SONDEO/SEPTIEMBRE 20109

Sondeo digital de Satisfaccion del cliente:

Ficha Ténica Operadores Moviles

Persona que la Tal Cual Oficial
encomendo o financio:

Persona natural o juridica que | Guarumo SAS
la realizo:

Objetivo General Medir la satisfaccion del cliente de operadores moviles en
Colombia que hayan presentado una peticidn, queja o reclamo.

Poblacién objetivo: Usuario de operador movil de Colombia que haya presentado una
peticidn, queja o reclamo (PQR) en los Ultimos 6 meses.

No. Respuestas 1.463 encuestas efectivas.
Técnica de Recoleccion Sondeo Digital a través de tecnologia ChatBot
Fecha de Recoleccion Del 7 de agosto al 11 de septiembre de 2019.

Temas por los que se indago Operadores méviles, modalidad de pago, presentacion de PQR y
nivel de satisfaccion.




Operador Movil

;Cual operador movil utiliza actualmente? ¢, En cual modalidad de pago se encuentra usted?

47,1%

24,1%

6,4%

2,7%
03%  0,6%

Avantel Claro ETB Exito Flash  Movistar Tigo Virgin
Mobile

“Pospago  ®Prepago

BASE: 1.463 encuestas efectivas.




Respuesta a la PQR

; Recibio respuesta a su peticion, queja o reclamo (PQR) por parte del operador?

58,7%

41,3%

BASE: 1.463 encuestas efectivas.




Respuesta por operador

; Recibio respuesta a su peticion, queja o reclamo (PQR) por parte del operador?

Avantel Claro ETB Exito Flash Mobile Movistar Tigo Virgin

mSi “No

BASE: 1.463 encuestas efectivas.




Tiempo de espera

., Cuanto tiempo debid esperar para que el operador materializara la respuesta?

61,8%

34,0%

4,2%

I

Mas de 15 dias Menos de 15 dias No Sabe/No Responde

BASE: 1.463 encuestas efectivas.




Canal utilizado

¢ Cual fue el canal utilizado por usted para presentar su peticion, queja o reclamo (PQR)?

73,5%

15,2%
8,7%
2,6%
Linea telefonica  Oficinas fisicas Pagina web Red social

BASE: 1.463 encuestas efectivas.




Oficina Fisica

¢,Pudo ubicar facilmente la oficina ¢,Cuanto tiempo espero desde la Califique su satisfaccion global
fisica para la presentacion de su asignacion del turno hasta el respecto a los servicios recibidos
peticion, queja o reclamo (PQR)? momento en que lo atendio un por parte del canal utilizado:

consultor y/o asesor?

| 36,9%  34,7%

Mas de 60
minutos

Mas de 30
minutos

Mas de 15
minutos

Hasta 15

minutos
“No =mSj Excelente Bueno Regular Malo

BASE: 222 encuestas efectivas.




Linea telefonica:

;. Pudo encontrar facilmente el
numero de atencion al cliente
para la presentacion de la
peticion, queja o reclamo (PQR)?

“No mSj

BASE: 1.076 encuestas efectivas.

¢ Cuantas veces debié marcar a
la linea de atencion al usuario
para que le respondieran y poder
presentar la peticion, queja o
reclamo (PQR)?

Califique su satisfaccion global
respecto a los servicios recibidos
por parte del canal utilizado:

41,4%

17,2%

Una vez

Mas de
3 veces

41,0%

De2a3
veces

41,8%

Excelente Bueno Regular Malo




Pagina Web:

¢ Pudo localizar facilmente en la .Recibid un correo electronico Califique su satisfaccion global
pagina web del operador el con la constancia de la respecto a los servicios recibidos
formulario para la presentacion presentacion de la peticion, queja por parte del canal utilizado:
de peticion, queja o reclamo o reclamo (PQR)?
(PQR)?

35,4%

Si 62,2%

No

No Sabe/No
Responde

“No =Sj

Excelente Bueno Regular Malo

BASE: 127 encuestas efectivas.




Redes sociales:

¢ Pudo identificar facilmente cual

es la red social a través de la cual

podia formular su peticion, queja
o reclamo (PQR)?

“No =Sj

BASE: 38 encuestas efectivas.

No Sabe/No
Responde

¢, Recibio un correo electronico
con la constancia de la
presentacion de la peticion, queja
o reclamo (PQR)?

Califique su satisfaccion global
respecto a los servicios recibidos
por parte del canal utilizado:

] 44,7%
Si

No 68,4%

Excelente Bueno Regular Malo




Nivel de satisfaccion

;Considera que la respuesta brindada a su peticion, queja o reclamo (PQR)

realmente resolvio su solicitud?
I |

“No

u Si

JJ

Avantel Claro ETB Exito Flash Movistar Tigo Virgin
Mobile
mSi ENo

BASE: 1.463 encuestas efectivas.




Satistfaccion por modalidad de pago

¥ Prepago “ Pospago

BASE: 1.463 encuestas efectivas.
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