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REPUBLICA

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

REALIZO:

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

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

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

12.000 casos en total.
Servicio ) s

DISENO DE MUESTREO:

Telefonia movil 2.499 2.641
Acceso a internet mévil 1.953 2.633

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

972 1.713
900 2.163
700 1.045
700 788
8.700 12.000

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

MARGEN DE ERROR Y NIVEL DE CONFIANZA:

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

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

Supervisores: 16
Encuestadores 535

# DE ENCUESTADORES Y METODO

DE SUPERVISION: Presencial:

Supervisores: 23

Encuestadores 118

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

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

“Este informe atiende los lineamientos de la norma ISO 20252: 2012”
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- Teleforna Telefonla Inte’rn'et Internet fijo TV.‘°°T, TV abierta Radio Total
movil LIE] movil suscripcion
Bogota D.C 296 190 451 274 376 87 107 1.781
Cali 139 70 251 223 208 115 115 1.121
Medellin 154 52 187 137 217 125 136 1.008
Monteria 294 81 127 84 97 23 11 717
Barranquilla 168 109 167 105 117 35 21 722
Cucuta 142 73 160 85 91 71 39 661
Villavicencio 145 44 164 180 30 10 5 578
Manizales 175 83 121 96 100 23 12 610
San Andrés 169 9 58 32 153 116 22 559
Bucaramanga 150 96 117 61 90 36 55 605
153 67 115 70 68 44 20 537
73 37 158 49 161 58 42 578
101 32 114 88 104 63 65 567
163 43 58 60 40 31 20 415
77 13 80 51 47 80 60 408
85 6 111 42 124 53 6 427
79 1 84 32 58 20 11 285
46 9 53 43 50 44 30 275
32 2 57 1 32 11 11 146

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

2020 2021 2022
11001-Bogota D.C 38%  38% | 45%

7600-Cali 7% 7% R 12%
05001-Medellin 20%  14% [l 13%
23001-Monteria 2% 2% | 1%
08001-Barranquilla 8% 6% [ 6%
54001-Clcuta 5% 2% || 3%
50001-Villavicencio 3% a% || 3%
17001-Manizales 2% 3% | 2%
88001-San Andrés 0% 0% 0%
68001-Bucaramanga 2% a% | 2%
13001-Cartagena 5% 5% [ 4%
66001-Pereira 2% 3% | 3%
73001-lbagué 2% a% | 2%
52001-Pasto 2% 3% | 1%
18001-Florencia 1% 1% | 1%
27001-Quibddé 1% 1% | 1%
81001-Arauca 0% 0% 0% 2020 2021 2022
85001-Yopal 1% 1% I 1% Base (Real): Total Encuestados 493 772 2.633
91001-Leticia 0% 0% 0% Base (Exp. en miles): - 656 5.482
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e Informacién demografica
2b. ¢A qué estrato socioecondmico corresponde su hogar segun los 3. ¢Podria decirme su edad exacta?

recibos de los servicios publicos?

42% 32% 26%

2021 2022

Prom Edad Prom Edad
39,1 40,1
2022 ||:E| HEH .
] ] - | ) I I - I
Bajo (1-2) Medio (3) Alto (4 - 6)
2c. Sexo

2021 2022

43% 31% 26% 53%  47% 50%  50%

2021

\ T a¥a
Bajo (1-2) Medio (3) Alto (4 - 6) } || || I ||

2021 2022
Base (Real): Total Encuestados 772 2.633

Base (Exp. en miles): 656 5.482
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Caracteristicas generales de la encuesta: 0

32 ¢Podria decirme en cudl rango de edad, en afios cumplidos, se
encuentra usted?

2020 2021 2022

Entre 18 y 24 afios 18% 16% . 15%
Entre 25y 34 afios  25% 30% - 28%
Entre 35y 44 afios  20% 21% . 19%

Entre 45y 54 afios  14% 15% . 17%

55y 80afios  23% 18% . 21%

2020 2021 2022
Base (Real): Total Encuestados 493 772 2.633

Base (Exp. en miles): - 656 5.482
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Infarmecion denografica
54. ¢Cual es el ultimo nivel educativo que curso o se encuentra cursando 55. ¢Cual de las siguientes opciones describe mejor su ocupacién actual?

actualmente?

2020 2021 2022
Independiente 31%  28% - 26%

Empleado 31%  33% - 35%

2020 2021 2022

Primaria 9% 6% I 6%

Bachillerato 32%  21% - 24% Ama de casa 10% 9% I 10%

Técnico/ tecnologico  25%  25% - 23% Desempleado 6% 6% I 5%
Universitario 5% 30% - 31% Estudiante 8% 7% I 7%
Especializacién 2% 12% I 9% Estudia/trabaja 7% 9% I 8%
Maestria 0,1% 7% I 5% Pensionado 5% 5% I 5%
Ninguno 25,9% 1% | 1% Empresario 3% 2% I 2%
Incapacitado - - I 2%

2020 2021 2022

Base (Real): Total Encuestados 493 772 2.633

Base (Exp. en miles): - 656 5.482
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34a. ¢Por qué no tiene el servicio de Internet Movil en su hogar? (RM)

2021 2022
Usa principalmente el internet fijo - o
del hogar 42%
o [ 319
Es costoso ’ 31%’
ao% [} 159
No usa este servicio ’ 1SA)
s% || 59
No hay cobertura en donde vive ’ 5%
10% | 49
No lo considera necesario ’ 4%
R [
No tiene dispositivo mévil / celular I 3%
o g - | 2%
Si tiene el servicio
B (")
Mala calidad del servicio | 16
B (")
Mejor recarga datos | 1%
- - | 1%
Falta de recursos econémicos
* Base (Real): 1.189 2.446
Base (Exp. en miles): 1.757 1.924

*Base Aplica Para Los Que En P4 No Contestaron El Céd 02.. (Real) 1
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306B. Hablando de su teléfono movil, ¢ Cuantos teléfonos tiene en uso?
306c¢. Usted me dice que tiene ... ¢Qué tipo de teléfono(s)

Smartphone Clasico
Inteligente / IPhone (Flecha) . .
ase ase
2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022 (Real) (Exp.)
Uno | 92% 88% - 88% 100 % 100% O 99% | 0% 19% 1% || 2182 a362
Dos | 7% 10% I 10% 838% 100% 0 99% | 12% 24% ¢ 14% || 225 519
d
, g
Tres | 1% 2% | 1% 43% 100% 100% | 57% 31% 2% || 2 | 5%
{ § g
, 0 g
Més de tres | 1% 0100% 0 | 2F

2020 2021 2022
Base (Real): Los Que Apliquen 1521 2.177 2.441
Base (Exp. en miles): - 3.766 4.941

14
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308a. ¢Por qué lo cambid o no tiene actualmente el

308. Usted me dice que solo tiene teléfono Smartphone, éen los 2 teléfono movil clasico (flecha)?

ultimos anos ha tenido un teléfono clasico (flecha)? (RU)
2021 2022

Lo cambio por ultima tecnologia 38% - 49%
Se dafio/ averié  24% - 259

L . H H 1 0,
0 necesita para trabajo/estudio 0% I 10%

— 2022 ___,

Respondieron Si

125

Se lo regalaron/ lo regale 13% I 6%

Respondieron NO

88«

Se lo robaron 5%
“| 5%

Lo utilizaba muy poco / no lo utiliza -
yp | 1%

2020 2021
[ Respondieron Si 12%  13% ]

Se le perdié 2% | 1%

1%

Respondieron No 88 %  87%

Otros 2%

2020 2021 2022 No sabe/ No responde 5% I 2%

Base (Real): si solo menciona cddigo 01 en p306c 1.521 2.130 2.378
Base (Exp. en miles): - 3.672 4.843

* Base (Real): si meciona cddigo 01 en P306C 309 341
Base (Exp. en miles): 479 602

15
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310b. (Y en qué afio lo adquirié?
310. El (los) teléfono(s) mévil(es) que tiene,
é¢Qué marca (s) es (son)?

2022
30% 289
2021 2022 i 28% 20% 0o
| 10% 6% 10, 10/ 1% 3%
Samsung 28%- 31% 1 ! 1% 1% 1% o
- 3 S smen
xiaomi  18% [l 18% 3 2021 28%  30% 23% 10% 2% 3%
Motorola  16% [l 16% 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2014 NS/NR
Huawei (Honor)  18% [} 13% ‘
aople  12% I 11% 0
vivo 1% | 3% i 110c. ¢éLo adquirié nuevo?
6 1% | 1%
Nokia 1% | 1% Res. No
Oppo -1 1% 15%
ZTE -1 1% ‘
Tecno Mobile -1 1% 2001

oto 1% | 1%

[ Respondieron Si  88%
No sabe / no 2% I 2%

Respondieron No 12%

responde
2021 2022
Base (Real): Los que tienen Smartphone 1 1.930 2.160
Base (Exp. en miles): 3.303 4.339

16
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@DEREGULAC'ON Las personas que tienen mas de un teléfono movil

310d. Y de los teléfonos Smartphone/IPhone que tiene
écual es el que usa con mayor frecuencia?

2021 2022
Smartphonel 97% 97%
Smartphone2 2% 3%
{
Smartphone3 1% -
2021 2022

Base (Real): Los que apliquen 2.671 2.416
Base (Exp. en miles): 5.076 4.911

17
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353. Usted es el titular del servicio Internet movil evaluado?

—_ 2022 ____,

Respondieron No

12

Respondieron Si

88

Base (Real): Los que informaron en este modulo 2.414
Base (Exp. en miles): 4.899

18
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311. Con respecto a internet mévil que usted tiene en su
Smartphone/IPhone que utiliza con mayor frecuencia,
éQué tipo de plan tiene? (RU)

312 ¢Su servicio de Internet Movil lo paga como parte de un paquete o es un
pago independiente donde solo paga su Internet Movil?

2022 2022
z‘y | % ; 42% . %

]
2021 35% 65% 3 2021 42% 58%
2020 47 % 53 % 3 2020 80 % 20%
PREPAGO POS-PAGO | _ Paga Paga dentro de
(se hace recarga) (se recibe factura) i independiente  paquete o combo
2020 2021 2022 i 2020 2021 2022
Base (Real): Los que apliquen 1.521 2.177 2.416 | Base (Real): Los que tienen plan pos-pago 1.521 1.427 1.537
Base (Exp. en miles): - 3.766 4911 i Base (Exp. en miles): - 2.458 3.332
Promedio $ 2022
314 ¢Cuantopaga 2020 2021
aproximadamente al mes [ ][ ] N
106.233 60.769
por todo el paquete? 3 > ksw
$54.257
314a. ¢Cuanto paga 2020 2021
aproximadamente por su [ ][ ]
servicio de internet movil 356.528 || $49.126 w
mensualmente? S 46.529
Base (Real): Solo si selecciono codigo 02 en P312 638 872 902

Base (Exp. en miles): - 1.418 1.945 19
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315b. Generalmente usamos el internet movil para diferentes cosas
¢éCuales son los tres mayores usos que le da a su internet maovil?

2020 2021 2022
Acceder y comunicarse por redes sociales (Facebook, o o
whatsapp, Twitter, Messenger, Instagram, YouTube) 75% 54% - 55%
Mantenerme en contacto con mis seres queridos ( o o
pareja, amigos, familiares) 17%  35% - 35%

Investigar-Buscar informacion  47% 35%
vestigar-Bu i i o o - 34%
Correo electrénico  42% 33%
e = 1 32%

Realizar llamadas por WhatsApp 19% 18% - 21%
D Il tividades laborales (teletrabajo) 22% 22%
esarrollar actividades laborales (teletrabajo) A3 A3 . 18%
Escuchar/Descargar musica 12% 11% . 13%

Realizar pagos 4% 8% l 11%

Llevar a cabo actividades educativas/ educacion o o
virtual (colegio, universidad) 8% 14% I 8%

Ver peljculas/series 6% 8%
peliculs/ RO [/

Base (Real): Los que tienen plan
prepago
Base (Exp. en miles): 2.458 3.332 20

1.521 1.427 1.537
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309. Le voy a leer unas frases, para que me diga qué tan de acuerdo estd con cada una de ellas. En una escala de 1 a 10 donde
1 significa que esta completamente en desacuerdo y 10 completamente de acuerdo, ¢é qué tan de acuerdo esta con..?

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

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

b. El teléfono mévil que tengo actualmente satisfaFe mis 329 18 ZO%E v E 83 88 88
necesidades

a. Me siento bien con el teléfono mévil que tengo actualmente 26% E ZO%E 21% E 83 86 8.7

c. Los teléfonos Smartphone son muy costosos 30% 28% 28% 8 79 7.7

f. Falta de cobertura donde utilizo el equipo (celular) E 27% m 26% m 29% 55 6 6.1

e. Los equipos (celulares) nuevos son dificiles de manejar 24% HZO% 18% 58 4,7 4.8

Base (Real): Los que apliquen 1521 2.177 2.415
Base (Exp. en miles): - 3.766 4.909

NS

21
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REPUBLICA DE COLOMBIA

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

2020 2021 2022
i Otro é¢Cuadles? 2022
Uso de redes sociales (Facebook, WhatsApp, Instagram, 58% 60% _ 59% / \

Twitter) sin gastar datos

Mdasde 20GB  16% 34% - 43% App Claro (video, musica, play, etc.) 18%
App para escuchar musica (Spotify, Deezer,
Horas o franjas del dia con datos ilimitados  14% 17% . 16% Apple music, etc.) 17%
Amazon prime 15%
Entre6y 10GB 38% 12% . 10% App de juegos 11%
0,
Entre16y2068 8%  12% ] 9% Waze 1%
App Movistar (play, musica, etc.) 7%
Aplicaciones gratuitas diferentes a redes sociales I 8% Otro 6%
No sabe / no responde 7%
Entre11y15G68 11%  19% )] 8% \_ )
Menos de 5GB  22% 12% I 8%
Minutos ilimitados para llamadas I 6%
Datos ilimitados I 5%

oro 18% 1% | 1%

2020 2021 2022

No Sabe/No Responde I 2% .
Base (Real): Los que tienen plan 306 1.427 1537
prepago
Base (Exp. en miles): 2.458 3.332

22
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316. Usted me dice que tiene plan prepago para internet movil
é¢Generalmente con qué frecuencia realiza recargas?
317. Usted me dice que recarga cada ...
éCuanto recarga en promedio en cada ocasion para
internet movil?

Promedio $
36%
31%
18% : .
o '
R ay % a% e o 2020 2021 S)
=== SN | 1 .,
2021 1% 2% 2% 34% 20% 34% 7% ! [S 11.830 ] [ $ 60.769 ]
2020 0,4% 4% 3% 48 % 19% 25% 2% $ 13'837
Diari " Cada Cada tres Cada Cada Cada Mas de
larlamente dos dias dias semana 15 dias mes un mes
2020 2021 2022
Base (Real): solo si selecciono cddigo 1 en p311 740 750 879

Base (Exp. en miles): - 1.308 1.579

23
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REPUBLICA DE COLOMBIA

318. Le voy a leer algunas opciones que describen las caracteristicas del Internet moévil que usted compra,
écon cuales de estas opciones cuenta su servicio de internet movil? (RM)

2020 2021 2022
Uso de redes sociales (Facebook, WhatsApp, ., o o . < 2
Instagram, Twitter) sin gastar datos 2% 5T% - 53% Otro c'cuales ‘ 2022
masdescs 12%  13% [} 19% ;< - _ _ ™

App para escuchar musica (Spotify, Deezer, Apple music, 54%

etc.) °

Entremidsde2GBy5GB 9%  16% . 16% Youtube 14%

Navegador 10%

Horas o franjas del dia con datos ilimitados 15%  17% . 13% Google (Maps,Gmail) 10%
Tinder 8%

Entremsde 16By2GB 21% 15% [ 12% Duolingo 5%

App de domicilios (rappi, domicilios, etc.) 4%

Hasta 250 megas 20%  13% l 10% App de transporte (uber, cabify, didi, etc.) 4%

App de juegos 3%

Entre 501 megasy 1GB 9%  13% I 9% Waze 2%

Entre 251y 500 megas 12%  10% I 8%

Minutos ilimitados para llamadas I 7%

Aplicaciones gratuitas diferentes a rgdes 13% 7% I 5%
sociales

Base (Real): solo si selecciono cédigo
lenP311
Base (Exp. en miles): - 1.308 1.579

740 750 879

24
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Caracteristicas

318b. Generalmente usamos el internet mévil para diferentes

Internet Movil prepago

cosas écuales son los tres mayores usos que le daa su

internet movil?

Acceder y comunicarse por redes sociales (Facebook, whatsapp,
Twitter, Messenger, Instagram, YouTube)

Investigar-Buscar informacion

Mantenerme en contacto con mis seres queridos ( pareja, amigos,
familiares)

Correo electrénico

Realizar llamadas por WhatsApp
Escuchar/Descargar mfsica
Descargar archivos

Desarrollar actividades laborales (teletrabajo)

Llevar a cabo actividades educativas/ educacién virtual (colegio,
universidad)

Ver peliculas/series
Realizar pagos

Juegos interactivos

BASE (Real) : SOLO SI SELECCIONO CODIGO 1 EN
P311
BASE (Exp.):

2022

Vi
B o
B
B 24%
B 22%
B 14%
B 10%

B 10%

B 10%

i 8%

l 8%

I 6%

879
1.579

25
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327. éDe los siguientes CANALES O MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO que le
voy a leer, écuales conoce que ofrece su operador de Internet Mavil?(RM)

Linea de atencién al cliente/Call
Center

Punto u oficina de atencidn
personal

Pagina web del operador para
PQRS

App — Aplicaciones

Chat de la pagina web

Redes sociales (Facebook,
twitter)

Ninguno

2020

66%

58%

43%

46%

38%

40%

2021

Conocimiento y uso de los canales de atencidn

2022

s | 66%
as% | 50%
w% [ 42%
a0% | 21%
u% [ 36%

v [ 33%

8% I9%

328. De los canales o medios de atencion al usuario que le ofrece su operador y

usted conoce ¢Cuales ha utilizado alguna vez?(RM)

Linea de atencidn al cliente/Call
Center

Punto u oficina de atencidn
personal

App — Aplicaciones

Pagina web del operador para
PQRS

Chat de la pagina web

Redes sociales (Facebook,
twitter)

Ninguno

2020 2021 2022
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.521 2.177 2.416
Base (Exp. en miles): 3.766 4911

2020

52%

40%

24%

18%

15%

16%

2021

45%

22%

17%

15%

13%

10%

14%

2022
W —
| REA
B 20%

W 17%
B 16%
B 9%

B 1%

27
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DE COMUNICACIONES

329a. De los canales o medios de atencidn que le ofrece su operador
écual es el que usa con mayor frecuencia?

2021 2022
Linea de atencidn al cliente/Call Center  44% - 43%

App — Aplicaciones  16% . 18%

Punto u oficina de atencién personal  13% . 15%
Pagina web del operador para PQRS  10% I 9%
Chat de la pdginaweb 8% I 8%

Redes sociales (Facebook, twitter) 7% I7%

Base (Real): Los que respondieron algin medio en P128 1.667 1.849
Base (Exp. en miles): 2.934 3.924

28
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€

Frecuencia de uso de los canales de atencion

329. ¢Con qué frecuencia ha usado ... de atencidn al usuario?

1.Linea de atencion al

2.Punto u oficina de

3.Pagina web del

5.Redes sociales

6.App —

Cliente/ Call Center atencion personal operador para PQRS 4.Chat (Facebook, Twitter) Aplicaciones 7.0tro
2020 2021 2022 20202021 2022 (20202021 2022 |20202021 2022 |2020 2021 2022 2020 2021 2022 [2020 2021 2022
lvezalasemana | 7% 3% | 3% 1% 1% | 2%| 41% 5% | 2%| 2% 4% | 3%, 23% 27% || 24%| 4% 20% || 21%| - 16% | 4%
1vezcada 15 dias | 4% 6% 3% 5% 1% -| 8% 4% | 2%| 8% 3% | 5%/ 10% 6% | 7% 3% 10% | 13% - - | 17%
1vezalmes |25% 17% || 18% 15% 11% | 14%|19% 26% ]  30%) 16% 23% | 14% 42% 19% | 15%|38% a1% ] 35% - 18 44%
1vez cada dos meses | 9% 11% | 8% 7% 5% | 6% 5% 8% | 6% 4% 10%| 7% 3% 7% | 6% 10% 6% | 7% - 6% -
1vezcada3a5meses 19% 21% | 16%| 5% 12% | 11% 7% 13% | 12%) 20% 11% || 22%) 10% 13% | 9%, 12% 5% | 3% - 26% | 4%
1vez cada 6 meses |17% 18% 21%) 11% 19% 15%)12% 15% 17%| 20% 20% 14% 3% 14% 13%| 5% 8% 9% - 10% 1%
(] (+] 0 (+] (+] 0 0
vez al ano o 21% o % (] % (J % o 11% (] % - 15%

1 lafio |13% 21% |  23%|36% 36% | 37% 3% 20% ]  22%) 19% 22% |} 26% 9% 11% || 19%)21% 8% | 9% »| 20%
1vezcada2afiosomas | 7% 3% | 8% 10% 15% | 15% 6% 9% | 9% 12% 7% | 9% 1% 3% | 7%| 8% 2% | 3% - 9% | 10%

Base (Real): Los Que Mencionaron 680 951 1.102 448 507 689 188 317 313 176 252 312 226 223 220 282 370 414 - 18 10

Base (Exp.): - 1.687 2.356 - 839 1.403 - 559 830 - 485 766 - 359 445 - 635 965 - 36* 30*
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’@B%“ﬂ'éé%m Experiencia con los canales de atencidon - Resumen

DE COMUNICACIONES
i - [09-10] Top Two Boxes [07-08] Media . [01-06] Bottom Six Boxes \
|
}43% 41% [l 33% }49% 53% I 46% Il 45% Il 49% [l 54% [l 44% }49% 44% il 53% }42% 34% }32% 36% Il 39% }36% 27% Il 46%
| | | | |
\ \ \
| | | | |
‘ w w ‘
38% ' ' | N 30% 54y
- ‘ _ 4
3%  39% ey | 3% 48% | 3% 3% | O _
h .' 33% 35% | a2% 40%  31% 7| 25% : NN L 37%

35% 40%

37% |

b E - FER L - 1L -

2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022 | 2020 2021 2022
Prom. 7,8 7,8 7,3 8,2 8,4 7,9 8,1 8,3 8,6 8,2 8,2 7,8 8,2 7,6 7,8 7,0 7,4 7,6 7,3 7,7 8,2
Atencion

—_ . iy - PQRS
Total experiencia . APP Redes sociales Chat Atenciodn telefonica Q en
presencial la pagina web
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/7~ COMISION . . ) . o
@(%NES Experiencia con la linea de atencion telefdnica

330. Hablando de la atencion al usuario que le presta el operador de Internet Moévil y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es Muy Malo" y 10 es "Muy
bueno” / 331. ¢Y como califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la LINEA DE ATENCION TELEFONICA AL CLIENTE?

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

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

mocalfc e genralle st e sl e s s [EPTR e SRR
g. La amabilidad de la persona que lo atiende. 25% 33% 30% E 78 85 8.6

h. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 28% 39% 35% 7,3 78 8.1

f. La permanencia de la llamada, no se cae 28% 30% 32% 66 71 7.4

i. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud {0} 33% 37% 34% 134 7 72 7.5

d. La comunicacion con el drea correcta que debe atender su solicitud @ 29% m 35% 32% 63 68 7.3

a. La claridad de las opciones del menu del contestador automatico. E 32% m 32% 31% 6,6 68 | 7.2

b. Facilidad para encontrar la opcién del menu que cubra mi necesidad m 29% m 33% 30% 63 67 7.0

j. El tiempo de espera entre que Usted se comunicd con la linea de
atencion al cliente y el momento en que le dieron solucién a su solicitud.
c. El tiempo que transcurre para que el contestador automatico @
direccione la llamada a un asesor.
Base (Real): Aplica solo si en p129a menciono céd 1 480 722 818
Base (Exp. en miles): - 1.293 1.683
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/7~ COMISION . . , ., . o
@%NES Experiencia con la linea de atencion presencial - Oficina

332 ¢Cémo califica el servicio que le prestan en el punto de atencion personal- Oficina?
333 Y écémo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del PUNTO DE ATENCION PERSONAL-OFICINA?

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

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

332 ¢Como califica el servicio que le prestan en el punto de s s T v 7
atencién personal- Oficina? 33% I 33% ﬂ 35% 82 84 179
d. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 46% z 44% 2 28% ﬁ 83 84 8.3
c. La amabilidad del personal que lo atiende. 34% 38% E 36% E 85 85 8.4
f. La calidad de la solucidén/respuesta que le dieron a su solicitud. Be¥iV78  44%  [pr2/ 47% 36% 34% 7,6 8 8.0
e. El tiempo dedicado a la atencidn de su solicitud. E{:79 22% 29% 29% 7,6 8 7.9

a. La cantidad de puntos de atencion que tiene su operador de s % 7 s 7 ‘
INTERNET MOVIL. 2% 32% s 37% 7573 74
b. El tiempo de espera para ser atendido. 39% 40% m 37% 34% PAY, 36% 6,8 7 6.8

Base (Real): Aplica solo si en p129a menciono cé6d 2 218 233 341
Base (Exp. en miles): - 371 577
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/7~ COMISION . . ’ s e
C i Experiencia con las PQRS a través de la pagina web

REPUBLICA DE COLOMBIA

334 ¢Cémo califica el servicio que le presta el operador a través de la pagina web?
335. Y écdmo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de la PAGINA WEB DEL OPERADOR?

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

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

sa% P 37% 73 7,7 82

334 ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través G
<. 30%
de la pagina web? 36%

34%

a. La facilidad deaccesoalapégina 34% pLs 39% 35% 2 7,9 8 8.7

c. Las opciones de atencién que le presenta la pagina son claras 23% kP 9% 41% Ly 37% E 76 7,9 8.3

279
3
e. La necesidad fue atendida [e{eb748 25% =yl 40% 41% E 73 7,7 8.4
3 0
35

f. La calidad de la solucién a | lta/t i6 | I T2 777
a calidad de la solucidn a la consulta/transaccion por la cua 379 I i /47 4647 73 76 82

accedio a este medio.

b. La facilidad para navegar en la pégina. 43%  §vpA 45% LA 43% E 7,7 7,8 8.4

d. La facilidad t ticio jaatravésdel
a facilidad para presentar una pe Ic;ggir?aqv%?sjelrz\p/)eesradGOf LA 24% 45% 41% 73 73 7.6

g. La rapidez de la respuesta a su peticién 21% E 47% 35% el 7 73 7.6

Base (Real): Aplica Solo Si En P129a Menciono Céd 3 73 168 130
Base (Exp. en miles): - 307* 349
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=, COMISION . . . .
@C%NES Experiencia con las redes sociales

336. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales?
337.Y écdmo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través de las REDES SOCIALES?

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

Promedio
2020 2021 2022 2020 2021 2022

336. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a gy Py YAz vz 7
4 16 (1) % % 0, % % 5 3 .
través de las redes sociales? (ENC. RU) 44% 0% % 3% 82 82 78
d. La respuesta oportuna a la solicitud realizada w 37% 27% 35%  rLl3 74 79 7.4

a. La facilidad para presentar una peticién o queja a través de la 7 17000777 BPVIYER .., % p
b. El tiempo en recibir la confirmacion de la solicitud realizada. 40% 31% 45% 25% 72 75 7.4
c. El tiempo en el que se comunicaron para atender su solicitud. m 36% 29% 30% -y 3 71 76 7.1

e. La solucién efectiva a la solicitud presentada 50% 30% byY, 41% 7,5 8 7.3

Base (Real): Aplica solo si en p129a menciono cdd 5 156 124 131
Base (Exp. en miles): - 201 267
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/7~ COMISION . . . .
C i Experiencia con las aplicaciones

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

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

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

338. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a gy e .| s 771 7 ]
través del App- Aplicacion? A% E 0% m % 81 83 86
a. La facilidad de acceso al App-Aplicaciones 27% E 31% 2 32% 8,7 88 8.7

b. La facilidad para navegar en la aplicacion 33% @ 29% 33% ki 82 85 8.5

c. Facilidad para encontrar la informacion requerida 30% 34% kY 40% 80 84 8.3
e. La calidad de la solucién a la consulta/transaccién por la cual G o 7 . 7
accediod a este medio. 7% 7% R 4 78 82 82

d. Facilidad para presentar un queja o requerimiento ey 8l 40% P13 40% 31% 74 7,7 7.5

Base (Real): Aplica solo si en p129a menciono céd 6 188 275 297
Base (Exp. en miles): - 463 707
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/7~ COMISION . . o
@C%NES Experiencia con el chat en la pagina web

339a. ¢Como califica el servicio que le presta el operador a través del chat en su pagina web?
339b. Y écomo califica los siguientes aspectos relacionados con el servicio prestado a través del CHAT DEL OPERADOR EN SU PAGINA WEB?

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

Promedio
2020 2021 2022 2020 2021 2022

339a. ¢Como califica el si:\;i‘::z g:;ecl:a;:r::tsaue; :gr::;a‘t:;l;, g - I, 444 ke 82 76 7.8

a. Facilidad para acceder al servicio del chat del operador 45% 2 34% 41% g 83 7,8 8.2

d. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 32% 28% 42% E 84 79 8.2

e. El tiempo dedicado a la atencidn de su solicitud. 31% 38% 34% 8 7,1 7.9

f. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud. 31% 36% 34% 78 75 7.8
b. Facilidad para comunicarse y presentar la necesidad en el chat 30% 38% 40% 82 74 7.6
c. El tiempo que transcurre antes de que entre el aseso; 21,:22: E G E Sk m o 69 65 7.2

Base (Real): Aplica solo si en p129a menciono céd 4 69 113 124
Base (Exp. en miles): - 245 318

36



® cnce

Relacionamiento a
través de la
facturacion

®

R




/7~ COMISION
@%NES Encargado del pago de la factura

323a. Usted es la persona encargada del pago de la factura?

—_ 2022 ____,

Respondieron No

11

Respondieron Si

89

2020 2021

Respondieron Si 87 % 87 %
Respondieron No 13% 13 %

2020 2021 2022
Base (Real): Aplica a quienes mencionaron cddigo 02 en P111a 1.521 1.427 1.537
Base (Exp. en miles): - 2.458 3.332
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B%hﬁ{zsé%r?l_mohl 1A
@DECOMUN.CAC.ONES Evaluacion general de la factura
324 En una escala de 1 a 10, en donde 1 es Muy Malo" y 10 "Muy bueno™""
¢Como califica en general la informacion que encuentra en la factura que le entrega su operador del servicio de Internet Mévil?
325. Hablando de la FACTURA que recibe y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es Muy Malo" y 10 es "Muy bueno" ¢Cémo califica los siguientes aspectos?

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

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

324 {Cémo califica en general la informacién que encuentraen la 7 4 Z
factura que le entrega su operador del servicio de Internet Movil? 47% 35% 48% 33% kel 50% 31% L 80 80 8.1

a. La entrega oportuna de la factura. r7.V813788 69% 19%7 17%7 85 87 8.9

b. La claridad en la informacién presentada en la factura. 36% 30% 28% 80 8,2 8.2
d. Cobro en la factura solo del total del servicio usado 28% 28% @ 28% 80 8,3 8.2

e. Informacion correcta sobre la factura sin costos adicionales e _ ., | VZZZ7
s ., . , 9 34% 32% ) 269 9 0, ) D 7,2 | 8,0 .
injustificados o aplicacion de tarifas erroneas / 5% 27% 7.8
c. La informacién oportuna sobre cambios de tarifas. 25% 27% 26% 66 7,1 7.0

Base (Real): Aplica a quienes mencionaron cddigo 1 en P123a 656 803 1.377
Base (Exp. en miles): - 1.456 2.963
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DE COMUNICACIONES

= COMISION . . .
@DEREGULACION Medio por el que recibe la factura

REPUBLICA DE COLOMBIA

325a. ¢A través de que medio recibe la factura de su servicio de internet mévil? (RU)

2020 2021 2022
Llega a mi correo electrénico  59% 63% - 60%
Por mensaje a mi celular  31% 23% - 29%
No me llega, entro a la pagina
web o aplicativoy mirola 5% 8% I 8%
factura
Fisica, llega a mi 5% 4% I 3%
casa/apartamento
Base (Real): Aplica a quienes mencionaron cddigo 1 en 656 1251 1.377
P123a
2.149 2.963

Base (Exp. en miles):
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/=~ COMSION
@ BE REGULACION
DE COMUNICACIONES

342 ¢{Usted ha tenido problemas con el servicio que ha
recibido de su operador de Internet Mavil en los tltimos
seis meses?

. 2022

Respondieron Si

28%

Respondieron NO

72%

2020 2021

Respondieron Si  27% 31%
Respondieron No  73% 69%

2020 2021 2022

Base (Real): los que informaron en este modulo  1.521 2.177 2.416
Base (Exp. en miles): - 3.766 4911

Problemas con el servicio del operador

143 ¢Usted ha presentado alguna queja, peticién o reclamo en
los ultimos seis meses por problemas en el servicio que ha
recibido de parte del operador de Internet Movil?

. 2022

Respondieron Si

58«

Respondieron NO

42+

2020 2021

Respondieron Si  60% 54%
Respondieron No  40% 46%

2020 2021 2022
Base (Real): Los Que Mencionaron En P142 COD.1 414 704 695
Base (Exp. en miles): - 1.181 1.366
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Zoa 2D acion ifi To To
@cmwes Calificacion de la solucion

344. ¢{Como califica la solucion que obtuvo por la QUEJA o RECLAMO
presentado por problemas del servicio del operador de Internet Movil?

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

9170 N 3

2020 2021 2022
Prom. 5,8 5,2 5,6
Base (Real) 230 382 389
Base (Exp.) - 641 787
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COMISION
DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

Informacion buscada

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

2020
Hacer un reclamo 33%
Reportar un dafio 21%
Realizar pagos 15%
Informacidn de facturacion y pago 16%
Buscar promociones 13%
Buscar informacion de planes 11%
Hacer recargas 14%
Conocer sobre equipos nuevos 9%
Cambiar de plan 8%
Revisar la velocidad (megas) de la
conexion en cualquier momento
Hacer reposiciones/ Cambio 3%
Activar o desactivar servicios 2%

Ninguna

2021 2022

1% [ 28%
2% [ 21%
1% [l 17%
10% | 13%
a% B 9%
s% B 9%
10% ] 7%
5% | 7%
7% | 6%

I 5%
s% | 4%
2% | 4%

I 5%

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

1.521

2177 2.416
3.766 4.911
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Canales usados por informacion buscada

/=~ COMSION
@ BE REGULACION
DE COMUNICACIONES

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

1. Buscar promociones 2. Conocer sobre equipos nuevos 3. Hacer recargas 4. Realizar pagos

! 3 ‘ 2021
2021 2022 : 2021 2022 | 2021 2022 | 2022
- 1 Oficina/Personal ' Oficina/Personal ' Oficina/Personalme
o, [v) 1 0, o, 1 0, 0, 1 0, o,
Pagina Web 33% . 30% i mente 38% - 69% i mente 36% - 44% i nte 41% - 42%
Teléfono 19% . 26% PaginaWeb 30% . 29% PaginaWeb 22% . 23% ; App-Aplicacién  30% . 28%
Oficina/ ., o ! , v B & : . o 0 : - o S
personalmente 327 . 23% | Teléfono  12% I 12% | Teléfono  12% 18% | PaginaWeb 25% . 23%
App-Aplicacion 11% l 17% i App-Aplicacién 4% I 8% i App-Aplicacién  17% I 14% i Teléfono 3% I 8%
Redes Sociales 12% I 8% ! Redes Sociales 7% I 5% ! Chat(P\a/ir:; - I 4% | Correo Electrénico 2% I 5%
SMS-Mensajede .., [ 'S 3 Chat(Pagina o \orts 3 SMS-Mensaje de o o 3 - o s
e % | 7% : ety 5% | 4% : e | 2% | chatpaginaweb) 1% | 3%
. | SMS-Mensaje de | Correo SMS-Mensaje de
9 ) ‘ 9 ° ‘ - ° ‘ - 0
Chat(Pdgina Web) 8% I 7% ! Texto 3% | 1% ! Electrénico | 1% ! Texto I 2%
L o 1 ! . | Punto Particular ! ) o
Correo Electrénico 5% I 7% Ninguno | 1% de Hacer | 1% Redes Sociales 2% | 1%
7 3 i Recargas B i
ot - o, i : 0, | ot - o,
o - | 1% 3 3 orre | 4% 3 ro | 2%
Base (Real): Los que 225 i Base (Real): Los que .o 177 | Base (Real): Los que n1 194 ! Base (Real): Los que an
tienen . tienen . tienen i tienen
Base (Exp. en miles): 349 456 i Base (Exp. en miles): =~ 194* 365 | Base (Exp. en miles): 381 323 ' Base (Exp. en miles): 828
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/ COMISION .
DE REGULACION
DE COMUNICACIONES

REPUBLICA DE COLOMBIA

5. Buscar informacion de planes

Pagina Web

Oficina/Personal
mente

Teléfono

App-Aplicacion

Chat(Pagina
Web)

SMS-Mensaje de
Texto

Redes Sociales

Correo
Electrénico

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

2021

43%

21%

27%

13%

8%

4%

7%

2%

2022
B 30%
B 23%
B 26%

B 15%

B 12%

| 7%

| 7%

| 2%
186
420

Canales usados por informacion buscada

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

6. Cambiar de plan

2021 2022
Oficina/Personal o 3 .

mente 39% - 55% Teléfono
, 7777 Oficina/Personal

Teléfono 48% 9 !
’ - 36% ; mente
.- u Chat(Pagina

P Web 15% 9 '
4gina We 6 I 13% ! Web)

Chat(Pagina o o .

Web) 6% I 9% Pagina Web
App-Aplicacién 7% | 2% App-Aplicacion
Correo I EMS—Mensaje de

0, '
Electronico | 2% Texto
Redes Sociales 1% | 1% Redes Sociales

Correo
Electrénico

Otro

Base (Real): Lo_s que 155 137 Base (Real): L0§ que
tienen tienen

Base (Exp. en miles): 251 293 Base (Exp. en
miles):

7. Reportar un dafio

2021

62%

27%

6%

8%

3%

8%

3%

2%

454

2022 i
- 65% | Teléfono
: Oficina/Persona
0 ‘
. 23% Imente
I 10% ' App-Aplicacién
I 9% Pagina Web
Correo
0 ‘
I 7% Electrénico
| ! Chat(Pagina
0 ‘
| 3% Web)
I 2% Redes Sociales
| | SMS-Mensaje
[ ‘
| 2% i de Texto
i ! Puntos Efecty/
)
| 2% Baloto/Gana
Gana/ Etc.
451 ! Base (Real): Los que
1.026 ' tienen

Base (Exp. en miles):

2021

29%

31%

26%

19%

7%

6%

6%

6%

225
385

2022

B 29%
B 23%
B 26%
B 18%
| 9%
| 7%
| 5%
| 4%
| 1%

303
646

8. Informacion de facturacion y pago
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#~, COMISION . . s
C i Canales usados por informacién buscada

REPUBLICA DE COLOMBIA

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

9.Hacer un reclamo ‘ 10.Hacer reposiciones ‘ 11.Activar o desactivar servicios 12.Pedir estado de cuenta
2001 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
, Oficina/Personal . o V7777
Teléfono 53% - 50% mente  £6% - 87%i Teléfono 36% - 42% App-Aplicacion  28% - 42%
Oficina/Person 7 , m iOficina/PersonaIm G 3 77 =
e aon [ 41% 3 Teléfono  11% ] 13% 3 me 2v [l 37% 3 Telsfono 30% ] 33%
App- . 0 Chat(Pagina o = S o o - o o
Aplicacion 4% I 8% | Web) 2% I 6% | App-Aplicacién 12% I 16% : Pagina Web 18% . 22%
paginaweb 9% || 8% . paginaweb 6% | 5% paginaweb 9% ] 16% . Oficina/ Perf::f; a1% [ 17%
Chat(Pagina - s & .- o Chat(Pagina
Web) 6% I 8% App-Aplicacién 1% | 3% 3Chat(Paglna Web) 17% I 7% : Web) 10% I 7%
Correo 1 SMS-Mensaje de | . Correo
") i o, i 0 i (" (")
Electrénico 1% I 3% 1 Texto | 1% ; Redes Sociales I B Electrénico 3% I 4%
Redes Sociales 3% I 3% 3 Correo Electrénico I 4% 3 SMS—Mens?E (:s | 1%
i i ' X
SMS-Mensaje ., | 5, } SMS-Mensajede  _, z } z
de Texto 7 I 3% ! 3 Texto 7 | 1% 3 Otro | 1%
Otro - | 1%
Base (Real): Los que i Base (Real): Los que i Base (Real): Los que i Base (Real): Los que
tienen =~ 088 701 : venen | 122 114 : denen | 89 94 | venen 51 69
Base (Exp. en miles): 1.149 1.359 1 Base (Exp. en miles): 180 214 i Base (Exp. en miles): 149 202 ? Base (Exp. en miles): 83 165
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#~, COMISION . . s
C i Canales usados por informacién buscada

REPUBLICA DE COLOMBIA

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

13.Traslado de servicio 14.Buscar informacién respecto , 15.Como optimizar el funcionamiento 16.ldentificacién de los puntos
al uso adecuado del plan de datos | del internet en la casa de WiFi de la ciudad para
! conectarse gratis
2021 2022 2021 2022 ; 2021 2022 2021 2022
Oficina/Plersona 66% - 57% Teléfono  21% - 32% Teléfono  48% - 63% Pagina Web 22% - 32%
mente ;
Paginaweb 25% [l 30% | Oficina/Personal 5, I 350 Teiefono 11% [ 30%

mente

Pagina Web 9% . 27%
Oficina/Personal

mente 22% . 27%

App-Aplicacion  20% . 18%

Redes Sociales 18% l 17%
Chat(Pagina I 10% ! SMS-Mensaje de

Pagina Web 21% I 16%
Teléfono 25% . 24% -
App-Aplicacién 5% I 12% App-Aplicacién 6% I 14%

Web 16% 9 . Chat(Pagina N -
) ) Texto o I 6% ; (V\?eb) 8% I 6% Chat(P4gina Web) - I 13%
L 0 . ‘
App-Aplicaciéon - I 8% Redes Sociales I 5% 3 Redes Sociales I 6% Oficina/Personal 36% i 10%
_ 1 mente
Correo I 7% Correo I 2% 1 -~
0 L. (] ' Correo Correo
- Electrénico ! [ 9
Electronico Chat(Pagina ! Electrénico I 2% Electrénico I 8%
. i I 79 1% ! . ' - ' '
SMS-Mensaje I 5% Web) % | () . SMS-Mensaje | 2% SMs-Mensaje de |, | 1%
de Texto | 1% ; de Texto Texto
Ot (] |
e Otro I 6%
Base (Real): Los que Base (Real): Los que i Base (Real): Los que .
) 25 31 q ! q Base (Real): L.
tienen tienen 50 79 : tienen 28 43 ase (Real) ctzlse:z: 18 2%
Base (Exp. en miles): 25 69* Base (Exp. en miles): 75 148 1 Base (Exp. en miles): a4 105 Base (Exp. en miles): 26 58%
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341. ¢A qué canales o medios de atencidn del operador se acerca o visita para:

17.Revisar la velocidad (megas) de 77.0tro
la conexion en cualquier momento

2021 2022
Oficina/ 11% i 30%

Personalmente

Teléfono  16% . 18%

2021 2022
Teléfono 32% i 33%

PaginaWeb  21% i 23%

App-Aplicacién 18% i 21% Chat(Pagina Web) 2% I 7%
B Paginaweb  10% | 59
Oficina/Personalmente 16% I 13% & 0 I 5%

- App-Aplicaciéon  10% I 5%

Chat(Paginaweb) 2% || 9% -
Redes Sociales  10% I 5%

SMS-Mensaje de Texto 17% I 9%

Correo Electrénico - I 3%
Correo Electrénico I 3% SMS-Mensaje de i | 1%
Texto 0
Redes Sociales 4% | 2% Otro l 13%
- (1]
Otro 3% I 3% Ninguno - B 26%

Base (Real): Los que Base (Real): Los que
tienen tienen

Base (Exp. en miles): 121 240 Base (Exp. en miles): 1.097 586

73 101 545 282
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G CIONES novedades

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

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

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

40%

= '35% N "38%

2020 2021 2022
Prom. 7,1 7,2 7,3
Base (Real) 1.506 2.162 2.416
Base (Exp.) - 3.728 4.911
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352. Pensando en su experiencia con el servicio de Internet Movil
éQué informacion adicional le gustaria que su operador le brindara frente al servicio prestado?

2021 2022

Consejos para mejorar la calidad de la seial

/ del servicio i . 16%

Promociones / descuentos 12% . 11%
Mayor informacién general 5% I 7%
Tarifas / precios 4% I 4%
Beneficios - I 3%
Informacién de planes 9% I 2%
Facturacion = 2% I 2%
Velocidad / capacidad 4% | 1%
Saldo disponible / consumo 2% | 1%
Otros | 1%

Ninguna 44% - 45%

No sabe / no responde  13% I 7%

Base (Real): Los que informaron en este modulo 2.177 2.414
Base (Exp. en miles): 3.766 4.899
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/7~ COMISION . o s . o« o
@DEREGULACION Satisfaccion con la calidad del servicio

319. Usted me dice que tiene como operador del internet mévil a ... En una escala de 1 a 10 en donde 1 es Muy Malo" y 10 es "Muy bueno“
320. Hablando de la calidad del servicio que le presta su operador de Internet Mévil y considerando una escala de 1 a 10 en donde 1 es Muy Malo"y 10
es "Muy bueno" ¢Como califica los siguientes aspectos?

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

Promedio

2020 2021 2022 2020 2021 2022

¢Co lifica el ici I ta el dor de Int t Movil
éComo califica el servicio que le pres aeq::t:ir:n:;c;ar;:;::E? (:\lljl) 35% 43% 23% 359% % B 399, 43% 77 77 79

INDICE DE SATISFACCION NETA . 12% . 15% - 20%
d. La calidad de la sefial cuando se hacen llamadas por internet m 39% 41% 42% 72 74 7.6
b. La continuidad de la conexién, es decir mientras se esta navegando no d 4 o 4 ’ o
hay caidas ni fallas en la red A% ElL 39% 1% 73 72 74

a. La velocidad/calidad en la navegacion, es decir el tiempo que se g o
demoran en cargar las paginas o aplicaciones segun el plan contratado 33% EIOL 5% 50 32% e S 73 715 75
c. Velocidad/calidad para cargar y descargar peliculas, musica, archivos E 36% m 41% 30% 30% -y 6,7 7,2 7.3

e. Poder acceder a mi internet movil en cualquier lugar E 39% {0y 35% 36% 7,2 7 7.1

Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.521 2.177 2.416
Base (Exp. en miles): - 3.766 4,911
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321. Teniendo en cuenta que todos estos aspectos evaluados son importantes, écuales serian los tres mds importantes para
usted para que este servicio de Internet movil sea el esperado? ¢{Cual seria el primero? ¢Cudl el segundo? ¢Cual el tercero?

2020 2021 2022
a. La velocidad/calidad en la navegacion, es decir el tiempo que se
demoran en cargar las paginas o aplicaciones segun el plan 66%  100% 100%
contratado —
—
e. Poder acceder a mi internet movil en cualquier lugar 67%  64% 58%
b. La continuidad de la conexion, es decir mientras se esta
, . 57% 54% 54%
navegando no hay caidas ni fallas en la red
—
d. La calidad de la sefial cuando se hacen llamadas por internet  65%  44% 48%
c. Velocidad/calidad para cargar y descargar peliculas, musica,
. 46%  38% 40%
archivos
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.521 2.671 1.658
Base (Exp. en miles): - 5.076 3.335
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/7~ COMISION oo . s
C i Probabilidad de recomendacion

344a. Teniendo en cuenta todo lo que me ha comentado de la Internet Mévil, 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 Internet Mavil a un familiar o a un amigo?

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

34% 39% 40%

0000000 QQESES
o 1 2 3 4 5 6,7 8 09

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES

10

4 0/ e % = e % = NET PROMOTER SCORE
0% 38% - 37%
23% 23% 8 16 18
2020 2021 2022
Prom. 7,5 7,5 7,6
Base (Real) 1.521 2.177 2.416
Base (Exp.) - 3.766 4.911
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@DECOMUNICACIONES Valor perCIbldO

REPUBLICA DE COLOMBIA

322. De las siguientes opciones que le voy a leer
écual describe mejor su opinion respecto a la calidad entregada por su operador de internet mévil?(RU)

2020 2021 2022
'
El servicio que me ofrecen es muy costoso respecto a la
R 14% 14% o
calidad entregada ) 0 13%
f
El servicio que me ofrecen es algo costoso respecto a la
R 20% 21% o
calidad entregada ’ 0 18%
—
El servici me ofrecen tiene un precio j
servicio que me ofrecen tie ey precio justo 59% 579% 61%
respecto a la calidad entregada
El servicio que me ofrecen tiene un costo algo bajo
. 4% 4% S(y
respecto a la calidad entregada o
El servici me ofrecen tiene un m j
servicio que me ofrecen tiene u (fosto uy bajo 39 2% 3%
respecto a la calidad entregada
Base (Real): Los que informaron en este modulo 1.521 2.671 2.416
Base (Exp. en miles): - 5.076 4.911
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Cambio de operador de Internet Movil

/=~ COMSION
@ BE REGULACION
DE COMUNICACIONES

345. ¢Usted en los ultimos 3 anos ha cambiado 345a. ¢Usted en el tltimo afio ha cambiado de 345b. ¢Usted en los ultimos 6 meses ha

de operador de Internet Mavil?

2022

Respondieron Si

36%

Res. NO

64+

2020 2021
[ Respondieron Si  24% 42% ]

Respondieron No  76% 58%

2020 2021 2022

Base (Real): los que
informaron en este modulo
Base (Exp. en miles): - 3.766 4911

1.521 2.177 2.416

operador de Internet Movil?

2022

Respondieron Si

554

Res. NO

459

2021

Respondieron Si  67%
Respondieron No 33%

2021 2022

Base (Real): los que
contestaron en p145 el COD. 1
Base (Exp. en miles): 1.582 1.776

796 784

cambiado de operador de Internet Mavil?

— 2022 ,

Respondieron Si

49

Res. NO

51«

2021

Respondieron Si  64%
Respondieron No  36%

2021 2022

Base (Real): los que
contestaron en p145 el COD. 1
Base (Exp. en miles): 1.057 977
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Razones de cambio de operador

/=~ COMSION
@ BE REGULACION
DE COMUNICACIONES

346. ¢Por qué razén cambioé de operador en Internet movil? 347. ¢{Con qué operador de Internet movil estaba anteriormente?

2021 2022 3 2021 2022
Mala calidad en la sefial /
25% 0, '
bert !
cobertura - 28% Claro 38% - 44%
Costos / tarifas  31% o, !
- 17% 1 Movistar 16% - 21%
Calidad del servicio 18% - 17%
Une/Tigo 22% . 18%
Promociones / descuentos 2% . 10% |
i 1 Wom 3% 8%
Otros operadores le ofrecian ; I 0
mejgres/més beneficios ~ 15% l 9% !
! irei i 9 0
Cambio de equipo / SIM 2% I 3% Virgin Mobile - 4% I 4%
Cambio de residencia - I 2% Etb 3% I 2%
Veloci i I 1 )
eoudad/capacilrcllgedrggt 3% I 2% : Avantel 9% | 1%
Mala atencién al cliente - I 2% Flash Mobile 3% | 1%
0 i
Por gusto - I 2% Otro i | 1%
Por probar / conocer 3% | 1%
Cobros injustificados 2% | 1%
2021 2022
Base (Real): Los Que Contestaron En P145 EI COD. 1 796 784
Base (Exp. en miles): 1.582 1.776
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@BEEE%LN‘?EL%%NES Mes de cambio de operador en los ultimos 12 meses

REPUBLICA DE COLOMBIA

345c. ¢En qué mes realizd este proceso?

. 2022 .

50% -
40% -
30% -
20% -
10% 8%

o, 0
4%

10% -

9% 3% 2%

0% -
jul-20 ago-20 sept-20 oct-20 nov-20 dic-20 ene-21 feb-21 mar-21 abr-21 may-21 jun-21 jul-21 ago-21 sept-21

Base (Real): Los que contestaron en p345a el cod. 1 460
Base (Exp. en miles): 977
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» En cuanto a la atencion se puede ver que no tiene gran relevancia frente al valor percibido que tienen los usuarios de los
operadores de internet maviles, sin embargo, en la atencion telefénica hay oportunidad en la claridad del ment, la comunicacion
con el area correcta, la claridad de la informacidn y el tiempo para solucionar la peticion. En pagina web se tiene oportunidad de
mejora en la rapidez de la respuesta. En redes sociales la facilidad, el tiempo en recibir respuesta de confirmacion y la respuesta

oportuna.

» En general las aplicaciones son una fortaleza en facilidad y en calidad de la solucion, siendo esta ultima también fortaleza en
medios como oficina personal, las paginas web y el chat de las paginas web.
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/7~ COMISION __ . s .
C i Intencién de cambio de operador

348. dice que no se ha cambiado de operador de internet mévil en los 349. ¢Por qué razén no se ha cambiado?

ultimos 3 afios, ¢En algin momento ha querido cambiarse?
, & g q 2021 2022

Prefiere la sefial de su operador
- o,
actual . 16%

Ofrece mejores paquetes /

0, 0,
promociones 9% . 14/’
Falta de tiempo 14% . 12%

Es la Unica opcidn / no hay mas /
\ 10% . )
no tiene cobertura en la zona ’ 12%

. 2022

Respondieron Si

Respondieron NO 23%

Buena calidad del servicio 19% l 11%

No tiene dinero / recursos
77 ] 8%
economicos
. v)
Todos los operadores son iguales - I 6%
e ) 0,
2020 2021 No se ha decidido / no le interesa - I 5%
Respondieron Si  21% 32%
H 0, 0, Z‘y
Respondieron No  79% 68% Otros 8% 0
1%
2020 2021 2022 No sabe / no responde 4%
Base (Real): Los que contestaron en 1521 1381 1.632 2021 2022
p145 el cod. 2
Base (Exp. en miles): - 2184 | 3.135 Base (Real): los que contestaron en p148 el COD. 1 428 427
Base (Exp. en miles): 688 708
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/7~ COMISION . .
@%NES Probabilidad de cambio de operador

349a. En una escala de 1 a 10, en donde 1 es nada probable" y" 10 es bastante
probable" ¢es posible que en los préximos seis meses se cambie de operador
de Internet movil?

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

S 13%
)
S
2021 2022
Base (Real) 2.168 2.415
Base (Exp.) 3.745 4.904
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72 D acion . . .
oecomuncacones  |mpactos: Regresion lineal y correlaciones lineales de Pearson

Regresion lineal: técnica de modelado estadistico en la cual se intenta explicar una variable respuesta mediante otra
variable (o conjunto de variables en el caso de regresion 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 proporcién de la varianza total (cantidad de informacidn) de la variable
respuesta explicada mediante las variables independientes y toma valores entre Oy 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 asociacidn y el signo indica si es una relacidn inversa o directa. Entre mas
cercano a 1 es mas alta su asociacion lineal.

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

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

Matriz de prioridades de accidon

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

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

Desempeiio

Resultado de la variable en TTB (10 + 9), es decir, el % de personas
en gue se superan las expectativas
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El proceso mas relevante para el Valor percibido es la
Calidad del servicio (50%), indicando que no se puede
mejorar significativamente el Valor percibido del
servicio de Internet movil sin mejorar la percepcion
de la Calidad del servicio.

Para este proceso del servicio que presta el operador
encontramos que lo primero donde se deben generar
acciones de mejora es el acceso a internet en
cualquier lugar.

En un segundo nivel de importancia esta la
informacién que encuentra el usuario en la factura, en
general es percibido como una fortaleza, esto se da
principalmente a la claridad de la informacion, sin
embargo existe una alerta con la informacion
oportuna sobre los cambios de tarifa y la Informacion
correcta sobre la factura sin costos adicionales
injustificados o aplicacion de tarifas erréoneas.

PREGUNTA

Impacto Participacion T2B (9+10)

Impactos y focalizacion de estrategias

Prioridades
de accion

Valor percibido: ¢Cudl describe mejor su opinion respecto a la calidad entregada por su operador de Internet
Movil?
¢Como califica el servicio que le presta el operador de Internet Movil que

0, 0,

tiene? Calidad del servicio 0,498 >0% 39% P
¢ C6 lifi I la inf i6 t la fact

¢Como califica en general la informacion que enctfe.n raenla ac ura que 0,233 3% 50%

le entrega su operador del servicio de Internet Mévil? Facturacién

Atencién 0,269 27% 39% S

éComo califica el servicio que le presta el operador de Internet Mévil que tiene?

a. La velocidad/calidad erl !a navega.uon., es decir fel tiempo que se 0,111 5% 32%

demoran en cargar las paginas o aplicaciones segun el plan contratado. F
b. La c?ntlmfldad de la conexion, es decir mientras se estd navegando no 0,104 239% 33%

hay caidas ni fallas en la red F
c. Velocidad/calidad para cargar y descargar peliculas, musica, archivos | 0,023 5% 30% S
d. La calidad de la sefial cuando se hacen llamadas por internet 0,096 21% 34% F
e. Poder acceder a mi internet movil en cualquier lugar 0,113 25% 30% P

Internet Movil?

¢Como califica en general la informacidn que encuentra en la factura que le entrega su ope

rador del servicio de

injustificados o aplicacidn de tarifas erréneas

a. Laentrega oportuna de la factura. 0,014 7% 73%
b. La claridad en la informacion presentada en la factura. 0,135 66% 55% F
c. Lainformacién oportuna sobre cambios de tarifas. 0,019 9% 39%
d. Cobro en la factura solo del total del servicio usado 0,021 10% 55%
e. Informacion correcta sobre la factura sin costos adicionales 0,015 8% 50%
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PREGUNTA

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

Impactos y focalizacion de estrategias

Impacto

Participacion

ion telefonica?

T2B (9+10)

Prioridades de
accion

D)
s

a. La claridad de las opciones del menu del contestador automético. 0,0402 3% 35% P
b. Facilidad para encontrar la opcién del menu que cubra mi necesidad 0,0003 0% 34% S
c. El tiempo que transcurre para que el contestador automatico direccione la llamada a un asesor. 0,0003 0% 19% S
d. La comunicacion con el area correcta que debe atender su solicitud 0,0401 3% 36% P
f. La permanencia de la llamada, no se cae 0,0281 2% 41% S
g. La amabilidad de la persona que lo atiende. 0,0121 1% 59%

h. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 0,0370 3% 48% F
i. La calidad de la solucidn/respuesta que le dieron a su solicitud 0,0580 4% 40% P
j. El tierT\po de espera entre que Usted se comunico con la linea de atencién al cliente y el momento en 0,0401

que le dieron solucidn a su solicitud. 3% 22% P

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

éComo califica el servicio que le prestan en el punto de atencion personal- Oficina?
a. La cantidad de puntos de atencién que tiene su operador de INTERNET MOVIL. 0,0188 1% 37% S
b. El tiempo de espera para ser atendido. 0,0024 0% 27% S
c. Laamabilidad del personal que lo atiende. 0,0551 4% 54% F
d. La claridad y conocimiento de la persona que lo atiende 0,0192 1% 58%
e. Eltiempo dedicado a la atencién de su solicitud. 0,0726 5% 46% F
f. La calidad de la solucion/respuesta que le dieron a su solicitud. 0,0579 4% 49% F

d B

a. La facilidad de acceso a la pagina 0,0095 1% 57%
b. La facilidad para navegar en la pagina. 0,0028 0% 47%
c. Las opciones de atencién que le presenta la pagina son claras 0,0032 0% 52%
d. La facilidad para presentar una peticidn o queja a través de la pagina web del operador. 0,0029 0% 35% S
e. La necesidad fue atendida 0,0003 0% 48%
f. La calidad de la solucién a la consulta/transaccién por la cual accedié a este medio. 0,0976 7% 48% F
g. La rapidez de la respuesta a su peticion 0,0730 5% 35% P
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PREGUNTA

¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de las redes sociales?

Impacto Participacion T2B (9+10)

Impactos y focalizacion de estrategias

Prioridades
de accion

a. Lafacilidad para presentar una peticién o queja a través de la Red Social 0,0733 5% 35% P
b. Eltiempo en recibir la confirmacién de la solicitud realizada. 0,0375 3% 30% P
c. Eltiempo en el que se comunicaron para atender su solicitud. 0,0102 1% 30% S
d. Larespuesta oportuna a la solicitud realizada 0,0526 4% 36% P
e. Lasolucion efectiva a la solicitud presentada 0,0075 1% 27% S

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

a. Lafacilidad de acceso al App-Aplicaciones 0,0640 5% 60% F
b. La facilidad para navegar en la aplicacién 0,0615 5% 56% F
c. Facilidad para encontrar la informacion requerida 0,0382 3% 48% F
d. Facilidad para presentar una queja o requerimiento 0,0321 2% 38% S
e. Lacalidad de la solucidn a la consulta/transaccion por la cual accedid a este medio. | 0,0474 3% 44% F

¢Como califica el servicio que le presta el operador a través de

chat en su pagina web?

a. Facilidad para acceder al servicio del chat del operador 0,0310 2% 46%
b. Facilidad para comunicarse y presentar la necesidad en el chat 0,0036 0% 38% S
c. Eltiempo que transcurre antes de que entre el asesor del chat a atender 0,0003 0% 24% S
d. Laclaridad y conocimiento de la persona que lo atiende 0,0003 0% 46%
e. Eltiempo dedicado a la atencidn de su solicitud. 0,0997 7% 45% F
f. La calidad de la solucién/respuesta que le dieron a su solicitud. 0,1283 9% 45% F
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