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Ficha técnica

PERSONA NATURAL O JURIDICA QUE LA
REALIZO:

Centro Nacional de Consultoria S.A.

PERSONA NATURAL O JURIDICA QUE LA
ENCOMENDO:

FUENTE DE FINANCIACION:

UNIVERSO EN ESTUDIO:

DISENO DE MUESTREO:

TAMANO DE MUESTRA:

MARGEN DE ERROR Y NIVEL DE CONFIANZA:

TEMAS A LOS QUE SE REFIERE:

Comision de Regulacion de Comunicaciones

Comision de Regulacion de Comunicaciones

Mujeres y hombres con edades entre 18 y 80 afios y sus hogares, usuarios de al menos uno de los siguientes servicios de
telecomunicaciones fijos evaluados: internet fijo, telefonia fija, television por suscripcidn o television abierta. Las personas y los
hogares incluidos en la cobertura de la investigacion estdn en la zona urbana de Medellin, Barranquilla, Bogota, D.C., Cartagena,
Manizales, Monteria, Villavicencio, Pasto, Cucuta, Pereira, Bucaramanga, lbagué, Cali, Leticia, Arauca, San Andrés, Florencia,
Yopal y Quibdd

El disefio de muestreo es probabilistico y estratificado con seleccidn de respondientes por muestreo aleatorio simple. Cada
municipio correspondié a un estrato estadistico. En cada municipio se seleccioné una muestra aleatoria simple de hogares (un
hogar por cada linea de teléfono) y se encuestd a la persona adulta que contestd la llamada. El marco de muestreo utilizado fue
la base maestra del Centro Nacional de Consultoria, un directorio telefonico con 4,7 millones de registros telefénicos en los 19
municipios en estudio. En la parte con recoleccién presencial, el disefio de muestreo fue probabilistico y estratificado en dos
etapas con seleccion de unidades por muestreo aleatorio simple; el marco de muestreo fue el Marco Geoestadistico Nacional
provisto por el DANE

8.765 casos en total. Internet movil (2.177 casos), telefonia movil (2.671 casos), internet fijo (1.081 casos), telefonia fija (1.054 casos),
television por suscripcion (1.009 casos) y television abierta (772 casos)

Error de muestreo general de 1,1% y 95% de confianza. En los indicadores de resultados por servicio, la confiabilidad es de 95% vy los
siguientes errores de muestreo: internet movil (2,1%), telefonia movil (1,9%), internet fijo (3,0%), telefonia fija (3,1%), televisiéon por
suscripcion (3,1%) y television abierta (3.6%)

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

WCNC
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Ficha técnica

PREGUNTAS QUE SE
FORMULARON:

Cada maddulo por servicio tiene 56 preguntas pamem e

Wicro solt Ward

PERIODO TRABAJO DE CAMPO:

# DE ENCUESTADORES Y METODO
DE SUPERVISION:

TECNICA DE RECOLECCION:

Tipo de incentivos

28 de agosto al 25 de noviembre del 2021

Telefénico: Supervisores: 7
Encuestadores 227

Presencial: Supervisores 5
Encuestadores: 19.
El método de supervisidn fue la monitorizacion del 10% de los casos

Encuesta telefénica en hogares. El 7% de los casos se realizaron cara a cara en el hogar del encuestado

No se emplearon incentivos

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

DCcNC

“Este informe atiende los lineamientos de la norma ISO 20252: 2012”



’@BE“&'E&%’EMN Distribucion de la muestra — Sin expandir

DE COMUNICACIONES
Telefonia Internet . . .. TV por .
. . L . Telefonia Fija | Internet fijo -p .. | Tvabierta | Total
movil Movil suscripcion

Bogota D.C 475 296 346 234 200 138 1689

Cali 192 204 96 155 63 72 782

Medellin 235 97 171 76 92 72 743

Clcuta 216 69 123 55 61 57 581

Barranquilla 205 39 127 61 45 41 518

Bucaramanga 193 36 160 29 32 23 473

Cartagena 156 49 106 45 68 46 470

Villavicencio 107 23 180 42 28 28 408

Pasto 114 23 172 31 23 26 389

Ibagué 125 32 127 64 48 17 413

Manizales 108 56 91 52 54 25 386

Monteria 125 34 92 57 62 23 393

Pereira 112 48 93 46 36 29 364

Quibdo 89 14 71 34 33 39 280

San Andrés 50 16 68 35 74 20 263

Yopal 73 2 46 22 37 37 217

Florencia 32 6 40 28 25 37 168

Arauca 51 9 39 15 26 36 176

Leticia 13 1 29 0 2 6 51

Total 2671 1054 2177 1081 1009 772 8764

DCcNC
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’@BE“&'E&%’EMN Informacién demografica
2. ¢En qué ciudad vive permanentemente?

2020 e&—— 2021 —o
11001-Bogota D.C 30 [ 52%

7e00-cali. 10% [l 18%
05001-Medellin 16% W 11%

08001-Barranquilla 6% I 3%
13001-Cartagena 4% I 3%
54001-Cicuta 3% | 3%
17001-Manizales 3% | 2%
66001-Pereira 3% | 2%
68001-Bucaramanga 3% | 2%
73001-Ibagué 3% | 1%
23001-Monterfa 1% | 1%
50001-Villavicencio 3% | 1%
52001-Pasto 2% | 1%

Base (Real): Total Encuestados 1.472 1.054

Base (Exp. en miles): - 1.164

DCcNC
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’@BE“&'E&%’EMN Informacién demografica

2b. éA qué estrato socioecondmico corresponde su
hogar segun los recibos de los servicios publicos?

3. éPodria decirme su edad exacta?

T 43%

33%
2021 ° 4% 44,1, 409
l . . l ' 2020
1-9 3 4.6 Promedio

N
o
N
[

------------------------------------------------------------------------------------------ ! 32 ¢Podria decirme en cudl rango de edad, en afios
F4.iEn la actualidad usted.? cumplidos, se encuentra usted?
’ 43% 57%

2020 e—— 2021 —o

Entre 18 y 24 afios 20% . 13%

Entre 25 y 34 afios 2% B 18%

2021
\J Entre 35y 44 afios 18% [ 21%
I I I I Entre 45 y 54 afios 15% - 19%
[ )
Masculino Femenino 55y 80 afios 26% I 29%
2020 46% 54%

2020 2021

Base (Real): Total Encuestados 1.472 1.054
CNC Base (Exp. en miles): - 1.164




Informacion demografica
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54. éCudl es el dltimo nivel educativo que ; 55. ¢Cudl de las siguientes opciones describe mejor su ocupacion actual?
curso o se encuentra cursando actualmente? i

2020 e—— 2021 —e 2020 &— 2021 —=

Primaria

8%

i 7%

Empleado 25% - 27%
Bachillerato 35% - 23% Independiente 27% - 24%
Técnico/ tecnoldgico 25% - 24% Ama de casa 15% . 15%
Universitario 27% - 28% Estudia/trabaja 8% l 10%
Especializacion 4% l 11% Desempleado 6% I 8%
Maestria 1% I 4% Pensionado 7% I 7%
Doctorado - | 2% Estudiante 8% I 6%
Ninguno - 1% Empresario 2% I 3%
Base (Real): Total Encuestados 1.472 1.054 Base (Real): Total Encuestados 1.472 1.054
Base (Exp. en miles): - 1.164 Base (Exp. en miles): - 1.164

DCcNC



DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EMN Descripcion de la muestra

4. ¢De los siguientes servicios de telecomunicaciones que voy a leer,

i 206. ¢A qué operador pertenece su servicio de telefonia fija? (RM)
con cual cuenta de manera permanente en su hogar?

2020 o— 2021 —

@ 16% [3 3%
@ 36% [2 3%

(17

2020 &—— 2021 —e

2.Telefonia fija en casa/hogar ~ 100% _ 100%
1.Telefonia movil / celular 66% _ 926%
4.Internet fijo en su casa/hogar 68% _ 91%
5.Televisién por suscripciéon- Cable 59% _ 79%
3.Internet movil- datos en su celular 48% _ 77%

6.Television Abierta - No es por

15% [
suscripcidn y es gratuita 0 - 41%

Yelefonica |Mmowstar 17% [ 14%

5%
= AR FTY

0,
EDATEL Q 0,1% 1%

Base (Real): Los que apliquen 1.472 1.054
Base (Exp. en miles): - 1.164

Base (Real): Total Encuestados 1.472 1.054
Base (Exp. en miles): - 1.164

T
=
(9]
(o)
N
W
xX

DCcNC

10



DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EMN Razones de no uso del servicio de Telefonia Fija

142, ¢Por qué no tiene el servicio de Telefonia Movil en su hogar? (RM)

o— 2021 —o

Es costosa - 32%

No usa este servicio - 25%
No posee dispositivos moviles I 9%
La sefial no es buena donde vive I 8%
No es necesario / no le interesa I 6%
Prefiere la telefonia fija I 6%

Falta de recursos econdmicos I 5%

Otro I 7%
* Base (Real): 45
Base (Exp. en miles): 41*

*Base Aplica Para Los Que En P4 No Contestaron El Céd 01. (Real)

DCcNC
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Caracterizacion del
usuario — Telefonia fija
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’@BE“&'E&%’EMN Conocimiento e interés sobre tecnologia

DE COMUNICACIONES
50. En una escala de 1 a 10, en dénde 1 es “no conozco nada" y 10 "conozco mucho" 51. En una escala de 1 a 10, en donde 1 “no me interesa nada" y 10 "me interesa
équé tanto conoce o entiende de tecnologia? mucho"

équé tanto se informa o se interesa por saber de tecnologia?

T2B: [10 interesa Media: [7 +
mucho+ 9] 8]

T2B: [10 conozco mucho Vedi (74 8 B6B: [6+5+4 +3+2 + 1 no conozco B6B:[6+5+4+3+2+1nome
+9] edia: [7 + 8] nadal interesa nada]

o— 2020 — o— 2021 —o o 2020 —e o— 2021 —e

43% 40%
43% 37%
42% 42%
35%
Promedio 6,4 6,5 Promedio 6,5
Base (Real): Calificaron de 1-10 1.472 1.054
Base (Exp. en miles): - 1.164

DCcNC
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DE COMUNICACIONES

’@B‘éhﬂ'&‘é%’ﬂmm Uso de telefonia fija

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

!
20121 t7/' 23%

209. ¢Con que otros servicios tiene el paquete de telefonia Fija? (RM.)
2020 &—— 2021 —eo

internet fijo 72% | 4%
Television cable 57% [ 58%

2020 80% 20% Internet mévil ~ 53% [} 8%
Paga dentro de Paga
. . ’ 7. 0
paquete o combo independiente Telefonia movil 17% I 8%
2020 2021 . S
Base (Real): Los que tienen plan prepago 1.472 1.054 Base (Real): Solo si selecciono cédigo 01 en {’208 1.472 785
Base (Exp. en miles): - 1.164 Base (Exp. en miles): . 900

211. ¢Cudnto paga aproximadamente al mes por su servicio de

210. ¢Y cudnto paga aproximadamente al mes por todo el paquete?
teléfono fijo en casa?

Promedio Promedio
e 2021 - e 2021 -

2020 | @
$ 106.135

Base (Real): Solo si selecciono
co6digo 01 en P208
Base (Exp. en miles): - 900

2020 w
ErmA

1.472 269

Base (Real): Solo si selecciono
codigo 02 en P208
Base (Exp. en miles): - 264

1.472 785

(DCNC
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Uso de la tecnologia

DE COMUNICACIONES

DCcNC

7. Le voy a leer unas frases, para que me diga que tan de acuerdo estd con cada una de ellas. En una escala de 1 a 10 donde 1
significa que estd completamente en desacuerdo y 10 completamente de acuerdo, équé tan de acuerdo esta con..?

[ -- T2B: [10 Completamente de acuerdo + 9] Media: [7 + 8] -BGB: [6+5+4+3+2+1Completamente en desacuerdo]

o—— 2021 —o

b. La tecnologia es una herramienta para conectarme con el mundo

c. La tecnologia me facilita la vida

n. Internet ha dejado de ser un lujo para convertirse en una herramienta esencial
a. Yo uso la tecnologia por necesidad

f. Es molesto que la gente viva conectada en el celular

h. Prefiero llamar a la persona que escribirle por whatsapp

e. El uso excesivo de internet es malo

0. La televisidn no sélo me entretiene, sino que me conecta con lo que pasa en el mundo
i. Pido ayuda a otros para aprender el funcionamiento de la tecnologia

k. Vale la pena pagar mas para tener buenos equipos en tecnologia

g. Disfruto estar conectado por las redes sociales

I. Me gusta actualizarme en tecnologia cambiando los equipos cada vez que pueda
d. Si me quedo sin internet me siento perdido

m. Internet me genera tranquilidad, al permitirme alejarme del estrés del dia a dia
j. Siempre busco como estar conectado todo el dia

p. No me puedo imaginar un dia sin ver television

18% EZB
26%
27% I
29%
23%
23% 35%
23% 36%
27%
21% 49%

25%
[ 18%6%17
19%
16% 68%
16981
5% 21%

2021
Base (Real): Total 1.054
Base (Exp. en miles): 1.164

15



DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EMN Caracteristicas de la telefonia fija

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

2020 e&—— 2021 —

Llamadas locales ilimitadas 88% _ 87%

Llamadas nacionales ilimitadas con teléfonos del 39% - 46%

mismo operador

Llamadas ilimitadas a celulares escogidos 33% - 32%

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

Plan de llamadas nacionales e internacionales 21% . 19%

Cobro por servicio (llamadas, planes, etc.) - | 1%
Solo recibe llamadas - | 1%
Llamadas limitadas - | 1%
Ninguno 1% | 2%
Base (Real): Los que tienen teléfono fijo en el hogar 1,472 1.054
Base (Exp. en miles): - 1.164

DCcNC
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’@BE“&'E&%’EMN Usos de la telefonia fija

DE COMUNICACIONES
213 En su hogar, épara que utilizan el teléfono fijo? 214 ¢Quiénes lo utilizan en su hogar?(RM)
2020 e—— 2021 —o 2020 e&—— 2021 —
Llamar a familiares, amigos, pareja 68% - 46% Yo 76% _ 58%
Solicitar citas médicas 59% - 32% Padres 36% - 28%
Para recibir llamadas 51% - 26% Esposo/esposa 31% - 28%
Pedir servicios/domicilios 23% . 12% Hijos 27% - 20%
Llamadas nacionales e internacionales - l 9% Hermanos 21% I 8%
Hacer reclamos o realizar algin tr];?rr‘\;i;z:i:r:;\tlijd;gg: 16% I 8% Abuelos 8% I 5%
Hacer reclamos / arreglos técpélcgcsoz:n ouae}gcci%rnc;i 12% I 6% Familiares (sin especificar / personas que viven en el hogar) 1% I 4%
Llamar a celular 8% I 3% Tio(a) 2% I 2%
Emergencias 2% I 3% Suegro(a) - I 2%
Comunicacion con la porteria (Citéfono) - I 3% Empleada de servicio - | 1%
Llamadas de trabajo / empresariales - I 3% Ninguno / nadie 1% I 6%
No lo usan pero viene en el paquete - I 2% Otro - | 1%
* Base (Real): Los que tienen teléfono fijo en el hogar 1472 1.054
Base (Exp. en miles): - 1.164

DCcNC
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Caracteristicas de la telefonia fija

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

o—— 2021 ——

Respondieron No
544

Respondieron Si

46%

2020 2021
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.054
Base (Exp. en miles): 1.164

18
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Experiencia de usuario

Canales de relacionamiento

M cNC
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’@BE“&'E&%’EMN Conocimiento y uso de los canales de atencién

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

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

2020 e&—— 2021 ——
Linea de atencidn al cliente/Call
70%
Center ‘ I 66%
Punto u oficina de atencién 54% o
personal - 44%
Pagina web del operador para PQRS 41% - 42%

cae 2% [ 36%

App - Aplicaciones 30% - 31%

2020 o—— 2021 —o
Linea de atencidn al cIlen'gEe/nCtae'rI 61% - 51%
Punto u oficina de Zt;:gfar} 30% - 19%
Pagina web del operador para PQRS 16% . 17%
Chat 9% . 14%

App - Aplicaciones 11% . 13%

Redes sociales (Facebook, twitter) 24% - 25% Redes sociales (Facebook, twitter) 10% I 6%
nnguno 7% [ 18% Ninguno - ] 11%
2020 2021
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.472 1.054

Base (Exp. en miles): - 1.164
L) J ol o

20
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DCcNC

Uso de canales de mayor frecuencia

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

— 2021 —

Linea de atencidn al cliente/Call Center _ 58%

App - Aplicaciones . 12%

Pagina web del operador para PQRS l 10%
Punto u oficina de atencion personal I 9%
Chat de la pagina web I 7%

Redes sociales (Facebook, twitter) I 3%

Otro | 1%

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

21
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Frecuencia de uso de los canales de atencion

229. ¢Con qué frecuencia ha usado ... de atencién al usuario?

1.Linea de atencion al 2.Punto u oficina de 3.Pagina web del 4.Chat 5.Redes sociales 6.App — 7.0tro

Cliente/ Call Center atencion personal operador para PQRS : (Facebook, Twitter) Aplicaciones :

2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021
lvezalasemana | 4% | 5%| 1% -| 10% 2%| 5% | 3% | 48% { 15%| 16% { 16%| - -
1vezcadal5dias | 9% 2%| 3% - 6% | 4% | 7% 1%| 9% | 10%| 8% | 5%| - -

Lvezalmes | 18% @ 18%| 29% € 15%|38% € 17%| 2% € 17%| 3% € 18% 3% @ 49%| - -

1 vez cada dos meses | 19% | 11%| % | 6%| 5% | 8% | 18% | 5%| 2% | 8% | 7% | 5%| - -

1vezcada3asmeses | 19% @ 22%)| 16% @ 16% 13% @ 16%| 13% @ 22%| % @ 20%| % | 4%/ - -

Lvez cada6 meses | 14% @ 20% | 12% @ 17% | 7% @ 25%| % @ 20% 2% G 11%) 10% 8%| - -

Lvezalafo | 15% . 17%|25% @ 34%| % € 17%| 2% @ 22%| 19% € 16%| 12% | 9%| - -

1vezcada2afiosomas | 2% | 5%| 8% | 12%| = | 11%| &% | 10% | o% 2%| 0% | 4%| - EE100%
Base (Real): Los Que Mencionaron | 767 514 489 214 200 151 139 125 103 59 149 131 1
Base (Exp.): - 596 222 - 193 - 167* - 64* 151* 2%

DCcNC

22




o COMSION .
@ BE REGULACION
DE COMUNICACIONES

Experiencia con los canales de atencidon - Resumen

[ I 25 (20 muy bueno + 9]

43%

36%
Total

experiencia

Promedio 71 7.3

DCcNC

o— 2020 —o o 2021 —o

38%
42% 25%
35%

32% 30%

APP Chat

7.2 8,2 7.4 7.5

Media: [7 + 8]

38%
29%

Atencion
presencial

71 7.0

-B6B:[6+5+4+3+2+1muyma|o] ]

53%

33%
0,
42% 389

34%
44%
33% 32%

Atencién
telefénica

70 72 81 4,2

Redes Sociales
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Experiencia con la linea de atencion telefdnica

230. Hablando de la atencidn al usuario que le presta el operador de Telefonia Fija y considerando una escala de 1a 10 en donde 1 es Muy Malo" y 10 es "Muy bueno”

Media: [7 + 8] -BGB: [6+5+4+3+2+1Muymalo]

&

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

0. La amabilidad de la persona que lo atiende.

p. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende

n. La permanencia de la llamada, no se cae

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

j. La claridad de las opciones del menu del contestador automatico.

k. Facilidad para encontrar la opcién del menu que cubra mi necesidad

m. La comunicacién con el drea correcta que debe atender su solicitud

r. El tiempo de espera entre que usted se comunicé con la linea de
atenciodn al cliente y el momento en que le dieron solucién a su solicitud.

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

Base (Real): Aplica Solo Si En P229a Menciono Céd 1
Base (Exp. en miles):

DCcNC

27% a7%
34% 41%
2

31% 46%
32% 44%

604

30%
52%
39%
%
%
28%
24%
%

[N

AA

N

W B W

32%

w
=]
X

30%

31%

2021 —o

38%

32%

35%

30%

36%

39%

53

32%

16%

26%

38%

34%

42%

45%

37

HIIII

%

II

6%

840
1.518

2020

70

82

7.5

6,5

6,5

6,8

6,3

6.4

53

54

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

i B 25: (10 Muy bueno + 9]

Promedio Promedio
2021

72

8.2

7,6

6,8

6,9

6,6

6,3

6,6

58

55

24



DE COMUNICACIONES

=~ COMISION .
@ BE REGULACION

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

Media: [7 + 8] -BGB: [6+5+4+3+2+1Muymalo] ]

% [ I 25 (10 Muy bueno + 9]

232. ¢{Como califica el servicio que le prestan en el punto de atencién
personal- Oficina?

c. La amabilidad del personal que lo atiende.
d. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende
f. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud.

e. El tiempo dedicado a la atencién de su solicitud.

a. La cantidad de puntos de atencion que tiene su operador de
TELEFONIA FIJA.

b. El tiempo de espera para ser atendido.

Base (Real): Aplica solo si en p229a menciono céd 1
Base (Exp. en miles):

DCcNC

——— 2020

45% 29%

44% 22%

40% 30%

45% 34%

21%

189

31%

28%

36% 34%

48%

54%

272

° 2021 ——

Experiencia con la linea de atencion presencial - Oficina

Promedio Promedio

2020 2021
71 7.0
7,6 8.1
74 7.7
6,9 6,8
71 6.8
6,4 6.3
6,0 55

25



DE COMUNICACIONES

=~ COMISION .
@ BE REGULACION

Experiencia con las PQRS a través de la pagina web

234 ¢{Cémo califica el servicio que le presta el operador a través de la pagina web?

wW

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

i B 725: (10 Muy bueno + 9]

Media: [7 + 8] -BGB: [6+5+4+3+2+1Muymalo]

©

234 ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de la
pagina web?

e. La necesidad fue atendida
a. La facilidad de acceso a la pagina
b. La facilidad para navegar en la pagina.

c. Las opciones de atencidn que le presenta la pagina son claras

d. La facilidad para presentar una peticidon o queja a través de la pagina
web del operador.

f. La calidad de la solucidn a la consulta/transaccion por la cual accedié a
este medio.

g. La rapidez de la respuesta a su peticion

Base (Real): Aplica Solo Si En P229a Menciono Céd 3
Base (Exp. en miles):

DCcNC

——— 2020

55% 21%

36% 24%

s

49% 18%

60% 21%

46% 37%

42%

62% 24%

49%

89

2021 ——o

49%

Promedio Promedio
2020 2021

74 7.8

23% 70 | 81

33%  pLY) 7.6 8,5
w | s
33% 7.5 8,0
32% 66 | 75
a8% 71| 78
44% 6.4 7.4

66

aa

26



DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EMN Experiencia con las redes sociales

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

i - T2B: [10 Muy bueno + 9] Media: [7 + 8] -BGB: [6+5+4+3+2+1Muymalo] ]

Promedio Promedio
——— 2020 e o 2021 —o 202 2021
236. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de las

(V) [ 0, 0, o
redes sociales? (RU) MEEAL: 34% FEP 33% 8,4 6.2

c. El tiempo en el que se comunicaron para atender su solicitud. 39% 28% 7.0 70
e. La solucién efectiva a la solicitud presentada 17% 55% 42% 6,5 6,9
a. La facilidad para presentar una peticién o queja a través de la Red 5
_ e I I | o0 | s
Social ° °
b. El tiempo en recibir la confirmacién de la solicitud realizada. m 40% 43% 29% 6,7 5,6
d. La respuesta oportuna a la solicitud realizada 29% 38% m 20% 7.3 55

Base (Real): Aplica Solo Si En P229a Menciono Céd 5 42 21
Base (Exp. en miles): - 20*

DCcNC




DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EMN Experiencia con las aplicaciones

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

o i -TZB: [10 Muy bueno + 9] Media: [7 + 8] -BGB: [6+5+4+3+2+1Muymalo] ]

Promedio Promedio

2020 ° o 2021 ——e 2020 2021

238. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través del = o
App- Aplicacion? 38% 32% 49% ELPZ8 16% 72 8.2

a. La facilidad de acceso al App-Aplicaciones 27% 17% 7,8 9.0

b. La facilidad para navegar en la aplicacion [etid /s 39% 23% 33% kb 8,0 85
c. Facilidad para encontrar la informacién requerida 32% 35% 73 8.1
e. La calidad de la solucién a la consulta/transaccién por la cual accedio a 5 -
. 40% 40% 17% 7.1 8,1
este medio. ° 43/’

d. Facilidad para presentar un queja o requerimiento 28% 6,2 74

Base (Real): Aplica Solo Si En P129a Menciono Céd 6 70 88

Base (Exp. en miles): - 102*

DCcNC




Experiencia con el chat en la pagina web

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

o COMSION .
@ BE REGULACION
DE COMUNICACIONES

[ I 25 (10 Muy bueno + 9]

Media: [7 + 8] -BGB: [6+5+4+3+2+1Muymalo] ]

O
O

- o amm Promedio Promedio
—— 2020 ° o 2021 ——e 2020 2021
239a. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través del = . "
. 7.5 ,
chat en su pagina web? 2l 45% Rl 7.5
a. Facilidad para acceder al servicio del chat del operador 26% 17% QEP 7,6 8,0
e. El tiempo dedicado a la atencién de su solicitud. m 50% 36% 7.0 7,7
b. Facilidad para comunicarse y presentar la necesidad en el chat 51% 34% 71 7.2
d. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 35% 36% 7.5 7,7
f. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud. 36% 32% 6.8 7.1
c. El tiempo que transcurre antes de que entre el asesor del chat a _ 6.4
49% 36% y . 35% 47% . 6,3
atender E m °
Base (Real): Aplica solo si en p129a menciono céd 4 49 149
Base (Exp. en miles): - 321*

DCcNC
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Relacionamiento a
través de la facturacion
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DE COMUNICACIONES

=~ COMISION .
@ BE REGULACION

DCcNC

Encargado del pago de la factura

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

o—— 2021 ——

Respondieron No
36%

Respondieron Si

64

Respondieron Si 62%
2020
Respondieron No 39%

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

31



DE COMUNICACIONES

r COMISION . Hp-
@neaeeumcm Evaluacion general de la factura
224 En una escala de 1 a 10, en donde 1 es Muy Malo" y 10 "Muy bueno""
éComo califica en general la informacion que encuentra en la factura que le entrega su operador del servicio de Telefonia Fija?
225. Hablando de la FACTURA que recibe y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es Muy Malo"y 10 es "Muy bueno" ¢Cémo califica los siguientes aspectos?

h

i - T2B: [10 Muy bueno + 9] Media: [7 + 8] -BGB: [6+5+4+3+2+1Muymalo] ]

113
T i‘I
[ | I

Promedio Promedio
——— 2020 ° o 2021 ——o 2020 2021

224 {Cémo califica en general la informacién que encuentra en la

(+) o,
factura que le entrega su operador del servicio de Telefonia Fija? 35% aa% 21%

42% 31% 27% 75 7,5

a. La entrega oportuna de la factura. fukeb/4 25% 26% 18% LI 7,6 8,2

b. La claridad en la informacién presentada en la factura. ey 39% 29% 25% 28% 7,2 7.5

d. Cobro en la factura solo del total del servicio usado [ eP4/ 34% 34% 31% 29% 71 7.4

e. Informacion correcta sobre la factura sin costos adicionales

e e . ! 9 36% 36% 26% 6,9 71
injustificados o aplicacion de tarifas erroneas - 38% -
c. La informacién oportuna sobre cambios de tarifas. m 31% 23% 5.9 6,0
Base (Real): Aplica a quienes mencionaron cddigo 1 en P223a 815 654
Base (Exp. en miles): - 740

DCcNC




DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EMN Medio por el que recibe la factura

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

2020 e&—— 2021 —
Llega a mi correo electrénico 49% - 50%

, . . 379
Fisica, llega a mi casa/apartamento % - 28%

No me llega, entro a la pagina web o

8% )
aplicativo y miro la factura ’ l 10%
Mensaje de texto 4% I 7%
No llega, paga mediante referencia de pago - | 1%
No llega 2% | 1%
Oficina / personalmente - | 1%
Otro - | 2%
Base (Real): Aplica a quienes mencionaron cddigo 1 en P223a 837 654
Base (Exp. en miles): - 740

DCcNC
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DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EMN Problemas con el servicio del operador

242 ¢Usted ha tenido problemas con el servicio que ha : 243, ¢Usted ha presentado alguna queja, peticidn o reclamo en
recibido de su operador de telefonia fija en los Ultimos ; los ultimos seis meses por problemas en el servicio que ha
seis meses? : recibido de parte del operador de Telefonia fija?

o— 2021 —— : o 2021 —

: | Respondieron Si |

| 67%

Respondieron Si

39

Respondieron Si 36% ' Respondieron Si 79%
2020 ! 2020
Respondieron No 64% ' Respondieron No 21%
2020 2021 E 2020 2021
Base (Real): los que E Base (Real): Los que
informaron en este modulo 1.472 1.054 H mencionaron en p242 COD.1 1472 395
Base (Exp. en miles): - 1.164 E Base (Exp. en miles): - 454

DCcNC
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REPUBLICA DE COLOMBIA

Calificacion de la solucion

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

[ B 25: (10 Muy bueno + 9] s Media: [7+38] [ B68: (6+5+ 443+ 24 1Muy malo

PQRS

o— 2020 — o— 2021 —o
16% 18%

20%
26%
64%
|
Base (Real): Calificaron de 1-10 406 269
Base (Exp. en miles): - 302
5,6 58

“ CNC Promedio
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DE COMUNICACIONES

=~ COMISION .
@ BE REGULACION

DCcNC

Informacion buscada

240. Cuando usted se acerca o visita un canal o medio de atencién de su operador,

éPor qué razon lo hace? ¢Alguna otra?(RM)

Reportar un dafio

Hacer un reclamo
Informacion de facturacién y pago
Realizar pagos

Cambiar de plan

Buscar promociones

Solicitar Informacion General
Buscar informacion de planes
Activar o desactivar servicios
Fallas en el Servicio

Ninguna

No Sabe/No Responde

* Base (Real): Los Que Informaron En Este Modulo
Base (Exp. en miles):

2020

1.472

32%

41%

15%

21%

5%

5%

4%

— 2021 ——
I 27%
B 33%
W 11%
5%

5%

| 3%

| 3%

| 2%

| 2%

| 2%

| 2%

B 7%

1.054
1.164

38



DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EAQON Canales usados por informacién buscada

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

Buscar promociones Conocer sobre equipos nuevos? Hacer recargas? Realizar pagos

2020 2021 i 2021 2020 2021
- i i - : Ofici
Paginaweb 40% (i 39% 2021 , App-Aplicacién - (if 26% | Personalnl\::?é 78% @} 39%
- i Oficina/ o | o !
of ' < ! Oficina ' .
resonsmenss 5% @ 31% | vesorsmere - @ 66% oW g 23y rignawer 1% @ 38%
: o o | !
Teléfono 19% 14% Paginaweb - @l 55% ; Paginaweb - 15% App-Aplicacion 11% (] 33%
| scscin % | i
Redes sociales 7% 12% E App-Aplicacién q 28% E Teléfono - 14% E Teléfono 8% 9%
E o | 5
App-Aplicacién  12% 10% owo - | 8% : Redessociales - 14% Chat (Paginaweb) 1% | 3%
i * Base (Real): ... c 9 i Puntos Efecty/ E Puntos Efecty/
o o ; : v/ o ; untos Efecty/ o,
Correo electronico 3% | 7% | Base (Exp.): . 9* ' Baloto/Gana Gana [ 6% E Baloto/Gana Gana 1%
SMS - M ed ' ! SMS - Mensaje de H * Base (Real): ... 326 47
ensageextg 1% 1% i i :exto o 6% : Base (Exp.): - 57*
* Base (Real): ... 90 35 i i * Base (Reall: .. ) 12 i
Base (Exp.): - 35* E E Base (Exp.): : 13 E

DCcNC
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DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EAQON Canales usados por informacién buscada

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

Informacion de facturacion

Buscar informacion de planes Cambiar de plan Reportar un dafio?

i y pago?
2020 2021 i 2020 2021 2020 2021 i 2020 2021
. i . E . : Oficina/
Péginaweb 28% (i 48% i Teléfono 34% ([l 56% i Teléfono 81% (I 77% i Personalmente 39% @l 43%
Oficina/ ., ,, o : Oficina/ .., o/ | Oficina/ ., o : , 5 o
Personalmente 4% . 24/’ ; Personalmente 20% . 41 A’ ; Personalmente 1% ' 18/’ ; Teléfono 45% . 24A
Teléfono 37% | 16% ! Chat (Péginaweb) 6% (] 17% Péginaweb 3% | 8% ! Pagina web 16% (J 19%
App-Aplicacion 3% 13% Paginaweb 1% 16% Chat (Paginaweb) 2% | 8% ! App-Aplicacion 8% (| 15%
Chat (Pagina web) 6% 11% i App-Aplicacion 2% | 7% i App-Aplicacion 1% | 6% i SMS - Mensa:'zx(:(; 3% | 8%
Correo electrénico 4% | 8% Redes sociales 3% 1% : Redes sociales 1% | 4% Correo electrénico 14% | 7%
Redes sociales 2% 2% : SMS - Mensa:':xtig 0,3% 1% Correo electrénico 4% 1% : Chat (P4gina web) 6% | 3%
* Base (Real): .. 70 26 i * Base (Real): ... 58 a1 i SMS - Mensajede 5., 1% i Redes sociales 1% 2%
Base (Exp.): o 27* E Base (Exp.): - 53*% E texto E
| ! * Base (Real): ... 577 490 | * Base (Real): ... 224 107
| E Base (Exp.): - 550 | Base (Exp.): - 127*

DCcNC
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REPUBLICA DE COLOMBIA

Hacer un reclamo

Teléfono

Oficina/
Personalmente

Pagina web
Chat (Pagina web)
App-Aplicacion

Redes sociales

SMS - Mensaje de
texto

Correo electrénico

* Base (Real): ...

Base (Exp.):

DCcNC

2020

61%

45%

8%

5%

1%

1%

1%

4%

547

2021
@ 60%
@ 40%
( 11%
[ 5%
1 4%
| 3%
‘ 2%

1%

355
380

Canales usados por informacion buscada

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

Hacer reposiciones

Oficina/
Personalmente

Teléfono

Chat (Pagina web)

* Base (Real): ...

Base (Exp.):

2021
@& 89%
| 17%
n 3%

12
14*

Activar o desactivar servicios

Teléfono

Oficina/
Personalmente

App-Aplicacién

Pagina web

Correo electrénico

* Base (Real): ...

Base (Exp.):

2021
@ 65%
@ 42%
( 9%
( 8%
| 3%

18
22*

Pedir estado de cuenta

Oficina/
Personalmente

App-Aplicacion

Teléfono

SMS - Mensaje de
texto

* Base (Real): ...

Base (Exp.):

2021
@ 52%
&  35%
a 25%
2%
13
17*
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DE COMUNICACIONES

’@B‘éhﬂ'&‘é%’ﬂmm Canales usados por informacién buscada

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

Identificacién de los puntos

Buscar informacion respecto al Como optimizar el funcionamiento del ‘e .
P P de WiFi de la ciudad para

Traslado de servicio uso adecuado del plan de datos internet en la casa

i : i conectarse gratis
2021 : 2021 : 2021 : 2021
Oficina i , i , i N
Personalmenté @& 61% i Teléfono (| 43% Teléfono [ ] 45% i App-Aplicacion - (ll 68%
Teléfono - | 9 ' App-Aplicacion % ! Chat (Pagina web) | 0, ' Paginaweb - | )
o ! o o ! ()
L, E L. : Oficina/ E * Base (Real): ... - 4
App-Aplicacién ' 19% E Pagina web ' 18% : Personalmente ' 20% E Base (Exp.): - 6*
- : Oficina/ i - -
Pagina web [ 18% : Personalmente ( 13% P4gina web [ 15% :
* Base (Real): ... - 42 i No Sabe/No Responde - | 6% i App-Aplicacion [ 14% i
Base (Exp.): - 10* ! ' !
i * Base (Real): ... - 11 : Redes sociales { 9% :
! Base (Exp.): - 11* ' !
E i * Base (Real): ... - 12 E
E : Base (Exp.): = 13* E

DCcNC
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Canales usados por informacion buscada

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

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

2021
App-Aplicacién - \- 95%
Piginaweb - | 5%
* Base (Real): ... - 4
Base (Exp.): - 4*

DCcNC

Otro

Teléfono

Oficina/
Personalmente

Pagina web

Chat (Pagina web)
Correo electrénico
App-Aplicacion
Ninguno

No Sabe/No Responde

* Base (Real): ...

Base (Exp.):

2021
| 33%
{ 13%
( 7%
‘I 4%
‘I 4%
‘I 4%
{ 13%
| 34%
5

43



DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E’&%’EAQGN Informacidn sobre nuevos planes, servicios, promociones y novedades

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

[ I 25 (20 Muy satisfecho + 9] Media: 7 +8] [JJB68: (6+5+4+3+ 2+ 1 Muyinsatistecho)

o— 2020 — o— 2021 —o
22% 25%

36% 33%
Base (Real): Calificaron de 1-10 1.472 1.054
Base (Exp. en miles): - 1.164
Promedio 6,5 6,5

DCcNC



Informacion adicional que le gustaria

DE COMUNICACIONES

=~ COMISION .
@ BE REGULACION

252. Pensando en su experiencia con el servicio de Telefonia Fija
é¢Qué informacion adicional le gustaria que su operador le brindara frente al servicio prestado?

— 2021 —o

Promociones / descuentos . 10%
Mayor informacion general I 7%
Informacion de planes I 7%
Tarifas / precios I 7%
Informacion sobre la cobertura / sefial I 5%
Servicio de mantenimiento / servicio técnico I 3%
Facturacion I 3%
Claridad en la informacidn brindada I 29
Beneficios I 2%
Avances tecnoldgicos | 1%
Saldo disponible / consumo | 1%

Ninguna _ 48%

No sabe / no responde . 14%
(\

1.054

* Base (Real): Los Que Informaron En Este Modulo
1.164

Base (Exp. en miles):

DCcNC
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DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EMN Satisfaccion con la calidad del servicio

219. Usted me dice que tiene como operador de telefonia fijaa... En una escalade 1 a 10 en donde 1 es Muy Malo" y 10 es "Muy bueno"
220. Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Telefonia fija y considerando una escala de
1a10en donde 1 es Muy Malo" y 10 es "Muy bueno" ¢Como califica los siguientes aspectos?

[ -TZB:[lO Muy bueno + 9] Media: [7 + 8] -BGB: [6+5+4+3+2+1Muy malo] ]
Promedio Promedio
—— 2020 ° o 2021 - ® 020 2021
éComo califica el servicio que le presta el operador de Telefonia fija = . o .
que tiene actualmente? (RU) 43% 41% 36% 7.5 7,7
INDICE DE SATISFACCION NETA .] 1% 189

d. La continuidad de la llamada, es decir sin que se caiga la llamada |lsh/ 36% 59% 27% 8.0 84
a. La disponibilidad de la red para establecer la comunicacion, es decir, _
’ ’ 179 0, 159
tener tono. 46/’ ETES 57A) gk 8:1 8,4
b. La rapidez para establecer la llamada, es decir el tiempo que pasa
entre que marca hasta que suena o timbra. 42% 55% 8,0 83
c. La claridad y nitidez de la comunicacion, es decir sin interferencia o 5
ruido mientras se esta hablando. 36% 52% 7.7 8,1

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

DCcNC




DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EMN Importancia total del servicio de telefonia mévil

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

[ Neto para cada razon ]

100%

T 81%

66%

(1]
i
o 53%
| .
| .
(=}
P 72% 83% 74% 71%
N
a. La disponibilidad de  c. La claridad y nitidez  d. La continuidad de la b. La rapidez para

la red para establecer la de la comunicacion, es llamada, es decir sin que establecer la llamada, es
comunicacion, es decir, decir sin interferenciao  se caiga la llamada.  decir el tiempo que pasa
tener tono. ruido mientras se esta entre que marca hasta

hablando. que suena o timbra.
2020 2021
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.472 744
Base (Exp. en miles): - 817

DCcNC
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DE COMUNICACIONES

’@BE“&'E&%’EMN Probabilidad de recomendacidén

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

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

{ I 25 (10 Definitivamente lo recomendaria + 9] Media: (7 +8] [JJ|B68: (6 + 5+ 443+ 2.+ 1 Definitivamente no 1o recomendarial ]

-2020— 2021~ 9000000
0 1 2 3 4 5 6 7 8

e
9

10

28% 36% | |

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES

e% - e % == NET PROMOTER SCORE

41%

32%
31% - 4
Base (Real): Calificaron de 1-10 1.466 1.054
Base (Exp. en miles): - 1.164

DCcNC
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DE COMUNICACIONES

’@BE“&'%%’EAQON Valor percibido

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

2020 o— 2021 —

El servicio que me ofrecen tiene un precio justo

49%
respecto a la calidad entregada | 49%

El servicio que me ofrecen es algo cqstoso respecto 26% 27%
a la calidad entregada

El servicio que me ofrecen es muy costoso respecto

21% o
a la calidad entregada 20/’
El servicio que me ofrecen tiene un f:osto algo bajo 2% Z%
respecto a la calidad entregada
El servicio que me ofrecen tiene un costo muy bajo 2% Z‘y
(]
respecto a la calidad entregada °
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.472 1.054
Base (Exp. en miles): - 1.164
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marcas
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’@BE“&'E&%’EMN Razones de cambio de operador

245, ¢Usted en los Gltimos 3 afios ha 246. é¢Por qué razon cambid de operador en telefonia fija?

cambiado de operador de telefonia fija? — 2021 —eo

Calidad del servicio - 32%
(0}
Mala calidad en la sefial / cobertura - 26%
()}
Costos / tarifas . 14%

Cambio de residencia l 10%

Otros operadores le ofrecian o
mejores / mas beneficios I 7%

o—— 2021 —

Respondieron Si

20%

Unificacion de servicios I 3%
Respondieron NO

80

Adquirir / cambio de plan I 3%

Mala atencion al cliente I 3%

Respondieron Si 15%
2020 N )
Respondieron No 85% Cobros injustificados 2%
1)
Por probar / conocer I 2%
2020 2021
B Real): L inf I 1.472 1.054
ase (Real): Los que in orm:raosr; ::xest:nn;:cli:s; A 1 224 Base (Real): Los que contestaron en p245 el COD. 1 195
P : : Base (Exp. en miles): 228
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Razones de cambio de operador

247. ¢Con qué operador de telefonia fija estaba anteriormente?

Claro
Une/Tigo
Movistar

Etb
Emcali
Ninguno
Otro

No Sabe/No Responde

Base (Real): Los que contestaron en p245 el cod. 1
Base (Exp. en miles):

— 2021 —

N 45%
Il 20%

B 15%

B 14%

| 1%

| 1%

| 1%

| 3%

195
228
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’@B‘éhﬂ'&‘é%’ﬂmm Intencién de cambio de operador

248. dice que no se ha cambiado de operador de telefonia fija en los 249. éPor queé razon no se ha cambiado?

ultimos 3 anos, éEn algiin momento ha querido cambiarse?
& a — 2021 —

Es la Unica opcién / no hay mas / no
I 18%

o—— 2021 ——o tiene cobertura en la zona

' ; Este operador es el mas econdmico . 11%
Respondieron Si

38%

Buena calidad del servicio l 10%

Ofrece mejores paquetes /

o,
promociones l 10%’

Falta de tiempo I 7%

Demasiados tramites / diligencias I 6%
Respondieron NO

62%

No tiene suficiente informacién de I 6%
(0]
los otros operadores

Tradicién / costumbre I 4%

2020 Respondieron Si 26%
i 0,
Respondieron No 78% No ha cumplido con el contrato_/ I 4%
clausula de permanencia
Prefiere la sefial de su operador I 4%
2020 2021 actual
Base (Real): L En P245 El Cod. 2 1.24
ase (Real): Los Que Contestar::ser;Ex sen :1::5)~ 3 ::: Base (Real): Los Que Contestaron En P248 El Cod. 1 301
P : Base (Exp. en miles): 356
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’@BE“&'E&%’EMN Probabilidad de cambio de operador

249a. En una escalade 1 a 10, en donde 1 es nada probable" y" 10 es bastante probable"
los préximos seis meses se cambie de operador de telefonia fija?

{ - T2B: [10 Bastante probable + 9] Media: [7 + 8] -BGB: [6+5+4+3+2+1Nada probable]

o— 2021 —

14%
71%
Base (Real): Calificaron de
b 1.054
Base (Exp. en miles): 1.164

DCcNC
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’@BE“&'E’&%’M@N Impactos: Regresion lineal y correlaciones lineales de Pearson

DE COMUNICACIONES

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

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

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

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

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

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

DCcNC
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El objetivo de estos cdlculos es cuantificar el impacto o afectacion de la variable principal por lo procesos y atributos

III

gue se tuvieron en cuenta. Esta métrica es relativa a
al coeficiente dentro del modelo en forma global.

peso” de la variable considerada dentro del modelo de acuerdo

Matriz de prioridades de accidon

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

0,400
0,350 s . .
Cuadrante de las maximas oportunidades de mejora
0,300 ~
{ Desempeno P
0,250  Impacto
o]
4 0,200
o
o
E 0150
Cuadrante de las prioridades secundarias de mejora
0,100
{ Desempeho
0050 | dlmpacto S
0,000
50% 55% 60% 65% 70% 75% 80%

Desempeiio

Resultado de la variable en TTB (10 + 9), es decir, el % de personas
en gue se superan las expectativas

DCcNC

Cuadrante de las fortalezas

1 Desempeno F
 impacto

Variablesde
| fransparentes

{tDesempefo
4 Impacto

85% 20% 95%
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> El aspecto mas relevante para el valor percibido es la
calidad del servicio prestado por el operador teniendo
una participacion del 56% en el impacto, seguida de la
percepcion de la informacion en la factura con una
participacion del 27% y finalmente la Atencidén en los
diferentes canales con el 18%.

De estos aspectos es importante mencionar que la
calidad del servicio es percibido como una fortaleza,
lo que se da principalmente por la disponibilidad de la
red para establecer la comunicacién.

Por otro lado la informacion en la factura es un
aspecto que se debe mantener ya que a pesar de no
tener un alto impacto esta bien calificado, y esto es
gracias a la entrega oportuna de la factura y a la
claridad en la informacidon, a pesar de esto es
importante ver las alertas que se presentan en la
informacion oportuna sobre los cambios de tarifas, el
cobro del servicio usado y la informacion correcta.

DCcNC

Impactos y focalizacion de estrategias

Prioridades
de accién
Valor percibido: ¢Cual describe mejor su opinion respecto a la calidad entregada por su operador de telefonia

fija?
¢Como califica el servicio que le presta el operador de Telefonia fija que

PREGUNTA Impacto Participacion T2B (9+10)

0, 0,

tiene? Calidad del servicio 0,56 >6% 41% F
¢Como califica en general la mfgrmauon que ?nc.L.Jentra enla f?ctura que 0,27 27% 22%
le entrega su operador del servicio de Telefonia fija? Facturacion
Atencion 0,18 18% 34% S

éComo califica el servicio que le presta el operador de ia Fija que tiene?
La disponibilidad de la red para establecer la comunicacion, es decir, 0,15 27% 57% F
tener tono.
La rapidez para establecer la Ilgmada, es decir el tiempo que pasa entre 0,14 25% 55% S
gue marca hasta que suena o timbra.
La.clarldad y nltldez de la comunicacidn, es decir sin interferencia o ruido 0,13 4% 52% S
mientras se estd hablando.
La continuidad de la llamada, es decir sin que se caiga la llamada. 0,13 24% 59%

¢Como califica en general la informacion que encuentra en la factura que le entrega su operador del servicio de

Telefonia Fija?

a. La entrega oportuna de la factura. 0,05 18% 63% F
b. La claridad en la informacién presentada en la factura. 0,06 24% 47% F
c. Lainformacidn oportuna sobre cambios de tarifas. 0,05 18% 26% P
d. Cobro en la factura solo del total del servicio usado 0,06 21% 40% P
e. Informacion correcta sobre la factura sin costos adicionales 0,05 18% 38% p

injustificados o aplicacién de tarifas erroneas
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» Para la parte de la atencion las alertas que se encuentran son en la atencion telefénica el tiempo en el que direccionan la llamada
a un asesor, que esta comunicacion se de con el drea encargada y la calidad de la solucidn y respuesta. Para la atencién en la
oficina un punto a tener en cuenta es la cantidad de puntos de atencion que tiene el operador, en este caso es importante que los
puntos que s tienen sean comunicados para que los usuarios los conozcan y finalmente para el servicio prestado por medio de
redes sociales se deben tomar acciones para mejorar la facilidad para presentar una queja o reclamo y el tiempo en recibir la
confirmacion de la solicitud.

» Como fortalezas se destaca la amabilidad de la persona que atienda en la atencion telefdnica y presencial, para la APP la facilidad
de navegar y encontrar la informacion requerida.

DCcNC
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PREGUNTA

Impactos y focalizacion de estrategias

Impacto

Participacion

éComo califica en general la atencion que presta el operador en su linea de atencion telefénica?

T2B (9+10)

Prioridades de
accion

dieron solucidn a su solicitud.

éComo califica el servicio que le prestan en el punto de atencion perso

j. La claridad de las opciones del menu del contestador automatico. 0,00 0% 28% S
k. Facilidad para encontrar la opcion del menu que cubra mi necesidad 0,00 0% 24% S
I. El tiempo que transcurre para que el contestador automatico direccione la llamada a un asesor. 0,30 22% 14% P
m. La comunicacién con el drea correcta que debe atender su solicitud 0,07 5% 24% P
n. La permanencia de la llamada, no se cae 0,00 0% 32% S
0. La amabilidad de la persona que lo atiende. 0,04 3% 52% F
p. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 0,03 2% 39%

g. La calidad de la solucidn/respuesta que le dieron a su solicitud 0,05 4% 30%

r. El tiempo de espera entre que Usted se comunicé con la linea de atencidn al cliente y el momento en que le 0,00 0% 15% S

a. La cantidad de puntos de atencién que tiene su operador de TELEFONIA FIJA. 0,07 5% 23% P
® b. Eltiempo de espera para ser atendido. 0,02 1% 13% S
. c. Laamabilidad del personal que lo atiende. 0,04 3% 52% F
d. Laclaridad y conocimiento de la persona que lo atiende 0,00 0% 42%
e. Eltiempo dedicado a la atencidn de su solicitud. 0,01 1% 33% S
f. Lacalidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud. 0,03 2% 36%

DCcNC

é¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de la pagina web?

a. La facilidad de acceso a la pagina 0,02 1% 53%
b. La facilidad para navegar en la pégina. 0,02 1% 53%
c. Las opciones de atencion que le presenta la pagina son claras 0,03 2% 48%
d. La facilidad pra presentar una peticion o queja a través de la pagina web del operador. 0,03 2% 38%
e. La necesidad fue atendida 0,03 2% 57%
f. La calidad de la solucidn a la consulta/transaccion por la cual accedié a este medio. 0,03 2% 33% S
g. La rapidez de la respuesta a su peticion 0,03 2% 26% S
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Impactos y focalizacion de estrategias

PREGUNTA Impacto Participacién T2B (9+10) P;ie":fc?gss
¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales?
a. Lafacilidad para presentar una peticidon o queja a través de la Red Social 0,04 3% 22% P
b. El tiempo en recibir la confirmacidn de la solicitud realizada. 0,04 3% 22% P
c. Eltiempo en el que se comunicaron para atender su solicitud. 0,03 2% 35% S
d. Larespuesta oportuna a la solicitud realizada 0,04 3% 20% F
e. Lasolucion efectiva a la solicitud presentada 0,02 2% 29% S

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

a. Lafacilidad de acceso al App-Aplicaciones 0,03 3% 75%
b. La facilidad para navegar en la aplicacidn 0,04 3% 56% F
c. Facilidad para encontrar la informacion requerida 0,05 3% 45% F
d. Facilidad para presentar una queja o requerimiento 0,03 2% 42%
e. Lacalidad de la solucién a la consulta/transaccion por la cual accedié a este medio. 0,03 2% 43%

DCcNC

¢Como califica el servicio que le presta el operador a través del chat en su pagina web?

a. Facilidad para acceder al servicio del chat del operador 0,03 2% 60%
b. Facilidad para comunicarse y presentar la necesidad en el chat 0,03 2% 36%
c. Eltiempo que transcurre antes de que entre el asesor del chat a atender 0,02 2% 18% S
d. Laclaridad y conocimiento de la persona que lo atiende 0,03 2% 36%
e. Eltiempo dedicado a la atencion de su solicitud. 0,03 2% 40%
f. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud. 0,03 2% 30% S
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