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INTRODUCCION

El sector de las telecomunicaciones en Colombia ha tenido un gran crecimiento
en los ultimos afos, aumentando su participacion del PIB. Este sector incluye el
mercado de telefonia e internet, siendo éstas las principales. Dentro del
segmento de telefonia, se encuentra el de telefonia mévil celular la cual es

objeto de estudio del presente documento.

En este, encontramos que a su vez hay dos divisiones o ramas, el de la
telefonia movil celular prepago y el de la telefonia mévil celular pospago. Como
se indicard en uno de los apartes, en Colombia la mayor proporcién de
usuarios se encuentra con telefonia mévil prepago, razén por la cual resulta

mas significativo estudiar este segmento al ser mucho mas representativo.

Con dicho proposito, se ha decidido estudiar los niveles de satisfaccion de los
usuarios de este tipo de telefonia movil con el propésito de identificar la
percepcion y satisfaccién de los usuarios sobre este servicio y a partir de ello
contar con informacién concerniente que sirva como fuente de informacion para

la formulacién de estrategias y para posteriores investigaciones.

Por delimitacion de la investigacién y en adicion con el propdsito de realizar
investigaciones enfocadas en la ciudad y la region, esta investigacion se hara

para los usuarios de la ciudad de Cartagena, Bolivar.

El presente documento presentara las tendencias a nivel mundial y nacional del
sector de telefonia movil y luego presentara la informacion relacionada con la
realizacion de las encuestas. Seguidamente se presentardn los niveles de

satisfaccion encontrados y por ultimo las conclusiones encontradas.



0. PRELIMINARES
0.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Hoy dia nuestra sociedad utiliza y depende cada vez mas de las
telecomunicaciones. Los moviles y la internet son cada vez mas importantes
para las economias, para realizar transacciones comerciales, para el

aprendizaje y en términos generales para mantener interconectado el mundo.

De acuerdo a un estudio publicado por Nokia Siemens Networks®, en el &mbito
internacional es ampliamente aceptado afirmar que la mayoria de economias
modernas se pueden considerar como economias de la informacion. El
crecimiento que se presenta en las naciones europeas, norteamericanas y
orientales estd siendo evidentemente marcado por las Tecnologias de la

Informacién y las Comunicaciones.

Este estudio ubic6 a Colombia como el noveno pais emergente del mundo que
mejor utiliza las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones- TIC, con
el propésito de fomentar su desarrollo econémico y productividad. A nivel
latinoamericano, Colombia se ubicé en el quinto lugar, luego de Chile, México,
Argentina y Brasil, destacando el progreso en materia de infraestructura del
sector, con una calificacion de 4,08 sobre 10 puntos posibles.

El sector de las telecomunicaciones en Colombia en los ultimos afios ha tenido
una tendencia de crecimiento consistente. Como muestra de esto, la
participacion de este sector en el PIB ha pasado de su menor nivel en el primer
trimestre de 2001, representado en un 2,11%, hasta su mayor nivel en el cuarto

trimestre de 2008 de representado en un 2,93%?2.

! Estudio Connectivity Scorecard 2009. Elaborado por Nokia Siemens Networks. Tomado de:
web:http://www.connectivityscorecard.org/images/uploads/media/TheConnectivityRe port2009.pdf11.
Revisado Agosto 20 de 2009

2 Tomado de: Informe Sectorial 13 de la Comisién de Regulacion de las Telecomunicaciones.
Septiembre de 2.009.
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Sin embargo, con la desaceleracion de la economia mundial presentada en los
anos 2008 y 2009, las tasas de crecimiento del sector de las
telecomunicaciones afectaron en especial a los sectores que habian
presentado mayor dinamica de crecimiento como lo son el de telefonia mévil y
el de acceso a internet.

Como se observaen la

Tabla 1, los mayores ingresos del sector de las telecomunicaciones han sido
generados por concepto de la telefonia movil, lo cual indica que este es el de
mayor importancia y participacion dentro del sector al ser el que mayores

ingresos genera.

Tabla 1. Ingresos Estimados en el Sector de las Telecomunicaciones |
semestre 2.008 vs. 2.009

Cifras en miles de mullones de pesos cornentes

Serm 1 Sem |

SUBSECTDR 2008 2009 Waracian
Telefonia Local 5 1372 3 1.021 -28 %6
Telefonia Local Extendida 5 a7 $ 61 =30 %6
Telefonia Mawil Rural 5 11 $ ] -78 %6
Interconexidn” 5 335 5 157 -53 96
Oiros senvicios de TPBC k] a&8 5 411 -38 %6
Walor Agregado™ 3 1.748 3 2778 59 %
Telefonia Mowil™™ 5 4172 5 4213 196
Larga Distamcia Nacional 5 174 5 155 -11 26
Larga Distamcia Intemacional Salients 35 154 5 154 7 %6
Larga Distamcia Intemacional Entrani= 35 228 5 223 -29%
Trunkimg -] 137 5 211 54 26
Radic y Television """ 5 TE3 5 T80 29%
Ortrgs === 5 299 5 1172 18 9%
TOTAL $ 10.845 % 11.356 5 %

* Ectos Ingresos constihoyen pagnes enire opersdores del sector.

** Pars efectos del informe, Walor Agregado incluye Portador.

*44 Cormresponden @ ingresos opesacioasles tomados del Estados de Perdidas ¥
Zansmcias reportados a la Superintendencia Financiers

*+2% [ oz ingresos de Radio y Television incluyen a los operadores de Television
Prblica

dhass Ooo: inclhye estimaciones de wvenm de egquipes, provesdores, servicios
postales.

Fuense: Las cifias de walor agregadeo, larga distanmcia nacional, larga distamcia
internacional enmante v saliemre, Trumking vy radio v televisidn son estimadas
sujetas & revision de acuwerdo conm la infonmacion comsultads en: Mimisterio de las
Tecnologias de la Infernmacion v las Connmicaciones, CRC, SUL Supersociedades,
Superfinamciera v CICTT.

En Colombia el sector de telecomunicaciones se ha venido consolidando como

uno de los mas dinAmicos e importantes para la economia del pais, debido a
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que se ha presentado un mayor crecimiento de los servicios, que son mas
atractivos tanto para los usuarios finales como para los operadores.
Considerando lo anterior, los agentes del mercado se han beneficiado de la
creciente tendencia competitiva basada en la convergencia de redes y servicios
y, por consiguiente, el consecuente mejoramiento de la calidad de vida de los

consumidores.

Al hacer una revision de los operadores de telefonia movil, se encuentra que en
Colombia so6lo hay tres operadores de telefonia maovil, los cuales son Colombia
Movil con 4,97 millones de abonados, Telefonica Mdviles con 9,03 millones de
abonados y Comcel con 27,1 millones de abonados; para un total de 41,1
millones al segundo trimestre del 2.009, un nimero de suscriptores que sigue
aumentando cada dia, como se puede observar en la llustracion 1.:

llustracion 1. Numero de suscriptores de Operadores de Telefonia Movil

IFae Iran
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E
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2,00
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Fuente: Informe Tnmestral Telefoniz Mol Ministeno de las TIC.

Al prestar servicios a la mencionada cantidad de usuarios, existen factores
como la calidad de la sefal, la atencidén al cliente, costo del servicio, entre
otras, los cuales pueden generar inconformidades de los usuarios con los
servicios prestados. Esto a su vez podria ocasionar que los usuarios cambien
de operador o una insatisfaccion sobre el servicio lo cual es muestra de

debilidades en la calidad de los servicios que los operadores prestan y que no
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tiene sus expectativas ni necesidades satisfechas, en medio de una limitada

oferta de operadores que hay en el pais.

Estas inconformidades, son la principal fuente para un mejoramiento del
servicio que puede contribuir a que se encuentren mejores productividades y

mayor eficiencia, mejorando la competitividad en este sector en Colombia.

Considerando lo anteriormente mencionado, la Comision de Regulacién de
Comunicaciones ha establecido unos lineamientos para la medicion de los
niveles de satisfaccion del usuario de telefonia movil, presentando un manual
en el que ofrece informacién detallada acerca del procedimiento requerido para
la aplicacion de la metodologia de medicion de los servicios de Telefonia Movil
Celular — TMC, Servicios de Comunicacion Personal —PCS y servicios de
acceso troncalizado - Trunking. Este manual se disefidé para utilizarse como
herramienta de consulta en el desarrollo de la investigacidén especifica sobre el
Nivel de Satisfacciéon del Usuario de dichos servicios para los segmentos

Prepago y Pospago.

En miras a obtener informacién que contribuya a determinar las causas de
insatisfaccion de los usuarios de telefonia movil celular, en el presente
documento se busca identificar los factores mas incidentes en los niveles de
satisfaccion de los usuarios en prepago de telefonia maovil celular en la ciudad

de Cartagena.
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0.2 OBJETIVOS

0.2.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar una descripcion de la satisfaccion del usuario de telefonia movil en el
segmento de prepago en la ciudad de Cartagena, mediante la aplicaciéon de
una encuesta de nivel de satisfaccion de usuarios, para identificar los
principales factores que generan insatisfaccion a estos usuarios, con base en lo
cual se propondran estrategias para el mejoramiento en la prestacién de ese

servicio.

0.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Revisar la situacion actual del sector de Telefonia Mévil Celular.

e Realizar encuestas a usuarios de Telefonia Movil Celular prepago de la
ciudad de Cartagena para realizar una revision de sus niveles de
satisfaccion.

e Determinar los niveles de satisfaccion de los usuarios de Telefonia Movil
Celular prepago de la ciudad de Cartagena.

e |dentificar los factores que determinan los niveles de satisfaccion que

generaron mayor insatisfaccion entre los usuarios encuestados.

0.3 JUSTIFICACION

Como se ha mencionado, hoy dia las telecomunicaciones se constituyen en un
elemento importante para comunicacibn entre personas, empresas,
sociedades, paises, y por consiguiente para poder tener una eficiencia en la
transferencia de la informacion, lo cual es requerido y necesario para nuestra

sociedad.

En esa medida, una investigacion en la que se determinen los niveles de
satisfaccion del usuario y se logren identificar los factores que mayor

insatisfaccion generan de acuerdo con unos parametros establecidos, permitira
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tener informacién en la cual se puedan formular estrategias y planes de accion

locales encaminados a un mejoramiento del servicio.

De esta forma, se construye un documento que brinda informacion que puede
contribuir al desarrollo y conocimiento del mercado local de telefonia movil en
la ciudad, propendiendo prestar un servicio que permita una comunicacion
oportuna y eficiente, y con lo que, potencialmente se contribuye al desarrollo de

las industrias y con ello a un desarrollo social y empresarial en Cartagena.

Adicionalmente, esta investigacion constituye un documento en el que se
presentaran los resultados de la medicion de satisfaccion de los niveles de
satisfaccion de los usuarios, siguiendo los lineamientos de la Comisién
Reguladora de Comunicaciones, con lo cual se verifican los factores que esta
comision establece para medicion y se define las condiciones del mercado de
los usuarios de telefonia mévil prepago. Con esto se obtiene una perspectiva
del mercado local y se obtiene una mejor explicacion de las condiciones de

éste, contribuyendo también con un marco tedrico sobre el tema.

0.4 ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

Al revisar investigaciones previas, se encuentra el trabajo de grado titulado
“Andlisis y Caracterizacion del Mercado de Telefonia Celular en Cartagena” se
encuentra que realizaron un analisis del mercado de telefonia celular en
Cartagena, identificando el grado de aceptacién del servicio en eficiencia,

productividad, motivos de uso, agentes externos y tecnologias.

En este documento se presentd una evolucion de la telefonia celular hasta la
fecha, se hizo un analisis de las empresas de telefonia celular en Cartagena y
se mostré el comportamiento del mercado local. Con base en esto, se
encontraron ventajas y desventajas de los operadores de telefonia local,

analizando: servicio al cliente, la cobertura del servicio, respaldo del grupo al

® CASTELLANOS, LINA. FORTICH, KELLY. Andlisis y Caracterizacion del Mercado de

Telefonia Celular en Cartagena. Universidad Tecnolégica de Bolivar. Cartagena. 2000.
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que pertenecia la empresa, variedad de servicios prestados, productividad con
la que responden a las necesidades de los usuarios, proximidad con los
clientes, asociaciones con empresas internacionales, canales de distribucion,
costos del servicio, flexibilidad en los planes ofrecidos, valor agregado en la
prestacion de los servicios, presentacion de nuevos productos y servicios,

convenios de interconexion.

En Chile, se encuentra la tesis “Medicion del nivel de satisfaccion de usuarios
de telefonia moévil en la ciudad de Talca™. El objetivo principal de dicha
investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de telefonia
movil en la ciudad de Talca. La investigacion se bas6 en la obtencion de los
atributos mas relevantes para los usuarios de servicios tanto de prepago como
pospago, que posteriormente fueron evaluados utilizando una adaptaciéon del
modelo Servqual (Service Quality) de medicion de calidad del servicio, a través
de un cuestionario que contrasto las expectativas con la percepcion real de los
usuarios. Esto fue realizado mediante el analisis factorial de un total de veinte

nueve afirmaciones contenidas en el instrumento de medicion.

Para esto, se utilizé el software SPSS (Statistics Paking for Social Sciencie),
gue agrupo las variables en tres factores para el servicio postpago: Prestacion
de Servicio y Empatia, Velocidad de respuesta y Seguridad, Factibilidad
técnica; mientras que para el servicio prepago agrup6é las variables en cinco
factores, Velocidad de respuesta, Factibilidad técnica, Seguridad, Empatia,

Prestacion de Servicio.

Ademas de la medicion del servicio, la investigacion incluy6 un item clasificado
como hallazgos de la indagacion, referido a propuestas hechas por los usuarios

para mejorar el desempefio de las compaiiias, o que reflej6 el grado de

4 ARAYA. Pablo, CHANDIA José. Medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios de telefonia

movil en la ciudad de Talca. Universidad de Talca. Chile. 2.008.
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importancia real que cada una de ellas tiene para los usuarios, como también
cual es la principal razén para elegir una compafia y asi verificar si la variable

precio era la de mayor influencia.

Los resultados obtenidos de este estudio, presentan un panorama pocCO
favorable para las compafiias de telefonia moévil en Talca, Chile, con altas
expectativas para cada uno de los factores medidos y baja evaluacion del
desemperio real de los servicios ofrecidos. De acuerdo a estas conclusiones,
se incluyeron recomendaciones, para los factores del servicio que fueron

medidos.

En Ecuador, se encuentra la tesis de grado “Determinacion de los indices de
satisfaccion de los clientes de la telefonia celular en la ciudad de Guayaquil™®.
Esta investigacion determind los indices de satisfaccion de los clientes de
telefonia celular en la ciudad de Guayaquil utilizando y aplicando técnicas
estadisticas, utilizando la aplicacién de dos cuestionarios, uno para prepago y

otro para pospago en la encuesta de satisfaccion.

Este documento inicialmente presenta una historia de la telefonia celular,
ademas de los productos, clientes y servicios ofrecidos. Mencionan la

importancia del servicio y atencion al cliente.

Con la informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y su medicion, se
presenta un analisis univariado de las variables estudiadas, un analisis
multivariado utilizando prueba de hipotesis, un analisis de tabla de
contingencia, analisis de homogeneidad y analisis de componentes principales.
Con base en lo anterior, presentan los indices de satisfaccién de los usuarios

de telefonia celular para persona natural y para persona juridica.

® CACERES, Xavier, VERA, Julia. Determinacién de los indices de satisfaccion de los clientes
de telefonia celular en la ciudad de Guayaquil. Escuela Superior Politécnica del Litoral.

Guayaquil, Ecuador. 2.004.
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En Espafia, se encuentra el documento “Influencia de factores ajenos al precio
en una decisién ineficiente. Analisis del mercado de la telefonia mévil’®. Este
trabajo trata de analizar las diversas motivaciones que incentivan al consumidor
en la eleccion de una determinada tarifa en el mercado de la telefonia mévil. Se
estudian variables como la aversion al riesgo, la experiencia, las expectativas,
el efecto difusor del entorno, los conocimientos, la publicidad y las promociones

(entre otros) influyen en el proceso de toma de decisiones del individuo.

En este estudio se contrasta la importancia que tienen diferentes factores
ajenos al precio al tomar una decision en el mercado de la telefonia mévil. Este
documento muestra que el proceso de decisién relacionado con la tarifa se ve
especialmente afectado por el nUmero de afios de experiencia que tiene el
usuario en ese mercado, al igual que por la aversion al riesgo subjetivo
inherente en cada individuo. Asi, se encuentra que a mayor niumero de afos en
el mercado, existe una mayor tendencia del usuario a escoger la opcion
pospago. Los usuarios con menor experiencia, o0 con mayor aversion, tienden a

escoger la opcidn tarjeta.

Otros factores como la publicidad y las promociones, que son dependientes de
la estrategia de la compafiia, afectan en el proceso de decisiéon del individuo,
pero no modifican la eleccién de la tarifa del consumidor. Es decir, el proceso
de decision del consumidor responde a la empresa que le suministra el

servicio, y no a la tarifa que posee.

Como el individuo se ve influido por el estimulo de factores adicionales al
precio, como la publicidad o las promociones, indican que éste tiende a
relacionarlo con la compafiia contratada y no con la eleccién de prepago o

pospago. Este desarrollo alternativo explicar el efecto no significativo de la

® ORTEGA, Blanca, JIMENEZ, Julio, MARTIN, Maria. Influencia de factores ajenos al precio en
una decision ineficiente Analisis del mercado de telefonia movil. Universidad de Zaragoza.
2.008.
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publicidad y las promociones sobre las tarifas, y si sobre la eleccion de la

compaiia.

Por ultimo, concluyen que el consumidor no desarrolla un comportamiento
econdmicamente irracional en el mercado de la telefonia mévil, al no verse solo
afectado por factores ajenos al precio. Estos factores, que incentivarian al
usuario en la toma de decisiones ineficientes, afectan de modo secundario en
la eleccidn final, sin explicar satisfactoriamente la mayoria de sus decisiones.
La conducta desarrollada en la telefonia movil es entonces seria similar a la del

resto de mercados tradicionales.

Se encuentra el articulo publicado por Miravete (2.003)’, en el que aceptaba la
existencia de errores sistematicos en la toma de decisiones del usuario de
telefonia movil. Con sus planteamientos refuta lo planteado por MacKie-Mason
y Lawson®, quienes afirmaban que la toma de decisiones de estos usuarios,
dada la escasa diferencia en precios existente entre las tarifas alternativas
empuja al consumidor a una eleccion rapida; concluyendo que entonces existe
un sesgo irracional por parte de los individuos hacia la eleccién de tarifas

concretas.

De esta forma Miravete afirma que existe un proceso de aprendizaje del
consumidor, por lo que éste respondia en el corto plazo a pequefias diferencias
en precios, con el fin de minimizar su coste. Dentro de sus proposiciones, no
negaba el hecho de que probablemente el consumidor escogeria una opcién no
Optima en la primera eleccion que realizara, pero esto no se deberia a una falta
de racionalidad del mismo, sino a un proceso continuado de aprendizaje

buscando la minimizacién de sus costes.

" MIRAVETE, E.J. “Choosing the Wrong Calling Plan? Ignorance and Learning”. American

Economics Review. 2.003
8 MACKIE-MASON, J y LAWSON, D. “Local telephone Calling Demand When Customers Face

Optimal and Nonlinear Price Schedules.” Mimeo, University of Michigan. 1.993.
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Al revisar mediciones de niveles de satisfaccion en Colombia, se encuentra un
estudio realizado para la Comision Reguladora de Telecomunicaciones- CRC,
a través de la empresa Consenso S.A. - Investigacion de Mercados, la cual
realizdé una medicion del indicador NSU del Servicio de Telefonia Movil Celular
—~TMC, para el segmento Prepago en Diciembre de 2.008° para los usuarios de
Comcel y Movistar.

Este estudio tuvo como propdésito realizar una medicion a nivel nacional, del
indicador Nivel de Satisfaccion del Usuario (NSU) para el servicio de telefonia
movil celular —=TMC para usuarios de Prepago para el afio 2008, utilizando las
metodologias previamente establecidas por la CRC.

En este estudio se realizaron entrevistas telefénicas con cuestionario
estructurado a usuarios de telefonia movil prepago con mas de tres meses de
antigliedad mediante un muestreo aleatorio con asignacion proporcional a la
distribucidon geografica o Departamentos de los usuarios en el pais, segun

bases de datos proporcionada por los operadores.

En este estudio se evaluaron una serie de atributos que se describen en la

siguiente gréfica:

® COLOMBIA. COMISION REGULADORA DE COMUNICACIONES. Informe de Medicién del

nivel de satisfaccién del usuario de telefonia mévil- prepago. Bogota. Diciembre 2.008.
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llustracion 2. Atributos y pesos establecidos en la mediciéon de los Niveles
de Satisfaccion del Usuario- NSU en estudio realizado para la CRC.

TMC PREPAGO
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Con base en la informacién recolectada, concluyen que a nivel general y
considerando los aspectos evaluados en el servicio de Telefonia Mévil Celular
Prepago, los clientes encuestados evidencian un nivel de satisfaccion superior
con los atributos asociados a la recarga del servicio, especialmente en la
variedad y disponibilidad de medios o sitios para hacer la recarga con un Nivel
de Satisfaccion- NSU de 84,5, el mas alto. Por el contrario, los niveles de
satisfaccion mas bajos, fueron: el cumplimiento de lo prometido (con NSU de
72,9) y la facilidad para obtener una respuesta o solucién sin tener que
presentar repetidamente su inquietud ante varias personas, que registré un
NSU de 73,2. Ademas el estudio indica que para el afio 2.008 se presentaron
incrementos en los niveles de satisfaccion de los usuarios entrevistados, con
relacion al 2007.

Adicionalmente se encuentra que Alpha y Omega Mercadeo realizaron un
Estudio de Satisfaccion del Usuario midiendo los Niveles de Satisfaccion del
Usuario en Diciembre de 2.005 para el operador de telefonia mévil Comcel.
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Este estudio buscaba estimar los niveles de satisfaccion de sus usuarios, para
estimarlo, implementaron la metodologia indicada por la Comision Reguladora
de Comunicaciones- CRC gue se fundamenta en la seleccion aleatoria de una
muestra probabilistica de usuarios de planes prepago y pospago en las

principales ciudades de Colombia.

Considerando los lineamientos establecidos por la CRC, presentan una
comparacion de los niveles de satisfaccion de los usuarios en los procesos o
areas de servicios brindados por Comcel sesgandolos para usuarios prepago,

por un lado y postpago por el otro.

En el segmento prepago, se evaluaron los siguientes procesos/areas: calidad
de la comunicacion- producto, calidad del servicio al cliente en linea, calidad
del servicio prepago, calidad de los puntos de venta y de atencion al cliente y
por ultimo, la calidad de los planes y promociones; obteniendo los resultados
que se presentan en la siguiente grafica:
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llustracion 3. Procesos evaluados en Estudio de medicién de los
Niveles de Satisfaccion- NSU a usuarios Comcel.

TOTAL PROCESOS/AREAS DEL SERVICIO PREPAGO
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Al realizar revisiones de las directrices que establece la Comisién Reguladora
de Comunicaciones- CRC, se encuentran recopiladas en una publicacion
denominada Manual para la medicion del nivel de satisfaccion del usuario de

|10 Este manual ofrece informacién detallada acerca del

telefonia movi
procedimiento requerido para la aplicacion de la metodologia de medicién de
los servicios de Telefonia Movil Celular — TMC, Servicios de Comunicacién

Personal —PCS y servicios de acceso troncalizado — Trunking en Colombia.

Este manual fue disefiado para utilizarse como herramienta de consulta en el
desarrollo de la investigacién especifica sobre el Nivel de Satisfaccion del
Usuario de dichos servicios para los segmentos Prepago y Pospago. Para ello,

contiene las instrucciones para la planeacion y la ejecucion del trabajo de

' COLOMBIA. COMISION REGULADORA DE COMUNICACIONES. Manual para la medicién

del nivel de satisfaccion del usuario de telefonia movil. Bogota. Diciembre 2.007.
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campo, los instrumentos de medicion disefiados y la descripcion del
procedimiento para obtener el indicador numérico del Nivel de Satisfaccion de
los usuarios-NSU de cada uno de los segmentos diferenciados en los

mencionados servicios.

De esta forma, describe el proceso de planeacion y ejecucion que se debe
seguir para realizar la medicion de la satisfacciéon del usuario de Telefonia
Movil, en sus segmentos Prepago y Pospago; incluyendo los pasos desde la
planeacién de la logistica de campo hasta la obtencion del indicador numérico
NSU.

0.5 METODOLOGIA DE TRABAJO

0.5.1 ETAPAS
El proyecto se desarrollara en cuatro (4) etapas:

1. Etapa Previa: constituye la identificacibn del problema, realizacion del

anteproyecto y aprobacion del mismo.

2. Revision de la informacion: Se hace una revision y andlisis de la informacién
tanto de bibliografia mencionada en el presente anteproyecto y otra informacion

disponible en diversas fuentes de informacion como libros, revistas, e Internet.

3. Trabajo de Campo: consiste en la aplicacién de encuestas, con el propdsito
de recopilar toda la informacion necesaria para poder determinar los niveles de

satisfaccion de los usuarios.

4. Etapa final: Se revisa toda la informacién recopilada, se selecciona,
organiza, analiza, para poder presentar los resultados y con base en éstos las

conclusiones y recomendaciones.

En el Anexo 1, se presenta el Plan de Trabajo, elaborando un cronograma de

trabajo por semanas y meses de la presente investigacion.
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0.5.2 METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Con el propésito de cumplir con los objetivos de estudio, ya planteados, se
utilizaran técnicas de investigacion y andlisis que a continuacion se
mencionaran, para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios-NSU de

telefonia movil prepago en la ciudad de Cartagena.

Entre las técnicas que se utilizaran, se encuentra:

e Recoleccion y revision de informacion encontrada en libros,
revistas, y publicaciones variadas.

e Aplicacion de la encuesta con base en lo que establece la CRC
par la medicion de niveles de satisfaccion de usuarios prepago en
Colombia.

e Tabulacion de encuestas realizadas.

e Entrevistas

e Uso de herramientas de la Internet, bases de datos y los
programas Microsoft Office, como Microsoft Excel, Power Point y
Microsoft Word

0.5.2.1 DELIMITACION DE LA INFORMACION

0.5.2.1.1 DELIMITACION ESPACIAL

El trabajo de Investigacion se realizara para la los usuarios de telefonia mévil

prepago de la ciudad de Cartagena.

0.5.2.1.2 DELIMITACION TEMPORAL

Se aplicaran encuestas a usuarios de telefonia movil prepago de la ciudad de

Cartagena con mas de tres meses de uso de este servicio.
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0.5.2.1.2 TIPO DE ESTUDIO

El presente estudio es de caracter descriptivo, ya que se realizara una
descripcion de los resultados encontrados en la aplicacion de las encuestas a
los usuarios de telefonia movil prepago de la ciudad de Cartagena, y con base
en ellos se plantearan unas recomendaciones encaminadas a la mejora de los

niveles de satisfaccion de estos usuarios.

Se escoge este tipo de estudio debido a que se busca obtener informacion
relevante y fidedigna, para entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento

permitiendo establecer contacto con la realidad a fin de conocerla mejor.

0.5.2.1.3 POBLACION

Al considerar la poblacién para este estudio, se tiene que son todos los
usuarios de telefonia mévil prepago de las empresas que operan en el territorio

colombiano, en la ciudad de Cartagena.

Para efectos de calcular en el siguiente punto la muestra, se busca establecer
cuantitativamente la poblacion a estudiar. En primera instancia, se procede a
revisar las cifras del DANE, se encuentra que la poblacién estimada para el afio
2.009 de la ciudad de Cartagena es de 933.946 habitantes, discriminados como

se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 2. Proyecciones municipales de poblacion 2009 sexo y grupos de
edad: Cartagena, Bolivar

Grupos de 2009
Codigo edad
13001 Cartagena Total Hombres Mujeres

Total 933.946 449.667 484.279
0-4 86.523 44.192 42.331
5-9 88.960 44.844 44.116
10-14 90.917 45.630 45.287
15-19 87.492 44.417 43.075
20-24 84.804 41.763 43.041
25-29 82.182 38.795 43.387
30-34 69.687 32.952 36.735
35-39 61.015 28.776 32.239
40-44 60.979 28.158 32.821
45-49 57.282 26.731 30.551
50-54 46.504 21.346 25.158
55-59 35.244 16.437 18.807
60-64 27.059 12.310 14.749
65-69 18.845 8.460 10.385
70-74 15.400 6.601 8.799
75-79 10.209 4.129 6.080
80 Y MAS 10.844 4.126 6.718

Fuente: DANE.

Considerando la poblacion de la ciudad de Cartagena, para efectos de
delimitacién de la investigacion, se toman el total de habitantes de la ciudad de
933,946.

Se procede a revisar el Informe Medicion de las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones TIC's' en el que se determina que para la ciudad de
Cartagena el 77% de los habitantes posee teléfono movil, de acuerdo con sus

estimativos.

1 COLOMBIA. Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas. Informe Medicion de las

tecnologias de la informacion y las comunicaciones TIC's. Bogota. Diciembre 2.003.
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Con base en lo anteriormente mencionado, se estima que 719,138 habitantes

de la ciudad de Cartagena poseen un teléfono movil.

La presente investigacion ha delimitado su estudio al segmento de usuarios de
telefonia movil celular prepago. Esto se debe a que al hacer una revision de la
segmentacion de este tipo de usuarios entre prepago y pospago, se encontrd
que los usuarios de telefonia mévil celular prepago representan la mayor

proporcion de esta clase de usuarios en la Costa Atlantica colombiana.

Por esta razén, se decide estudiar el nivel de satisfaccion de este segmento, ya
que constituye de la proporcibn mas representativa de usuarios de telefonia
movil. Lo anterior se basa en la informacion presentada en el Informe Sectorial

13 de la CRC, como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 3. Niamero de Abonados de Telefonia Mévil al Segundo trimestre de
2.009

Colombia Mowil

Costa Atlantica 1.575.670 BB 56% | 11.44%
Oocidente 1.226.086 87.89% | 1231%
Criente 1.348.858 84.56% | 15,44%
Total 4.150.614 87.00% 13,00%
Telefonica Moviles

Costa Atlantica 1.484.688 B86.73% | 13.27%
Occidente 3500704 84.81% | 15,30%
Oriente 4032579 78.14% | 21,86%
Total 9.027.978 B207T% 17,93%
Comicel

Costa Atlantica 4433108 89 71% | 10,20%
Occidente 8.417.851 87.36% | 12,84%
Criente 13.247.550 83.84% | 16,16%
Total 27.098 309 B6.02% 13,98%
TOTAL 4027650 | |

Fuente: Informe wimestral Telefonds Movil. Ministerio da laz TIC
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0.5.2.1.4 MUESTRA

Para la determinacién de la muestra, se considera que la CRC define que el
error maximo requerido para definir el tamafio de la muestra por servicio sea

del 3% al 95% de confianza. Se utiliza la siguiente formula:

N*Ejp*q
=
eI e

Donde:

N = Total de la poblacién es decir, 719.138

Z.? = 1.967 (para un nivel de confianza del 95%)

p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = margen de error (en este caso es del 3%).

B N XZ2xpXq
"= 42 x (719138 — 1) + (1,962 x 0,05 x 0,95)

_ 719138 x 1,962 x 0,05 X 0,95
0,032 x (719138 — 1) + (1,962 x 0,05 x 0,95)

n

n = 202,69

41



0.5.2.1.5 FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

e Fuente Primaria: Informacion provista por usuarios encuestados.

¢ Fuente Secundaria: Informacion provista por tesis, manuales, revistas,
periodicos y publicaciones de la Comision Reguladora de
Comunicaciones.

e Técnica de Recoleccion: Aplicacion de encuestas a usuarios de telefonia

movil prepago. Revision, clasificacion y analisis de la Informacion.
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1. SITUACION DEL SECTOR DE TELEFONIA MOVIL CELULAR.

1.1 SITUACION INTERNACIONAL

En el entorno internacional del sector de telefonia movil celular, las tendencias
observadas a nivel mundial muestran que el numero de suscriptores de

servicios de telefonia movil celular sigue incrementandose.

La distribucién de usuarios de telefonia movil a Junio de 2009, muestra que el
namero alcanzado de usuarios fue de 4.300 millones. La mayor proporcién se
encuentra en Asia con un 44,12%, representando aproximadamente 1.900
millones de lineas. En segunda posicién se encuentra Europa Occidental con

una proporcion del 13,35% con 574 millones de lineas.

Por su parte, América latina pasé del cuarto lugar en Diciembre de 2008, al
tercer lugar en Junio 2009, representando el 11,20% de la distribucion mundial
con 482 millones de lineas, razon por la cual estd seguida por Europa Oriental

con 10,85% y por ello 467 millones de lineas, un nimero muy cercano.

Siguiendo con una revision de otros continentes, Africa representa un 9,64% de
la distribucion mundial con 415 millones de usuarios, seguida por América del
Norte con una proporcion de 6,95% correspondiente a 299 millones de lineas y,

en ultimo lugar el Medio Oriente con el 3,89% y 167 millones de lineas.

De acuerdo a las proyecciones del nimero de usuarios moviles a nivel mundial
realizada por Telecoms & Media’?, se estima que para el afio 2014 el niimero
total de usuarios moviles seria de aproximadamente 6.300 millones, y se
espera que los menores incrementos se den durante los afios 2009 y 2014, de
tal forma que para el 2010 haya un incremento en niamero de usuarios del
10,9%, bajando hasta el 3,3% para el afio 2014.

2 Tomado de: http://www.3gamericas.org/index.cfm?fuseaction=page&pageid=1008. Revisado:
Septiembre 16, 2009.
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En relaciébn con la distribucion en el uso de tecnologias para conexiones
méviles’®, se encuentra que a Junio de 2.009, en el mundo, el 81% del total de
conexiones moviles utiliza tecnologia GSM, correspondiendo aproximadamente
a 3.470 mil millones, lo cual significa un aumento en mas de 508 millones de

conexiones en comparacion con los datos obtenidos a Junio de 2008.

En cuanto a la tecnologia CDMA, los suscriptores a Junio de 2009 lograron
alcanzar el 9% de la participacion mundial con 423 millones de usuarios,
presentando un crecimiento de 27 millones de conexiones mas con respecto al

2008. Lo mencionado se observa en la siguiente gréfica:

llustracién 4. Numero y distribucién de suscriptores por tecnologias de

conexiéon movil 2008 vs. 2.009
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Por su parte, las tecnologias de tercera generacion como UMTS-HSPA,
corresponden al 9% de la distribucion mundial con 377 millones de usuarios lo
cual representa, 137 millones de conexiones mas que en el mismo periodo del

afio 2008. Por ultimo, se encuentra que el 1% de la distribucion mundial

13 Tomado de: http://www.3gamericas.org/index.cfm?fuseaction=page&pageid=322. Global
Digital Cellular Growth. Revisado Agosto 24 de 2009.
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correspondiente a 32 millones de usuarios, hace uso de las tecnologias IDEN,
PDC, TDMA.

En términos generales, se observa que las principales tecnologias para
conexiones moviles han tenido una tendencia creciente, lo cual es congruente

con el crecimiento de suscriptores de servicios de telefonia movil celular.

Sin embargo, al comparar las ventas en términos de fabricantes de teléfonos
moviles del primer trimestre de 2.009, con la del segundo trimestre de 2.009, se
encuentra que la crisis mundial ha afectado sus ventas tanto en mercados
maduros como emergentes, el finlandés Nokia seguia siendo el numero uno en
ventas con 118 millones de teléfonos moviles vendidos, correspondiendo a una
participacion del mercado de 38,2%, seguido de Samsung con 52,9 millones
siendo una participacion 17,1% y por una competencia entre Sony Ericsson,
Motorola y LG por el tercer puesto mundial, siendo este ultimo quien ocupa ese
tercer puesto en el 2.009.

Por el contrario, una tendencia muy diferente se observod a nivel de ventas de
las terminales inteligentes, que mostraron un crecimiento del 26,6% en el
mismo periodo. Los fabricantes que mostraron mayor aumento en las ventas,
entre el segundo trimestre de 2008 frente al segundo trimestre de 2009 fueron,
Apple con un 500% de aumento pasando de 900 mil unidades vendidas en el
segundo trimestre de 2008 a 5,4 millones de terminales en el mismo periodo de
2009, seguido por HTC que paso de 1,3 millones a 2,5 millones de terminales
un aumento del 92,31%. Research In Motion con sus Blackberry vendio
alrededor de 7,7 millones de terminales en el segundo trimestre de 2009,

aumentando sus ventas en un 37,5%.

Segun un sondeo realizado por Reuters a 34 analistas del sector y el cual fue
publicado en la revista Telecommunications Online, no se espera que la

situacion mejore hasta el préximo afio. No obstante, aunque se prevé que haya
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una mejora en 2010, previsiblemente también sera en ese afio cuando la caida

sea mayor llegando a ser del 14,5%"*,

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, el sector de las
telecomunicaciones esta enfrentando la grave situacion economica mundial,
aunque lo esta haciendo con gran solvencia, lo que permite tener cierto

optimismo hacia los afos venideros.

Aln asi, no se pueden cerrar los ojos ante la disminucién producida en el
porcentaje de ventas. En este sentido, las tendencias de los mercados britanico
y espafol son preocupantes, mientras que el comportamiento del consumidor
en toda Europa esta cambiando. Con base en lo planteado en el estudio para
Reuters, todo parece indicar que los usuarios se estan encaminando
progresivamente hacia los planes telefénicos de prepago y hacia terminales

mas baratos.

Por esta razon, es fundamental que las empresas del sector sepan dar solucion
a las transformaciones en los comportamientos de los consumidores, a la vez

gue desarrollan nuevos productos que satisfagan las necesidades del mercado.

1.2 SITUACION EN COLOMBIA

Durante los Ultimos cuatro trimestres se presentaron variaciones en el nimero
de abonados, de acuerdo a los informes de telefonia movil presentados por el
Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Esto se

presenta en el siguiente grafico:

 Tomado de: http://www.tendencias21.net/El-mercado-global-de-la-telefonia-movil-cae--en-el-
trimestre_a3295.html. Revisado Septiembre 15 de 2.009.
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llustracion 5. Incremento de abonados en servicio de telefonia moévil

Tercer trimestre de 2.008 vs. Segundo trimestre de 2.009

30,00
27,38 2695 27,10
25,37 ] — —
25,00 | — ]
_'E' 20,00 -
i
3 1500 -
.
; 336 9,81
3,70 ] X
E o0 - 3,03 |
500 415 -
0,00 2
3T 2008 AT 2008 1T 2009 2T 2008
B Colombia Movil B Telefonica Moviles O Comcel

Fuente: Informe Trimestral Telefonia Movil. Ministerio de las TIC.

Con base en el grafico anterior, se encuentra que en el cuarto trimestre de
2008, Colombia Movil tuvo una variacion del 0,95%, Telefénica Moviles del
2,69% y Comcel del 7,95%, mientras que para el primer trimestre de 2009,
Colombia Mévil mostr6 una variacion del 1,03%, Telefénica Moviles del -1,58%
y Comcel del -1,61%.

Entre el primer y segundo trimestre de 2009, Colombia MAvil mostré una
variacion del 2,39%, Telefénica Moviles del -7,93% y Comcel obtuvo un
aumento del 0,55%.

Colombia Mdévil fue el Unico operador que a lo largo del dltimo afio mostrd
incrementos constantes trimestre a trimestre, pasando de 3,97 millones a 4,15
millones de abonados. Por su parte, Telefonica Mdviles tuvo un descenso tanto
en el dltimo trimestre de 2008 como en el segundo trimestre de 2009, pasando

de 9,96 millones a 9,03 millones de abonados.
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También se observa que desde el ultimo trimestre de 2008 se han registrado,
de manera continua, disminuciones en la cantidad de abonados moviles,
siendo el segundo trimestre de 2009 el de menor nimero de abonados, con un
total de 40,28 millones, mientras que la mayor cantidad de abonados se

registré en el cuarto trimestre de 2008 con un total de 41,36 millones.

Con respecto a la distribucion de abonados por operador a nivel nacional,
Comcel presentd la mayor participacion durante el segundo trimestre de 2009
con un 67,28%. Por su parte, Telefonica Moéviles- Movistar, presentd una
participacion del 22,4%. Al igual que Comcel, Colombia Mdévil (Tigo) tuvo su
mayor participacion en el segundo trimestre de 2009 siendo del 10,31%. Esto

se observa en el siguiente gréfico.

llustracién 6. Evolucion trimestral de la participacion de los operadores
de telefonia movil en Colombia 2.008 - 2.009

100%:
a0 4
B0%
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B0%:
S
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e | 10,18% | 3T0% 3.35% |1n.:m |
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[ 3 colombia Mavil B Telefdnica Maviles E Comesl |

Fuente: Informe Trimestral Telefonia Mévil. Ministerio de las TIC.

El anterior grafico muestra la evolucion de las participaciones por operador en
los udltimos cuatro trimestres. Este muestra que Comcel mantuvo la mayor

participacion en el mercado colombiano.

48



A nivel regional, las participaciones por operador de telefonia movil se
observan en la siguiente tabla:
Tabla 4. Evolucién trimestral de las participaciones regionales en

Colombia por operador de telefonia movil 2.008 — 2.009

3T 1T

Operador 2008 2009

Costa Atlantica

Comcel 59,3% 50,1% 58, 71% 59.,08%
Telefonica Moviles 23,3% 22,8% 22 24% 19,92%
Colombia Movil 17,3% 17,0% 19,05% 21,00%:
Total Costa Atlantica 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Occidente

Comcel 64,1% 55,4% 65, 21% 56,58%
Telefdnica Moviles 26,2% 25,7% 26,12% 24 T5%
Colombia Mdwil D, 7% 8,9% 8. 7% 5,67T%
Total Occidents 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Criente

Comcel 67.8% 59,2% 67, 61% 71,11%
Telefonica Moviles 24 4% 23,3% 23.1% 21,685%
Colombia Mdwil 7,8% 7.,5% T,24% 7,24%
Total Oriente 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Informe tmmestral Telefonia hddwil. Ministerio de las TIC

Con base en la anterior tabla, se encuentra que Comcel mantuvo la mayor
participacion en las tres principales regiones del pais, siendo mayor en la
region Oriental y menor en la costa Atlantica, con una participacion de 71,11%

y 58,71%, respectivamente.

Por su parte, Telefénica Mdviles registr6 su mayor participacion en la region
Occidental siendo de 24,75% en el segundo trimestre de 2.009 y su menor
participacion en la Costa Atlantica para este mismo trimestre con el 19,92%.

Con la menor participacion, Colombia Mévil alcanz6 su mayor participacion en
la Costa Atlantica en el segundo trimestre de 2009 con el 21,0%, siendo la
menor para este mismo trimestre en la region oriental con el 7,24% de la

participacion.
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2. REALIZACION DE ENCUESTAS A USUARIOS DE TELEFONIA
MOVIL CELULAR PREPAGO

La encuesta que se realizara, presentada en el Anexo 2, esta disefiada con
base en el modelo de satisfaccion del usuario de prepago establecido por la
CRC.

Se escoge la técnica de investigacion denominada entrevista personal, ya que
es una entrevista que no excede los 20 minutos de duracién por persona,
permite una supervision mas fidedigna garantizada por la escucha “en vivo” de
toda la entrevista, y por la aleatoriedad de la seleccién de la entrevista.
Adicionalmente, la entrevista personal es mas econémica, por lo que permite

trabajar con un nimero mas representativo de entrevistas a un menor costo.

El instrumento con el que se medira el servicio es un cuestionario 0 encuesta
que ha sido disefiado especialmente para la medicion del indicador NSU de

telefonia movil prepago.
Este contiene 5 secciones:

1. Preguntas filtro: con estas preguntas se pretende confirmar o corroborar
gue la persona entrevistada es el elemento requerido para el estudio.

2. Informacion de la entrevista: con esta informacién se controlan las
variables de muestreo (informacion personal).

3. Evaluacién de la calidad percibida en el segmento prepago: constituye el
cuerpo de la entrevista y contiene todos los atributos definidos como
determinantes de la satisfaccion del usuario con el servicio.

4. Clasificacion estadistica: con estas preguntas se elabora un perfil socio-
econdémico de las personas entrevistadas.

5. Datos de control de la entrevista: Informacion sobre la fecha en la que

fue practicada la entrevista.
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Como se menciond, en la tercera seccion del cuestionario, se evaluaran unos
atributos de calidad. Este cuestionario incluye 26 atributos de calidad. Las
autoras de la presente investigacion, decidieron incluir dos atributos en la
seccion de costo- beneficio para medirlos, con el proposito de obtener

informacién adicional en esta seccion.

Los atributos medidos en la encuesta se presentan en la siguiente grafica, junto

con los ponderadores que le ha asignado la CRC, en valor porcentual:

Tabla 5. Atributos y ponderadores de Calidad medidos para determinar

los Niveles de Satisfaccion de usuarios prepago

MooerLo Fma - PrREPAGO PONDERADOR
1. La cobertura, es decir gue haya en cualguier lugar .0
2. La dardad vy nitidez de la comunicacion, sin gque existan 19
ruidos o interferencias '
COMUMICAC N 3 La continuidad de la llamada, sin que existan cortes o 18
intermupciocnes '
4. La rapidez de la enirega de los mensajes de texto 27
= La rapidez de la entrega de los mensajes multinmedia 0.1
= El conocinients guse  Hene  para resolver sus 4.4
FERSOMNAL DE necesidades '
ATENCION AL 7. El interes en escucharde, entender sus necesidades 4.1
CLIENTE planteare soluciones .
i La amabilidad v respeto con que atiende 20
1= La vanedad y sulicencia de los medios disponilbles para 129
presentar sus sdlicitudes, consultas o reclamos '
10. La facilidad para obtener una respuesta o solucion sin
RESPUESTA A tensr gue presentar repetidamente su inguisted ante 4.3
SOLICITUDES, wvaras personas
CONSULTAS O 11. El nivel de coordinacion o acuerdo entre las diferentes 16
RECLAMOS personas con las gue tuwo contacto '
12. La claridad de la imformacion recibida 3.6
13. La rapidez con gue ke dieron una respuesia 28
14.  El cumplimisnio de lo promeiido 4 5
1. La wvansedad de planes y promocionss 1=
1&6. La clandad de los planes v promocicnes 9.1
17. La disponibilidad de planes v promociones gque s 4.9
ajusten a sus Necesidades ’
18. El cumplimisnio de los planes y promocioness gue e 04
offece su operador '
F'ﬁggifm, 19, Las recmdﬁcior!es que e hac:e_ scbre =l cs:unbin:: a
PROMOCIONES planas_ o  promociones gue satisfagan mejor  sus g0
¥ EQUIPOS necesidades
20. La wansdad y disponibilidad de los equipoes que le ofrecs 3
s operador ’
21. La facilidad para hacer la reposicion o renovacion de o8
EquiposS :
22, La wvaredad wy disponibiidad de servicios adicionales 12
ofrecidos *
23, La wariedad y disponibilidad de medios o sitios para >4
RECARGA DEL hacer la recarga :
SERWVICIO 24 La facilidad para hacer la recarga 0,1
25, La disponibilidad de valores de recarga 5,6
RELACION j
COSTO- 26. La relacon costo - benaeficio 1,6

BENEFICIO

Fuente: Manual para la medicién del nivel de satisfaccion de usuarios de telefonia mévil
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Luego de practicadas las encuestas en forma aleatoria en la ciudad de
Cartagena, se procede a tabularlos resultados obtenidos en un formato creado

por los autores, para totalizar y proporcionar los valores obtenidos.

Con los resultados obtenidos, se procede a realizar el calculo del indicador
numérico de NSU del servicio, con base en el procedimiento establecido en el
Manual para determinacion de los niveles de satisfaccion de usuarios de

telefonia movil de la CRC.

2.1 PROCEDIMIENTO PARA EL CALCULO DEL INDICADOR NUMERICO
DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO

El procedimiento definido por la CRC para obtener el Nivel de Satisfaccion de
Usuarios- NSU consiste en llevar a cabo cuatro pasos, que se describen a

continuacion:
1. Conversion de las respuestas a escala

En este paso se convierten las respuestas dadas por los usuarios de una
escala cualitativa (muy bueno, bueno, regular, malo, muy malo) a una escala
de 0 a 100.
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Tabla 6. Equivalencias de valores iniciales y transformados a escala

cuantitativa

Escala Cualitativa Valor asociado en | Valor asignado en
Escala Cualitativa | Escala Cuantitativa

Muy Bueno 5 100

Bueno 4 75

Regular 3 50

Malo 2 25

Muy malo 1 0

No sabe/No responde | 99 Valor perdido

2. Obtencion del Nivel de Satisfaccién de Usuarios- NSU para cada atributo

La calificacion promedio del valor del Nivel de Satisfaccién de Usuarios- NSU

para cada atributo se obtiene de la siguiente ecuacion:

_ (Tl5i X 100) + (Tl4_i X 75) + (n3i X 50) + (nzl- X 25) + (nli X 0)
(ns; + Ny + n3; + g +nyy)

el

Donde:

C.;= Calificacion promedio del atributo (NSU)

ng;= Cantidad de usuarios que calificaron como Muy Bueno el atributo
n,;= Cantidad de usuarios que calificaron como Bueno el atributo
ns;= Cantidad de usuarios que calificaron como Regular el atributo
n,;= Cantidad de usuarios que calificaron como Malo el atributo

n,;= Cantidad de usuarios que calificaron como Muy malo el atributo

53



2.2 CLASIFICACION ESTADISTICA

Para efectos de tener una informacion del perfil del informante para las

encuestas, a continuacion se presenta la informacion relacionada:

En relacion con las empresas de las que reciben servicio de telefonia movil
prepago los encuestados, se tiene que guarda un relacion con las proporciones
de numeros de usuarios presentada por la CRT, siendo la mayor proporcién de
usuarios de la empresa Comcel, seguido de Movistar y por altimo Tigo, como

se observa en la siguiente gréfica:

llustracién 7. Distribucion de los usuarios encuestados por compafiia

prestadora de servicios de telefonia movil

Distribucion de Usuarios encuestados por
empresa prestadora de servicios

Tigo Comcel

T 24%
/ Comcel

Movistar

48%

29% Tigo
Movistar

Fuente: Realizada por los autores, en octubre 4 del 2009

En cuanto a la antigiiedad con el uso del servicio, se encontré que la mayor
proporcion de encuestados lleva mas de dos afos haciendo uso del servicio de
telefonia movil celular prepago, y siendo la menor proporcion la

correspondiente a menos de un aflo haciendo uso del mencionado servicio, lo
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cual es muestra de que la penetracion que han hecho las compafias de

telefonia movil ha sido efectiva. Esto se observa en el siguiente grafico:

llustracién 8. Antigiedad haciendo uso del servicio de telefonia movil

prepago de usuarios encuestados

Antiguedad en el uso de telefonia mévil
celular prepago de encuestados

0-1 afo

O a1l afio
23% 1 a 2 afos

1-2 anos =20 + afios

2 o0 mas afios

Fuente: Realizada por los autores, en octubre 4 del 2009

En cuanto a los rangos de edades, la mayor proporcion de usuarios

encuestados esta en el rango de edades esta en el rango de 18 a 24 afios y de

35 a 44 afos, cada uno constituyendo un 20% de los encuestados, como se

observa en el siguiente grafico. La menor proporcion correspondié a usuarios

con mas de 54 afos.
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llustracién 9. Rangos de Edades de usuarios de telefonia movil celular

prepago encuestados

Rangos de Edades de Encuestados
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Fuente: Realizada por los autores, en octubre 4 del 2009

En referencia al estado civil, la mayoria de los encuestados son de estado civil

casado o unidn libre, seguido del estado civil soltero, como se observa:
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llustracion 10. Estado Civil de los usuarios de telefonia moévil celular
prepago encuestados

Estado Civil de usuarios de telefonia
movil prepago encuestados

Separad L
0 Casado/Union
libre
37% Casado/Union libre
Viudo » Soltero
= Viudo
E Separado

Soltero 36%

Fuente: Realizada por los autores, en octubre 4 del 2009

En cuanto al nivel de escolaridad, la mayoria de los encuestados manifiestan
tener como nivel de estudios, la universidad seguido de secundaria y con

menor proporcion el nivel de estudios primaria.
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llustracion 11. Nivel de estudios de usuarios de telefonia moévil celular

prepago

Nivel de Estudios alcanzado por usuarios
encuestados
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Fuente: Realizada por los autores, en octubre 4 del 2009

En el grafico 12, se observa las ocupaciones de los usuarios con mayor
proporcion son empleado e independiente, lo cual se relaciona directamente
con los rangos de edad con mayor proporcion.

llustracién 12. Ocupacion de usuarios de telefonia movil celular prepago

Ocupacion de usuarios
encuestados
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Fuente: Realizada por los autores, en octubre 4 del 2009
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Por su parte, la distribucion por estratos socioeconémicos a los que pertenecen

los encuestados, muestra que la mayor proporcion de encuestados pertenecen

al estrato 4, seguido del estrato 5; como se muestra a continuacion:

llustracion 13. Estrato socioeconémico de usuarios de telefonia movil

celular prepago

Estrato socioecondmico de usuarios
encuestados

6 4%1

m2
m3
n4
LIS
6

Fuente: Realizada por los autores, en octubre 4 del 2009

Por ultimo, se tiene que el 56% de los encuestados fueron mujeres, y el 44%

hombres, no presentando una proporcion significativa de uno de ambos

géneros.
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llustraciéon 14. Género de usuarios de telefonia movil celular prepago

Género de los usuarios
encuestados

44%

56% Masculino

Femenino

Fuente: Realizada por los autores, en octubre 4 del 2009

3. RESULTADOS OBTENIDOS DE LAS ENCUESTAS A USUARIOS DE
TELEFONIA MOVIL CELULAR PREPAGO

A continuacién se presentaran los resultados obtenidos de las encuestas
practicadas, en el mismo orden en el que esta dividido el cuestionario y que fue
practicado a los encuestados. Adicionalmente, se presenta la conversion de las
respuestas a la escala propuesta por la CRT y en la parte inferior la
ponderacion del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios para ese atributo
(pregunta).
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3.1 Nivel

de Satisfaccion

COMUNICACION:

de Usuarios

para

La cobertura, es decir que haya sefal en cualquier lugar:

No. Respuestas (a)

Escala (b) Conversion (a x b)

los atributos

Muy bueno (c¢) 58 100 5800
Bueno (d) 95 75 7125
Regular ( e) 34 50 1700
Malo (f) 13 25 325
Muy malo (g) 3 0 0
Total 203

NSU (3 (a x b))/S (c+d+e+f+g) | 73,65

La claridad y nitidez de la comunicacidn, sin ruidos o interferencias

de

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversién (a x b)
Muy bueno (c¢) 55 100 5500
Bueno (d) 98 75 7350
Regular ( e) 43 50 2150
Malo (f) 6 25 150
Muy malo (g) 1 0 0
Total 203
| NSU (5 (a x b))/S (c+d+e+f+g) | 74,63

La continuidad de la llamada, sin que existan cortes o interrupciones

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c¢) 53 100 5300
Bueno (d) 97 75 7275
Regular ( e) 44 50 2200
Malo ( f) 7 25 175
Muy malo (g) 2 0 0
Total 203
NSU (5 (a x b))/5 (c+d+e+f+g) | 73,65
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Larapidez de la entrega de los mensajes de texto

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c¢) 73 100 7300
Bueno (d) 102 75 7650
Regular ( e) 26 50 1300
Malo () 1 25 25
Muy malo (g) 1 0 0
Total 203
NSU (3 (a x b))/> (ctd+e+f+g) ’ 80,17

Larapidez de la entrega de los mensajes multimedia, es decir, de
mensajes que incluyen audio, imagen y/o video

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axhb)
Muy bueno (c) 44 100 4400
Bueno (d) 112 75 8400
Regular ( e) 37 50 1850
Malo (f) 4 25 100
Muy malo (g) 6 0 0
Total 203
NSU (3 (a x b))/> (c+d+e+f+g) ‘ 72,66

Como se puede observar en los resultados presentados de la satisfaccion de
los usuarios en relacién con la comunicacion, se encuentra que en promedio la

calificacién fue de 75 puntos, lo cual corresponde a una valoracion de Bueno.

Esta calificacién, es muestra de las acciones que han tomado las empresas
para mejorar la calidad de los servicios prestados, en especial la cobertura de

la sefial, un atributo muy importante.

El atributo de comunicacion que genera mas satisfaccion es la rapidez en la

entrega de los mensajes de texto.
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3.2 Nivel de Satisfaccion de Usuarios para los atributos de PERSONAL DE
ATENCION AL CLIENTE:

El conocimiento que tiene para resolver sus necesidades

No. Respuestas (a) Escala (b)

Conversion (axb)

Muy bueno (c¢) 45 100 4500
Bueno (d) 125 75 9375
Regular ( e) 28 50 1400
Malo (f) 5 25 125
Muy malo (g) 0 0 0
Total 203

NSU (5(a x b))/5 (c+d+et+f+g) | 75,86

El interés en escucharle, entender sus necesidades y
plantearle soluciones

No. Respuestas (a) Escala (b)

Conversion (axb)

Muy bueno (c) 63 100 6300
Bueno (d) 112 75 8400
Regular ( e) 23 50 1150
Malo (f) 5 25 125
Muy malo (g) 0 0 0
Total 203

NSU (3 (a x b))/S (c+d+e+f+g) | 78,69

La prontitud con la que atienden sus requerimientos*

No. Respuestas (a) Escala (b)

Conversiéon (axb)

Muy bueno (c¢) 51 100 5100
Bueno (d) 107 75 8025
Regular ( e) 39 50 1950
Malo (f) 4 25 100
Muy malo (g) 2 0 0
Total 203

NSU (3 (a x b))/> (c+d+e+f+g) ‘ 74,75
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En referencia al nivel de satisfaccién de los usuarios en relacién con el

personal de atencion al cliente, como se observa en los resultados
presentados, los usuarios manifiestan tener una buena satisfaccion en estos
atributos, siendo la mejor satisfaccion para el atributo de interés que manifiesta
el personal por escuchar y siendo la menor en la prontitud para atender los

requerimientos.

En promedio, el nivel de satisfaccién de estos atributos es de 76,44 lo cual es
muestra de que los usuarios tienen una buena satisfaccion con estos atributos.
Estas respuestas podrian indicar que las empresas de telefonia mévil cuentan
con personal y tecnologias (como los sistemas de audio respuesta)
encaminados a resolver los requerimientos de sus usuarios, en especial en
mercados en los que la fidelizacidn de los usuarios es una condicibn muy

importante para mantener clientes.

3.3 Nivel de Satisfaccion de Usuarios para los atributos de LA
RESPUESTA QUE SE LE HA DADO A SUS SOLICITUDES, CONSULTAS O
RECLAMOS:

La variedad y suficiencia de los medios disponibles para presentar
sus solicitudes, consultas o reclamos

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c) 38 100 3800
Bueno (d) 112 75 8400
Regular ( e) 44 50 2200
Malo (f) 6 25 150
Muy malo (g) 3 0 0
Total 203
\ NSU (3 (a x b))/y (c+d+e+f+g) ! 71,68
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10. La facilidad para obtener unarespuesta o solucidn sin tener que

presentar repetidamente su inquietud ante varias personas

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c¢) 40 100 4000
Bueno (d) 120 75 9000
Regular ( e) 35 50 1750
Malo (f) 6 25 150
Muy malo (g) 2 0 0
Total 203
NSU (3 (a x b))/S (c+d+e+f+g) | 73,40

11. El nivel de coordinacién o acuerdo entre las diferentes personas
con las que tuvo contacto

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c) 38 100 3800
Bueno (d) 124 75 9300
Regular ( e) 35 50 1750
Malo (f) 3 25 75
Muy malo (g) 3 0 0
Total 203
NSU (3 (a x b))/Y (c+d+e+f+g) | 73,52

12. La claridad de la informacioén recibida

No. Respuestas (a)

Escala (b) Conversion (axb)

Muy bueno (c¢) 59 100 5900
Bueno (d) 100 75 7500
Regular ( e) 39 50 1950
Malo ( f) 5 25 125
Muy malo (g) 0 0 0
Total 203
| NSU (5(a x b))/y (c+d+e+f+g) | 76,23
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13. Larapidez con que le dieron una respuesta

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c¢) 49 100 4900
Bueno (d) 108 75 8100
Regular ( e) 33 50 1650
Malo () 12 25 300
Muy malo (g) 1 0 0
Total 203
NSU (3 (a x b))/> (ctd+e+f+g) ‘ 73,65

14. El cumplimiento de lo prometido parala solucion de sus
solicitudes, consultas o reclamos

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c) 31 100 3100
Bueno (d) 117 75 8775
Regular (e) 41 50 2050
Malo (f) 10 25 250
Muy malo (g) 4 0 0
Total 203
| NSU (S(ax b))/y(c+d+e+f+g) |  69,83]

Los atributos de la respuesta que las empresas de telefonia movil han dado a
usuarios que han presentado solicitudes, consultas o reclamos, los cuales son
seis, presentaron un promedio de 73,05. Como se ha mencionado
anteriormente, este promedio es muestra que la mayor proporcion de los
atributos cont6 con una calificacién que indica un buen nivel de satisfaccién de

los usuarios.

Al revisar la calificacion de estos atributos, se encontro que la mejor calificacion
de satisfaccion fue presentada por la claridad de la informacion recibida en las
respuestas con 73,65 puntos y en contraparte la menor satisfaccion fue

encontrada en el atributo cumplimiento de lo prometido, con 69,83 puntos.
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3.4 Nivel de Satisfaccion de Usuarios para los atributos de LOS PLANES
PREPAGO, PROMOCIONES Y EQUIPOS:

La variedad de planes y promociones

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversién (axb)
Muy bueno (c¢) 57 100 5700
Bueno (d) 84 75 6300
Regular ( e) 40 50 2000
Malo (f) 15 25 375
Muy malo (g) 7 0 0
Total 203
NSU (S(ax b))/S(c+d+e+f+g) | 70,81
La claridad de los planes y promociones
No. Respuestas (a) Escala (b) Conversién (axb)
Muy bueno (c) 68 100 6800
Bueno (d) 92 75 6900
Regular ( e) 35 50 1750
Malo (f) 5 25 125
Muy malo (g) 3 0 0
Total 203
NSU (T(a x b))/S (c+d+e+f+g) | 76,72

La disponibilidad de planes y promociones que se ajusten a

sus necesidades

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversién (axb)
Muy bueno (c¢) 59 100 5900
Bueno (d) 98 75 7350
Regular ( e) 33 50 1650
Malo (f) 9 25 225
Muy malo (g) 4 0 0
Total 203
NSU (T(a x b))/S (c+d+e+f+g) | 7451
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El cumplimiento de los planes y promociones que le ofrece su operador

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c¢) 59 100 5900
Bueno (d) 104 75 7800
Regular ( e) 34 50 1700
Malo () 5 25 125
Muy malo (g) 1 0 0
Total 203
NSU (3 (a x b))/> (ctd+e+f+g) ’ 76,48

Las recomendaciones que le hace sobre el cambio a planes o
promociones que satisfagan mejor sus necesidades

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axhb)
Muy bueno (c¢) 65 100 6500
Bueno (d) 95 75 7125
Regular ( e) 35 50 1750
Malo (f) 7 25 175
Muy malo (g) 1 0 0
Total 203
| NSU (5 (a x b))/S (c+d+e+f+g) | 76,60

La variedad y disponibilidad de los equipos que le ofrece su operador

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c) 58 100 5800
Bueno (d) 79 75 5925
Regular ( e) 51 50 2550
Malo (f) 8 25 200
Muy malo (g) 7 0 0
Total 203
NSU (3 (a x b))/ (c+d+e+f+g) | 71,31




La facilidad para hacer la reposicion o renovacion de equipos

No. Respuestas (a) (b)

Escala

Conversién (ax b)

Muy bueno (c¢) 37 100 3700
Bueno (d) 104 75 7800
Regular ( e) 48 50 2400
Malo () 11 25 275
Muy malo (g) 3 0 0
Total 203

NSU (3 (a x b))/> (c+d+e+f+g) ’ 69,83

La variedad y disponibilidad de servicios adicionales ofrecidos

No. Respuestas (a) Escala (b)

Conversion (axb)

Muy bueno (c¢) 44 100 4400
Bueno (d) 117 75 8775
Regular ( e) 27 50 1350
Malo (f) 9 25 225
Muy malo (g) 6 0 0
Total 203

NSU (3 (a x b))/S (c+d+e+f+g) | 72,66

Al revisar los niveles de satisfaccion de los atributos correspondientes a planes,
promociones y equipos, se encontré que en promedio la calificacion de estos
atributos fue la correspondiente a 73,62 puntos, siendo el mayor nivel de
satisfaccion para la claridad de planes y promociones con 76,72 puntos,
seguida de cerca por los atributos recomendaciones sobre cambios a planes o
promociones que se ajusten mas a las necesidades de los usuarios con 76,6

puntos y, cumplimiento de los planes y promociones con 76,48 puntos.

Por otra parte, el menor nivel de satisfaccion correspondio al atributo facilidad

para hacer reposicion de equipos, con 69,83 puntos.
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3.5 Nivel de Satisfaccion de Usuarios para los atributos de LA RECARGA
DEL SERVICIO MOVIL PREPAGO:

La variedad y disponibilidad de medios o sitios para hacer larecarga

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c¢) 80 100 8000
Bueno (d) 84 75 6300
Regular ( e) 28 50 1400
Malo (f) 9 25 225
Muy malo (g) 2 0 0
Total 203
NSU (3 (a x b))/3 (c+d+e+f+g) | 78,45

La facilidad para hacer larecarga

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c¢) 80 100 8000
Bueno (d) 94 75 7050
Regular ( e) 23 50 1150
Malo (f) 5 25 125
Muy malo (g) 1 0 0
Total 203

NSU (3 (a x b))/> (ct+d+e+f+g) ‘ 80,42

La disponibilidad de valores de recarga

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c) 75 100 7500
Bueno (d) 88 75 6600
Regular ( e) 36 50 1800
Malo (f) 2 25 50
Muy malo (g) 2 0 0
Total 203

NSU (T(a x b))/S (c+d+e+f+g) | 78,57
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Los niveles de satisfaccion para los atributos de recarga del servicio movil
prepago, fueron en promedio de 79,15, lo cual es muestra de que los usuarios
tienen un nivel de satisfaccion mayor en relacion con los atributos hasta este

punto indicados.

El mayor nivel de satisfaccion correspondié al atributo, facilidad para realizar
recargas con 80,42 puntos, lo cual es muestra que a los usuarios esto les
genera un buen nivel de satisfaccion. Por su parte, la menor satisfaccion de
este grupo de atributos correspondié a variedad y disponibilidad de medios y
sitios para hacer recargas, aunque los niveles de satisfaccion de este atributo

estan en un rango superior a bueno, con 78,45 puntos.

3.6 Nivel de Satisfaccion de Usuarios para los atributos de RELACION
COSTO BENEFICIO:

Larelacién entre el servicio movil prepago y lo que usted paga,
es decir, larelacion costo beneficio

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c¢) 48 100 4800
Bueno (d) 92 75 6900
Regular ( e) 49 50 2450
Malo (f) 11 25 275
Muy malo (g) 3 0 0
Total 203
| NSU (5 (a x b))/ (c+d+e+f+g) | 71,06
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Como considera el servicio de su operador frente a la competencia?*

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axb)
Muy bueno (c¢) 57 100 5700
Bueno (d) 112 75 8400
Regular ( e) 25 50 1250
Malo () 8 25 200
Muy malo (g) 1 0 0
Total 203
NSU (3 (a x b))/> (ctd+e+f+g) ’ 76,60

Cdémo calificalos servicios adicionales que podria utilizar,
ofrecidos por su operador?*

No. Respuestas (a) Escala (b) Conversion (axhb)
Muy bueno (c) 46 100 4600
Bueno (d) 113 75 8475
Regular ( e) 37 50 1850
Malo (f) 7 25 175
Muy malo (g) 0 0 0
Total 203
NSU (> (a x b))/> (c+d+e+f+Q) ‘ 74,38

Por ultimo, se tienen los atributos de costo-beneficio en los cuales uno de los
tres atributos evaluados es el denominado por la CRT, y los dos restantes son
una adicién de las autoras para obtener informacion adicional relacionada con

esto.

De esta forma, se tiene que el menor nivel de satisfaccion corresponde al
atributo relacion entre el servicio recibido y lo que paga, con 71,06, en
contraparte con el mayor nivel de satisfaccion que fue generado por el atributo

servicio de su operador frente a la competencia con 76,6 puntos.
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3.7 NIVELES DE SATISFACCION DE EMPRESAS OPERADORAS DE
TELEFONIA MOVIL CELULAR

Al revisar las encuestas y realizar comparaciones por empresas operadoras, se

encontraron los siguientes resultados por grupo de atributos:
Comunicacién

Al revisar los atributos de comunicacion, se encontré6 que la empresa Comcel
tuvo los mayores niveles de satisfaccion en el atributo de cobertura. La
empresa Movistar tuvo los mayores niveles de satisfaccién en el atributo de
claridad y nitidez de la comunicacion y por ultimo la empresa Tigo tuvo los
mayores niveles de satisfaccién en el atributo de rapidez en la entrega de
mensajes. Para las empresas Comcel y Movistar, los menores niveles de

satisfaccion correspondieron a la continuidad de la llamada.

Con base en esta afirmacién se puede considerar que la continuidad de las
llamadas es un elemento por mejorar, aumentando la cantidad de torres y
conexiones a través de las cuales hagan la conexion las llamadas, realizando
mayores inversiones en tecnologias que permitan que la llamadas no se

cuelguen.
Atencion al cliente

La atencion al cliente presenté mayores niveles de satisfaccién a los usuarios
de la empresa Comcel. Esta empresa dispone de mayores puntos de atencién
a sus usuarios, lo cual en parte corresponderia a la necesidad de atender a un
mayor volumen de personas. La empresa Tigo presenta niveles muy bajos de
satisfaccion en el atributo prontitud para atender requerimientos, por lo que se
recomienda que esta empresa amplie los puntos de atencion al cliente en la
ciudad, cubriendo una menor proporcion de usuarios por punto de atencion.
Adicionalmente, se propone a esta empresa que amplie la cantidad de personal

calificado para que los requerimientos puedan ser procesados en menores
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tiempos. Por su parte, Movistar tiene los menores niveles de satisfaccion en el
atributo correspondiente a conocimientos para resolver las necesidades, por lo
cual la principal estrategia a seguir es la de aumentar las inversiones en

capacitacion de sus empleados actuales o contratar a personal mas calificado.
Solicitudes, consultas o reclamos

Los menores niveles de satisfaccién de los usuarios fueron presentados en
este grupo atributos, por lo que estos constituyen el punto critico de mejora

para las tres empresas operadores de telefonia movil celular.

En el caso de Comcel, el atributo que generd menor satisfaccion fue la facilidad
para obtener respuesta lo cual es atribuible a que manejan un mayor volumen

de usuarios en relacién con las demas compariias operadoras.

La empresa Movistar, presentd menores niveles de satisfaccion en el atributo
coordinacion entre las personas, lo cual se relaciona con los bajos niveles
presentados en el grupo de atencion al cliente y por lo que se encuentra que la
estrategia mas importante a seguir es la de capacitacion de su personal o la de
contratacion de personal calificado en cargos o éareas claves de esta

organizacion.

En el caso de Tigo, la rapidez de la respuesta fue el atributo que menor nivel de
satisfaccion gener6 entre sus usuarios. Esto indica que la empresa no cuenta
con un soporte administrativo y técnico que permita dar solucion en un tiempo
oportuno. Por tal motivo, las propuestas son el aumentar el personal cuyo
propoésito sea el atender esta clase de solicitudes y por el otro el realizar una
reasignaciéon de funciones, enfocado hacia el proceso de solicitudes
especificas (algunas no requieren tanto tiempo ni trabajo como otras, y sin
embargo se debe conservar un orden por fecha de radicacion) acompafnado de

un soporte técnico que permita agilizar estos procesos.
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Planes, Promociones y Equipos

Los planes, promociones y equipos, se caracterizan por la variacion entre las
diferentes empresas operadoras. Para este grupo de atributos, el menor nivel
de satisfaccion fue para Movistar, de quien la mayor proporcion de usuarios
manifiesta que su satisfaccion sobre la variedad de planes y promociones es
baja, por lo que recomendacion es mejorar la publicidad y en especial el
realizar promociones con mayor frecuencia y realizando una mejor
comunicaciéon de las mismas, de tal forma que la percepcion del usuario vaya

cambiando, la publicidad es su mejor estrategia.

En el caso de Comcel, la menor satisfaccion fue generada por la facilidad para
realizar reposicion de equipos, por lo que se recomienda que permitan realizar
reposiciones por equipos a cero pesos 0 a costos muy bajos, como si lo hacen

las demas compafiias operadoras.

Para Tigo, la menor satisfaccion de sus usuarios fue para la variedad y
disponibilidad de los equipos, por lo que esto se podria mejorar ampliando la
oferta de equipos tanto para compra como para reposicion y en especial el
elevar sus niveles de stock, para poder dar cumplimiento a requerimientos de

sus clientes y mejorar estos niveles de satisfaccion.
Recargas

Las recargas presentan mejores niveles de satisfaccion en relacion con los
demas grupos de atributos. Tigo posee los mejores niveles de satisfaccion en
relacion con los demas operadores, gracias al atributo disponibilidad de

valores, que le otorga una ventaja competitiva frente a los demas operadores.

Comcel presenta los menores niveles de satisfaccion en variedad vy
disponibilidad de sitios para realizar recargas, por lo que se recomienda que
amplien su cobertura con maquinas de recarga y vendedores independientes

de recargas en lugares de la ciudad en los que haya demostracion de menores
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facilidades para recargar, en contraparte a la evidente proliferacion de ventas
callejeras de minutos, que afecta duramente estos atributos.

Movistar y Tigo presentan la menor satisfaccion en el atributo de facilidad para
realizar recargas, por lo que se recomienda que aumenten su inversion en
dispositivos de recargas electronica, los cuales hoy dia permiten una mayor
eficiencia en este aspecto. Este atributo también podria afectarse por la
disponibilidad de recargas, que permiten con mayor o menor facilidad el
realizar una recarga. Con esta consideracion, también se recomienda aumentar

los sitios de recarga.
Costo- beneficio

En este grupo de atributos, las tres empresas presentaron los menores niveles
de satisfaccion en el atributo de relacidon del servicio y el costo cancelado con el
mismo, por lo que en general esto es muestra de que los usuarios no estan
muy satisfechos con los servicios que reciben, o al menos segun su percepcion
el servicio no vale lo que se cancela. Esta caracteristica podria ser asociada a
comportamientos culturales y a la busqueda constante como consumidores de
menores costos con mayores beneficios. Aun asi, la forma mas eficiente de
mejorar esta satisfaccion es la inversibn en mayores tecnologias o las fusiones
con demas empresas de telecomunicaciones que le permitan acceder a dichas
tecnologias, para que estos beneficios se traduzcan en menores tarifas para

sus usuarios con mejor calidad de servicio.
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4. IDENTIFICAR LOS FACTORES QUE DETERMINAN LOS NIVELES DE
SATISFACCION QUE GENERARON MAYOR INSATISFACCION
ENTRE LOS USUARIOS ENCUESTADOS.

llustracién 15 Nivel de insatisfaccion de los usuarios para los atributos de
COMUNICACION:

Comunicacidon

B Rapidez entrega mensajes
multimedia

B Rapidez entrega mensajes

texto 80,17

Continuidad de la llamada

B Claridad y nitidez

B Cobertura
65 70 75 80 85

Fuente: Realizada por los autores, en diciembre 3 del 2009

El atributo de comunicaciéon que genera mas satisfaccion es la rapidez en la
entrega de los mensajes de texto. Contrariamente, la menor satisfaccion fue
generada por la rapidez en la entrega de los mensajes multimedia, aunque su
calificacién alcanz6 los 72,6 puntos lo cual es un indicador de una mayor

proporcién de calificacién Bueno, por parte de los usuarios encuestados.
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llustracién 16 Nivel de insatisfaccién de los usuarios para los
atributos de PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE:

Personal de Atenciodn al cliente

M Prontitud para atender
requerimientos

M Interés para escuchary 78,69

plantear soluciones

B Conocimiento para
resolver las necesidades

72 74 76 78 80

Fuente: Realizada por los autores, en diciembre 3 del 2009

Al observar los resultado se puede ver que el atributo que mas satisfaccion
presenta entre los usuarios es el de interés para escuchar y plantear soluciones
con 78,69 punto, a diferencia de este el que menor puntaje tubo fue la prontitud
para atender requerimientos con 74,75 puntos, lo que nos muestra que los
usuarios sienten que tienen que esperar mucho tiempo para que su solicitud

pueda ser respondida.
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llustracién 17 Nivel de insatisfaccién de los usuarios para los
atributos de RESPUESTAS A SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS:

Respuesta a solicitudes, quejas y reclamos

m Cumplimiento de lo prometido
M Rapidez de la respuesta

M Claridad de la informacién

recibida 76,23

m Acuerdo entre las personas

M Facilidad para obtener
respuesta, sin presentar
solicitud ante varias personas

M Variedad de medios para
realizarlas

66 68 70 72 74 76 78

Fuente: Realizada por los autores, en diciembre 3 del 2009

Al revisar la calificacion de estos atributos, se encontré que la mejor calificacion
de satisfaccién fue presentada por la claridad de la informacién recibida en las
respuestas con 73,65 puntos y en contraparte la menor satisfaccion fue

encontrada en el atributo cumplimiento de lo prometido, con 69,83 puntos.

Este ultimo atributo, nos indica que hay una percepcién por parte de los
usuarios de que las empresas prestadoras de servicios de telefonia movil
celular no estan siendo consecuentes entre o que manifiesta su personal al
realizar solicitudes, con lo que en la realidad sucede, aunque la calificacion no
implica una mala satisfaccion, pero podria mejorar.
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llustraciéon 18 Nivel de insatisfaccién de los usuarios para los
atributos de PLANES PREPAGO, PROMOCIONES Y EQUIPOS:

Planes, promociones y equipos

1 Variedad y disponibilidad de svs
adicionales

M Facilidad para reposiciéon

B Recomendaciones sobre cambios

que se ajusten a las necesidades 76,6

® Cumplimiento 1 76,48

m Disponibilidad de planes que se

ajusten a sus necesidades 76,72

M Claridad

M Variedad 66 68 70 72 74 76 78

Fuente: Realizada por los autores, en diciembre 3 del 2009

En este cuadro podemos observar que el atributo que mas puntaje obtuvo fue
el de disponibilidad de planes que se ajuste a sus necesidades con 76,6
puntos y el que menor tubo es decir donde los usuarios no se sienten
totalmente satisfechos es el de la facilidad para reposiciones con 69,83 puntos,
ya que estos son realmente caros y muchas personas no pueden acceder a

este servicio
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llustracién 19 Nivel de insatisfaccién de los usuarios para los
atributos de RECARGAS:

Recargas

Disponibilidad de valores

W Facilidad para hacer la 80,42

recarga

M Variedad y disponibilidad de
sitios para recargar

77 78 79 80 81

Fuente: Realizada por los autores, en diciembre 3 del 2009

Al realizar una comparacion con los otros atributos, la regara fue el que mayor
puntaje obtuvo y en el cual los usuarios se sienten mas satisfechos, el que
mayor puntaje tubo fue el de la facilidad para hacer la recarga con 80,42 puntos
y el que menos tubo fue la variedad y disponibilidad de sitios de recargar con
78,45 puntos esto quiere decir que en este Ultimo es que los usuarios sienten
mayor insatisfaccion lo que no quiere decir que este atributo tenga una mala
evaluacion debido a que tuvo un alto puntaje pero en comparacion con los

otros dos es el que debe mejorar un poco.
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llustraciéon 20 Nivel de insatisfaccién de los usuarios para los
atributos de RELACION COSTO- BENEFICIO:

Relacidn costo-beneficio

Servicio frente al

operador
B Servicio frente a la 1 76,6
competencia
M Relacion servicio-pago
68 70 72 74 76 78

Fuente: Realizada por los autores, en diciembre 3 del 2009

De esta forma, se tiene que el menor nivel de satisfaccion corresponde al
atributo relacion entre el servicio recibido y lo que paga, con 71,06, en
contraparte con el mayor nivel de satisfacciéon que fue generado por el atributo

servicio de su operador frente a la competencia con 76,6 puntos.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En la presente investigacion se buscé realizar una descripcion de los niveles de
satisfaccion de los usuarios de telefonia movil celular prepago en Cartagena.
Como se menciono previamente, se aplicé una encuesta de acuerdo con unas
directrices y procedimiento establecido por la Comision de Regulacion de las
Telecomunicaciones, a una muestra de usuarios, con el proposito de identificar

los niveles de satisfaccion para unos atributos establecidos.

Al revisar las tendencias mundiales del sector, se encontrd0 que existe una
tendencia creciente en el nimero de lineas adquiridas y al uso de tecnologias
que ofrezcan mas servicios y en forma mas eficiente. Sin embargo, este sector
se ha visto afectado por los bajos crecimientos de la economia mundial, y por
tanto la tendencia ha sido por parte de los consumidores a adquirir teléfonos
moviles de menor costo y en modalidad de prepago. En Colombia, por otro
lado, las variaciones de los ultimos afios fueron crecientes, aunque en el dltimo

el crecimiento ha sido menor en relacién con afos anteriores.

Una vez determinados los niveles de satisfaccibn para los mencionados
usuarios, se ha encontrando que a nivel global el nivel de satisfaccion esta
dentro del rango de los 70 puntos, lo cual es considerado como un buen nivel
de satisfaccion, siendo esto muestra de que los usuarios manifiestan niveles de
satisfaccion aceptables y que se podrian calificar como positivos por las
empresas operadoras de telefonia movil celular en Colombia. Sin embargo,
estos niveles podrian mejorar si se adoptan una serie de estrategias para

mejorar ciertos aspectos de los servicios prestados.

El grupo de atributos que presentd mayores niveles de satisfaccion por parte de
los usuarios fue el de Recargas, muestra del creciente proposito de las
empresas prestadoras de servicios porque Sus usuarios cuenten con
posibilidades de realizar recargas con las mayores facilidades posibles. Cabe

destacar que las empresas han flexibilizado en los ultimos afios los valores de
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recarga, como estrategia que les permita al usuario acceder a las mismas y de

forma conexa a tener mayores ingresos.

Al comparar este resultado con lo mencionado por Miravete, encontramos que
la mejora en las opciones de recarga y que este sea el atributo que mayor
satisfaccion generd, nos muestra que la minimizacion de costes es la variable

mas importante para estos consumidores.

En segunda posicion, estan los atributos correspondientes a Atencion al
Cliente, en los que el atributo con menor nivel de satisfaccioén fue la prontitud
para atender requerimientos. De esta forma, se encuentra que estos tiempos
son un servicio por mejorar, dado que el consumidor actual demanda y espera

atencion en los menores tiempos posibles y con un excelente trato.

Para mejorar la prontitud de atender requerimientos de los clientes, se pueden
aumentar los puntos de atencién al cliente, flexibilizar los horarios de atencién,
que incluyan horas no laborales y en especial el mantener informado al usuario
sobre el estado en el que se encuentra su requerimiento, cumpliendo los

tiempos de espera prometidos al momento de realizar algun requerimiento.

En tercer lugar, se encuentran los niveles de satisfaccion correspondientes a
atributos de comunicacion, en el que el menor nivel de satisfaccion
correspondio al atributo de rapidez en la entrega de mensajes multimedia.
Estos mensajes, por contener mayor informacion, tienden a requerir mayores
tiempos para entrega. Por tal motivo, se recomienda la inversion en tecnologias
de GSM, la mas utilizada en el mundo, para mejorar la rapidez de entrega y
ademas campafas de informacion a los usuarios, de tal forma que comuniguen
a sus usuarios formas mas eficientes de uso y las caracteristicas de este

servicio, en caso de presentar limitaciones ajenas para su mejora.

En cuarto lugar, se encuentran los atributos correspondientes a la relacion
costo-beneficio, en los que el menor nivel de satisfaccion fue encontrado en la

relacion del servicio recibido y el pago que se hace por el mismo. Esto se ha
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presentado a pesar de los crecientes esfuerzos de las compafiias operadoras

de telefonia celular por ofrecer servicio a menores costos.

Adicionalmente, en afios recientes se establecieron regulaciones
gubernamentales que establecieron valores maximos que estas compafias
pueden cobrar por llamadas entre diferentes operadores, lo cual se considera
ha contribuido a mejorar los niveles de satisfaccion correspondientes a este

atributo.

Para mejorar los niveles de satisfaccion, se recomienda mejorar los
ofrecimientos tarifarios a los usuarios, en relaciébn con los usuarios que ya
hacen uso del servicio y no simplemente por la adquisicion de planes u
equipos. Con estrategias orientadas hacia estos usuarios, se mejoran los
niveles de satisfaccibn ya que se cuentan con opciones de tarifas y se
contribuye a la fidelizacion de estos clientes satisfechos con los servicios y

ofrecimientos de la compafiia operadora con quien usa el servicio.

En quinto lugar, estan los atributos correspondientes a planes, promociones y
equipos; en los que el atributo que generd menor nivel de satisfaccion fue la
facilidad y disponibilidad para hacer reposicion de equipos, por lo cual se
propone que los operadores hagan ofrecimientos de nuevos equipos, y mejores
ofertas tarifarias relacionadas con la reposicion de equipos en prepago Yy
facilidades de adquisicion, ya que en la actualidad para poder acceder a este
servicio hay asistir a ir sélo a tiendas de servicio que estan en determinados
puntos en la ciudad, con menores facilidades de acceso y en algunas

ocasiones con horarios restringidos.

Por ultimo se encuentran los atributos correspondientes a solicitudes, quejas o
reclamos el atributo con menor nivel de satisfaccion fue cumplimiento de lo
prometido, para lo cual se recomienda a las empresas operadoras el comunicar
a sus clientes con la mayor informacion posible y real del estado de sus
requerimientos y cumplir los tiempos de espera o respuesta pactados; ya que el

no cumplimiento de lo ofrecido genera malestar entre los usuarios, en especial
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cuando se trata de quejas o reclamos que en general el cliente usualmente se

encuentra en condiciones de molestia o inconformidad.

Adicionalmente, se recomienda que se establezca un centro o se determine a
una entidad estatal para la atencion de consumidores o usuarios de estos

servicios, que sea especializada, reconocible e identificable.

Como se puede observar, existen buenos niveles de satisfaccion de los
usuarios de telefonia mévil y se han presentado algunas estrategias para aunar
al mejoramiento de los mismos. Esta medicion de satisfaccion fue realizada con
base en lo establecido por la CRT, y se espera que se pueda verificar con
futuras mediciones si los consumidores realmente, como lo afirma Miravete,
estan en un proceso de aprendizaje y tienden a tener mayores expectativas e

influencia de la variable precio al tener un mayor conocimiento del servicio.

Con la presente investigacion se ha logrado describir los niveles de
satisfaccion, para que al ser identificados y descritos, se puedan establecer
planes y estrategias para su mejoramiento y mayor eficiencia de tal forma que
el servicio prestado sea cada vez mejor y menos costoso, contribuyendo al

bienestar de la sociedad colombiana.
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ANEXOS

Anexo 1. Plan de Trabajo

DURACION SEMANAS

MES MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

ACTIVIDADES 2134 213 11234

Revision Documental

Elaboracion Propuesta

Asesoria de la Propuesta

Trabajo de Campo

Andlisis de Datos

Asesoria del Proyecto

Preparacion documento

Entrega del proyecto

Anexo 2. Encuesta practicada a usuarios de telefonia movil celular

prepago
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS MOVILES EN EL
SEGMENTO PREPAGO

Preguntas filtro

A) Usted tiene servicio Movil Prepago con?

Comcel __ Movistar ___ Tigo ___

B) ¢Lleva usted mas de tres meses con el servicio mévil prepago de Comcel,
Movistar o Tigo?

Si No
Si su respuesta es si continle con la encuesta, si es no muchas gracias por su tiempo

Informacién de la entrevista

Nombre: Teléfono:

Ciudad: Departamento:

EVALUACION DE LA CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO MOVIL
PREPAGO

Su opinién es importante para nosotros, por favor califique su grado de
satisfaccion en los siguientes puntos, teniendo en cuenta que Muy Malo es la
minima satisfacciéon y Muy Bueno es la maxima.

|. Segun su experiencia con el servicio movil prepago que le ofrece su operador,
como percibe la COMUNICACION en cuanto a:

1. La cobertura, es decir que haya sefial en cualquier lugar:
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
2. La claridad y nitidez de la comunicacion, sin ruidos o interferencias:

Muy Bueno ___ Bueno ___ Regular _ Malo__ Muy Malo
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3. La continuidad de la llamada, sin que existan cortes o interrupciones:
Muy Bueno ___ Bueno___ Regular __ Malo___ Muy Malo

4. La rapidez de la entrega de los mensajes de texto:

Muy Bueno ___ Bueno ___ Regular __ Malo__ Muy Malo ____

5. La rapidez de la entrega de los mensajes multimedia, es decir, de mensajes que

incluyen audio, imagen y/o video:
Muy Bueno _ Bueno _ Regular _ Malo __ Muy Malo

ll. Segin su experiencia, ¢Como percibe EL PERSONAL DE ATENCION AL
CLIENTE de su operador en cuanto a

6. El conocimiento que tiene para resolver sus necesidades:
Muy Bueno _ Bueno __ Regular _ Malo __ MuyMalo

7. El interés en escucharle, entender sus necesidades y plantearle Soluciones:
Muy Bueno _ Bueno _ Regular _ Malo_ MuyMalo

8. La prontitud con la que atienden sus requerimientos:

Muy Bueno ___ Bueno ___ Regular _ Malo__ Muy Malo

lll. Segln su experiencia, Como percibe LA RESPUESTA QUE SU OPERADOR
LE HA DADO A SUS SOLICITUDES, CONSULTAS O RECLAMOS en cuanto a:

9. La variedad y suficiencia de los medios disponibles para presentar sus solicitudes,

consultas o reclamos (gj., de oficinas, teléfonos, chat, etc.):
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

10. La facilidad para obtener una respuesta o0 solucion sin tener que presentar

repetidamente su inquietud ante varias personas:

Muy Bueno _ Bueno ___ Regular _ Malo__ MuyMalo

90



11. El nivel de coordinacion o acuerdo entre las diferentes personas con las que tuvo
contacto:

Muy Bueno ___ Bueno ___ Regular __ Malo__ Muy Malo ____
12. La claridad de la informacion recibida:

Muy Bueno ___ Bueno ___ Regular __ Malo__ Muy Malo ____
13. La rapidez con que le dieron una respuesta:

Muy Bueno _ Bueno _ Regular _ Malo __ Muy Malo

14. El cumplimiento de lo prometido para la soluciéon de sus solicitudes, consultas o

reclamos (pej., tiempos de solucion, etc.):
Muy Bueno _ Bueno __ Regular _ Malo __ Muy Malo

IV. Segun su experiencia, Como percibe LOS PLANES, PROMOCIONES
PREPAGO Y EQUIPOS que le ofrece su operador en cuanto a:

15. La variedad de planes y promociones:

Muy Bueno _ Bueno _ Regular _ Malo __ Muy Malo
16. La claridad de los planes y promociones:

Muy Bueno ___ Bueno ___ Regular _ Malo__ Muy Malo

17. La disponibilidad de planes y promociones que se ajusten a sus necesidades:

Muy Bueno ___ Bueno ___ Regular _ Malo__ Muy Malo
18. El cumplimiento de los planes y promociones que le ofrece su operador:
Muy Bueno ___ Bueno ___ Regular _ Malo__ Muy Malo

19. Las recomendaciones que le hace sobre el cambio a planes o promociones que

satisfagan mejor sus necesidades:

Muy Bueno ___ Bueno ___ Regular _ Malo__ Muy Malo
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20. La variedad y disponibilidad de los equipos que le ofrece su operador:
Muy Bueno ___ Bueno ___ Regular __ Malo__ Muy Malo ____

21. Lafacilidad para hacer la reposicion o renovacién de equipos:

Muy Bueno ___ Bueno___ Regular __ Malo__ Muy Malo ____

22. La variedad y disponibilidad de servicios adicionales ofrecidos:

Muy Bueno _ Bueno _ Regular _ Malo __ Muy Malo

V. Segun su experiencia con LA RECARGA DEL SERVICIO MOVIL PREPAGO de

su operador, como calificaria usted,

23. La variedad y disponibilidad de medios o sitios para hacer la recarga:
Muy Bueno _ Bueno _ Regular _ Malo __ Muy Malo

24. La facilidad para hacer la recarga:

Muy Bueno _ Bueno _ Regular _ Malo __ Muy Malo

25. La disponibilidad de valores de recarga:

Muy Bueno _ Bueno _ Regular _ Malo __ Muy Malo

VI. COSTO BENEFICIO

26. La relacion entre el servicio moévil prepago que recibe de su operador y lo que

usted paga, es decir, la relacion costo beneficio es:
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
27. Como considera el servicio de su operador frente a la competencia? :

Muy Bueno _ Bueno ___ Regular _ Malo__ Muy Malo
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28. Considera que su operador de telefonia movil le ofrece servicios adicionales que

podria utilizar? :

Muy Bueno ___ Bueno___ Regular __ Malo__ Muy Malo
Clasificacion estadistica
C) Cuanto hace que tiene el Servicio Mévil Prepago con su operador?
lafloomenos  Entrely2afios  Masde2afios

D) Su edad estad comprendida entre:

Menos del8 afios: 18y 24 afios 25y 34afios  35yddafios 45y

54 afios _ Mas de 54 aflos

E) Cual es su estado civil?

Casado (@) / Unién libre _ Soltero _ Viudo ___ Separado
F) Cual es su maximo nivel de estudio alcanzado?

Primaria: __ Secundaria ____ Técnico ____ Universidad ____
Especializacién/Maestria: ___

G) Su actividad principal es:

Independiente _ Empleado __ Amade Casa ____ Estudiante:

Desempleado ___ Jubilado/pensionado:

H) Segun la factura de servicios de su hogar, ¢A qué estrato pertenece su vivienda?

1 2_3 4 5 6

I) Género:

Masculino Femenino
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