Bogota 13% 39%
Medellin 117 9,1% Medellin 8% 16%
Cali 117 9,1% Cali 8% 10%
Barranquilla 108 9,4% Barranquilla 7% 6%
Cartagena 62 12,4% Cartagena 4% 4%
Clcuta 65 12,2% Cucuta 4% 3%
Bucaramanga 90 10,3% Bucaramanga 6% 3%
Pereira 77 11,2% Pereira 5% 3%
Pasto 53 13,5% Pasto 4% 2%
Manizales 62 12,4% Manizales 4% 3%
Ibagué 88 10,4% Ibagué 6% 3%
Villavicencio 55 13,2% Villavicencio 4% 3%
Monteria 80 11,0% Monteria 5% 1%
Quibdo 74 11,4% Quibdo 5% 1%
Leticia 25 19,6% Leticia 2% 1%
Arauca 76 11,2% Arauca 5% 0,4%
Florencia 60 12,7% Florencia 4% 1%
Yopal 69 11,8% Yopal 5% 1%
TOTAL 1472 2,6% TOTAL 1472
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\ Método del muestreo
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Diseno de la Investigacion

\ Tamano Distribucion de la muestra

SIN PONDERAR Numero de Encuestas Margen de error Sin ponderar Ponderadas
Total 1472 2,5% Total 100% 100%

Estrato 1 225 6,5% Estrato 1 15% 22%
Estrato 2 617 3,9% Estrato 2 42% 31%
Estrato 3 478 4,5% Estrato 3 33% 26%
Estrato 4 115 9,1% Estrato 4 8% 11%
Estrato5Y 6 37 16,1% Estrato5Y 6 3% 9%
Entre 18 y 24 aiios 272 5,9% Entre 18 y 24 afios 19% 20%
Entre 25 y 34 afios 324 5,4% Entre 25y 34 afios 22% 22%
Entre 35 y 44 anos 288 5,8% Entre 35 y 44 afos 20% 18%
Entre 45 y 54 aiios 274 5,9% Entre 45 y 54 afios 19% 15%
55 a 80 afos 314 5,5% 55 a 80 afios 21% 26%
Hombre 542 4,2% Hombre 37% 46%
Mujer 930 3,2% Mujer 63% 54%
Claro 503 4,4% Claro 34% 36%
Movistar/Telefdnica 513 4,3% Movistar/Telefénica 35% 17%

igo/Une 263 6,0% igo/Une 18% 23%
ETB 81 10,9% ETB 6% 16%
Edatel/Une 18 23,1% Edatel/Une 1% 0,1%

ele Bucaramanga/Movistar 32 17,3% ele Bucaramanga/Movistar 2% 2%
Emcali 32 17,3% Emcali 2% 5%
Metrotel/Movistar 30 17,9% Metrotel/Movistar 2% 2%




Descripcion de la muestra

Bogota D.C
Medellin

Cali
Barranquilla
Cartagena
Culcuta
Bucaramanga
Pereira

Pasto

Manizales

Ciudad

lbagué
Villavicencio
Monteria
Quibdod
Leticia
Arauca
Florencia

Yopal
B: 1472

39%

Nivel educativo

.__________________________________r_____________________

53%
38%

9%
0

ESTRATO ESTRATO ESTRATO

1Y2 3Y4

Primaria

Bachillerato

Técnico/ tecnoldgico

Universitario

Especializacion

Maestria

5Y6

]
. 35%
B
. 27%

|

1

Masculino

46% d

Género

35 a 44 afios 18%

25 a 34 afios l 22%

Edad

45 a 54 afos 15%

Media:

55 a 80 afos 40,9 aiios

26%

ion

Ocupac
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Independiente

Empleado

Ama de casa

Estudia/Trabaja

Estudiante

Pensionado

Desempleado

Empresario

Incapacitado

1%

2. ¢En qué ciudad vive? / 2b. Los servicios de su hogar éen qué estrato llegan? / 2c. Género / 3. {Qué edad tiene usted? / 54. éCudl es el ultimo nivel educativo que curso o se encuentra cursando actualmente? /
55. ¢Cudl de las siguientes opciones describe mejor su ocupacion actual

11
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o0k OPERADOR

Telefonia fija en casa

Claro 36%

Internet fijo en su casa

Tigo/Une

Telefonia movil / celular Movistar/Telefénica

\4

ETB

Television por suscripcidon- Cable
Emcali 5%

Tele
Internet movil- datos en su Bucaramanga/Movistar

celular

Metrotel/Movistar 2%

Media: 3,6 i
servicios
Edatel/Une | 0,1%

B: 1472

Servicios telecomunicaciones en el hogar

Television Abierta - No es por
suscripcion y es gratuita (TDT o
Analoga)

B: 1472

4. ¢De los siguientes servicios de telecomunicaciones que voy a leer, con cudl cuenta usted y tiene en su hogar?
6. (A qué operador pertenece este servicio? 12
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de telecomunicaciones

Interés del usuario frente a la tecnologia
* Conocimiento de tecnologia

Interés en saber de tecnologia

Temas de interés en la tecnologia del Televisidn por suscripcién
Percepcion y comportamiento en el uso de telefonia fija
* Usos dados a la telefonia fija
* Usuarios de telefonia fija en el hogar
* Caracteristicas de la telefonia fija
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TECNOLOGIA HABITOS TF

Infografia

Tipo de pago servicio
Telefonia fija

Conocimiento Interés Usos de telefonia fija- Top 3

M- 6,4 M- 7,2
Llamar a familiares, amigos,

. 68%
pareja

M Desconoce (1-6)

+ Indeciso (7-8) M No interesa (1-6) - Paga
= Conoce (9-10) ¥ Indeciso (7-8) independiente o
H Interesa (9-10) Solicitar citas médicas 59%
Paga dentro
de paquete
"combo"
_ 0
Total Total Para recibir lamadas 51% Total
(B:1472)
(B:1472) (B:1472)

bo
/

e ‘ N\ £ Television cable 72% Pago promedio paquete
Pago promedio S
telefonia fija c
. S . %
independiente copP S 33.130 v Internet fijo 57% ‘
2 LI
B: 279 2 .
\_ /) g Telefonia movil 53% COP S 109.750
[7,)
[7,)
o Internet Movil 17%

B: 1193 J

(o
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Interés del usuario frente a la tecnologia




Interés del usuario frente a la tecnologia - Conocimiento

Se presenta un alto nivel de desconocimiento sobre tecnologia, siendo mas recurrente en los mas

adultos; posiblemente al considerarse ajenos a las nuevas tendencias tecnoldgicas.

B Desconoce (1-6) Indeciso (7-8) ™ Conoce (9-10)

M ---> 6,4

Total
(B:1472)

P50- En una escala de 1 a 10, en donde 1 es “no conozco nada” y 10 “conozco mucho” ¢équé tanto conoce o entiende de tecnologia?

Estrato —

18-24 afios 25-34 aios

- (B:272) (B:324)
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35-44 aios
(B:288)

M--=6,3 M --= 6,6 M --= 6,5
[F——
NSE 1-2 NSE 3-4 NSE 5-6
(B:842) (B:593) (B:37)
/_ M- 7,4 M--=>73 M --= 6,2 M- 6,1 M--=>5,3
—.7— e

45-54 afos 55-80 aios
(B:274) (B:314)

16



Interés del usuario frente a la tecnologia - Interés
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Los mayores niveles de interés hacia conocer sobre tecnologia se concentra en las personas mas | 5piramos estrategias
jovenes; posiblemente al ser un segmento del cual las nuevas tecnologias tienen un papel
importante en sus actividades cotidianas ya sea de entretenimiento, sociales o académicas.

M No interesa (1-6) Indeciso (7-8) M Interesa (9-10) M--=>7,3 M--=>7,0 M--=>7,6
9 24% E
Estrato —
27% -
NSE 1-2 NSE 3-4 NSE 5-6
(B:842) (B:593) (B:37)
/_ M--—> 8,1 M--=>7,5 M--=>7,0 M --—> 6,8 M--—>6,7
Edad —
0,
Total 13% 25% 34% 37%
(B:1472)
18-24 aiios 25-34 anos 35-44 aios 45-54 afios 55-80 ainos
_ (B:272) (B:324) (B:288) (B:274) (B:314)

P51- En una escala de 1 a 10, en donde 1 “no me interesa nada” y 10 “me interesa mucho” é{qué tanto se informa o se interesa por saber de tecnologia? (ENC: RU) 17



Interés del usuario frente a la tecnologia — Temas de interés

El aspecto promocional en cuanto a la telefonia fija se considera como el elemento mas atractivo
sobre el servicio; posiblemente por la necesidad de encontrar un beneficio que sea lo
suficientemente atractivo para justificar la tenencia del mismo.

Planes / promociones existentes

Detalles de la factura

Como puede mejorar la sefial / cobertura
Coémo recibir atencidn al cliente

Costo de llamadas nacionales / internacionales
Como mejorar la calidad de los servicios
Como agilizar las solicitudes realizadas
Informacidn sobre fallas en el servicio
Cambios a realizar por la empresa de telefonia
Informacidn sobre costos de las llamadas
Avances de la telefonia

La parte técnica de su teléfono

Otros

Ninguno

Promedio menciones

[ 30%

13%

4%
4%
4%
3%
3%
2%
2%
1%
1%
1%
7%

B: 1472

1,3

Bogota M/llin

34% 38%
11%
3%
8%
2%
5%
2%
3%
1%
2%
3%
7%
21%
194

1,2

52. ¢Qué temas sobre telefonia fija le gustaria aprender o saber mds sobre ellos?

28%

24%

2%

2%

1%

7%

42%

117

1,1

Cali

28%

5%

7%

3%

1%

1%

3%

7%
4%
39%
117

1,1

B/quilla C/gena Cucuta B/manga Pereira Pasto M/zales Ibagué

42%

26%

11%

3%

11%

14%

5%

7%

26%

108

1,4

46%

1%

2%

4%

3%

6%

35%

62

1,0

51%

9%

2%

11%

4%

4%

3%

3%

3%

3%

1%

9%

17%

65

1,3

19%

15%

4%

7%

1%

2%

3%

1%

9%

40%

90

1,2

42%

6%

1%

4%

3%

5%

8%

1%

37%

77

1,2

20%

4%

4%

4%

5%

7%

9%

28%

53

1,1

11%

28%

5%

1%

2%

1%

22%

5%

53%

62

1,2

24%

10%

15%

6%

12%

2%

1%

2%

8%

29%

88

1,2

V/cio

31%

11%

3%

4%

18%

23%

1%

3%
8%
24%
55

1,3

il !
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Monteria Quibdé Leticia Arauca Florencia Yopal

32%

3%

2%

14%

3%

2%

57%

80

1,2

38%

13%

21%

6%

2%

6%

11%

2%

3%

4%

12%

20%

74

1,4

3%

3%

1%

5%

1%

88%

25

1,1

* Base pequefia para analisis

36%

21%

3%

12%

2%

8%

1%

5%

21%

76

1,1

38%

15%

8%

4%

1%

2%

3%

1%

3%

1%

30%

60

1,2

34%

5%

2%

3%

8%

2%

1%

2%

3%

1%

6%

30%

69

1,1



Interés del usuario frente a la tecnologia — Temas de interés

Si bien el tema financiero es un elemento de interés comun entre los encuestados; son los planes

promocionales lo que genera interés en los estratos bajos, mientras que los estratos altos se

preocuparian por conocer a mas profundidad la facturacion de su servicio.

Planes / promociones existentes

Detalles de la factura

Como puede mejorar la sefial / cobertura
Coémo recibir atencidn al cliente

Costo de llamadas nacionales / internacionales
Como mejorar la calidad de los servicios
Como agilizar las solicitudes realizadas
Informacidn sobre fallas en el servicio
Cambios a realizar por la empresa de telefonia
Informacidn sobre costos de las llamadas
Avances de la telefonia

La parte técnica de su teléfono

Otros

4%
4%
4%
3%
3%
2%
2%
1%
1%
1%
7%

13%

34%

vingono | 30%

B: 1472

Promedio menciones

52. ¢Qué temas sobre telefonia fija le gustaria aprender o saber mds sobre ellos?

1,3

NSE1-2 NSE 3-4 NSE5-6

36% 35% 20%
8% 15% 33%
6% 2% 3%
3% 7% -
4% 5% 2%
4% 2% -
5% 1% -
2% 1% 5%
1% 3% -
2% 1% -
2% 1% 2%
1% 2% -
7% 8% 2%
31% 30% 24%

B: 892 B: 593 B: 37
1,2 1,2 1,2

18-24 ainos
27%
20%
2%
6%
2%
4%
3%

2%

1%
1%
2%
9%
30%
B: 272

1,2

25-34 anos 35-44 ainos

37% 41%
13% 12%
4% 7%
2% 5%
5% 6%
5% 1%
4% 3%
4% 3%
1% 3%
1% 3%
1% 1%
- 3%
6% 7%
28% 18%
B: 324 B: 288
1,2 1,2

45-54 aios
43%
9%
3%
6%

4%

1%
0%
1%
1%

1%

9%
28%

B: 274

1,2

il !
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55-80 afios
26%
10%
5%
3%
3%
4%
4%

1%
3%
1%
3%
2%
4%
41%
B:314
1,2

19



Percepcion y comportamiento en el uso de Telefonia Fija
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Usos dados a la telefonia fija

Por lo general la telefonia fija no logra trascender a usarlo como un medio de comunicacion; de alli
gue los usos que buscan convertir al teléfono como un canal para llevar a cabo transacciones u
otras interacciones con las empresas, no suelen ser tan frecuentes.

Llamar a familiares, amigos, pareja
Solicitar citas médicas

Para recibir llamadas

Pedir servicios/domicilios 23%
Hacer reclamos o realizar algln tramite a 16%
entidades financieras u otras °
Hacer reclamos / arreglos técnicos a
12%

operador de telecomunicaciones

Llamar a celular 8%
Para trabajar | 2%
Llamar a la linea de emergencias 2%
Solicitar informacion 2%
No lo usan 1%

Llamadas a fijos 1%
B: 1472

Promedio menciones 2,5

13. En su hogar, épara que utilizan el teléfono fijo?

68%
59%
51%

Bogota

69%

49%

43%

17%

14%

7%

8%

2%

1%

1%

194

2,1

M/Ilin

72%

82%

78%

26%

9%

20%

8%

1%

1%

117

3,0

Cali

73%

69%

57%

29%

19%

13%

4%

3%

1%

2%

2%

2%

117

2,8

B/quilla C/gena Cucuta B/manga Pereira

83%

76%

57%

44%

29%

27%

22%

1%

108

34

79%

68%

50%

23%

38%

7%

13%

1%

2%

62

2,8

52%

46%

44%

26%

25%

10%

4%

8%

2%

65

2,2

66%

44%

40%

22%

5%

5%

2%

5%

5%

1%

1%

90

2,1

62%

53%

74%

59%

31%

16%

18%

4%

77

3,2

Pasto

61%

40%

46%

26%

6%

3%

6%

3%

6%

2%

53

2,1

M/zales Ibagué

46%

81%

31%

27%

26%

22%

1%

1%

41%

2%

62

2,8

60%

46%

41%

15%

5%

7%

1%

1%

2%

8%

88

1,9

V/cio Monteria Quibdé

40%

38%

37%

5%

9%

4%

2%

16%

3%

2%

1%

55

1,6

66%

79%

18%

10%

13%

4%

5%

10%

9%

1%

80

2,1

62%

47%

48%

10%

21%

32%

11%

1%

3%

74

2,4

Leticia Arauca Florencia

98% 52%

1% 40%
2% 32%
9%  41%
1% 6%
- 4%
- 4%
1% 5%
25* 76
1,1 2,0

* Base pequefia para analisis

43%

50%

26%

19%

9%

5%

7%

6%

15%

60

1,8

il |
brandstrat

Inspiramos estrategias

Yopal

49%

39%

53%

10%

17%

16%

14%

1%

4%

2%

11%

1%

69

2,2



Usos dados a la telefonia fija .
brandstrat

Inspiramos estrategias

) NSE1-2 | NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 anos 25-34 afios = 35-44 aios 45-54 anos 55-80 ainos
Llamar a familiares, amigos, pareja 68% 82% 68% 87% 77% 70% 55% 60% 72%
Solicitar citas médicas 59% 80% 62% 59% 67% 52% 60% 44% 67%
Para recibir llamadas 51% 86% 48% 60% 54% 47% 46% 56% 51%
Pedir servicios/domicilios 23% 11% 21% 12% 22% 23% 19% 16% 31%
Hacer rec?amos o.reallz.ar algln tramite a 16% 1% 18% 59 13% 16% 12% 11% 23%
entidades financieras u otras ]
Hacer reclamos / arreglos' técr\icos a 12% 19% 14% 3% 13% 10% 6% 11% 17%
operador de telecomunicaciones |
Llamar a celular 8% 2% 9% 2% 8% 10% 8% 8% 6%
Para trabajar 2% - 1% - 1% 2% 2% 2% 2%
Llamar a la linea de emergencias 2% - 3% - 2% 2% 2% 1% 2%
Solicitar informacion | 2% - 3% - - 1% - 1% 5%
No lo usan 1% - 1% 1% 1% 2% 1% 2% 1%
Llamadas a fijos | 1% - 1% - - - 1% 1% -
7 B: 842 B: 593 B: 37 B: 272 B: 324 B: 288 B: 274 B: 314
B: 1472
Promedio menciones 2,5 2,5 2,5 2,3 2,6 24 21 2,1 2,8

13. En su hogar, épara que utilizan el teléfono fijo?

22



Usuarios de la telefonia fija en el hogar

il |
brandstrat

Inspiramos estrategias

Bogotd M/llin  Cali B/quilla C/gena Cicuta B/manga Pereira Pasto M/zales Ibagué V/cio Monteria Quibdé Leticia Arauca Florencia Yopal
Yo 76% 75% 67% 82% 84% 88% 76% 86% 79% 70% 86% 71% 69% 75% 83% 99% 94% 66% 67%
Padres 36% 32% 49% 27% 54% 56% 35% 41% 13% 26% 18% 32% 22% 43% 41% 93% 42% 30% 19%
Esposo/esposa 31% 33% 25% 29% 40% 30% 13% 36% 31% 26% 17% 31% 50% 52% 20% 3% 34% 28% 34%
Hijos 27% 31% 15% 28% 21% 35% 24% 36% 21% 29% 6% 24% 45% 45% 29% 3% 22% 23% 36%
Hermanos 21% 18% 21% 18% 35% 41% 23% 11% 8% 8% 51% 29% 12% 40% 28% 7% 28% 10% 14%
Abuelos 8% 6% 21% 3% 6% 10% 13% 6% 1% 5% 1% 14% 1% 1% 8% 7% - 1% 3%
Amigos 3% 2% 1% 1% 8% 8% 1% - 2% 2% - 11% - 1% 13% - - 8% 4%
Sobrino 2% - 2% 1% 1% - 3% 3% - 1% 41% - 2% 2% 2% - - - -
Tios 2% - 10% 2% 1% - - 1% - - 1% 2% - 1% - 1% 6% - 1%
Nietos 2% 2% 1% 4% - - 2% 2% 5% - - - 3% - - 1% 1% - -
Nadie | 1% 1% - 2% - 2% - - 3% - - 5% 2% - - - - 1% -
Familiar | 1% 1% - 1% - 3% 2% - - - - - - - - - 3% 1% 4%
B: 1472 194 117 117 108 62 65 90 77 53 62 8 55 80 74 25% 76 60 69
Promedio menciones 2,1 2,0 2,1 2,0 2,5 2,8 2,0 2,2 1,6 1,8 2,2 2,2 2,1 2,6 2,2 2,2 2,3 1,7 1,9

14. ¢Quiénes lo utilizan en su hogar?

* Base pequefia para analisis



Usuarios de la telefonia fija en el hogar

il |
brandstrat

Inspiramos estrategias

NSE1-2 NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 anos 25-34 afios = 35-44 aifios 45-54 anos 55-80 aios
Yo 76% 78% 79% 52% 54% 78% 80% 81% 86%
Padres 36% 39% 27% 55% 83% 49% 26% 19% 5%
Esposo/esposa 31% 33% 34% 5% 8% 26% 49% 39% 35%
Hijos 27% 27% 31% 7% 2% 15% 37% 45% 38%
Hermanos 21% 29% 15% 1% 32% 29% 16% 8% 18%
Abuelos 8% 6% 3% 40% 25% 9% 5% 1% 1%
Amigos | 3% 4% 1% 1% 3% 3% 5% 1% 1%
Sobrino | 2% 3% 1% - - 1% - 1% 7%

Tios | 2% 1% 2% 11% 8% 1% 1% 1% -

Nietos 2% 1% 29% - - - - - 6%
Nadie | 1% - 2% 1% 1% 1% - 2% 1%
Familiar | 1% 1% 1% - R - . 1% 2%
Bz 842 593 37 272 324 288 274 314
Promedio menciones 2,1 2,2 2,0 1,7 2,2 2,1 2,2 2,0 2,0

14. ¢Quiénes lo utilizan en su hogar?



Caracteristicas de la telefonia fija

L
brandstrat’

Inspiramos estrategias

Tipo de pago servicio

Telefonia fija e ™~
Pago promedio S
20% | telefonia fija COPS 33,130 ‘v
mensual g
\ B: 279 /
Ml Paga
independiente /_8 T \
= Television cable 72% .
Paga dentro de 30% 8 | Pago promedlo paquete
E>aquete” g Internet fijo 57% IIRRTIL
combo 8 ||I|““|'|I|”
§ | II|||I|I|||I
> Telefonia movil 53%
@ T COP $ 109.750
(7]
g Internet Movil J 17%
Total \O ] B: 1193/
(B:1472)

8. ¢El servicio de su teléfono fijo lo paga dentro de un paquete “combo” o es un pago independiente donde solo paga su teléfono fijo?

9. éCon que otros servicios tiene el paquete de telefonia fija?

10. ¢Y cudnto paga aproximadamente al mes por todo el paquete?

11. ¢Cudnto paga aproximadamente al mes por su servicio de teléfono fijo en casa? 25



Caracteristicas de la telefonia fija

8 de 10 usuarios tienen el servicio de telefonia fija incluido en un paquete con otros servicios; lo
cual se explicaria al ser un servicio que en muchos casos seria la entrada a otros servicios del

hogar como internet o television por cable.

Tipo de pago servicio
Telefonia fija

20%

Bogota
Medellin

independiente
Base 194 117
Paga dentro de 80%
paguete
"combo” NSE1-2
78%
Total Base 842
(B:1472)

Cali
B/quilla

31% 17%

69% 83%

117 108

NSE 3-4

16%

84%

592

C/gena

31%
69%

62

NSE 5-6

16%

84%

37

Clcuta

23%

78%

65

Independiente

B/manga
Pereira

14% 8%

86% 93%

90 77

18-24 anos

75%

25%

272

Combo
g | 2] 8| 2| 3
0 2 3 £
= & =2 3 32
18% 4% 28% 7% 12%
82% 96% 72% 93% 88%
53 62 88 55 80
25-34 anos 35-44 anos
83% 81%
17% 19%
324 288

8. ¢El servicio de su teléfono fijo lo paga dentro de un paquete “combo” o es un pago independiente donde solo paga su teléfono fijo?

Inspiramos estrategias

3 © S S =
X! = 3 o a
g & z 5 =
27% 93% 9% 12% 35%
73% 7% 91% 88% 65%
74 25% 76 60 69
45-54 anos 55-80 anos
83% 80%
17% 20%
274 314

* Base pequefia para analisis

L
brandstrat

26



Caracteristicas de la telefonia fija — Pago promedio paquete -
brandstrat

En ciudades principales como Bogota, Medellin y Cartagena se cuentan con los pagos por combo  spiramos estrategias
mas altos que en promedio nacional, mientras que Arauca y Florencia son las que ofrecen los

combos con precios desembolsos mas bajos.

Cucuta
B/manga
Pereira
Pasto
Manizales
Ibagué
V/cencio
Monteria
Quibdd
Leticia
Arauca
Florencia
Yopal

Bogota
Medellin
Cali
B/quilla
C/gena

$112.879 |5$113.695 $108.472 |$104.002 $113.057 $102.484 |$96.591 $122.647 |S$84.353 $108.312 $121.434 |$95.657 |$104.377 $95.592 1 $105.952 $79.578 $78.307 $100.621

Base 147 102 90 95 47 53 77 72 46 48 77 49 73 53 3* 65 50 46
GaStO promedio * Base pequefia para andlisis
mensual paquete
NSE1-2 NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 anos | 25-34 anos | 35-44 anos @ 45-54 anos 55-80 anos
$96.840 $117.866 | $143.700 $100.274 $106.441 $108.829 $127.630 $109.311
Base 673 489 133 208 269 240 235 241

COP $ 109.750

B:1193

10. ¢Y cudnto paga aproximadamente al mes por todo el paquete?

27



Caracteristicas de la telefonia fija

Llamadas locales ilimitadas

Llamadas nacionales ilimitadas
con teléfonos del mismo operador

Llamadas ilimitadas a celulares
escogidos

Servicios suplementarios
(identificador llamadas, llamada
en espera, transferencia de...

Plan de llamadas nacionales e

internacionales

Ninguna

Promedio menciones

12. En esta tarjeta encuentra algunas opciones que describe las caracteristicas de su Telefonia Fija, é{con cudl de estas opciones cuenta su servicio de Telefonia Fija?

1%

11472

2,1

Si tiene una diferente por favor mencionarlo.

39%

33%

27%

21%

88%

Bogota

86%

51%

40%

37%

24%

2%

194

2,4

Medellin

96%

19%

36%

30%

14%

117

19

Cali

87%

29%

25%

19%

24%

117

1,9

B/quilla

97%

39%

17%

15%

7%

108

18

C/gena

62%

46%

32%

14%

31%

4%

62

1,9

Clcuta

83%

35%

23%

2%

14%

65

1,6

B/manga

96%

41%

22%

29%

23%

90

2,1

Pereira

84%

41%

32%

31%

33%

77

2,2

Pasto

86%

41%

32%

22%

16%

53

2,0

Manizales

91%

32%

30%

10%

8%

62

18

Ibagué

87%

25%

32%

15%

33%

1%

88

19

V/cencio

99%

20%

21%

11%

9%

55

1,6

brandstrat

Inspiramos estrategias

& © © I
S g = < & >
82% 89% 100% 97% 96% 85%
68% 34% 88% 61% 43% 53%
31% 29% 86% 12% 22% 48%
39% 11% - 10% 7% 25%
68% 21% 6% 24% 16% 46%
- - - oo 3%

80 74 25 76 60 69

2,9 1,9 2,8 2,0 18 2,6

28



Caracteristicas de la telefonia fija \

brandstrat

Inspiramos estrategias

NSE1-2 NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 anos @ 25-34 annios 35-44 afos | 45-54 anos 55-80 anos
Llamadas locales ilimitadas 88% 86% 89% 96% 84% 91% 84% 86% 93%
Llamadas nacionales ilimitadas o
con teléfonos del mismo operador 39% 34% 46% 41% 35% 48% 36% 50% 31%
Llamadas ilimitadas a celulares o
escogidos 33% 28% 35% 53% 41% 40% 35% 34% 20%
Servicios suplementarios
. o o
('d::‘:;';g‘:;rt'r':rr\:?Sf‘esr"l'izrzzda 27% 21% 36% 27% 23% 36% 29% 29% 21%
Plan de llamadas nacionales e 0
internacionales 21% 20% 24% 16% 23% 26% 27% 22% 11%
Ninguna | 1% 1% - - 1% 2% 2% - -
: 842 593 37 272 324 288 274 314
B: 1472
Promedio menciones 1,7 19 2,3 2,3 2,1 2,4 2,1 2,2 18

12. En esta tarjeta encuentra algunas opciones que describe las caracteristicas de su Telefonia Fija, é{con cudl de estas opciones cuenta su servicio de Telefonia Fija?
Si tiene una diferente por favor mencionarlo. 29



Experiencia del usuario con los
canales de relacionamiento

* Canales de atencién conocidos

¢ Canales de atencion usados y frecuencia

* Evaluacion de los canales usados
Experiencia con el canal de atencidn telefénica
Experiencia con el canal de atencion personal-
Experiencia con la pagina web-
Experiencia con las redes sociales-
Experiencia con la Aplicacién-
Experiencia con el chat del operador

+ Relacionamiento a través de la FACTURACION
Persona encargada pago
Evaluacidn del servicio
Medio que recibe factura

* Relacionamiento a través de las PQRS
Problemas con el servicio del operador
Presentacién de PQRS
Solucién a la PQRS

e Relacionamiento a través de la INFORMACION
Informacién buscada
Canales usados
Informacién de nuevos planes

brandstrat+

Inspirarmos estrategias




Infografia

6D, TS\

T - @
(e Y

Y

Conocido 70% Conocido 54%

Conocido 41% |

USO DE CANALES

Conocido 30%

G &
vnf

Conocido 24% |

brandstrat+

Inspiramos estrategias

N° canales usados

L

B: 1472

Problemas con el servicio

64%
m Sj
No

Llega a mi correo electrénico

Fisica, llega a mi

casa/apartamento
B: 1472 No me llega, entro a la pagina
web o aplicativo y miro la

Presentacidn queja Solucién quejas factura

= Si Mensaje de texto
No 21% BlmEg Desempeiio
5,6
No recibe
B: 1472 B: 406

B: 837

Desempeno Desempeno Desempeio Desempeno
7,0 7,1 7,4 7,2

Desempeio

8,4

Facturacién

49%

37%

Desempefio
7,5

Usa un solo canal 61%
7 Usados canales 16%
Usa tres o mas... 10%
Conocido 23% | B: 1348
Tipo canales usados

Desempeio

Autogestion 31%

7,4 Tradicionales

L S 74%

| N

B: 1347

Informacion Canales usados — Top 5

O 61%

Hacer un reclamo

A
Reportar daiio @

81%

. .° L
Realizar pagos |_|— 78%
Informacion de facturacion y pago @ 45%
.¢ L
Buscar promociones "I_




Relacmnamlento a traveés de los canales de atencion

N Y \.”




Canales de atencion conocidos

il |
brandstrat

Inspiramos estrategias

z £ _ 2 = gz & o o & o g € g o 5z & -

Canales de atencién conocidos ® 4 & 2 & 388 g %8| & £ ® § |2 2|38 3

a = = | o| O 5 & o g 2 s 2 g 3 < o >

Linea de atencioén al 0
cliente/Call Center 70% 71% 70% 75% 85% 71% 67% 55% 80% 50% 70% 67% 47% 59% 59% 8% 75% 67% 63%
Punto u Og'glzzndj atencion 54% 50% 38% 73% 58% 62% 43% 67% 80% 61% 76% 54% 34% 71% 44% 99% 66% 61% 45%
Pa,gina Web del Operador (o) [o) o) 0, (o) 0, (o) (o) [o) (o) (o) (o) 0, (o) 0, (o) o, (o) o)
para PQRS 41% 46% 53% 32% 32% 48% 18% 38% 33% 28% 37% 28% 23% 35% 26% 6% 39% 24% 22%
App - Aplicacion 30% 36% 38% 20% 16% 29% 25% 27% 50% 23% 11% 18% 11% 43% 21% 7% 34% 23% 20%
Redes sociales (Facebook, 0

twitter) 24% 29% 16% 18% 22% 35% 35% 18% 31% 29% 8% 15% 28% 24% 24% 4% 25% 15% 21%
Chat de la pagina web 23% 23% 34% 17% 16% 20% 20% 19% 33% 30% 29% 13% 11% 14% 33% 8% 30% 24% 15%
Ninguno ! 7% 5% 11% 10% 8% 3% 10% 15% 1% 19% 4% 17% 6% - 14% - 7% 5% 6%

B: 1472 194 117 117 108 62 65 90 77 53 62 88 55 80 74 25 76 60 69

Promedio menciones 2,5 26 26 24 24 27 22 24 31 24 24 21 16 25 22 13 28 22 19

27. éDe los siguientes CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que le voy a leer, ¢ cudles conoce que ofrece su operador de Telefonia Fija? 33



Canales de atencion conocidos

il !
brandstrat

Inspiramos estrategias

Canales de atencidon conocidos

- NSE1-2 NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 anos @ 25-34 annos 35-44 afos | 45-54 anos 55-80 anos
Linea de atencidn al 0
cliente/Call Center 70% 62% 74% 97% 74% 78% 67% 72% 61%
Punto u oficina de atencidon
personal 54% 47% 56% 80% 55% 63% 55% 51% 46%
Pagina web del operador o o 0 0 o 0 0 o 0
para PQRS 41% 32% 44% 79% 60% 39% 46% 45% 22%
App - Aplicacion 30% 22% 34% 64% 42% 29% 36% 36% 14%
Red iales (Facebook,
eaes soil\zif:e(r)ace 0 24% 24% 27% 14% 27% 25% 26% 35% 14%
Chat de la pagina web 23% 18% 25% 47% 34% 27% 20% 21% 15%
Ninguno ! 7% 9% 6% 2% 2% 7% 4% 7% 14%
B: 1472 842 593 37 272 324 288 274 314
Promedio menciones 2,5 2,1 2,7 3,8 2,9 2,7 2,5 2,7 1,9

27. éDe los siguientes CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que le voy a leer, ¢ cudles conoce que ofrece su operador de Telefonia Fija? 34



Canales de atencion conocidos vs. Usados -
brandstrat

Los canales tradicionales son los que presentan la mejor relacion entre conocimiento y usO, i ames estrategios
mientras que los canales digitales presentan una baja tasa de utilizacion; posiblemente al
considerar que no son canales efectivos para dar solucion oportuna a sus requerimientos.

Conocidos Usados
70%
9%

54% -

—

~ 24% 41%

24% 23%
19%
14% 14%

Redes sociales (Facebook,  Chat de la pagina web

App - Aplicacién
twitter)

Punto u oficina de atencion Pagina web del operador

Linea de atencion al
para PQRS

cliente/Call Center personal
B: 1472

27. éDe los siguientes CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que le voy a leer, ¢ cudles conoce que ofrece su operador de Telefonia Fija?
28. De los canales o medios de atencion al usuario que le ofrece su operador ¢ Cudles CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO ha utilizado alguna vez?.



Canales de atencion usados

L
brandstrat

Inspiramos estrategias

Canales de atencion usados

NSE1-2 NSE 3-4 NSE5-6 18-24 anos 25-34 aflos 35-44 aflos 45-54 ailos 55-80 afios
Linea de atencién al cliente/Call Center 61% 7% 62% 74% 2% 67% 4% 66% 62%
bunto u oficina de atencid | 30% 31% 33% 16% 21% 36% 33% 22% 37%
unto u oficina de atencion persona
Pagina web del operador para PQRS 16% 18% 18% 3% 22% 18% 21% 15% %
L, 0 11% 15% 1% 14% 14% 12% 11% 5%
App - Aplicacién 11%
) ) 0 11% 11% - 11% 9% 10% 19% 3%
Redes sociales (Facebook, twitter) 10%
Chat de | ] b 9% 10% 8% 2% 8% 12% 8% 11% 5%
at de la pagina we
Ninguno I 12% 12% 10% 21% 16% 13% 16% 11% 6%
B: 1348 B: 768 B: 545 B: 35 264 308 270 249 257
Promedio menciones 1,4 1,5 1,6 1,2 1,5 1,7 1,5 1,6 1,3
)
" Usa un solo canal 61% 58% 59% 80% 65% 53% 51% 63% 68%
9L
g -§ Usa dos canales 16% 17% 16% 9% 13% 17% 21% 13% 15%
-
oZ Usa tres o ma’s Canales 10% 9% 13% 3% 12% 14% 11% 13% 3%
D B: 1348 B: 768 B: 545 B: 35 264 308 270 249 257

. 36
28. De los canales o medios de atencion al usuario que le ofrece su operador ¢ Cudles CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO ha utilizado alguna vez?.



Canales de atencion usados y frecuencia

Canales de atencion usados

Frecuencia de uso

brandstra

Inspiramos estrategias

lvezala 1 vez cada 1vez 1 vez cada 1 vez cada 1vezcada 6 " 1vezcada 2
, 1 vez al afio N ,
semana 15 dias al mes dos meses 3 a 5 meses meses afnos o mas
Linea de atencién al cliente/Call Center 61% 4% 9% 18% 19% 19% 14% 15% 2%
B: 767 — I L 1 [ ] I
i P4 30% 29% 9
Punto u oficina de atencién personal 19 3% 0 6% 16% 12% 25% 8%
B: 489 _ ] I _ ——
L . 169 38%
Pagina web del operador para PQRS l 6% 10% 6% 6% 13% 17% 9% Lo
B: 200 I - ] I ]
App - Aplicacié l 11% 16% >8%
PP - Aplicacion 0 ' () 8% 7% 9% 10% 12% 0%
48%
: : 10% 0 19%
Redes sociales (Facebook, twitter) 0 8. 103 - 9% 13% 2% 1% 8% ° 0%
. 9% 23% 18% 13% 25%
Chat de la pagina web l 5% 7% ° 4% 6%
B: 139 ° I I I ’ N

Ninguno I 12%

B: 1348

28. De los canales o medios de atencion al usuario que le ofrece su operador ¢ Cudles CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO ha utilizado alguna vez?.

29.¢Con qué frecuencia ha usado este canal o medio de atencion al usuario?

* Base pequefia para andlisis

t

L

37



Experiencia con los canales de atencidn- Total

L
brandstrat

Inspiramos estrategias

¢Como es el usuario del canal de autogestion?

Tradicionales Autogestion ClUdad
o | £ & © S o L. ol | o o | =
Sl == |3|8|5|5|s|g|=8|8|8|2|3|2|5|35|¢%
gl 3|°|&E||S5|E|s|&|s|8|8|8§|3|8|&8| 58S
[aa] S m (&) (9] B o S = S s g — < 2
Autogestion 31% 41% | 27% | 16% | 24%  43%  24% | 16% | 27% | 32%  13%  12% | 37% | 22% |38% 7% | 34%  26% | 25%

BASE| 184 | 103 | 111 | 99 | 60 | 56 | 73 | 76 | 45 | 60 | 80 | 49 | 80 | 61 | *23 | 66 55 66

Estrato Edad
ESTRATO | ESTRATO ESTRATO | Entre18y | Entre25y | Entre35y | Entre45y 55a 80
Tradicionales 74% 1Y2 3Y4 5Y6 24 anos 34 anos 44 afios 54 afos afos
32% 36% 4% 38% 29% 36% 35% 19%
BASE 767 545 35 264 308 270 249 256
- * Base pequefia para analisis
B:1347
30.32.34.36.38.399. 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”, ¢ Cémo califica 38

en general la atencion que presta el operador en...?



brandstrat+

Inspiramos estrategias

Experiencia con los canales de atencion- Total

En términos generales la mayor parte de los canales de atencion presentan una oportunidad de
mejora en su gestion, siendo los canales tradicionales y las aplicaciones los que presentan el
desempefio mas bajo.

’
e

M--—> 8,4 M-->7,4 M-->7,2 M-->7,1 M--=>7,0 M-->7,4

M Bueno (9-10)

" Indeciso (7-8)

,___________________________________________________________________________~
N e o e e e B B B e

M Malo (1-6)
22% 21%
13%
Total Experiencia Redes sociales Chat Operador App - Aplicacion Atencidn personal Atencion telefénica Pagina Web
canales (B:1077) (B:42) (B:49) (B:70) (B:272) (B:604) (B:89)
30.32.34.36.38.399. Hablando de la atencidn 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”, { Cé6mo 39

califica en general la atencién que presta el operador en...? * Base pequefia para andlisis



Experiencia con el canal de atencion telefonica +

brandstrat

Inspiramos estrategias

En la atencidn telefdnica, los atributos relacionados con el asesor tienen el desempefo mas alto, dando a entender
qgue se logra una experiencia con los clientes. Los atributos relacionados con el proceso de la llamada
( comunicacién, menu, tiempos) de alli la importancia de revisar la efectividad de los procesos para dar solucién a

los requerimientos.
6,8 6,5 6,5 6,4 6,3 5,4 5,3
9 13%

M --=> 7,0

B Bueno (9-10)

Indeciso (7-8)
m Malo (1-6)

24%
16%

Total i La amabilidad de la La claridad y La claridad de las  La permanencia de la La calidad de la La comunicacién con Facilidad para El tiempo que El tiempo de espera

persona que lo conocimiento de la opciones del menii del llamada, nose cae  solucién/respuesta el drea correcta que encontrar la opcién transcurre para que el entre que Usted se
(B:604) ! atiende. persona que lo contestador que le dieron a su debe atender su del menu que cubra contestador comunicé con la linea
i atiende automatico solicitud solicitud mi necesidad automadtico direccione de atencidn al cliente
la llamada a un asesor. y el momento en que

le dieron solucién a

B: 604

30. Hablando de la Linea de atencidn telefénica al cliente que le presta el operador de Internet Fijo y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Cémo califica en general la
atencion que presta el operador en su linea de atencion telefénica al cliente ?

31. ¢Y cémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la LINEA DE ATENCION TELEFONICA AL CLIENTE? 40



brandstrat+

Inspiramos estrategias

Experiencia con el canal de atencion personal

& Se detecta como el canal presencial requiere una gestion prioritaria con el fin de mejorar la experiencia que
o o S entrega a los usuarios de telefonia fija; siendo la agilidad y efectividad de la respuesta los elementos mas
A criticos a trabajar en el corto plazo.

B Bueno (9-10)
Indeciso (7-8)

M Malo (1-6)

Total La amabilidad del personal El tiempo dedicado a la La claridad y conocimiento de  La cantidad de puntos de La calidad dela El tiempo de espera para ser

que lo atiende. atencion de su solicitud. la persona que lo atiende atencion que tiene su solucion/respuesta que le atendido.

(B:272) operador de TELEFONIA FIJA dieron a su solicitud.

B: 272

32. ¢{Como califica el servicio que le prestan en el punto de atencion personal- Oficina?
33. Y écomo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del PUNTO DE ATENCION PERSONAL-OFICINA? 41



Experiencia con la pagina Web

brandstrat

Inspiramos estrategias

f”\\\ La experiencia del usuario en la pagina web presenta 2 realidades; siendo el acceso al portal y la navegacién
\\\é‘ aspectos muy valorados, mientras que su efectividad en dar respuesta a las solicitudes requiere un trabajo

prioritario, al presentar altos niveles de bajo desempefo.

M- 7,4

B Bueno (9-10)
" Indeciso (7-8)
M Malo (1-6)

21% 24%

24%

18%

La facilidad para navegaren La facilidad de accesoala  La necesidad fue atendida Las opciones de atencion que La facilidad para presentar La calidad de la solucién a la La rapidez de la respuesta a

Total : la pagina. pagina le presenta la pagina son una peticién o queja a través consulta/transaccion por la su peticion
(B:89) ! claras de la pagina web del cual accedié a este medio.
operador.
B: 89

34. ¢Como cdlifica el servicio que le presta el operador a través de la pdgina web?
35. Y écomo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la PAGINA WEB DEL OPERADOR?

L

42
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Inspiramos estrategias

Experiencia con la Aplicacion Movil

@ Similar a lo presentado con el portal web, las aplicaciones méviles de los operadores de telefonia fija requieren
mejorar su efectividad como canal para atender las inquietudes de sus clientes; dado que en la actualidad
presentan un bajo desempeio ( desempefio inferior a 8,0).

M-->> 7,2 | 7,8 8,0 7,3 7,1 6,2

30%

B Bueno (9-10)
Indeciso (7-8)
M Malo (1-6)

Total La facilidad de acceso al App-  La facilidad para navegar en la Facilidad para encontrar la La calidad de la solucién a la Facilidad para presentar un
(B:70) : Aplicacién aplicacion informacion requerida consulta/transaccién por la cual queja o requerimiento
' accedié a este medio

B:70

38. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través del App- Aplicacion?
39. Y ¢cémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del APLICACION? 43
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Inspiramos estrategias

Experiencia con las Redes Sociales

m . 7 . . . . . \ . .
@ i3 Las redes sociales de los operadores de telefonia fija dan indicios de ser canales idoneos para recibir

L 4 f requerimientos de sus clientes; sin embargo no sucede lo mismo con la efectividad de la respuesta,
= posiblemente al carecer de la inmediatez en la solucidn que se pueden presentar en canales tradicionales.

M --> 8,4 | 7,3 6,9 7,0 6,5 6,8

B Bueno (9-10)

Indeciso (7-8)
M Malo (1-6)

Total La respuesta oportuna a la La facilidad para presentar una El tiempo en el que se La solucidn efectiva a la solicitud El tiempo en recibir la
(B:42) : solicitud realizada peticidon o queja através de la comunicaron para atender su presentada confirmacion de la solicitud
: Red Social solicitud realizada
B: 42

36. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales?
37. Y écomo cdlifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de las REDES SOCIALES? 44
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Inspiramos estrategias

Los operadores del chat a la luz de los clientes de los operadores de telefonia fija presentan un desempefo muy
| positivo; sin embargo, el canal presenta inconvenientes en cuanto a la calidad de la respuesta brindada y la agilidad
en la comunicacioén, aspectos que de no ser trabajados, pueden afectar de manera negativa la experiencia.

6,8 7,1 7,0

Experiencia con el chat del operador

M--> 7,5 6,4

B Bueno (9-10)
Indeciso (7-8)

M Malo (1-6)

Total Facilidad para acceder al La claridad y conocimiento La calidad dela Facilidad para comunicarse Eltiempo dedicadoala El tiempo que transcurre
(B:49) : servicio del chat del de la persona que lo solucién/respuesta que le y presentar la necesidad en atencion de su solicitud antes de que entre el
: operador atiende dieron a su solicitud el chat asesor del chat a atender
B: 49

394, {Como califica el servicio que le presta el operador a través del chat en su pdgina web?
39b. Y écomo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del CHAT DEL OPERADOR EN SU PAGINA WEB? 45
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Inspiramos estrategias

Evaluacion del servicio general - Total

Evaluacion factura

Pago de la factura

M--—>75

H Malo (1-6)
mSj — 1 Indeciso (7-8)
® No H Bueno (9-10)
B: 1472
Total
(B:837)
ESTRATO EDAD
M--=>7,5 M--=>7,5 M--=> 8,1 M--->79 M--2>71 M--=>7,1 M--—>7,4 M--->7,9

109,

NSE 1-2 NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 afios 25-34 afios 35-44 afios 45-54 afios 55-80 afios

239, Usted es la persona encargada del pago de la factura?
24. En una escala de 1 a 10, en donde 1 es “Muy Malo” y 10 “Muy bueno” ¢ Como califica los aspectos relacionados con la factura del servicio de telefonia fija? a7



Evaluacion del servicio — Atributos +

brandstrat

Inspiramos estrategias

Se requiere gestionar de manera prioritaria en el corto plazo, la informacidn adicional que se brinda en la factura sobre
cambios en los costos/ tarifas, siendo elementos que presentan un bajo desempeno: posiblemente siendo un
diagndstico de la necesidad de replantear la forma de presentar esta informacidon para que sea mas clara para el cliente.

M-->7,6 M-->7,2 M->7,1 M--->6,9 M--->59

Indeciso (7-8) |
H Malo (1-6)

Total
o (B:815) A presentada en la factura del servicio usado factura sin costos adicionales cambios de tarifas

[
® Bueno (9-10) !

La entrega oportuna de la factura  La claridad en la informacion  Cobro en la factura solo del total  Informacidn correcta sobre la La informacion oportuna sobre

_________________________

injustificados o aplicacién de
tarifas erréneas

25. 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”, ( Como califica los siguientes aspectos? 48



Medio en que recibe la factura L
brandstrat

Inspiramos estrategias

NSE1-2 NSE 3-4 NSE5-6 18-24 afios 25-34 aflos 35-44 afios 45-54 aflos 55-80 afos

Llega a mi correo electrénico 49% 38% 32% 56% 38% 36% 29% 24% 48%
Fisica, llega a mi 379% 45% 55% 39% 52% 51% 57% 57% 35%
casa/apartamento
No me llega, entro a la pdgina
web o aplicativo y miro la 7% 9% 6% 6% 10% 5% 12% 8%
factura
Mensaje de texto 6% 2% - 2% 1% 8% 2% 6%
No recibe 2% 2% - 2% 1% 1% 5% 1%
B:466 B: 346 B: 107 B: 97 B: 177 B: 175 B: 172 B: 216
B: 837

252, A través de que medio recibe la factura de su servicio de Telefonia Fija? 49



Relacionamiento a través de las PQRS

A

50



Problemas con el servicio del operador 'IL
brandstrat

Inspiramos estrategias

O si No

Pasto

Problemas con el servicio

Bogota
Medellin
Cali
B/quilla
C/gena
Cucuta
B/manga
Pereira
Manizales
Ibagué
V/cencio
Monteria
Quibdod
Leticia
Arauca
Florencia

- 36%  39% @ 24% | 42%  30% | 62% @ 17% | 40% @ 50% | 50%  38% | 28% @ 4% @ 71% 90% | 75% @ 36% @ 18%

. Si 64% @ 61% @ 76%  58% 70% | 38% | 83% @ 60% @ 50% @ 50%  62% | 72% | 96% @ 29% @ 10% 25% @ 64% @ 82%

No 62 88 55 80 74 25* 76 60 69

34% Base 194 117 117 108 62 65 90 77 53

NSE1-2 NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 anos 25-34 anos 35-44 anos 45-54 aftos 55-80 anos

B: 1472 . 43% 30% 26% 38% 35% 34% 36% 38%
57% 70% 74% 62% 65% 66% 64% 62%
Base 842 593 37 272 324 288 274 314

* Base pequefia para andlisis 51

42. ¢ Usted ha tenido problemas con el servicio que ha recibido de su operador de Telefonia Fija en los ultimos seis meses?



Presentacion y solucidn a la PQRS

Problemas con el servicio

mSj
No 64%

B: 1472

.

Presentacion queja

m Si
No

B: 500

brandstrat+

Inspiramos estrategias

H Malo (1-6)

Indeciso (7-8) H Bueno (9-10)

M --= 5,6

Total
(B:406)

NSE1-2

NSE 3-4 = NSE 5-6

Media

5,8

5,5 3,6

Base

263

135 8*

43. ¢ Usted ha presentado alguna queja, peticién o reclamo en los ultimos seis meses por problemas en el servicio que ha recibido de parte del operador de Telefonia Fija?
44. En una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Como califica la solucion que obtuvo por la QUEJA o RECLAMO presentado por problemas del

servicio del operador de Telefonia Fija?

* Base pequefia para andlisis 52
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Informacion buscada

Hacer un reclamo
Reportar un dafo

Realizar pagos

Informacidn de facturacion y
pago

Buscar promociones

Cambiar de plan

Buscar informacion de planes
Hacer recargas

Conocer sobre equipos nuevos
Consulta

No lo ha utilizado

Promedio menciones

5%

5%

4%

4%

3%

3%

!6%

B: 1160

21%

15%

1,5

41%

32%

NSE1-2

38%

33%

22%

15%

2%

4%

3%

6%

5%

1%

6%

B: 842

1,5

NSE 3-4 NSE 5-6

42%

32%

24%

17%

9%

3%

5%

2%

2%

2%

4%

B: 593

1,6

53%

25%

7%

9%

2%

15%

1%

17%

12%

B: 37

1,5

18-24 anos

44%
26%
22%
7%
5%
3%
2%
8%
2%
0%
9%

B: 272

1,4

40. Cuando usted consulta informacion sobre el servicio que le ofrece su operador en general, {qué informacion busca?é Qué mds busca?

25-34 anos

42%
37%
28%
27%
7%
5%
5%
4%
5%
1%
3%

B: 324

1,9

|
brandstrat

Inspiramos estrategias

35-44 anos

47%

30%

23%

15%

7%

2%

4%

2%

4%

2%

3%

B: 288

1,5

45-54 ainos

37%

22%

17%

18%

7%

11%

6%

2%

5%

10%

7%

B: 274

1,6

55-80 anos

36%

41%

17%

9%

0%

4%

3%

2%

1%

3%

6%

B:314
1,4

54



Canales usados — Top 7 informacion buscada

Inspiramos estrategias

Se destaca como la mayor parte de las acciones que involucran al cliente con los operadores por lo general
se suelen realizar en los canales tradicionales; mientras que la pagina web se usa como un canal alterno para
adquirir informacidn sobre la oferta actual de los operadores.

Hacerun | Reportarun| Realizar Informacion de Buscar . Buscar informacion
- .. . Cambiar de plan
reclamo daio pagos facturaciony pago promociones de planes
®
i,l—ri Oficina/Personalmente  45% 31% 78% 39% 59% 50% 34%
@ Teléfono  61% 81% 8% 45% 19% 54% 37%
A 71 o) o) (o) (o) [0) o) 0,
www Pagina web 8% 3% 10% 16% 40% 1% 28%
Chat (Pagina web) 5% 2% 1% 6% 2% 6% 6%
Redes sociales 1% 1% 1% 1% 7% 3% 2%
ﬁ App- Aplicacion 1% 1% 11% 8% 12% 2% 3%
Correo electronico 4% 4% 2% 14% 3% 3% 4%
SMS- Mensaje de texto 1% 3% - 3% 1% 0,3% -
B: 547 B: 577 B: 326 B:224 B:90 B:58 B:70
41. ¢A qué canales o medios de atencion del operador se acerca o visita para ....? * Base pequefia para andlisis

L
brandstrat

55



Satisfaccion informacidn de nuevos planes +

Se manifiesta la necesidad de dar a conocer de manera mas efectiva la informacién nueva sobre E,,!:mée!:!tga?trat
planes, servicios, promociones o novedades del operador de telefonia fija; lo cual podria ser un

indicador que la misma no es recibida o no es lo suficientemente atractiva para mantenerse
vigente en la mente de sus clientes.

Informacion nueva

M Bajo (1-6) = Indeciso (7-8) m Alto (9-10)
M--=6,5 M--- 6,7 M--—2>55
M--=>6,5
22%
=
< 40%
o
=
n
:
NSE 1-2 NSE 3-4 NSE 5-6
(B:842) (B:593) (B:37)
M--=> 6,0 M--=>6,5 M--->6,1 M--->6,4 M--—>7,2
16% 22% 35%
a 2R 33%
<Dt 34%
Total
(B:1472) 18-24 afios 25-34 afios 35-44 afios 45-54 afios 55-80 afios

(B:272) (B:324) (B:288) (B:274) (B:314)

23. En una escala de 1 a 10, donde 1 significa “Muy insatisfecho” y 10 significa “Muy satisfecho”, équé tan satisfecho estd usted con la informacién que su operador le ofrece respecto
a nuevos planes, servicios, promociones o novedades? 56



Calidad percibida

* Nivel de satisfaccion

* Nivel de recomendacién

* GAP Expectativas vs experiencia

* Valor percibido

* Evaluacion de lealtad de operador
Cambio ultimo 3 afios y razones
Operador actual vs operador anterior
Intencién de cambio y razones de no cambio
Intencioén futura de cambio

*  Modelo de analisis de regresion lineal multiple

brandstrat+

Inspirarmos estrategias




Infografia

Satisfaccion calidad del servicio

B Malo (1-6)

= Indeciso (7-8)
M--=>7,5

B Bueno (9-10)

Total
(B:1472)

Valor percibido
El servicio que me ofrecen es...

B Muy costoso
M Algo costoso
7 Justo

= Algo bajo

B Muy bajo

Total

(B:1472)
...respecto a la calidad entregada

......

Relevancia total y desempeiio atributos de calidad

__________________________________________________________________________________________________ oM
La clazi:;cixi:;ti?ée: dela 83% 7,7
La continuidad de la llamada 74% 8,0

........... Laeiltzpbﬁggrhrl:goflj:Izzglg:ra 72%8’1
La rapidezlfaa;aa(ej;tablecer la 1% 8,0

...................................................................................... B1472

brandstra

Inspiramos estrategias

GAP - entre desempeno y expectativas

3. La disponibifidad de la red para establecer |z
comunicacion, es decir, tener tona.

b. L3 rapidez pars establecer |3 llamads, 25
decir el tiermpa que pasa entre gue marca hasta
que suena o timbra.

c.. Lz claridad y nitidez de la comunicacian,
es deCir sin interferencia o ruido mientras se
asta hablando.

d. L3 continuidad de Iz lamada, &= decir sin
que se caigs |3 lamads.

t-l-

m S|
= NO

B: 1472

—> Razones cambio — Top 5

Por inconformidad con el servicio
en general

Por inconformidad con la calidad
respecto a la cobertura

Por inconformidad con los
cobros / costos

Otro operador le ofrecia mejores
planes

Por cambio de residencia

B: 229

Intencion de cambio futuro

M--=> 3,7

34%

M Muy probable (9-10)

I Indeciso (7-8)

H Nada probable (1-6)

Total
(B:1458)



Satisfaccion y recome vicio de

Telefmqija
®©




Nivel de satisfaccion — Total calidad del servicio

Total
Satisfaccion calidad del servicio

m Malo (1-6) Indeciso (7-8) B Bueno (9-10)

M--=>7,5

34%

Total
(B:1472)

P19- Usted me dice que tiene como operador de la telefonia fija a

Fija que tiene actualmente?

Ciudad
s | = 2 g g B
o Q T; = o S =]
Bueno 26% @ 46% | 52% @ 32% @ 23%  29% @ 31%

Media| 7,3 7,9 8,2 7,5 7,5 7,6 8,0

Base 194 117 117 108 62 65 90

Pereira

39%

6,9

Pasto

26%

7,2

Manizales
Ibagué

56% @ 35%

8,0 7,0

62 88

L
brandstrat’

Inspiramos estrategias

o ) 3 .©
¢ 5| £ 8§82 =
S 5 S © g 5 S
= s S - = =

37% | 14% | 4% 1% | 18% @ 20% | 26%

7,2 80 | 50 | 42 6,4 7,0 6,9

55 80 74 25 76 60 69

Estrato
NSE1-2 NSE 3-4 NSE5-6
Bueno 31% 33% 54%
Media| 7,3 7,7 8,1
Base 842 593 37
Operador
Chro | rentomca | Ue
Bueno 29% 28% 43%
Media 7,4 7,3 7,8
Base 503 513 263

18-24 anos

31%

7,2

ETB

32%

7,4
81

25-34 anos
34%

7,6

Edatel

3%

7,4
118

35-44 afhos 45-54 afhos = 55-80 aios
23% 26% 48%
7,4 75 79
288 274 314
Buca:::re\anga Emcali = Metrotel
23% 55% 45%
7,8 82 78
32 32 30

En una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Cémo califica el servicio que le presta el operador de Telefonia

* Base pequefia para andlisis 60



Nivel de satisfaccion — Satisfaccion neta

INDICE DE SATISFECHOS
NETOS

INDICE DE SATISFECHOS NETOS

Calculo:

Calificacion entre 9y 10 en
satisfaccidon

- Calificacibnentre 0y 6 en
satisfaccion

= Indice de satisfaccién netos

TOTAL
Bogota D.C
Medellin
Cali
Barranquilla
Cartagena
Cucuta
Bucaramanga
Pereira
Pasto
Manizales
Ibagué
Villavicencio

Monteria

-13%

I 24%

: 11%
10%

Quibdd -65%
Leticia -95%

P19- Usted me dice que tiene como operador de telefonia fija a

que tiene actualmente?

Arauca
Florencia

Yopal

-23%

-9%
-9%

-

32%

39%

TOTAL

ESTRATO1Y2

ESTRATO3Y4

ESTRATO5Y6

Entre 18 y 24 afios

Entre 25y 34 afios

Entre 35y 44 afios

Entre 45 y 54 afios

55 a 80 afios

Hombre

Mujer

L
brandstrat’

Inspiramos estrategias

1%

6%
T 24%
N 5%

- 15%

En una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Cémo califica el servicio que le presta el operador de Telefonia Fija

* Base pequefia para andlisis



Nivel de satisfaccion — Atributos calidad del servicio +

brandstrat

Inspiramos estrategias

Atributo de mayor relevancia- Ponderado Nivel de Satisfaccion por atributo
Media
u Total (B:1472) H Malo (1-6) Indeciso (7-8) M Bueno (9-10)
La claridad y nitidez de la .
. 42% 369

La disponibilidad de la red para 72% . 21

establecer la comunicacidn ? (B:1465) 17% 37% 46% ,

La rapidez para establecer la 71% .

llamada ? (B:1460) 17% 41% 42% 8,0

P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia Fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Como califica los siguientes aspectos?
P21-Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, ¢ cudles serian los tres aspectos mds importantes para usted para que este servicio de Telefonia Fija sea el esperado? ¢ Cudl seria el
primero? éCudl el segundo? éCudl el tercero? 62



Nivel de satisfaccion — Atributos calidad del servicio

i |
brandstrat

Inspiramos estrategias

Ciudad
c © b4 o W N ©

813 |=|3|5|8|2|58|e|s|%8|¢c /2|8 |8|¢8|¢2|c=

TOTAL 2/ 8|S 3| =2| S| E| 5| 8|5  &|8|5 35|88 8| 8| ¢

MEDIA TOTAL POR SEGMENTO 8,0 7,7 84 84 79 78 84 85 76 73 93 71 81 7,7 6,5 44 7,2 80 7,4
La claridad y nitidez de la comunicacidn, es decir sin

. y ] Z ] . o 7,7 74 79 79 74 79 83 84 73 71 91 74 83 76 66 44 6,7 7,5 7,4
interferencia o ruido mientras se estd hablando
La rapidez para establecer la llamada, es decir el

tiempo que pasa entre que marca hasta que suenao @ 8,0 77 86 84 79 78 81 86 75 75 91 71 80 79 68 43 74 80 74
timbra
La continuidad de la llamada, es decir sin que se caiga

9 & 8,0 78 85 85 81 7,7 86 87 81 7,3 93 70 78 78 63 44 74 8,3 7,2
la llamada
La disponibilidad de la red para establecer la

P (ge’aredpara 81 79 85 86 81 78 86 84 76 73 95 69 81 74 62 43 72 83 75
comunicacion, es decir, tener tono

Base = 1472 194 117 117 108 62 65 90 77 53 62 8 55 8 74 25 76 60 69

P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia Fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Como califica
* Base pequefia para analisis 63

los siguientes aspectos?



Nivel de satisfaccion — Atributos calidad del servicio

MEDIA TOTAL POR SEGMENTO

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

La rapidez para establecer la lamada, es decir el tiempo que pasa
entre que marca hasta que suena o timbra

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

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

Base

TOTAL

8,0

7,7

8,0

8,0

8,1

1472

NSE

1-2

7,8

7,7

7,7

7,9

7,8

842

NSE
3-4

8,0

7,8

8,1

7,9

8,3

593

NSE
5-6

8,5

7,3

8,9

9,0

8,7

37

Inspiramos estrategias

Edad

18-24  25-34  35-44  45-54  55-80

anos anos anos anos anos
7,8 7,9 7,6 8,2 8,2
7,2 7'7 715 8IO 7I9
8,0 7,9 7,5 8,2 8,2
8,0 8,1 7,6 8,4 8,1
8,1 7,8 7,8 8,2 8,4
272 324 288 274 314

P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia Fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Como califica

los siguientes aspectos?

il |
brandstrat

64



Nivel de satisfaccion — Atributos calidad del servicio L

brandstrat

Inspiramos estrategias

Operador
Movistar/ @ Tigo Tele .
TOTAL Clar . . / go/ ETB Edatel Emcali | Metrotel
Telefonica  Une Bucaramanga
MEDIA TOTAL POR SEGMENTO 8,0 7,7 7,7 8,4 8,0 7,8 8,6 8,3 8,0
La clari - | L o ; .
a claridad y nitidez de la comunlcaFlon, (_as decir sin m'Eer erencia 77 75 75 79 78 75 87 77 8.0
o ruido mientras se esta hablando
La rapidez para establecer la llamada, es decir el tiempo qug pasa 8,0 78 76 85 80 79 86 85 75
entre que marca hasta que suena o timbra
La continuidad de la llamada, es decir sin que se caiga la lamada 8,0 7,8 7,8 8,5 8,0 7,7 8,7 8,5 8,1
La disponibilidad de la red para establecer la comunicacion, es
P P . 8,1 7,8 7,8 8,5 8,1 8,2 8,5 8,5 8,4
decir, tener tono
Base 1472 503 513 263 81 18* 32 32 30

P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia Fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Como califica
los siguientes aspectos? * Base pequefia para analisis 65



brandstrat+

La calidad de la sefial en la comunicacion cuando se usa el teléfono fijo es de los atributos, el mas | 5,iames estrategias
relevante, y la expectativa mas importante, mientras que la continuidad de la llamada es de los

menos importantes; posiblemente al considerar que en algunas ocasiones el servicio puede

presentar fallas.

Relevancia de los atributos de calidad del servicio

| . . M Primero m Segundo M Tercero Relevancia Relevancia
Relevancia expectativas total 1° mencién

-

La claridad y nitidez de la comunicacién, es decir sin

interferencia o ruido mientras se esta hablando -

v

. N o o [ et T D
La rapidez para establecer la llamada, es decir el tiempo '
que pasa entre que marca hasta que suena o timbra e R
>
La continuidad de la llamada, es decir sin que se caiga la =&
llamada a
La disponibilidad de la red para establecer la
comunicacion, es decir, tener tono 36%

B: 1472 7
(4
" /

P21-Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, ¢ cudles serian los tres aspectos mds importantes para ustea
primero? éCudl el segundo? éCudl el tercero?

ara que este servicio de Telefonia Fija sea el esperado? ¢ Cudl seria el
66



Relevancia de los atributos de calidad del servicio

A
brandstrat

Inspiramos estrategias

s £ _ &2 =z s % g o £ ¢ 8 € 5 = 3 T

[e) [ © S ) 8 © é S N a’ c = o 4% g c g

I I N - I B = I .- $ s & 3 £ § 2

- c'azzj;‘izizgiféej dela 83% 85% 88% 75% 61% 83% 90% 77% 71% 84% 99% 80% 94% 85% 87% 98% 86% 96% 82%
La continuidad de la llamada 7%  72% 79% 79% 78% 72% 71% 72% 67% 79% 81% 74% 71% 69% 62% 6% 67% 71% 70%

La disponibilidad de la red para
establecer la comunicacion

72%  72% 63% 76% 86% 75% 74% 75% 74% 75% 91% 69% 55% 78% 81% 98% 70% 64% 74%

La rapidez para establecer la 71%  72% 70% 69% 75% 69% 65% 76% 88% 61% 30% 77% 80% 68% 70% 98% 77% 69% 74%

[lamada

B: 1472 194 117 117 108 62 65 90 77 53 62 88 55 80 74 *25 76 60 69

P21-Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, ¢ cudles serian los tres aspectos mds importantes para usted para que este servicio de Telefonia

Fija sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? éCudl el segundo? ¢éCudl el tercero? * Base pequefia para analisis



Relevancia de los atributos de calidad del servicio

A
brandstrat

Inspiramos estrategias

) NSE1-2 NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 afhos 25-34 anos 35-44 afios 45-54 anos 55-80 afos
La claridad y nitidez de la 83% o . . . . . . .

comunicacién 0 81% 84% 92% 92% 76% 90% 88% 75%

La continuidad de la llamada 74% 75% 69% 83% 69% 75% 69% 72% 81%

La disponibilidad de la red para 72% 75%  75%  43% 64% 77% 77% 70% 73%
establecer la comunicacion

a rap'dezlfaan:aajztab'ecer 2 71% 68%  72%  82% 74% 72% 64% 70% 71%

B: 1;;72 842 593 152 272 324 288 274 314

P21-Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, ¢ cudles serian los tres aspectos mds importantes para usted para que este servicio de Telefonia
Fija sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? éCudl el segundo? ¢éCudl el tercero?



Nivel de recomendacion L
brandstrat’

Inspiramos estrategias

. L] L 4 [ ]
Fidelizacion Ciudad
- c © © © © 8 (o] ~9 Ne) Q
o = _ = @ 8 o e o = g (5] S 5 © S o =
N & 3 © = o 3 © o a o &0 & £ 2 = 3 3 g
M -- 7,0 [e) (] O E < =] 1S o é_“ % B o o S 3] o = o
o < 5 >
@ S @ o © 5 | = s S s S - < .

Recomendaria 27% | 22% | 38% | 31%  15%  32% | 34%  20% 27%  59% | 31% 40% 25% | 6% 1% 15% | 33% | 35%

28%

Media 69 | 68|78 |(70(75|70|79|6,1|63(86|63|7,2| 80|46 |09 |54)]66)| 71

Base 193 117 117 106 62 65 90 77 52 62 88 54 80 74 25% 76 59 69
B Recomendaria (9-
10)
Indeciso (7-8)
® No recomendaria Estrato Edad
(1-6)
NSE1-2 NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 aiflos = 25-34 anos | 35-44 aios 45-54 afios 55-80 anos
Recomendaria 30% 30% 10% 13% 27% 24% 28% 44%
Media 6,9 7,2 6,8 6,6 7,0 6,8 6,8 7,6
Total
(B:1466) Base 839 590 37 271 324 287 273 311

4482, Teniendo en cuenta todo lo que me ha comentado de la telefonia fija, en una escala de 0 a 10, en donde 0 es “Definitivamente no lo recomendaria” y 10 “Definitivamente lo

recomendaria”. {Qué tan probable es que recomiende al operador que le presta el servicio de Telefonia fija a un familiar o a un amigo? * Base pequefia para andlisis

69



GAP entre desempeno y expectativas




GAP entre desempeiio y expectativas — Atributos calidad del servicio

Total GAP (Desempeiio — Expectativas)

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

b. La rapidez para establecer la llamada, es
decir el tiempo que pasa entre que marca hasta
gue suena o timbra.

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

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

B: 1472

P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Como califica los siguientes aspectos?
P21-Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes,é cudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Telefonia fija sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero?

éCudl el segundo? éCudl el tercero?

-48%

-26%

-28%

-28%

J
J

Inspiramos estrategias

El GAP entre el desempeno y la expectativa del
usuario con respecto a la telefonia fija refleja
como los clientes de este servicio consideran que
se les esta entregando menos de lo que ellos
esperarian recibir; en especial en lo relacionado
a la calidad y nitidez de la comunicacidn.

L
brandstrat
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GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

brandstrat+

Inspiramos estrategias

La disponibilidad de la
red para establecer la

S : ESTRATO 1Y 2(B:837) -33%
ComunlcaC|on, es dec"’ ..................................................................................................................................................................
tener tono.
ESTRATO 3 Y 4(B:591) -28%
ESTRATO 5 Y 6(B:37) i is%
Hombre(B:537) -30%
Mujer(B:928) -23%
Entre 18 y 24 afios(B:271) -21%

B: 1472 R et e

P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Cémo califica los siguientes aspectos?
P21-Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes,é cudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Telefonia fija sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero?
éCudl el segundo? éCudl el tercero? 72



GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

brandstrat

Inspiramos estrategias

La rapidez para

: ESTRATO 1Y 2(B:835) 299
establecer la : e 29% B .
Ilamada, .es . [ESTRATO 3 Y 4(B:588) o
decir el tiempo que -29%

pasa entre que : ! : :
marca hasta EESTRATO 5Y6(B:37) -20% :
gue suena o timbra. ..........................................

Entre 35y 44 afios(B:287) -30%
Entre 45y 54 afios(B:270) -24%
55 a 80 afios(B:311) -23%

B: 1472

P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Cémo califica los siguientes aspectos?
P21-Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes,é cudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Telefonia fija sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero?
éCudl el segundo? éCudl el tercero? 73



GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

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

esta hablando.

B: 1472

brandstrat+

Inspiramos estrategias

ESTRATO 1Y 2(B:835) 43%

ESTRATO 3 Y 4(B:590) 7%

ESTRATO 5 Y 6(B:37)

Hombre(8539) .......................................... 57% ............................................
Mujer(Bgn) .......................................................... 40% ...............................

Entre 25y 34 afios(B:321) -42%

Entre 35y 44 afios(B:287) 57%

Entre 45y 54 afios(B:273) -45%
55a803ﬁ05(8310)31% ........................

P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Cémo califica los siguientes aspectos?
P21-Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes,é cudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Telefonia fija sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero?

éCudl el segundo? éCudl el tercero?

74



GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

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

B: 1472

brandstra

Inspiramos estrategias

ESTRATO 1Y 2(B:836) -33%

ESTRATO 3 Y 4(B:589) 25%
ESTRATOSYS(B37) ............................................. 10% .............
Hombre(8538)31% ...................................
Mujer(Bgm)zs% ............................
Entre18y24anos(827l)27% ...............................

P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Cémo califica los siguientes aspectos?
P21-Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes,é cudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Telefonia fija sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero?

éCudl el segundo? éCudl el tercero?

t-l-
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Valor percibido del servicio de Telefonia Fija
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Valor percibido

Si bien predomina la impresion que se paga un precio “ justo” por el servicio ofrecido, de igual
manera se cuenta con una proporcién importante de clientes que lo perciben como muy costoso;

siendo un indicador de la falta de beneficios que permitan satisfacer a cabalidad sus necesidades

El servicio que me ofrecen es...

TOTAL Bogota Medellin
M--=>2,4
19% 51%
54% 29%

B Muy costoso 3% 1%

m Algo costoso 2% 4%
Justo Base 194 117
Algo bajo

B Muy bajo .

TOTAL Manizales Ibagué
” 36% 20%
Total 0 o
(B:1472) >8% >2%
1% -
...respecto a la calidad entregada ) 3
Base 62 88

22. De las siguientes opciones ¢écudl describe mejor su opinion de su operador de telefonia fija?

Cali

12%
21%
59%
4%
3%
117

V/cencio

23%

32%

42%
2%
55

Ciudad

B/quilla C/gena

45% 13%

24% 14%

30% 66%
1% 7%
1% -
108 62

Monteria Quibdo

2% 62%
32% 19%
65% 19%

1% -
80 74

Cucuta

10%
23%
65%

2%

65

Leticia

92%
2%
6%

25*

L
brandstrat

Inspiramos estrategias

B/manga

5%
21%
70%

3%

1%
90

Arauca

44%
36%
18%

1%

76

Pereira

23%
24%
37%
1%
14%
77

Florencia

25%
39%
33%

3%

60

* Base pequefia para andlisis

Pasto

36%
23%
41%

1%

53

Yopal

28%
20%
48%
3%
2%
69

77



Valor percibido

El servicio que me ofrecen es...

M- 2,4

21%

B Muy costoso

M Algo costoso
Justo
Algo bajo
B Muy bajo :‘J',f-)%
2%
,—#‘
Total
(B:1472)

...respecto a la calidad entregada

Estrato
NSE1-2 | NSE 3-4

a5

25%
47%
2%

Base 842
Claro
24%
48%
3%
Base 503

20% 5%
21% 53%
56% 31%
2% 5%
1% 5%

593 37

Movistar/
Telefonica

32%
16%
49%
2%
1%

513

22. De las siguientes opciones ¢écudl describe mejor su opinion de su operador de telefonia fija?

NSE 5-6

Edad

18-24 ainos

17%
46%
35%
1%
1%

272

Operador

Tigo/
Une
14%

42%
38%
1%
4%

263

25-34 aflos = 35-44 aflos = 45-54 aflos = 55-80 aiios

26% 21% 16% 22%

21% 27% 24% 15%

46% 48% 58% 57%

6% 2% 1% 2%

1% 2% 1% 5%

324 288 274 314

ETB Edatel Tele Emcali Metrotel
Bucaramanga
21% - - 10% 21%
19% 7% 20% 20% 39%
58% 93% 77% 61% 40%
3% - 1% 5% 1%
- - 2% 5% -

81 18* 32 32 30

L
brandstrat’

Inspiramos estrategias

* Base pequefia para andlisis

78



Evaluacion de lealtad de marca




Evaluacion de lealtad de marca —

S
o
o
®
S
)
o
o
)
-
=
o)
S
®
(8]
(%]
]
c
o
N
@
o

S
NO

Por inconformidad con el servicio
en general

Por inconformidad con la calidad
respecto a la cobertura

Por inconformidad con los cobros
/ costos

Otro operador le ofrecia mejores
planes

Por cambio de residencia

Queria experimentar con otro
operador

Por incumplimiento con los
servicios ofrecidos

Porque requeria otro tipo de plan

Por demora con el servicio
técnico

No requeria el servicio

Promedio menciones

B: 1472

1,1

34%
26%

Base

Base

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

46.¢Por qué razén cambié de operador en telefonia fija?

NSE1-2

842

25%
33%
22%
13%
14%
2%
1%
2%
1%
2%

125
1,2

NSE 3-4 NSE 5-6

593

44%

19%

17%

6%

6%

5%

3%

1%

3%

100
1,2

37

42%

5%

53%

4%
1,0

18-24 anos

272

39%

6%

25%

8%

9%

4%

5%

5%
53
1,0

25-34 anos

324

23%
51%
18%
10%
1%

3%

2%

3%

53

1,1

L
brandstrat

Inspiramos estrategias

35-44 anos | 45-54 anos

288

49%

5%

40%

2%

10%

1%

3%

1%

31
1,1

274

29%

31%

18%

4%

13%

7%

7%

1%

3%

43
1,1

* Base pequefia para andlisis

55-80 anos

314

36%
25%
3%
24%
17%

1%

0,3%

49

1,1

80



Intencion de cambio y razones de no cambio

A
brandstrat

De los usuarios que no se han cambiado de operador en telefonia fija en los ultimos 3 afos, 3 de Inspiramos estrategias
10 han querido hacer ese cambio, pero se presentan barras técnicas para hacer el cambio
( cobertura) y burocraticas ( tramitologia).

No existen mas opciones en el sector donde reside 16%
Porque el proceso de cambio es engorroso 15%
3 Por motivos econémicos 15%
o]
© Porque no se siente conforme con los servicios de los otros operadores 11%
()]
Q
o Porque al querer cancelar el operador le ofrecieron beneficios 10%
()]
T
c Porque se siente conforme con el servicio que tiene 6%
=}
© . .
Si 74% o Porque quiere esperar que solucionen sus problemas 6%
_— U o —
. e}
No g Porque no quiere cambiar de nimero 3%
2676 o
(@] Porque aln no se decide a cambiarlo 3%
2
% Porque se siente conforme con los costos que esta pagando _J 2%
7
qc" Porque el contrato se lo impide ) 1%
8 —
(0 Porque la eleccién no depende de él / ella J 1%
B: 1243 o

Porque ha tenido el mismo operador por mucho tiempo J 1%

No responde

B: 318

48. Usted me dice que no se ha cambiado de operador de telefonia fija en los ultimos 3 afios, ¢ En algin momento ha querido cambiarse?
49. éPor qué razén no se ha cambiado?



Intencion futura de cambio

brandstrat+

Inspiramos estrategias

M Nada probable (1-6) Indeciso (7-8) ® Muy probable (9-10)

M --=> 3,7

Bogota
Medellin
Cali
B/quilla
C/gena
Cucuta
B/manga
Pereira
Manizales
Ibagué
V/cencio
Monteria
Leticia
Arauca
Florencia

QO |Medial 35 | 3,7 | 35| 45|40 | 31|29 |52 |48 |27 |33 |46 | 31|48 |65 ]| 48| 34| 32

Base 192 117 117 106 62 65 90 74 53 62 88 54 80 73 24* 74 58 69

o NSE1-2 NSE 3-4 NSE5-6 18-24 anos | 25-34 anos | 35-44 anos 45-54 anos @ 55-80 anos
42 e

© |Media 4,0 3,5 2,2 © 3,5 3,6 3,9 3,7 3,7

frar} o]

) L

L Base 835 587 36 272 321 286 271 308

Total
(B:1458)

499. En una escala de 1 a 10, en donde 1 es “nada probable” y 10 es “bastante probable”, { Qué tan probables es que en los préximos seis meses NO cambie de operador de Telefonia Fija? -« p,sc pequenia para andlisis 82
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Modelo de analisis de regresion lineal multiple
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Modelo de regresion lineal multiple- Analisis variables sociodemograficas

Analisis-Satisfaccion calidad del servicio

A continuacion, los resultados obtenidos.

Satisfaccién con el Servicio

Variabl oLs
ariables — -
Coeficiente p-value Sig.
(Constante) 7,179 0,000 *ok ok
Del8_24 P3 -0,381 0,118
De25_34 P3 -0,024 0,898
De35_44 P3 -0,203 0,287
De45_54 P3 -0,215 0,271
Genero_Masculino P2C -0,087 0,479
Estrato_Medio P2B 0,330 0,006 * ok ok
Estrato_Alto P2B 0,907 0,000 * %k
Primaria P54 0,777 0,000 * ok ok
TécnicoTecnologo P54 0,633 0,000 * %k
SinEscolaridad P54 2,112 0,013 * ¥
Superior P54 0,367 0,010 * ok
Estudiante P55 -0,359 0,257
Empleado P55 -0,052 0,829
Independiente P55 -0,064 0,794
Empresariolnversionista P55 -0,609 0,151
Ama_de_casa P55 0,122 0,649
Pensionado P55 0,486 0,128
EstudiaTrabaja P55 0,081 0,804
Adjusted R- square 0,049
Observaciones 1472

*#% n0.01, ** p<0.05, * p<0.1

Inspiramos estrategias

() Método utilizado: OLS Ordinary Least Squares (Minimo cuadrados ordinarios).

Nota. Las bases son: para la Edad es el grupo etario 55-80 afos, cuando se trata de Estrato es el nivel bajo, en
el Nivel educativo son personas Bachillerato y para Ocupacidn son las personas desempleadas, incluyendo en
este ultimo a los “discapacitados” que tienen incidencia baja.
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Analisis - Satisfaccion calidad del servicio

La bondad del ajuste del modelo considerado es bastante baja (R?= 0,049).

Las variables dummy son conjuntamente significativas a un nivel de significacion del 1% (F= 5,197 y p= 0,000). Es
decir, las variables sociodemograficas, sus modalidades, explican conjuntamente la Satisfaccion con el servicio, pero a
un nivel bajo.

Seis de las variables analizadas arrojaron un resultado estadisticamente significativo. Estas variables son: Estrato
Medio, Estrato Alto, Primaria, Técnico/tecndlogo, Sin Escolaridad y Superior.

Al considerar el Estrato de los usuarios de Telefonia Fija, las personas de Estrato Alto tienen niveles de satisfaccion
mayores al Estrato Medio y Bajo.

Con relacion al Nivel educativo también se observan diferencias, son los usuarios Sin Escolaridad los que evidencian
mayores niveles de satisfaccion.
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Modelo de regresion lineal multiple- Analisis variables sociodemograficas
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Metodologia — Valor percibido

Para este apartado, se utilizdo el mismo analisis al utilizado en la seccidon de la Satisfaccion del usuario, pero
teniendo como variable independiente el Valor percibido del servicio de Telefonia Fija.

El método utilizado es el Analisis de Regresion Multiple, bajo la modalidad de Minimo cuadrados ordinarios
(OLS - Ordinary Least Squares).

El modelo a estimar es:
Y=B,+B; G, + B, Edad; + B; Edad, + B, Edad, + B Edad, + B, NSE; + B, NSE, + B¢ Educ, + B4 Educ, + B,, Educ, +
B1; Ocup, + By, Ocup, + B45 Ocup; + By, Ocup,+ Bys Ocups + By Ocupg + B4, Ocup,

Donde: Y es el Valor percibido del servicio de telefonia movil. Varia 1 al 5, donde 1 es la peor percepcion del
Valor del servicio de internet mévil y, 5 es la mejor percepcion del Valor del servicio.

La valoracion de las variables dummy son iguales al utilizado en el modelo de Satisfaccién, asi como las
codificaciones realizadas a las variables originales para simplificar y facilitar el analisis.
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Andlisis — Valor percibido

A continuacion, los resultados obtenidos.

Valor percibido con el Servicio

. oLs W
Variables Coeficiente p-value Sig.
(Constante) 2,664 0,000 * %k
Del8_24 P3 -0,178 0,091 *
De25_34 P3 -0,102 0,211
De35_44 P3 -0,106 0,200
De45_54 P3 -0,087 0,301
Genero_Masculino P2C -0,147 0,006 *okok
Estrato_Medio P2B 0,065 0,210
Estrato_Alto P2B 0,292 0,002 *okok
Primaria P54 0,678 0,000 *ok ok
TécnicoTecndlogo P54 0,081 0,200
SinEscolaridad P54 0,705 0,057 *
Superior P54 0,192 0,002 *okok
Estudiante P55 -0,313 0,022 * %
Empleado P55 -0,242 0,020 * %
Independiente P55 -0,292 0,006 *ok ok
Empresariolnversionista |p55 -0,021 0,910
Ama_de_casa P55 -0,461 0,000 *ok ok
Pensionado P55 -0,450 0,001 ok ok
EstudiaTrabaja P55 -0,490 0,000 *ok ok
Adjusted R- square 0,059
Observaciones 1472
*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1

L
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() Método utilizado: OLS Ordinary Least Squares (Minimo cuadrados ordinarios).

Nota. Las bases son: para la Edad es el grupo etario 55-80 afos, cuando se trata de Estrato es el nivel bajo, en
el Nivel educativo son personas Bachillerato y para Ocupacidn son las personas desempleadas, incluyendo en

este ultimo a los “discapacitados” que tienen incidencia baja.

87



Modelo de regresion lineal multiple- Analisis variables sociodemograficas

|
brandstrat

Inspiramos estrategias

Andlisis — Valor percibido

La bondad del ajuste del modelo considerado es bastante baja (R?= 0,059), es decir las variables no son buenas
para explicar el comportamiento del Valor percibido.

Las variables dummy son conjuntamente significativas, a un nivel de significaciéon de p= 0,10. Es decir las
variables sociodemograficas, sus modalidades, explican conjuntamente el Valor percibido con el servicio, pero a
un nivel bajo.

Doce de las 18 variables resultaron ser estadisticamente significativas, sin considerar el término independiente
Bo; esto significa que tenemos un buen numero de variables para analizar la relacion entre ellas y el Valor
percibido.

Por grupo de edad, son los jovenes entre 18 y 24 afios quienes tienen una percepcion de valor mas alta que
otros grupos de edad. Del resto de los grupos etarios nada podemos afirmar debido a que los coeficientes
asociados a ellas no son estadisticamente significativos.

En este sentido, quienes perciben un valor mayor son los Hombres, las personas de estrato alto y las personas
con un nivel educativo de primaria.



Modelo de regresion lineal multiple - Resultados

Variable
Dependiente

VALOR
PERCIBIDO

Variables Independientes

______________________ N Calidad del servicio
---------- e
<

P

El proceso o dimensidon mas relevante para el Valor percibido es la Calidad del servicio (P19 - 86,7%), haciendo imposible mejorar de forma significativa el Valor

. Facturacion

percibido del servicio de Telefonia Fija sin mejorar |la percepcidn de la Calidad del servicio.

En un segundo nivel de importancia se encuentra la Atencién con un 13% y la Facturacion con un 0%. Este valor de cero, nos esta indicando que la facturacion no

tiene un efecto en la percepcién de valor que tienen los clientes.

brandstra
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Atencionreniel’App

Atencion en oficing

Atencion pagina web
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Variable Variables Independientes
Dependiente

Importancia
Calidad del servicio . » .
P20d. La continuidad de la llamada, es decir sin que se caiga la llamada. 54%

P20c. La claridad y nitidez de la comunicacién, es decir sin interferencia o ruido mientras se esta

hablando. 22%

P20b. La rapidez para establecer la Ilamada, es decir el tiempo que pasa entre que marca hasta que

suena o timbra. 22%

P20a. La disponibilidad de la red para establecer la comunicacion, es decir, tener tono. 3%

P20d. La continuidad de la llamada, es decir sin que se caiga la llamada. 54%
P19- Usted me dice que tiene como operador de telefonia fija a En una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, {Como califica el servicio que le presta el operador de

Telefonia Fija que tiene actualmente?
P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia fija y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Como califica los siguientes

aspectos?

Facturacion Importancia

P25c. La informacion oportuna sobre cambios de tarifas. 31%
P25e. Informacidn correcta sobre la factura sin costos adicionales injustificados o aplicacién de

tarifas errdneas 26%
P25d. Cobro en la factura solo del total del servicio usado 19%
P25b. La claridad en la informacién presentada en la factura. 15%
P25a. La entrega oportuna de la factura 10%
P25c. La informacion oportuna sobre cambios de tarifas. 31%

24. En una escala de 1 a 10, en donde 1 es “Muy Malo” y 10 “Muy bueno” ¢ Cémo califica los aspectos relacionados con la factura del servicio de telefonia fija
25. 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?
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Variables Independientes

Variable Importancia

Dependiente P31h. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud 29%
) - ;. P31a. La claridad de las opciones del menu del contestador automatico. 27%
Linea atencion telefonica P31e. La permanencia de la llamada, no se cae 15%
P31f. La amabilidad de la persona que lo atiende. 10%
P31d. La comunicacion con el area correcta que debe atender su solicitud 9%
P31b. Facilidad para encontrar la opcién del menu que cubra mi necesidad 8%

P31i. El tiempo de espera entre que Usted se comunicd con la linea de atencidn al cliente y el momento
en que le dieron solucidén a su solicitud. 2%
P31c. El tiempo que transcurre para que el contestador automatico direccione la llamada a un asesor. 1%
0%

P31g. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende
30. 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”, ¢ Como califica en general la atencior

que presta el operador en su linea de atencion telefonica al cliente ?
31. ¢Y como califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la LINEA DE ATENCION TELEFONICA AL CLIENTE?

» Importancia
Atencion en el App P39b. La facilidad para navegar en la aplicacidn 51%
P39e. La calidad de la solucidn a la consulta/transaccion por la cual accedid a este medio. 32%
P39a. La facilidad de acceso al App-Aplicaciéon 16%
P39c. Facilidad para encontrar la informacién requerida 1%
P39d. Facilidad para presentar un queja o requerimiento 0%
38. ¢Como cadlifica el servicio que le presta el operador a través del App- Aplicacion?
39. Y ¢cémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del APLICACION?
Importancia
- o P33b. El tiempo de espera para ser atendido 74%
Atencion en la oficina P33c. La amabilidad del personal que lo atiende. 16%
P33d. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 4%
P33f. La calidad de la solucidn/respuesta que le dieron a su solicitud. 3%
P33e. El tiempo dedicado a la atencidn de su solicitud. 3%
0%

P33a. La cantidad de puntos de atencion que tiene su operador de INTERNET FIJO

32. ¢{Como cdlifica el servicio que le prestan en el punto de atencion personal- Oficina?
33. Y écémo cdlifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del PUNTO DE ATENCION PERSONAL-OFICINA?
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Variable Variables Independientes
Dependiente Importancia
o Z 9 P35g. La rapidez de la respuesta a su peticion 21%
Atencion en Ia pPagina Web P35a. La facilidad de acceso a la pagina 20%
P35e. La necesidad fue atendida 17%
P35c. Las opciones de atencidn que le presenta la pagina son claras 15%
P35f. La calidad de la solucidn a la consulta/transaccion por la cual accedid a este medio 14%
P35b. La facilidad para navegar en la pagina. 13%
P35d. La facilidad para presentar una peticién o queja a través de la pagina web del
operador. 1%

34. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de la pdgina web?
35. Y écomo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la PAGINA WEB DEL OPERADOR?

- . Importancia
P37d. La respuesta oportuna a la solicitud realizada 33%
P37e. La solucidn efectiva a la solicitud presentada 28%
P37c. El tiempo en el que se comunicaron para atender su solicitud. 20%
P37b. El tiempo en recibir la confirmacién de la solicitud realizada. 13%
P37a. La facilidad para presentar una peticion o queja a través de la Red Social 6%
36. ¢Como cdlifica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales?
37. Y écomo cdlifica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de las REDES SOCIALES?
Importancia
P39Bb. Facilidad para comunicarse y presentar la necesidad en el chat 33%
P39Ba. Facilidad para acceder al servicio del chat del operador 26%
Atencion en el chat P39Bd. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 17%
P39Be. El tiempo dedicado a la atencidn de su solicitud. 12%
P39Bf. La calidad de la solucidon/respuesta que le dieron a su solicitud. 8%
P39Bc. El tiempo que transcurre antes de que entre el asesor del chat a atender 4%

399, (Como califica el servicio que le presta el operador a través del chat en su pdgina web?
39b. Y écomo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del CHAT DEL OPERADOR EN SU PAGINA WEB?
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Modelo de regresion lineal multiple - Resultados

Variable 7 7
Dependiente Variables Linearde atencion
Independientes telefonica
- g
@ @ Atencion enila pagina web
@)
I.I<. AtencionenelfApp
(V)
|: Atencion en redes sociales
(V) \ Atencion en el chat
B B h

La atencidn es el proceso mas influyente sobre la Satisfaccion del usuario de Telefonia Fija (71%).

Otro proceso importante es la facturacién que con un 29% afecta la satisfaccion del usuario con el servicio de telefonia fija.

P19- Usted me dice que tiene como operador de telefonia fija a En una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ( Como califica el servicio que le presta el operador de Telefonia fija
que tiene actualmente?
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Para los usuarios de telefonia fija, lo esperado de este servicio, esta dirigido especialmente a dos atributos : claridad y nitidez de la
comunicacion y rapidez para establecer la llamada.

Ambos atributos estan relacionados con la calidad del servicio que es el proceso o dimensién mas importante en el valor percibido
con el 87%, y que en desempeno alcanza un 7,5 de media.

Pero adicional a este proceso, se presentan otros dos procesos, que aunque estan muy lejos de la calidad del servicio, tiene su
relevancia tanto en la satisfaccién como en el valor percibido. Estos son: facturacion y atencion en la linea telefonica.

CALIDAD DEL SERVICIO

Este proceso con una media de 7,5 estd para realizar mejoras en sus atributos para lograr un excelente desempefio y poder cumplir
con las expectativas del usuario que frente a este servicio son bastante altas, las cuales a percepcion de los mismos no han logrado
ser satisfechas a cabalidad. Destacando como el atributo mds importante presenta el desempefio mas bajo, s siendo necesario una
revision y realizacion de mejoras para dar respuesta a las expectativas del cliente.

La claridad y nitidez de la comunicacién 7,7 cer La disponibilidad de la red para establecer la
Calificaciones

La rapidez para establecer la llamada 8,0 Entre 8,1y 9,0 comunicacion 8,1

Calificaciones

/ entre 7,0y 8,0 La continuidad de la llamada 8,0
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El proceso de facturacidon mantiene una posicion relevante en cuanto a la satisfaccion, con el 29% de importancia. La mayoria de sus
atributos estan para revision, por lo cual se hace necesario aplicar estrategias gue permitan mejorar el desempefio del canal; por
otra parte se requieren acciones prioritarias en cuanto a la calidad de la informacién entregada sobre cobros y cambios de tarifas.

Informacidn correcta sobre la factura
sin costos adicionales injustificados

La informacion oportuna sobre cambios
de tarifas

Calificaciones
7,00 y menos

Linea de atencion telefdnica

6,9

5,9

La entrega oportuna de la factura

7,6

Calificaciones La claridad en la informacion presentada en la factura 72
entre 7,0y 8,0 Z

Cobro en la factura solo del total del servicio usado 7,1

La media total de los atributos de la atencion telefdnica alcanza una media de 7,0, lo cual genera alertas para gestionar de manera
prioritaria la efectividad de este canal; especialmente en lo que se refiere a tiempos de respuesta y la capacidad del mismo para dar

solucion de calidad a los requerimientos de sus clientes.

La claridad de las opciones del menu del contestador automatico

La permanencia de la llamada, no se cae

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

La comunicacidn con el area correcta que debe atender su solicitud
Facilidad para encontrar la opcién del menu que cubra mi necesidad

El tiempo que transcurre para que el contestador automatico
direccione la llamada a un asesor

El tiempo de espera entre que Ud. se comunicd con la linea de atencidn
al cliente y el momento en que le dieron solucién a su solicitud.

Calificaciones
7,00 y menos

6,8
6,5
6,5
6,4
6,3

5,4

5,3

Calificaciones
entre 7,0y 8,0 La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 7,5

Calificaciones - .
Entre 8,1y 9,0 La amabilidad de la persona que lo atiende 8,2
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Atencion redes sociales

Atencion oficina

Atencion aplicacion

Atencion pagina web

Atencion chat

Calificaciones
7,00 y menos

El tiempo en el que se comunicaron para atender su solicitud 7,0
La facilidad para presentar una peticidén o queja a través de la
Red Social

El tiempo en recibir la confirmacién de la solicitud realizada 6,8

6,9

La solucion efectiva a la solicitud presentada 6,5
La calidad de la solucién que le dieron a su solicitud 6,9
La cantidad de puntos de atencién que tiene su 6.4
operador ’
El tiempo de espera para ser atendido 6,0

Calificaciones
Entre 7,1y 8,0

La respuesta oportuna a la solicitud realizada 73
’
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Calificaciones
Entre 8,1y 9,0

Facilidad para presentar un queja o

. 6,2
requerimiento
La necesidad fue atendida 7,0
La facilidad para presentar una peticién o 6.6
queja a través de la pagina web !
La rapidez de la respuesta a su peticion 6,4

El tiempo dedicado a la atencién de su solicitud 7,0
La calidad de la solucién/respuesta que le dieron
a su solicitud

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

6,8

6,4

La amabilidad del personal que lo atiende 7,6
La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 7,4
El tiempo dedicado a la atencién de su solicitud 7,1
La facilidad para navegar en la aplicacién 8,0
La facilidad de acceso al App-Aplicacion 7,8
Facilidad para encontrar la informacién requerida 7,3
La calidad de la solucidn a la consulta 7,1
La calidad de la solucion a la consulta 7,1
La facilidad para navegar en la pagina 7,8
Las opciones de atencion en la pagina son claras 7,5
La facilidad de acceso a la pagina 7,6
Facilidad para comunicarse y presentar la necesidad en 71

el chat
La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 7,5
Facilidad para acceder al servicio del chat del operador 7,6
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La Regresidn lineal multiple, trata de explicar la variacién de una variable(V.D.) en términos de la variacion de otras
variables (V.l.). Tiene una finalidad predictiva, estimar el valor de la variable dependiente a través de las variables
independientes y, también sirve para entender un fendmeno estudiado utilizando para ello la estructura del ajuste al
modelo de regresion planteado.

El tipo de variables que se utilizan en el método de Regresion lineal deben ser cuantitativas, aunque se pueden
incluir variables cualitativas utilizando para ello un artificio, las variables dummy o dicotomicas.

Los coeficientes de regresidn, indican variaciones de la variable dependiente a variaciones unitarias de la variable
independiente, manteniendo constante el resto de las variables del modelo (esto ultimo se conoce en economia
como ceteris paribus). Es decir, la magnitud del coeficiente de regresion me indica la importancia que tiene una
variable para explicar el comportamiento o variacion de la variable dependiente.

Para elegir las variables que entran en el ajuste del modelo, se toman varios criterios: significancia conjunta de los
coeficientes de regresion (estadistico F), significan individual (estadistico t), Coeficiente de determinacién (R?),
también deben cumplirse algunos supuestos tedricos en los residuos del modelo y en las variables independientes.
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Modelo de regresion lineal multiple

Metodologia — Satisfaccion calidad del servicio

El método utilizado es el Analisis de Regresion Multiple, modalidad de Minimos cuadrados ordinarios (OLS Ordinary
Least Squares).

Debido a que no todos los encuestados tienen respuesta en todas las variables anteriores, motivado a que no
interactuaron con algun canal o medio del operador, se corrieron varios modelos de Regresion Lineal Multiple, y se
pondero los coeficientes de cada una de ellas por el tamano de la submuestra utilizada para estimar el modelo.

Se realizan tantas regresiones como sean necesarias para incluir todas las variables independientes y se consideren
todos los datos en estas variables.

Esta metodologia se utiliza para evitar que variables con poca presencia (pocos datos) pueda tener una importancia
alta para explicar la Satisfaccién, en este caso. Por ejemplo, una variable con n= 2, que tenga un coeficiente de
regresion alto, podria convertirse en la variable el atributo que mayor impacto tenga en la Satisfaccion; algo que no
tienen ningun sentido.

Primero se analiza la importancia de los distintos procesos en la Satisfaccion con el Servicio.



Modelo de regresion lineal multiple

Metodologia - Satisfaccion calidad del servicio

Satisfaccion con el Servicio (P19)

oLs!
Variables Coeficientes 2 Importancia
Evaluacién de la Facturacion P24 0,289 13%
0,257
Evaluacion de la Atencion Telefénica (Call Center) P30
12%
Evaluacion de la Atencion personal en Oficina P32 0,408 18%
Evaluacion de la Pagina Web del operador P34 0314 14%
Evaluacién de las Redes Sociales del operador P36 0,175 8%
Evaluacién de la App-Aplicaciones del operador P38 0,539 24%
0,244
Evaluacién del Chat en la pagina web del operador P39a
11%
Observaciones 1.472

(1) Método utilizado: OLS Ordinary Least Squares (Minimo cuadrados ordinarios).

(2) Resultado de la Regresién Lineal Multiple R2 > 0.219.
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Metodologia — Valor percibido

El método utilizado es el Andlisis de Regresidon Lineal Multiple, en su modalidad de Minimo cuadrados ordinarios.
lgual que para el analisis Satisfaccion y Procesos, se utilizé la ponderacién de los coeficientes de Regresion.

Los resultados obtenidos se presentan en el siguiente cuadro.

Valor percibido (P22)
oLs? _
Variables Coeficientes 2 Importancia

Evaluacion Calidad del Servicio P19 0,160 33%
Evaluacién de la Facturacion P24 0,020 4%
Evaluacion de la Atencion Telefonica (Call Center) P30

0,080 16%
Evaluacién de la Atencién personal en Oficina P32 0,010 2%
Evaluacién de la Pagina Web del operador P34 0,063 13%
Evaluacién de las Redes Sociales del operador P36 0,083 17%
Evaluacion de la App-Aplicaciones del operador P38 0,033 7%
Evaluacion del Chat en la pagina web del operador P39a

0,039 8%

Observaciones 1.472

(1) Método utilizado: OLS Ordinary Least Squares (Minimo cuadrados ordinarios).
(2)Resultado de la Regresidn Lineal Multiple R2 > 0.201.
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Metodologia — Satisfaccion calidad del servicio

Para entender el comportamiento de las variables
sociodemograficas con relacién a la Satisfaccion del
servicio de Telefonia Fija se utilizd un modelo que
relacione todas estas variables, teniendo a |Ia
Satisfaccion como variable dependiente, mayor
informacion aparecera mas adelante.

El método utilizado es el Analisis de Regresion
Multiple, bajo la modalidad de Minimo cuadrados
ordinarios (OLS - Ordinary Least Squares).

Con la finalidad de reducir el numero de variables y
facilitar el analisis se unieron algunas modalidades de
las variables:

Modelo de regresion lineal multiple- Analisis variables sociodemograficas
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Variable

Modalidades originas

Modalidades finales

Estrato 1

Estrato Bajo

Estrato 2

Estrato (P2b) E:gg i Estrato Medio
Estrato 5
Estraio 6 Estrato Alto
Bachillerato Bachillerato

Nivel Educativo (P54)

Técnico/Tecnoldgico

Técnico/Tecnoldgico

Universitario

Especializacion

Ocupacion (P55)

Maestria Superior
Doctorado

Estudiante Estudiante
Empleado Empleado
Independiente Independiente
Empresario

Inversionista

Empresario/Inversionista

Desempleado

Desempleado

Incapacitado

Ama de casa Ama de casa
Pensionado Pensionado
Estudia y Trabaja Estudia y Trabaja
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Modelo de regresion lineal multiple-

Para incluir las variables sociodemograficas en el modelo, como variables independientes, se utilizaron variables
dummy o ficticias, que son dicotémicas. Cada variable corresponde a una modalidad de |a variable. Si la variable
tiene “m” modalidades se utilizan “m-1" variables dummy, esto se realiza para evitar el problema de
multicolinealidad que existiria si se utiliza todas las modalidades.

Se asume que la modalidad faltante, equivale a que todas las variables dicotdmicas asociadas a la variable original,
tengan el valor de cero. Las categorias no incluidas en el modelo directamente son: para la Edad es el grupo etario
35-44 anos, cuando se trata de Estrato es el nivel Medio, en el Nivel educativo son personas con Primaria, la
categoria “sin estudio” tiene baja presencia (n=4) y para Ocupacion son las personas desempleadas.

El modelo a estimar es:

Y=B,+B; G, +B, Edad, + B; Edad, + B, Edad, + B Edad, + B, NSE, + B, NSE, + B¢ Educ, + B, Educ; + B,, Educ, + B,
Ocup, + B,, Ocup, + B,53 Ocup; + B,, Ocup,+ B,s Ocup. + B, Ocup, + B,; Ocup,

Donde: Y es el nivel de Satisfaccidon con la calidad del servicio de telefonia mavil, varia del 1 al 10, donde 1 es “muy
malo” y 10 es “muy bueno”.

Todas las variables independientes del modelo son de tipo dummy, tomando el valor 1 si cumple la condicién y 0 si no la cumple, seguidamente se
presentan las condiciones por variable.

Género: G, para el género femenino.

Edad. Edad, usuario con edades entre 18-24, Edad, 25-34 afios, Edad; 45-54 afios y Edad, 55-80 afios.

Estrato. NSE, para el estrato Bajo y NSE, estrato Alto.

Educacidn. Educ, Bachillerato, Educ, Técnico y Educ, Superior

Ocupacion. Ocup, usuario con ocupacion de Estudiante, Ocup, para Empleado, Ocup, trabajador Independiente, Ocup, Trabaja y Estudia, Ocups
Pensionado, Ocup; Ama de casa y Ocup, Empresario/Inversionista.
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Datos de contacto

Teléfono: 5202832 Ext. 14
Email: info@brandstrat.co
Direccion: Cll 95 No | 12-37
Bogota D.C.
www.brandstrat.co




