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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.



Antecedentes

|
brandstrat

Inspiramos estrategias

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).



Propositos estratégicos

|
brandstrat

Inspiramos estrategias

» 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.



Objetivos generales
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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 !
i television abierta. |

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

TOTAL SERVICIOS 1472 1606 1416 1521 1558 493 8066
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\ Tamano Distribucion de la muestra

CIUDAD TELEVISION ABIERTA IViargen de error CIUDAD Sin ponderar Ponderadas

Bogota 33 17,1% Bogota 7% 42%

Medellin 33 17,1% Medellin 7% 14%

Cali 39 15,7% Cali 8% 11%

Barranquilla 33 17,1% Barranquilla 7% 6%

Cartagena 36 16,3% Cartagena 7% 5%

Clcuta 24 20,0% Clcuta 5% 4%

Bucaramanga 24 20,0% Bucaramanga 5% 3%

Pereira 24 20,0% Pereira 5% 2%

Pasto 20 21,9% Pasto 4% 1%

Manizales 25 19,6% Manizales 5% 2%

Ibagué 26 19,2% Ibagué 5% 3%

Villavicencio 30 17,9% Villavicencio 6% 3%

Monteria 20 21,9% Monteria 4% 2%

Quibdo 33 17,1% Quibdod 7% 1%

Leticia 19 22,5% Leticia 4% 0,2%

Arauca 26 19,2% Arauca 5% 0,4%

Florencia 19 22,5% Florencia 4% 1%

Yopal 29 18,2% Yopal 6% 1%

TOTAL 493 4,4% TOTAL 493
E i i Concluyente (error <=6%).- Total i :r ______________________________________________ lr““_““-_,“-_ ___________________________________________________ _E
e e | \ Método del mussteo | Probabltico__ ;
| (Asumiendo universos infinitos) IL___IL_]-_e_rz‘_jf_rf'_a_f‘_?_rf(_)_r_(ff?f/‘_’)_- ___________________ i b e haneeneemsenscamnes e e, |
| x| Cobertura (error >10%). - Ciudades | | b Marcomuestral | Aeliceperaprobabiliico
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SIN PONDERAR Numero de Encuestas Margen de error Sin ponderar Ponderadas

Total 493 2,5% Total 100% 100%

Estrato 1 172 7,5% Estrato 1 35% 22%
|[Estrato 2 187 7,2% |[Estrato 2 38% 37%

> [Estrato 3 104 9,6% [Estrato 3 21% 29%
|[Estrato 4 21 21,4% |[Estrato 4 4% 9%
[Estrato5Y 6 9 32, 7% |[Estrato5Y 6 2% 3%
[Entre 18 y 24 anos 117 9,1% |[Entre 18 y 24 ainos 24% 16%
[Entre 25 y 34 aios 137 8,4% |[Entre 25 y 34 ainos 28% 24%
[Entre 35 y 44 aiios 104 9,6% [Entre 35 y 44 aiios 21% 20%
|[Entre 45 y 54 afios 74 11,4% |[Entre 45 y 54 aios 15% 17%

I55 a 80 anos 61 12,5% I55 a 80 anos 12% 23%

Hombre 192 7,1% Hombre 39% 42%

g Mujer 301 5,6% Mujer 61% 58%

L

10
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Descripcion de la muestra

1 1 1
Bogotd D.C 42% | 59% ! . !
Medelli : : Masculino | Independiente 28%
edellin | | !
- 38% - o 42% !
Cali ! _8 ! O !
‘ : © I Q ! Empleado 26%
Barranquilla X = ! c !
e 1 1
1 7, 1 ‘8 :
Cartagena | Ll 3% ! Y 58‘y !
1 1 o 1
Clcuta ! B B s ! - ) ! Ama de casa l 17%
I I emenino !
Bucaramanga | NSE1-2 NSE3-4 NSE5-6 | |
e o e e e e e e e e e e e = | o e e e e e e e e e e e e e = = -
Ibagué ! ! i c Desempleado I 6%
O ! . . 1 1 Ne)
% Villavicencio ! Primaria l 6% ! 16% : 'S
A (o]
2 Monteria : : 182 24 anos : & Pensionado I 6%
o : Bachillerato - 38% : : S5
Pereira : (@) : 2% : 8
. ! 2 - 28% ! 25 a 34 afios 0 I Estudiant
Manizales : = Técnico/ tecnoldgico ° : : studiante § 6%
1 1 1
Pasto | S W 19% T ) ) |
Yopal | 8 Universitario | - 3>a44anos 20% : Incapacitado | 1o,
! 0 1 L | ()
. - | 5% . .
Florencia 1 Q 1 1
| 2 Especializacién 0 : 45 2 54 af 0 !
Quibdé ! > 3% : a 54 anos 17% : Empresario | 1o,
1 1 1
Arauca : Maestria | 19 ! !
Leticia | | 55 a 80 afios l 23% |
1 1 1
: Ninguno | 1% : !

B: 493

2. ¢En qué ciudad vive? / 22. ¢ Usted vive en esta casa?/ 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



Caracterizacion del usuario
de telecomunicaciones

Interés del usuario frente a la tecnologia
* Conocimiento de tecnologia
* Interés en saber de tecnologia
* Temas de interés en la tecnologia del Televisién Abierta
Percepciony Ccomportamiento en el uso del Television Abierta
* Simultaneidad de dispositivos para ver television en el hogar
* Razones de uso por tipo de TV
* Razones de no uso Tv por suscripcion
* Tenencia de TV por suscripcién en el futuro/operador
* Numero y tipo de televisores en el hogar
* Nivel de uso canales television abierta
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Infografia

TECNOLOGIA

Conocimiento

M- 6,4

M Desconoce (1-6)
M No interesa (1-6)
" Indeciso (7-8)
" Indeciso (7-8)
m Conoce (9-10)

M Interesa (9-10)

Total
(B:493)

Total
Satisfaccion calidad del servicio

M--—> 8,2

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

m Malo (1-6)

Total
(B:493)

Interés

M->7,3

Caracteristicas TV-A

B:493

Total
(B:493)

Relevancia total y desempeiio atributos de calidad

Calidad de la imagen 61%

Variedad de canales dirigidos a diferentes
publicos

Calidad y recepcién del sonido

La continuidad de la sefial, es decir sin
intermitencia

La disponibilidad de la sefial
Ofrecen programacion para audiencia

discapacitada

Contenido utiles y adecuados para el
televidente

La disponibilidad de la sefial por factores
climdticos

Ofrecen programacion para audiencia de
minorias/grupos étnicos

1 Television abierta
digital terrestre-
TDT

1 Television andloga
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Razones de no uso de

HABITOS TV-A

TV por suscripcion TOP 5

Es costosa 42%

No ve televisién con muy

. 39%
seguido

El televisor no permite este
tipo de television

No hay cobertura

Nunca veia los canales que
ofrecian

B: 493
GAP — entre desempeno y expectativas

L

a. Calidad de laimagen es decir no se congela
oseva

b. La disponibilidad de la sefial, es decir entre en
el momento en que se quiere ver television

c. La continuidad de la senal, es decir sin intermitencia

d. Calidad y recepcion del sonido

e. Contenido utiles y adecuados para el televidente

f. Variedad de canales dirigidos a diferentes publicos

-14% q

g. Ofrecen programacién para audiencia de minorias/grupos étnicos

_ 11%

h. Ofrecen programacion para audiencia discapacitada 9

%

i. La disponibilidad de la sefal por factores climaticos (lluvias, ventiscas)

17%

PODEDDD S 6
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Interés del usuario frente a la tecnologia
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Interés del usuario frente a la tecnologia - Conocimiento
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Se presenta un alto desconocimiento de temas relacionados con la tecnologia por parte de los televidentes de TV
Abierta; lo cual tendria correspondencia con los estratos mas bajos y las personas de mayor edad. Posiblemente al ser
la poblacidn que tendria menos interés en mantenerse actualizada en estos temas.

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

M--- 6,4

Total
(B:493)

H Conoce (9-10)

Estrato —
30%

M--=6,0 M-=2>7,1 M--=>5,1
T

NSE 1-2 NSE 3-4 NSE 5-6
(B:359) (B:125) (B:*9)
r M--—>7,4 M-=>73 M--->6,1 M--=26,1 M

@
—

| ——
>

29% 30% °
18-24 aiios 25-34 anos 35-44 aios 45-54 afios 55-80 ainos
L (B:117) (B:137) (B:104) (B:74) (B:61)

352
e
[ 7a% >

* Base no representativa estadisticamente

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? 15



Interés del usuario frente a la tecnologia - Interés
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Se presentan opiniones encontradas sobre informarse acerca de temas relacionados en tecnologia; posiblemente al tener
cada vez una mayor cercania ala misma mediante dispositivos de uso cotidiano ( tv, celulares), siendo los mas jévenes de

estratos altos los mdas adeptos a estos contenidos.

_—

B No interesa (1-6) Indeciso (7-8) M Interesa (9-10)

M-->7,3

Estrato —
29%

_—

Total
(B:493)

~—

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)

- K

M--—>7,2

M--=>7,6

M--->78

..

23%
NSE 1-2 NSE 3-4 NSE 5-6
(B:359) (B:125) (B:9)
M --—> 8,0 M-—>7,8 M ---> 6,8 M-=>7,3 M--—>7,0
41% 40% 38%
16% 15%
18-24 aiios 25-34 anos 35-44 aios 45-54 afios 55-80 ainos
(B:117) (B:137) (B:104) (B:74) (B:61)

16
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Si bien 3 de cada 10 personas no tiene interés en adquirir nuevos conocimientos sobre la TV Abierta, las principales
tematicas se enfocan en conocer a profundidad sobre la oferta de canales a los que tienen acceso.

Interés del usuario frente a la tecnologia — Temas de interés

NSE1-2 NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 ahos | 25-34 afios  35-44 afios = 45-54 aflos 55-80 afios

Ninguno ] 29% 33% 20% 57% 38% 23% 29% 29% 28%

Variedad de canales | 21% 17% 29% 6% 9% 32% 21% 17% 22%

Mas canales deportivos | 7% 9% 5% - 4% 2% 11% 3% 14%

Soporte Técnico | 7% 3% 14% - - 22% 2% 2% 3%

Programas infantiles | 7% 5% 10% - 7% 10% 5% 10% 2%

Conocer a que canales tengo acceso | 6% 2% 12% 6% 20% 2% 2% 1% 7%
Programacion diaria | 5% 2% 8% 41% 11% 6% 7% 4% -

Otras culturas | 5% 6% 3% - 5% 4% 4% 7% 4%

Encontrar canales de documentales | 4% 5% 3% 2% - - 15% - 4%
Asignar canales educativos | 4% 5% 3% - 1% 7% 3% 7% -
Uso de televisidn por suscripcidn e...ﬁ 4% 4% 4% - - - 12% 8% -
Como activar closed caption 7. 4% 3% 4% - - - 8% 12% .

Mejorar la sefial | 3% 4% 2% - 2% 6% 3% 1% 1%

Conocer sobre tecnologia | 3% 2% 5% - 2% - 1% 11% 1%

Variacién de la sefial o mantenimientos | 3% 1% 6% - 4% 1% 1% - 4%
Manejo General | 3% 2% 4% - 4% 6% 2% 1% -

BZ 493 B: 359 B:125 B: 9 B: 117 B: 137 B: 104 B: 74 B: 61
Promedio menciones 1,4 1,4 1,5 1,1 1,3 1,5 1,4 1,4 1,3
* Base pequefia para analisis 17

52. ¢Qué temas sobre Television Abierta le gustaria aprender o saber mds sobre ellos?
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Percepcion y comportamiento de uso de Television Abierta

Television Abierta - No
es por suscripcion y es
gratuita

100%

Se cuenta con una alta penetracion de la tv digital gracias a
la tecnologia TDT; siendo evidencia de la alta migracion de
los usuarios de TV analoga a estas nuevas tecnologias.

Telefonia movil /
celular

Internet movil- datos

1 Television abierta digital
en su celular

terrestre- TDT

Internet fijo en su casa
1 Televisidn andloga la
gue se usa con una

antena exterior
normalmente en el
techo

Telefonia fija en casa

Servicios telecomunicaciones en el hogar

Televisién por
suscripcion- Cable

Base: 493

Base: 493

4. ¢De los siguientes servicios de telecomunicaciones que voy a leer, con cudl cuenta usted y tiene en su hogar?
5- Usted me dice que tiene Television abierta, ;cual tiene....? 19



Percepcion y comportamiento en el uso de Televisidon Abierta - Simultaneidad

SMART
l—ﬂ

TV suscripcion

2-3 veces por semana
Una vez a la semana
Cada quince dias
Cada 2-3 meses

Muy esporadicamente
(mas de 6 meses cada vez)

6-Usted tiene, television por suscripcion y televisidn abierta

b

TV abierta-analoga

14% Una vez a la semana 33%
22% 2-3 veces por semana 1%
1% Base: 9*
2%
1%
Base: 51

L
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-

TV abierta-digital

2-3 veces por semana 26%

Una vez a la semana 4%

Cada quince dias 8%
Base: 45

* Base pequefia para andlisis

(ENC: MENCIONE RESPUESTA P5), ¢ Con qué frecuencia usa la televisidon por suscripcion y la television abierta (Andloga y/o Digital TDT)en su hogar?

20



Percepcion y comportamiento en el uso de por tipo de TV— Razones de uso -.'-
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En |la Tv abierta se presenta un equilibrio entre los contenidos a los que se tiene acceso, la calidad de la sefal y el
hecho de ser gratuita; de alli que sean los elementos que mas la caracterizan frente a la TV por Suscripcion, a pesar
qgue esta ultima su principal fortaleza sea la variedad de canales.

Television Abierta Analoga Televisidon Abierta Digital Television por suscripcion
Programacién variada 61% Variedad de canales 61%
Por costumbre 9
63% Otro integrante de lacasa lo 10%
No tiene cable 16% usa °
Canales en alta definicién 4%
Por el noticiero 11% i

Programacion variada 3%
Calidad de la sefial 3% i

. Buena recepcién 1%

Por los programas

Costumbre 1%

Variedad de canales Canales deportivos | 1%

La usa cuando falla el cable 1%
Es econdmica | 1%

Por economia 19 . .
% Canales infantiles | 1%

No Responde . 17% No Responde . 19%

B: *9 B: 45 B: 51

Tiene buena sefial

21

6b éPor qué ve ? * Base pequefia para analisis
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Se presentan barreras financieras y de habitos relacionadas al consumo frecuente de Tv, de alli que | 5piramos estrategias
no se vea necesario el migrar a la TV por suscripcion; posiblemente al ser televidentes que no
tienen interés en consumir contenidos diferentes a lo nacional.

Percepcion y comportamiento en el uso de Televisidon por Suscripcion

Razones de no 1so de Tenencia de TV por suscripcién OPERADOR
TV por suscripcion en el futuro
Es costosa 42% Claro 34%
No ve television con muy seguido 39%
Tigo- UNE
El televisor no permite este tipo
de television
DIRECTV
No hay cobertura m S|
. mNO
Nunca veia Ios,canales que Movistar
ofrecian
N iot I %
0 es necesario tenerla 4% ETB
- Base: 442
Conecta por internet 2%
] Em cali
Mala Calidad 1%
- | TV net
Cortado el servicio 1%
Tengo laTDT | 1% No lo ha definido
Base: 442
Base: 152

11- Usted me dice que tiene television andloga con antena / digital terrestre TDT, ¢ Por qué no tiene television por suscripcién?
12- ¢Ha pensado tener television por suscripcion?
13- ¢Con que operador?

22
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Numero y tipo de televisores en el hogar

Total — Tipo de dispositivo

Total — tenencia de Televisores g Con acceso :| Sin acceso
a internet 2| ainternet

& SmartTV - CON ACCESO A INTERNET  Otros - SIN ACCESO A INTERNET
g 1 44% B: 219

mB =Y
B: 79
o e B
Mas de tres '5% B: 25*
I

B: 493

P8- 8.Hablando de su servicio de television (Andloga o Digital), ¢ Cudntos televisores tiene en su hogar?
9. Usted me dice que tiene, éQué tipo de televisor (es) tiene? * Base pequefia para andlisis 23




Nivel de uso de canales Television Abierta

L
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A pesar que se recibe una amplia variedad de canales de oferta publica en TV Abiertas, su consumo | 5piramos estrategias
es muy limitado; de alli el reto de generar contenidos que sean atractivos para todas las audiencias,
dado que es posible que se consideren en algunos casos como especializados.

Canales recibe y puede ver Canales que mas ve

RCN television

Caracol Television

Sefial Colombia
Canal UNO

Sefal Institucional
City TV

Canal 13

Canal Capital

Tele Antioquia
Tele Pacifico

Tele amiga (analogo)
CaliTV (analogo)
Tele Caribe

Canal universitario del valle (anélogo)

Caracol Television
RCN television
City TV

Canal UNO

Sefial Colombia
Tele Antioquia
Sefial Institucional
Tele Caribe

Canal Capital

Tele Pacifico

Teleunidad (analogo)

] ] Tele amiga (andlogo) | 1%

Corporacion buenas noticias (analogo) ]
Televid (analogo) 4% Otros: Canal13 | 1%

. Canal universitario de Antioquia, ABN , Nova 1

Bethesda (andlogo 9 ’ ’ ,

( go) 3% Comunicazioni, TRO, ATN , Telepacifico, ABN (analogo) 1%

Tele café 3% Universidad auténoma del caribe , Televisidn 4
ciudadana, Teleantioquia , Universidad de ATN (anilogo 1%
Otros P 16% Cartagena, TelePasto , AsoTVMora , ( & ) ] ?

Telecaribe
Base: 493 Base: 493

14-En la television andloga con antena / digital terrestre TDT, ¢ qué canales recibe la sefial y puede ver?
15. De los canales que me acaba de mencionar, écudles son los canales que mds ve?

79%



Calidad percibida

* Nivel de satisfaccion
* Nivel de recomendacion
* GAP Expectativas vs experiencia

brandstrat+

Inspirarmos estrategias




Satisfaccion y recome vicio de

TelevisaAbiert .
®



Nivel de satisfaccion — Total calidad del servicio

Total
Satisfaccion calidad del servicio

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

M --> 8,2

=]

Total
(B:493)

P19. Usted me dice que tiene televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT. En una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Cémo califica la calidad del servicio de televisién andloga con antena y/o digital terrestre

TDT, que tiene actualmente?

Ciudad
< ©
7)) c 3 | ¢ 3
g§ & ° ¥ S 38
s )

Media| 8,4 | 7,8 | 8,8 | 8,3 | 85 | 6,3

Base 33 33 39 33 36 24
Estrato
NSE1-2 NSE3-4 NSE5-6
Media| 8,2 8,3 7,3
Base 359 125 9
Tipo TV Abierta
Digital - TDT = Analoga
Media 8,2 8,0
Base 312 187

1) ©
c =
s | 9
£ 8
8,193
24 24
Edad
18-24 anos
7,9
117

Pasto

8,1

Manizales

8,7

137

Ibagué

8,1

25-34 ainos
7,9

L
brandstrat’

Inspiramos estrategias

s 2 lslelsl g5
B s S = < =
741771608178 )|80|71
30 20 33 19 26 19 29
35-44 annos 45-54 anos 55-80 anos
8,6 8,0 8,7
104 74 61

* Base pequefia para andlisis

27



Calidad percibida del servicio ofrecido de Televisidn Abierta

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
Bogotd
Medellin
Cali
Barranquilla
Cartagena
Clcuta
Bucaramanga
Pereira
Pasto
Manizales
Ibagué
Villavicencio
Monteria
Quibdd
Leticia
Arauca
Florencia

Yopal

-32%

-33%

-6%

-14%

N 32%
I 36%
N 19%

P 60%

N 34%

I 46%

I 28%

I—— 72%

P 28%

I 68%

I 27%

N 14%

N 17%

P 41%

I 18%

TOTAL

ESTRATO1Y?2

ESTRATO3Y4

ESTRATO5Y6

Entre 18 y 24 afios

Entre 25y 34 aiios

Entre 35y 44 aiios

Entre 45y 54 afios

55 a 80 afios

Hombre
Mujer
TV Abierta -Digital

TV Abierta Andloga

(.

brandstrat’

Inspiramos estrategias

-2%

40%

51%

45%

37%

19. Usted me dice que tiene televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT. En una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Cémo califica la calidad del servicio de television andloga con antena y/o digital terrestre

TDT, que tiene actualmente?

* Base pequefia para andlisis

28



Nivel de satisfaccion — Atributos calidad del servicio +

brandstrat

Inspiramos estrategias

Nivel de Satisfaccion por atributo

Atributo de mayor relevancia- Ponderado

m Malo (1-6) Indeciso (7-8) M Bueno (9-10) Media
Variedad de canales dirigidos a o
La continuidad de la sefial, es 3% X o
° (: 490 81
Ofrecen programacion para o .

27% (21474 o
Contenido utiles y adecuados 0 B: 492 75
La disponibilidad de la sefial

por actrescimiticos (i, [ 25% (8:4%0 e
ventiscas)

Ofrecen programacion para
dtnicos

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos?
21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢Cudl el segundo? éCudl el
tercero? 29



Nivel de satisfaccion — Atributos calidad del servicio

i |
brandstrat

Inspiramos estrategias

Estrato Edad
NSE | NSE NSE 18-24 | 25-34 35-44 45-54 55-80 TV- TV -
TOTAL ~ ~ ~ ~ ~ . . a
1-2 34 5-6 anos ahnos @ anos anos @ anos Digital Analoga
MEDIA TOTAL POR SEGMENTO 7,6 7,4 80 65 7,5 7,2 8,0 7,6 7,9 7,7 7,5
Calidad de la imagen, es decir no se congelaoseva 7,9 7,8 82 7,5 7,5 7,7 8,5 7,6 8,2 8,0 7,8
Variedad de canales dirigidos a diferentes publicos 7,0 7,0 7,1 5,3 6,9 6,0 7,6 7,4 7,4 6,7 7,6
Calidad y recepcion del sonido. 8,7 8,7 8,8 8,4 8,8 8,3 91 8,7 8,9 9,0 8,3
La continuidad de la sefial, es decir sin intermitencia 8,1 7,9 84 7,2 7,3 7,7 8,5 7,9 8,8 8,1 8,0
La disponibilidad de la sefial, es decir entra en el m<.)mento en que' f,e 8.4 85 8.6 6,3 7.9 7.9 9.1 85 87 85 8.4
quiere ver television
Ofrecen programacion para audiencia discapacitada 6,8 6,4 7,6 5,2 6,8 6,8 7,7 6,0 6,7 6,7 7,0
Contenidos Utiles y adecuados para el televidente 7,5 7,2 79 71 7,6 7,1 7,4 7,6 7,7 7,6 7,2
La disponibilidad de la sefial por factores climaticos (lluvias, ventiscas) 7,5 7,3 79 59 7,2 6,9 7,6 7,3 8,4 7,6 7,2
Ofrecen programacion para audiencia de minorias/grupos étnicos 6,5 5,9 7,5 5,7 7,1 6,3 6,1 7,0 6,4 6,8 6,0
Base 493 359 125 9 117 137 104 74 61 312 187

* Base pequefia para andlisis

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos? 30



Relevancia de los atributos de calidad del servicio

brandstrat

Inspiramos estrategias

El ofrecer una sefal que ofrece fidelidad tanto al momento de visualizar sus contenidos como al encender el televisor, se considera lo mas
relevante en la Tv Abierta; sin embargo, aguellos contenidos ofrecidos a multiples audiencias son elementos que se esperarian ver en estos

canales.

Primero Segundo

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

La disponibilidad de la seiial, es decir entra en el
momento en que se quiere ver television

Ofrecen programacion para audiencia discapacitada
Variedad de canales dirigidos a diferentes publicos
Contenidos utiles y adecuados para el televidente

La continuidad de la sefial, es decir sin intermitencia
Ofrecen programacidn para audiencia de minorias/grupos
étnicos

La disponibilidad de la sefal por factores climaticos
(Huvias, ventiscas)

Calidad y recepcién del sonido

Tercero

5076
10,
417
L0,

DI 70

2970

N
NS
oN

2670

2370

2276

24%

43%

36%

32%

29%

31%

37%

38%

42%

Relevancia
total

21. . Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? éCudl el segundo?

¢Cudl el tercero?



Relevancia de los atributos de calidad del servicio \

brandstrat

Inspiramos estrategias

NSE1-2 NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 anos | 25-34 afios = 35-44 afios = 45-54 afios = 55-80 aiios
Calidad de la imagen 61% 61% 63% 28% 48% 57% 66% 60% 70%
Va”edda_f de Cta”a"’;ilci“”gid“ a 46% 51% 39% 44% 40% 44% 49% 49% 49%
iferentes publicos
Calidad y recepcién del sonido 32% 30% 37% - 36% 42% 17% 21% 39%
a °°”t'”“'d?:t:fn'1?t2‘;:§’ es decir sin 32% 27% 35% 90% 40% 40% 22% 38% 21%
La disponibilidad de la sefial 31% 36% 22% 48% 32% 22% 32% 32% 38%
Ofrecen programacion para audiencia o
discapacitada 27% 29% 26% 29% 35% 25% 30% 16% 30%
Contenido utiles y adecuados para el o
televidente 27% 21% 36% 41% 27% 30% 23% 22% 33%
La disponibilidad de la seiial por 259 o o . o . . o o
factores climaticos 0 26% 24% 8% 27% 23% 32% 37% 11%
Ofrecen programacion para audiencia o
de minorfas/grupos étnicos 19% 19% 18% 12% 15% 17% 30% 26% 8%
B: 359 B: 125 B: 9* B: 117 B: 137 B: 104 B: 74 B: 61

B: 493
* Base pequefia para andlisis
21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢ Cudl el segundo?
éCudl el tercero?



Nivel de recomendacion L
brandstrat’

Cuenta con un alto grado de recomendacion; lo cual podria ser consecuencia de la consolidacion de | 75,imos estrategias
la TDT, donde se cuenta con una buena calidad de sefal de manera gratuita; de alli que sean los
estratos mas bajos los mayores promotores.

Fidelizacion

M- 82 Ciudad

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

Media 837,7(90,84|(81,70,7,7|82,85|90,80)| 76|80 ,641|87,70)|60/|79

¥ Recomendaria (9- Base 33 33 39 33 36 24 24 24 20 25 26 30 20 33 19 26 19 29
10)
Indeciso (7-8) [
B No recomendaria
(1-6) Estrato Edad
NSE1-2 | NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 anos 25-34 anos 35-44 ainos | 45-54 anos 55-80 anos
Media 8,1 8,4 6,6 7,7 7,7 8,7 8,5 8,3
l Base 359 125 9 117 137 104 74 61
Total
(B:493)

199, 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 usar la Television andloga con antena y/o digital terrestre TDT, a un familiar o a un

amigo?

33



GAP entre desempeno y expectativas




GAP entre desempeiio y expectativas — Atributos calidad del servicio

Total GAP (Desempeino — Expectativas)

a. Calidad de la imagen es decir no se congela
oseva

-16%

b. La disponibilidad de la seiial, es decir entre en 28%

el momento en que se quiere ver television

c. La continuidad de la senal, es decir sin intermitencia 14%
d. Calidad y recepcion del sonido

e. Contenido utiles y adecuados para el televidente 9%

f. Variedad de canales dirigidos a diferentes publicos -14%

g. Ofrecen programacion para audiencia de minorias/grupos étnicos 11%
h. Ofrecen programacién para audiencia discapacitada 9%

i. La disponibilidad de la sefial por factores climaticos (lluvias, ventiscas) 17%

B: 493

33%

PODEDDD D e

L
brandstrat

Inspiramos estrategias

La variedad de contenidos vy la fidelidad
de la senal se consideran como atributos
gue se encuentran por debajo de las
expectativas del televidente.

P20. Hablando de la calidad del servicio de la television andloga con antena y/o digital terrestre TDT 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, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Televisién abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢ Cudl el segundo? éCudl el

tercero?

35



GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

Bogota(B:32) . 31% 0
Medellin(B:33) . -15%
Cali(B:39)
Barranquilla(B:33) 8%
Cartagena(B:36) .
Chcuta(B:24) . -16% .
Bucaramanga(B:23) -12%
Pereira(B:24)
Pasto(B:20)
Manizales(B:25) -13% W
lbagué(B:26) -16% T
Villavicencio(B:30) AL
Monterfa(B:19) -21% T
Quibd6(B:33)  -23%
Leticia(B:19) S29% e
Arauca(B:26) o -22%
Florencia(19) =%
Yopal (28)

S 20%

bra

L
ndstrat’

Inspiramos estrategias

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos?
21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢Cudl el segundo? éCudl el

tercero?

36



GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

brandstrat+

Inspiramos estrategias

Bogota(:32) 34% e e i i i i R
SR vegenin@:32)  mmwmo1%  ESTRATOLY2(B357) |
la seiial, es decir ;
Cali(B:39) 37%
entre en ............................................................................................................................................................ i ESTRATO3Y4(B].23)
el momento Barranquilla(8:33) R 22%
Cartagena(B:36) 31% ESTRATOSY6(B:9) ... 7720
Clcuta(B:24 -6%
Bucaramanga(B:24) =2 13%
Pereira(B:24) 40% MUIRr(B299)
Pasto(B:20) Entre 18y 24 afios(B:115)
éManizaIes(B:ZS)
MENZIESB25) i : Entre 25y 34 afios(B:136)
| . Entre25y34afios(B:136) 5
Ibagué:26) 23%
Villavicencio(8:29) [N 38% - Entre35y4dafos(B:104)
;Monteria(B:ZO) 5
E............................................................................................................. TP T T I I T I ST I T T I I T T T I T T T I T I T I I .-Er-]t—r"e"4:-5"y"54"a-n9-s-("8":74:)- ------------------------------------------------------
Quibdé(B:33) A% L
Leticia(B:19) -20% 55a80afios(B60)
Arauca(B:26) -7% Tv abierta Digital(B:309)
I—— 1e% R ]
E ............................................................................................................................................................ ; ETvabIerta Analoga(B:lSS)
Yopal (29) A : T mu—A

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos?
21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢Cudl el segundo? éCudl el
tercero? 37



GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

brandstrat+

Inspiramos estrategias

BOBOLABIZ2) ..o DI L e
Lol B Medellin®:33) 1% ESTRATO1Y2(B:358) 8%
senal, es decir sin Cali(B:39) 33%

ESTRATO 3 Y 4(B:123) 13%

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

intermitencia

éBarranquiIIa(B:33)

; T

Cartagena(B:36) ool 2% - EsTRatosves) 0% FEEEEEEEE
Clicuta(B:24 -18%

'ucua() ........................................................................................................................... IHombre(3191) ----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Bucaramanga(B:24) P 33% :

Pereira(8:24) [ T e i
Pasto(B:20) o Tm1a% Entre 18y 24 afios(B:117) A%l
EManizaIes(B:ZS)

Entre 25y 34 afios(B:135) -15%
lbagué(B:26) o T :
Villavicencio(:30) Entre 35y 44 afios(B:104) _27%
Monteria(B:20
""""""""""" B2 e Entre45yS4afios(B:73) 7%
Quibdo(B:32)  mi6/ e :
Leticia(B:19) 55a80afos(B:61) %
Arauca(B:26) Tv abierta Digital(B:310)

T e e e

; ............................................................................................................................................................ 5 ;Tvabierta Ana’loga(B:lss)
Yopal (28) : :

24%

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos?
21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢Cudl el segundo? éCudl el
tercero? 38



GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

brandstrat+

Inspiramos estrategias

Bogota(8:31) o mmmm— 42% R e
: - iMedellin(B:33) 30% ESTRATO1Y2(B:357)
Calldadyrecepclon ............................................................................................................................................................
. :Cali(B:39) 47%
del sonido B T ESTRATO3Y4(B:123)
Barranquilla(8:33) 37%
Cartagena(B:35) W 20% ESTRATOSYS6(B:9)
Clicuta(B:24 -1%
ucua() Hombre®:o1)
Bucaramanga(B:24) e 25% ;
Pereira(B:24) 37% MUIRT(BI29B)
Pasto(8:20) o W 14% Entre 18y 24 afios(B:116)
éManizaIes(B:ZS)
Entre 25y 34 afos®a3s)
lbagué(B:26)
Villavicencio(8:30) 46% Entre35y44afios(B:103)
Monteria(B:20) -26% )
T T T T T T T S S T T T T T T T T T e T e T T T T e T T T T T T T T T T T T T T T T T TSI T T T T T I IO I I TI O TIIITIIII ‘-Ent-r"e"4:-5"y"54-"a-n"0-s-("B":z4:)- ------------------------------------------------------
Quibdé(B:33) g
leticia(B:19) : ______ % o 552a80afos(B:6l)
Arauca(B:26) 18% Tv abierta Digital(B:310)
Florencia(18) -8% . ,
FIOreNCial8) | g Tv abierta Andloga(B:184)
Yopal (29) A i . mw .

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos?
21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢Cudl el segundo? éCudl el
tercero? 39



GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

brandstrat+

Inspiramos estrategias

BOBOLABIIB) s B OB s,
Contenido utiles y Medellin8:33) 6% ESTRATO1Y2(B:358) 9%
adecuados para el Cali(B:39) .
televidente 1 ESTRATO3Y4(B:125) 9%

Barranquilla®33) B 15% :

: _Eo

Cartagena(B:36) W 32% - ESTRATOSYE(B:9) ] i

Cicuta(B:24

MBI, Hombre®:192) L W

Bucaramanga(B:24) 4% [ ;

‘Muijer(B: 14%

.Perelra(B:24) MuJer(B300) 0 ....................

Pasto(B:20) o 723% D Entre 18y 24 afios(B:116) %

Manizales(B:25)

Entre 25y34afios(B:137) 6% |

lbagué(B:26) O

Villavicencio(8:30) Entre35y44afios(B:104) o H3%

Monteria(B:20

r—— (B2 L Entre 45y 54 afios(B:74) -21% ...............

Quibdo(:32) 2R

leticiaB:19) . @mW15% 55280afos(B:61) s

9 S .

Arauca(B:26) EAC T - Tvablerta Digital(8:312) 3%

Florencia(19) B 9% . .

- Tv abierta Andloga(B:186) 15%

Yopal (29) 20%

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos?
21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢Cudl el segundo? éCudl el
tercero? 40



GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

A%
.................. 24% ..
......................... 36% .
7%
3%

bra

L
ndstrat’

Inspiramos estrategias

ESTRATO1Y2(B:355) -18% HEEE
ESTRATO3Y4(B:125)  /H L
ESTRATOSYG6(B:8) 8% .
Hombre(B:188) 1% -
Mujer(8:300) -8% 1
Entre 18 y 24 afos(B:115) -7%

Entre 35y 44 afios(B:102) 2% |
Entre 45y 54 afios(B:74) -15% [
S55a80afios(B60) . -8%
Tv abierta Digital(B:308) -18%

Tv abierta Andloga(B:186) 6%

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos?

21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢Cudl el segundo? éCudl el

tercero?



GAP entre desempeiio y expectativas — Demograficos

brandstrat+

Inspiramos estrategias

minorias/grupos
étnicos

éBarranquiIIa(B:SZ)

;Cartagena(B:33)

Clicuta(B:24)

éManizaIes(B:24)

EESTRATO 3Y4(B:121)

‘Hombre(B:186)

Ofrecen BOgOta(B33) ............................................................................................................................... """""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""
programacion para Medellin®31) [ 23% ESTRATO1Y2(B:346) ... 3%
audiencia de Cali(B:38)

22%

24%

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

é!3H??..r.ﬁm?!.ﬂg?.(.'?F.Zf.‘.). .................................................... B9

‘Muier(B: 18%
PSIGIAB2AL. ... & IR e
Pasto(B:19) o I 32% Entre 18y 24 afios(B:113)

Ibagué(B:25) T ;
Villavicencio(:28)  -16% W= Entre35y44afios(B:98) ... 3%
Monteria(B:20 9%

""""""""" e T Entre45yS4afios(B:72) 9%
Quibdo®:31) o =3%

Leticia(B:18) 2% 55a80afios(B59) %
Arauca(B:26) o e Tv abierta Digital(8:301) RrY
EFIorencia(16) 10% : ] )

; ............................................................................................................................................................. TV ablerta Ana|0ga(B:180) 8%

Yopal (29) 15%

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos?

21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢Cudl el segundo? éCudl el

tercero?
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BOBOLABIZ2) ..o DI e
CLCCCI Medellin(B:31) ESTRATO1Y2(B:346) [ 9%
programacion para b
. . :Cali(B:37) :
FUSISHES 5 S —  EsTRATO3YV4(Bi200 o fH12%
discapacitada Barranquilla(8:31) o W%
Cartagena(:33)  mww20% ESTRATOS Y B(B:8) .o 19/-
Cucuta(B:23 -25%
ucua() HOmbre(m%)-lz/ _____________________
Bucaramanga(B:23)  -33% WWmmEw
Pereira(B:24) Mujer(B:288) I
Pasm(Blg) Entre 18y 24 afios(B:110) |2% ................................
éManizaIes(B:ZS)
Entre 25y 34 afios(B:136) e
lIbagué(B:25)
Villavicencio(8:29) 7% W Entre 35y A4 a00S(B:97) ... %
Monteria(B:20
r— e S — Entre 45y 54 afios(B:72) -21% ..............
Quibdo(B:32) S :
Leticia(B:19) -17% : 555__9__%9_9_?!95@;_52) ___________________________________________________________________ |3‘y _______________________________
Arauca(B:26) Tv abierta Digital(B:299)
5FIorencia(17)

; ............................................................................................................................................................ 5 ;TV abierta Ana’loga(B:lSl)
Yopal (29) : :

17%

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos?
21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢Cudl el segundo? éCudl el
tercero? 43
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Bogota(B:33) L B0
La di nibili '
e elin3D)  ESTRATO1Y2(B357)
Ia senal por factores ............................................................................................................................................................ .
. zoe . :Cali(B:39) 46%
cllm?tlcos (lluvias, PR i O . esTRATO3VAB129)
ventiscas) Barranquilla(8:33) 2% 0 Z
Cartagena(B:36) [ 32%  ESTRATO5Y6(B9)
Clicuta(B:24 -15%
Bucaramanga(B:24) o 26
Pereira(B:24) W o30% MUIer(B299) |
Pasto(B:20) oo Fmwoasn Entre 18y 24 afos(B:116)
éManizaIes(B:ZS)
Entre 25y afosBAT) A%
lbagué(B:26) e
Villavicencio(:29) @=Lk Entre 35y 44afios(B:104)
;Monteria(B:ZO) -8% )
E............................................................................................................. TP T T I I T I ST I T T I I T T T I T T T I T I T I I I-E!"-]t-r"e"4:-5"y"54."a-n"0-s-("B":Z§)- ------------------------------------------------------
Quibdo(B:33) S% B :
Leticia(®:19) = N  55a80afos(B:60)
Arauca(B:26) Tv abierta Digital(B:309)

éFIorencia 19
; ..................... (. ...... ) ............................................................................................................................... : ;TV abierta Ana’loga(B:187)
Yopal (29) : ’

20. Hablando de la calidad del servicio de la televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, { Cémo califica los siguientes aspectos?
21. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écudles serian los tres mds importantes para usted para que este servicio de Television abierta andloga/TDT sea el esperado? ¢ Cudl seria el primero? ¢Cudl el segundo? éCudl el
tercero? 44
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Interés del usuario frente a la tecnologia - Conocimiento

Se presenta un incremento en la indecision sobre tener conocimientos de tecnologia; posiblemente se deba a que a su
criterio consideren que no estan lo suficientemente actualizados para considerarse “ expertos”.

H Desconoce (1-6) Indeciso (7-8) m Conoce (9-10)

M- 5,2 M --=> 6,0 M- 4,4 M-->7,1 M->7,9 M- 5,1
E3
M- 4,9 M->6,4

NSE 1-2 NSE 1-2 NSE 3-4 NSE 3-4 NSE 5-6 NSE 5-6
(B:294) 2019 (B:359) 2020 (B:89)2019 (B:125)2020 (B:6) 2019 (B:9) 2020

M->74 M->74 M->68 M->73 | M->55 M->61 |M->48 M->61 | M->36 M->52
%

37%

43% 32% 34% 34% ®
0, ()
(B:389) (B:493) T T T T T T

18-24 afios 18-24 afios 25-34 afos 25-34 afios 35-44 afios 35-44 afios 45-54 ailos 45-54 afios 55-80 afos 55-80 ainos
~—(B:70)2019 (B:117)2020 (B:87)2019 (B:137)2020 (B:73)2019 (B:104)2020 (B:78)2019 (B:74)2020 (B:81)2019 (B:61)2020

60%

T T

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? 46



Interés del usuario frente a la tecnologia - Interés

Con respecto al 2019 se ve incrementado el grado de indecisiéon hacia informarse de temas
relacionados con la tecnologia, especialmente entre las personas en edad laboral; donde
posiblemente su indecisién seria consecuencia de no contar con el tiempo suficiente para poder
profundizar en estos conocimientos.

_—

B No interesa (1-6) Indeciso (7-8) M Interesa (9-10) M--—6,2 M-=>7,2 M "? 41 M-->76
i
M--=>75,2 M-=>7,3
Estrato —
29%
NSE 1-2 NSE 1-2 NSE 3-4 NSE 3-4
(B:294) 2019 (B:359) 2020 (B:89)2019 (B:125)2020

—

C M->71 M->80 M->73 M->78 M->69 M->68 M->57

0 17% 229% 12%
B =E P

44% 20% 41% 4%
16% - 15%
Total 2019 Total 2020 . !

L
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M-->7,2 M--->78

27% 26%

NSE 5-6 NSE 5-6
(B:6) 2019 (8:9) 2020

M->73 M->34 M->70

| 8% |
3%
0,
= 83% =
40% 38%
— —

(B:389) (B:493) 18-24 afios  18-24afios  25-34afios  25-34afios  35-44afios  35-44afios  45-54 afios
L (B:81)2019 (B:117)2020 (B:78)2019 (B:137)2020 (B:73)2019 (B:104)2020 (B:87)2019

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)

45-54 anos 55-80 aiios 55-80 aiios
(B:74)2020 (B:70)2019 (B:61)2020

a7



Nivel de satisfaccion — Total calidad del servicio -|"'
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Ciudad
© = 0 @ ] f;'h © § ) 2 ~§ (°] © 0 © 8 —_
2 = = = = = c = % c S 2 g ° S g2 8 e 8
Total ¥ g §| & & £ E 3 E § F 8 % S § 8 E g ¢
Satisfaccion calidad del servicio @ = > 2 =
Media| 6,1 | 9,1 | 6,6 | 8,7 |90 /80|68|80|74(91,79|(86|65|74|82)|78]| - - -
= Malo (1-6) Indeciso (7-8)  ® Bueno (9-10) 2019 Base 30 27 43 33 34 38 27 14 10 35 28 11 27 10 12 10
Media| 8,4 | 7,8 | 88 (83(85/63|81(93/8,18,7|81|(74)|7,7)60]|38,1 - 87|80 71
M->7,1 M --> 8,2 2020
Base 33 33 39 | 33 | 36 | 24 24 24 20 25 26 30 20 @33 19 - 26 19 @ 29
34% Estrato Edad
NSE1-2 NSE 3-4 NSE5-6 18-24 anos | 25-34 anos @ 35-44 anos 45-54 anos 55-80 anos
2019 | Vledia 7,7 6,3 8,6 7,7 8,3 8,2 7,9 5,9
Base 294 89 6 70 87 73 78 81
2020 Media 8,2 8,3 7,3 7,9 7,9 8,6 8,0 8,7
Base 359 125 9 117 137 104 74 61
Tipo TV Abierta
Digital - TDT = Analoga
2019 | Media 7,2 6,8
Base 264 129
Total Total 2020 Media 8,3 8,0
(32389)2019 (B:493)2020 Base 312 187 * Base pequefia para andlisis

19. Usted me dice que tiene televisién andloga con antena y/o digital terrestre TDT. En una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ¢ Cémo califica la calidad del servicio de television andloga con antena y/o digital terrestre

TDT, que tiene actualmente?
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Nivel de satisfaccion — Atributos calidad del servicio
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Incremento vs 2019

Disminucion vs 2019

_____ Estato ] Edd
Total 2019 2020 2019 2020 | 2019 2020

2
v 1-2 3-4 5-6 1-2 3-4 5-6 18-24 25-34 35-44 45-54 55-80 18-24 25-34 35-44 45-54 55-80 :I'\./- T,V- TY- T,V )
1 Digital | Analoga | Digital | Andloga
)
MEDIA TOTAL POR SEGMENTO 6,8 7,6 69 68 72|74 80 65| 74 7,5 73 68 6,3 7,5 7,2 8,0 7,6 7,9 7,0 6,5 7,7 7,5
Calidad de laimagen es decir no se congela °\S/§ 69 7,9 69 68 76|78 82 75| 7.1 7,2 7,3 7,1 6,4 7,5 7,7 8,5 7,6 8,2 7,0 6,6 8,0 7,8
La disponibilidad de la sefial, es decir entreenel .= 78 73 78|70 71 53| 85 7,9 78 80 7,0 6,9 6,0 7,6 7,4 7,4 7,8 7,0 6,7 7,6
momento en que se quiere ver teIeV|S|on
La continuidad de la sefial, es decirsin o ¢ 5 69 65 79|87 88 84| 75 7,2 74 68 6,2 8,8 8,3 9,1 8,7 8,9 7,0 6,3 9,0 8,3
intermitencia
Calidad y recepcién del sonido 7,1 8,1 78 64 73|79 84 72| 78 8,5 80 7,8 6,0 7,3 7,7 8,5 7,9 8,8 7,0 7,4 8,1 8,0
Contenido utiles y adecuados para el televidente 7,2 8,4 7,1 73 65|85 86 6,3 7,8 8,0 7,4 6,9 6,8 7,9 7,9 9,1 8,5 8,7 7,3 6,9 8,5 8,4
Variedad de canales dirigidos a d'LeJEHEEE 67 638 67 65 72|64 76 52| 72 7,8 7,2 6,7 6,0 6,3 6,8 7,7 6,0 6,7 6,8 6,4 6,7 7,0
Ofrecen programacion para audiencia de o o o 60 56 54|72 79 71| 6.1 6,3 64 55 5,3 7,6 71 7,4 7,6 7,7 5,9 5,4 7,6 7,2
mlnorlas/grupos etnicos
Ofrecen programacion para audiencia o)+ o 58 64 62|73 79 59| 61 7,0 66 55 5,8 7,2 6,9 7,6 7,3 8,4 6,5 5,4 7,6 7,2
discapacitada
La d|spon|b|I|d'ad’cl'e la sena!l por fac.tores 62 65 63 59 78|59 75 57 7,7 6,8 6,8 6,4 5,3 7,1 6,3 6,1 7,0 6,4 6,1 6,3 6,8 6,0
climaticos (lluvias, ventiscas)
Base 389 493 294 89 6 359 125 9 70 87 73 78 81 117 137 104 74 61 229 167 312 187

* Base pequefia para andlisis

P20-Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Television Abierta y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es “Muy Malo” y 10 es “Muy bueno”, ( Como califica los siguientes aspectos? 49



Nivel de recomendacion L
brandstrat’

Se ve reducido el nivel de detractores del servicio de Televisidon abierta; posiblemente gracias ala InSpiramos estrategias
TDT donde al suplir una necesidad fundamental de estos televidentes ( calidad de la sefal) genera
una experiencia muy positiva en la utilizacion del servicio y por lo tanto favorece su recomendacion.

Fidelizacion
B No recomendaria (1-6) Indeciso (7-8) ™ Recomendaria (9-10)
e | = s s 8 B s o & @ 2 2 9o & g =z T -
EEn Cudad ' & %2 5 2 &8 3 £ % 8§ £ 2 3§ £ % %58 : § B
@ = @ | O YV F & 2 = T s g | = < < ° >
2019 Media 81/91/6,2/86/89/83|7,1/55/6,3(8,7/56|7,764|81)|9,41|6,3 - - -
Base 30 27 43 33 34 38 27 14 10 35 28 11 27 10 12 10
2020 Media 8317,7/90,84,81,70,7,7,82/85/90 80,7680 ,64)8,7| - 701601 7,9
33 33 39 33 36 24 24 24 20 25 26 30 20 33 19 - 26 19 29
Estrato Edad
22% NSE1-2 | NSE 3-4 NSE 5-6 18-24 anos 25-34 ainos 35-44 anos 45-54 anos 55-80 ainos
2019 Media 7,2 8,2 8,8 7,8 7,2 8,6 714 716
Base 294 89 6 70 87 73 78 81
2020 pedia 8,1 8,4 6,6 7,7 7,7 8,7 8,5 8,3
Base 359 125 9 117 137 104 74 61

Total Total
(B:389)2019 (B:493)2020

199, 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 usar la Television andloga con antena y/o digital terrestre TDT, a un familiar o a un

50

amigo?
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Modelo de regresion lineal multiple - Resultados
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Importancia
P20i. La disponibilidad de la sefial por factores climaticos (lluvias, 23%
ventiscas) ?
P20d.Calidad y recepcion del sonido 22%
P20a. Calidad de la imagen, es decir no se congela o se va 19%
P20f. Variedad de canales dirigidos a diferentes publicos 13%

—
“““““““““““ > Calidad del servicio P20c. La continuidad de la sefial, es decir sin intermitencia 11%

P20g.Ofrecen programacion para audiencia de minorias/grupos

SATISFACCION

s 5%
étnicos

P20b. La disponibilidad de la sefial, es decir entra en el momento 4%
en que se quiere ver television ?
P20h.Ofrecen programacién para audiencia discapacitada 2%
P20e. Contenidos utiles y adecuados para el televidente 1%




Modelo de regresion lineal multiple - Resultados
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Analisis de los Resultados

La disponibilidad de la sefial por factores climdticos (23%) y Calidad y recepcion del sonido (22%) son los atributos
con mayor importancia para la evaluacion de la calidad del servicio. Le siguen en su orden, la calidad de la imagen,
la variedad de canales, la calidad de la sefal, y la programacién para audiencia de minorias, para asi conformar el
TOP 5 de atributos que determinan la evaluacion de la calidad por parte de los usuarios.

De tal forma que lo que podemos interpretar de estos resultados, es que para los usuarios la calidad esta
determinada por la disponibilidad de la sefal a pesar de factores climaticos adversos y la calidad de la misma,
configurando que se debe trabajar por parte del operador para garantizar el goce pleno de la sefal con calidad y sin
intermitencias.
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Conclusiones
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» Los niveles de desempefio de la television abierta presentan una mejoria importante con respecto al ano 2019, siendo la
calidad de la senal y los contenidos los elementos mas destacables.

» Los atributos relacionados con la calidad de la sefial ( imagen y sonido) presentan niveles de satisfaccién superiores a
8,0; siendo una consecuencia directa de la mayor penetracidon de la TDT en este segmento.

» La variedad de canales para diferentes publicos se mantiene como un atributo de bajo desempefio; presentando un GAP
negativo, dando a entender que la oferta actual se encuentra por debajo de las expectativas de los clientes.

» La television andloga es la que presenta el mayor margen de mejora en cuanto a la oferta de TV Abierta, o cual
genera que la misma poco a poco pierda valor frente a la TDT; siendo un indicador positivo si se busca “ estimular” Ia
migracion hacia la TV Digital.

» Se ha disminuido el desempefio relacionado a la inmediatez de la sefial al encender el TV, siendo un problema exclusivo
de la TV Analoga; sin embargo ambas tecnologias sufren de los inconvenientes que se generan en la sefal gracias a
fendmenos climaticos.

» Se buscaria emular la experiencia que se tiene con la TV por Suscripcion con la Tv Abierta; de alli que aspectos como la
variedad de canales se considere como la principal oportunidad de crecimiento del servicio, al encontrarse muy por
debajo de lo que se espera.
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Semaforo de desempeno

Trabajo prioritario

Calificaciones 7,0 y menos

Calificaciones Entre 7,1y 8,0

Mejora

Calificaciones entre 8,1y 9,0

brandstrat

Inspiramos estrategias

La disponibilidad de la sefal, es decir entre en el momento en que se
quiere ver television
Variedad de canales dirigidos a diferentes publicos

La disponibilidad de la sefial por factores climaticos (lluvias, ventiscas)

Ofrecen programacion para audiencia de minorias/grupos étnicos | 7,5

Ofrecen programacion para audiencia discapacitada 7,5
Calidad de la imagen es decir no se congela o se va 7,9
La continuidad de la sefal, es decir sin intermitencia 8,7
Calidad y recepcion del sonido 8,1
Contenido utiles y adecuados para el televidente 8,4

7,0
6,8
6,5

L
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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




