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1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La tercera revolucion industrial® que emergio durante los afios 80, y en la cual se
destacaron avances tecnologicos relacionados con la computacion, internet, y las
tecnologias de la informacion y comunicaciones, reflejo un crecimiento acelerado en el
uso de la telefonia mavil, (Holguin, 2005) la cual tuvo un impacto de manera positiva
en la sociedad, en términos de comunicacion, tiempo, seguridad, entre otros; cada afio
se ha visto un crecimiento acelerado en el niUmero de usuarios de este servicio, para lo
cual en el afio 2019, se reportd que el nimero de usuarios con teléfonos inteligentes a
nivel mundial, supera los 30.000 millones, siendo paises como China, Estados Unidos y
la India los paises con mayor cifras de usuarios. (Fernandez, 2020).

En Colombia, se identifica que cerca de 34,62 millones de personas cuentan con
un teléfono movil inteligente, siendo el tercer pais con mayor nimero de usuarios en
América Latina, después de Brasil y México (Burguefio, 2020); este crecimiento
acelerado ha conllevado a que los proveedores de servicios mdviles amplien su
portafolio de servicios y su oferta comercial, tanto en lineas prepago (aquellas donde el
usuario paga por lo servicios antes de utilizarlos) como en pospago (cuando el usuario
paga por los servicios después de utilizarlos) los cuales pueden incluir, planes de voz,
mensajes de texto, datos, entre otros.

De acuerdo con las estadisticas publicadas por Emis University (2019), reporta
gue por cada 100 habitantes, 27 de ellos tienen una linea celular en pospago, los
consumidores de este tipo de linea han experimentado como a través del tiempo se ha
ido reduciendo las tarifas en los planes y han aumentado algunos servicios como

mensajes de texto y voz ilimitados; sin embargo, de acuerdo con Osorio (2018) los

LEI socidlogo y economista Jeremy Rifkin fue el precursor de este concepto, haciendo referencia a un
proceso multipolar liderado en Estados Unidos, Japén, y la Unién Europea a mediados del siglo XX, sus
bases se asientan en las nuevas tecnologias de la informacion y comunicaciones, y las energias
renovables.



planes de pospago, no cuentan con la posibilidad de acumular los saldos o servicios que
no se utilizan, generando asi que se pierdan aquellos servicios que no se usan 'y por los
cuales el usuario esta pagando en una cuota fija mensual, esto sugiere que los
operadores deberian determinar el consumo real del usuario, y asi mismo generar el
cobro o brindar la posibilidad de acumulacion de saldos para utilizarlos en el siguiente
mes.

Dentro de este contexto se indaga el nivel de satisfaccion con respecto al
servicio que adquiere un usuario en Colombia, y de acuerdo a los datos brindados por la
Comision de Regulaciéon de Comunicaciones (CRC) se reporta que sélo un 14 % de los
consumidores considera que tiene un mal servicio de telefonia, el 42% de los
consumidores, no se encuentran seguros de su nivel de satisfaccidn con respecto a la
calidad del servicio, lo cual es un porcentaje alto que al ser tenido en cuenta por los
oferentes de esta industria, permitird generar oportunidades de mejora, identificando la
variedad de factores que pueden interferir en la percepcion de un buen servicio, como
la infraestructura, la cobertura, la accesibilidad, entre otros; los datos presentados
generan una serie de preguntas desde el lugar y el punto de vista del usuario.

¢Qué variables interfieren en el consumidor para que un servicio sea considerado
de calidad o no? ;Qué espera el consumidor de la empresa de servicios méviles? ¢ El
consumidor hace uso de todos los servicios del plan de manera eficiente? ;Qué pasaria
si el consumidor tuviera la oportunidad de elegir su plan de servicios teniendo en cuenta
sus necesidades?, estos interrogantes conllevan a una reflexion constante frente al
contexto actual y la creacidn de nuevas estrategias que permitan contribuir al
mejoramiento continuo tanto para los oferentes como para los usuarios.

De acuerdo con Romero (2017), es importante generar un balance en lo que se

necesita y el ahorro que se puede tener en un plan de telefonia mdvil, para ello brinda
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algunos consejos practicos que permitiran tener un mayor provecho de los planes
pospago, en los cuales se destacan la evaluacion de las necesidades de los usuarios que
se busca satisfacer en los planes maviles, teniendo en cuenta los habitos de consumo de
cada usuario; asi mismo identificar las aplicaciones mas utilizadas y realizar una
medicion frecuente de su consumo; otras de las estrategias es estar atentos de las
promociones y ofertas de los distintos operadores, con el fin de identificar aquellos
planes que generen mayores beneficios en ahorro y se ajusten a sus necesidades y por
ultimo no exceder el uso de los planes, ya que uno de los errores mas frecuentes de los
usuarios es pedir mas de lo que realmente necesitan.

A partir de lo anterior, y teniendo en cuenta las inquietudes generadas, surge el
interés de llevar a cabo este trabajo de investigacion, el cual busca identificar el perfil
del consumidor de servicios moviles pospago en la ciudad de Bogota, indagar respecto
al uso de sus servicios , y de acuerdo a sus intereses aportar una herramienta que le
permita al usuario pospago tener un plan que se ajuste a sus necesidades, haciendo un
perfilamiento del consumidor actual y contrastando con la oferta, con el objetivo de
aumentar su satisfaccion con el plan que adquiera y asimismo fortalecer el uso eficiente

de los servicios.

1.1 Contexto de la telefonia movil en Colombia

Para entrar en el contexto de la telefonia mévil en Colombia, es importante
conocer la estructura y la normatividad que la rige actualmente, ya que es a partir de
estas regulaciones, que los operadores maviles deben adaptar sus planes, costos y las
contrataciones de los servicios.

La telefonia mévil en Colombia hace parte de los servicios de

telecomunicaciones; de acuerdo con el articulo 33 de la Ley 80 de 1993 se entiende
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por actividad de telecomunicaciones, los servicios que proporcionan la capacidad de
envio y/o recibo de informacion, teniendo en cuenta las condiciones para la prestacion
de tales servicios, previamente pactadas entre un proveedor y un usuario, el usuario de
telecomunicaciones, en esta misma norma se define como la persona natural o juridica
consumidora de servicios de comunicaciones; el ente encargado de promover la
competencia, evitar el abuso de posicion dominante y regular los mercados de las redes
y los servicios de comunicaciones, es la Comision de Regulacion de Comunicaciones
(CRC), que tiene como objetivo que la prestacion de servicios sea economicamente
eficiente y cuente con altos niveles de calidad. (Art.19, Ley 1341 de 2009).

Los planes pospago de servicios méviles, de acuerdo con Osorio (2018) “Son
aquellos servicios que se adquieren con empresas de telefonia celular para su disfrute
mensual y por un determinado periodo de tiempo, estos planes se encuentran sujetos a
las tarifas y condiciones de los planes ofertados, existen dos tipos de planes, los
abiertos, en el cual el usuario una vez consume los segundos del plan, la linea tendra un
limite de crédito adicional para que el usuario pueda continuar comunicandose, pero al
usuario se le cobrara el valor del segundo adicional y los cerrados, donde los servicios
tienen un corte en el consumo hasta el limite del crédito contratado mensual.”.

Es a partir de este contexto y teniendo claridad en los conceptos que seran
materia de analisis para proceder realizar las distinciones de los diferentes usos de los
servicios con los que cuenta el consumidor; en efecto, se busca lograr segmentar a los
consumidores en funcién del consumo y su necesidad individual.

De acuerdo con lo anterior, si bien un consumidor es aquel que demanda servicios
de comunicaciones, y en este contexto, seran usuarios cualquier persona que consuma

servicios fijos 0 moviles, es importante reconocer el perfil del usuario, sus necesidades
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en cuanto al uso eficiente de sus servicios, lo cual para este trabajo investigativo se
tomara como referencia los planes moviles pospago.

Ademas, en la actualidad varias aplicaciones generan la posibilidad de accesos a
Ilamadas de voz en datos, a partir de aplicaciones de red y redes sociales como
Facebook, como menciona el estudio sobre los mercados de servicios moviles en la
comunidad europea (ECORYS, 2013), que crean nuevos instrumentos de comunicacion,
diferentes o adicionales a los tradicionales.

De esta manera, vale la pena aclarar que no se trata de servicios y consumos
uniformes, estos se dividen por su naturaleza como se observara mas adelante; sin
embargo, con el fin de llegar a la individualizacion del consumo, se procede a enunciar
el marco poblacional de Colombia; y conforme a ello, en la medida en que se desarrolle
la investigacion, se determinara la cantidad de usuarios asociados a cada tipo de
servicio.

Tabla 1. Participacion en el mercado operadores telefonia mévil de Colombia

Claro 32 49%
Movistar 15,7 24%
Tigo 11,5 18%
Virgin 2,7 4%
Moévil Exito 15 2%
Avantel 1,4 2%
ETB 0,3 0%
Flash Mobile 0,2 0%
Suma Moévil 0,01 0%
TOTAL 65,31 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de Mintic, 2020.
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Figura 1 Participacion en el mercado de los operadores en Colombia.

PARTICIPACION MERCADO

2% 2%

:
\

n CLARD  w MOVISTAR  u TIGOD VIRGIN  w MOVIL EXITO = AVANTEL

Nota: La informacion fue obtenida a partir de los datos brindados por MINTIC 2020.

Teniendo en cuenta la gréfica anterior se evidencia, que, en el caso de los nuevos
operadores, a la fecha siguen rezagadas para competir con las 3 principales empresas
que conforman el oligopolio porque presentan una menor cuota de participacion de
mercado, no tienen la capacidad financiera para competir, 0 se encuentran conectadas a
la red del prestador dominante como es el caso de Virgin Mobile y Uff Movil. Dicha
situacion genera barreras a la entrada para la participacion de nuevos operadores de

telefonia movil por el costo hundido que tendrian que asumir (Benavides, 2012).

1.1.1 Evolucién de la telefonia mévil en Colombia

De acuerdo con Benavides (2012), el servicio de telefonia mdvil comenzo en
Colombia en el afio de 1994 avalada por la Ley 37/1993. Inicié con 6 operadores los
cuales se tomaron 3 zonas del pais, asi: En la Costa se encontraba Celcaribe (Millicom y

Telecartagena) y Celumovil de la costa; en la zona occidente estaba Occel (Cable &
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Wireless, EPM) y Cotelco (Telefonica de Espafia, Sarmiento Angulo y Ardila Liille);
finalmente en el Oriente con Celumovil (Grupo Santo Domingo) y Comcel (Bell
Canada, ETB, Telecom).

En el afio 2000 se dio una inversion importante de capital privado en Colombiay
estos operadores se incorporan a un proceso de fusion y adquisicion para concentrar el
mercado de telefonia celular, Comcel fue adquirida por América Movil (empresa de
Carlos Slim) y Celumovil por Bellsouth (Benavides, 2012).

EPMy ETB en el 2003, conformaron un consorcio denominado Colombia Movil
para abrir un concurso para la primera licencia de PCS (Servicio de Comunicacion
Personal); las empresas instaladas en ese momento no participaron en el proceso
seleccidon para frecuencias en PCS. A finales del mismo afio, entr6 la empresa Colombia
Movil con la marca OLA y compitié con un precio de $30 por minuto para las llamadas
al mismo operador; aunqgue el bajo precio aument6 la demanda, dicha estrategia generd
un conflicto tecnoldgico, puesto que la empresa no tenia la capacidad e infraestructura
para prestar un servicio eficiente.

Posteriormente en el 2006, mas de la mitad de las acciones se vendieron a
Millicom International Celular, S.A. bajo la marca Tigo. En el 2008 inici el servicio
3G, donde Claro (Comcel), Tigo y Movistar eran los pioneros en adquirir esta
tecnologia.

Durante el periodo del 2009 y 2010 entran 3 nuevos operadores moviles a
competir en el mercado colombiano UNE, ETB y Uff. La compafiia UNE en el 2014,
lanza su red 4G LTE en Bogota y Medellin gracias a una subasta ganada en el 2010, con
soporte de hasta 12 Mbps en su primera fase, que luego fue extendiéndose hasta llegar a
6 ciudades; en ese mismo afio, Telecom y Movistar se fusionan, unificando asi sus

ofertas fijas y mdviles. Posteriormente las empresas Comcel y Telmex son adquiridas
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bajo la marca Claro, pero sin poder fusionar sus servicios fijos y moviles por el
monopolio que mantiene la empresa en TV por suscripcion y telefonia movil. Este
mismo afio ingresan al mercado Operadores Moviles Virtuales -OMV, Virgin Mobile
(opera en la red Movistar) y Uff Movil (opera en la red Tigo).

Para el 2013, se anuncio la subasta del espectro electromagnético en Colombia
para la prestacion del servicio de 4G, que fomenta la libre competencia y limita la
posicién dominante de cualquiera de los operadores; se presentaron 6 empresas (Claro,
Movistar, Azteca Comunicaciones, Avantel, DirecTV y la union entre ETB y Tigo).
Con este mecanismo se esperaba desconcentrar el mercado que se encontraba
concentrado en 3 operadores: Comcel, Movistar y Tigo (Benavides, 2012).

Con este proceso de subasta se buscaba que los nuevos operadores tuvieran
cobertura, tanto en los mercados mas atractivos como en aquellos de dificil acceso y de
mayor deficit tecnoldgico, en los municipios pequefios y lejanos del pais. Esperando
como resultado mejorar la cobertura y cerrar la brecha digital que tenia Colombia en
comunicaciones moviles y de datos.

Vale la pena aclarar que la participacion del operador dominante (Claro) no se
limit6 simplemente a aspectos regulatorios; la compafiia no estaba interesada en
participar en la frecuencia de 2.500 MHz por los altos costos que implicaba instalar una
red en dicho segmento de usuarios (Benavides, 2012). Por ello, se dejo el segmento
AWS1 a nuevos operadores, con el fin de fomentar la sana competencia y la reduccién
de precios a los consumidores en corto plazo; esto también con el objetivo de masificar
el servicio hacia los consumidores de menor poder adquisitivo.

Hoy en dia, Colombia tiene 8 operadores, entre los que se encuentran: Claro S.A.,

Movistar, Tigo, Avantel, ETB, Flash Mobile, Mévil Exito y Virgin Mobile. De las
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cuales 5 compafiias ofrecen planes pospago, donde Claro, Movistar y Tigo, son las

compafiias con mayor namero de usuarios.

1.1.2 Empresas Reguladoras de Operadores Celulares en Colombia

El mercado de la telefonia movil opera en red gracias al uso de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion —TIC, donde su demanda depende del numero de
suscriptores que consumen el servicio de manera permanente y sin interrupciones; la
entidad encargada de la regulacion es la Comision Reguladora de Comunicaciones
(CRC), antes Comision de Regulacion de Telecomunicaciones (CRT), la cual se creo a
partir de la Ley 142/1994, con el propdsito de introducir competencia y la expansion de
la inversion privada. Por su parte, la Agencia Nacional del Espectro (ANE) se encarga
de asegurar la libre participacion de empresas en la subasta de espectro
electromagnético. Ambas se encuentran adscritas al Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (MinTIC, 2020).

La CRC regula el funcionamiento de los 3 grandes operadores que concentran
gran parte de la demanda al generar incentivos para la participacion de nuevos
inversionistas mediante subastas, facilitando el libre acceso al servicio a un menor
costo, pero a la vez también controlando los mercados de redes y los servicios de
comunicaciones.

1.1.3 Comportamiento actual del mercado en Colombia

De acuerdo con el Gltimo censo poblacional realizado por el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica — DANE (2019) el total de colombianos es de

48.258.494, de los cuales el 51.2% son mujeres y el 48.8% son hombres. De esta



17

poblacion el 22.6% son personas entre 0 y 14 afios, el 68.2% entre 15y 65 afios, y el
9.1% mayores de 65 afos.

Segun el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones —MinTic
en su informe del dltimo trimestre del 2019, reporta que el total de lineas de telefonia
movil en Colombia alcanzo los 65,1 millones; presentando un crecimiento de 1,7
millones de lineas registradas con respecto al mismo trimestre del afio inmediatamente
anterior, que alcanzé una cifra de 63,4 millones, donde el nimero de lineas de telefonia
movil en prepago alcanzé los 51,3 millones, mientras que las lineas en pospago
alcanzaron los 13,9 millones.

Figura 2 NUmero de Lineas por operador mdvil en Colombia.

Grdfico 63. NOmero de lineas por operador (millones)

Claro

Movistar

TIGO

il Exito - 1.8
Awvantel . 15

ETBE Il:lﬂ

1.4

Flash bdvil § 0.3

Suma Mavil | 0.01

Fuante: Dates repertados por los proveedores de redes y senvicios a Colombia TIC. Fecha de consulta: 13 de octubre de 2020,
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Grdfico 58. Abonados a telefonia mévil por modalidad (millones)

FPREFAGO

POSPAGO

Fuente: Datos reportados por los proveedores de redes y servicios a Colombia TIC. Fecha de consulta: 13 de actubre de 2020,

Fuente: Boletin Trimestral de las TIC: Segundo Trimestre de 2020

A partir de estas cifras, el proveedor con mayor nimero de lineas de telefonia
movil fue Claro (31,5 millones), seguido por Movistar (15,6 millones), TIGO (11
millones) y Virgin (2,8 millones). En este mismo informe, MinTic (2020) asegura que el
proveedor con mayores ingresos operacionales en pesos colombianos por concepto de
trafico de voz fue Claro ($354.600 millones), seguido por Movistar ($131.000
millones), TIGO ($115.200 millones) y Avantel ($20.100 millones).

Para este trimestre, se cursaron 43.700 millones de minutos en las redes de
telefonia maévil (un aumento del 22% respecto al trimestre del afio anterior), donde los
niveles mas altos fueron hacia la red movil de Claro, con cerca de 25.700 millones de
minutos, de los cuales 18.600 millones de minutos fueron entre la misma red; 4.000
millones de minutos provinieron de la red mévil de Movistar; 2.600 millones de
minutos de TIGO, y 500 millones de minutos de los otros Proveedores de Redes y

Servicios de Telecomunicaciones -PRST (MinTic, 2020).
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Respecto al Servicio de Mensajes Cortos (Short Message Service —-SMYS), las
redes de telefonia mévil cursaron méas de 651.300 millones de SMS, mientras que para
el mismo trimestre del afio anterior la cifra estuvo sobre los 501.500 millones. (MinTic,
2020).

En la participacion del mercado de los operadores, existe una variable relevante:
La portabilidad numérica mavil, la cual hace referencia a que el usuario gestiona con su
mismo numero celular el cambio de operador en un un plazo maximo de un dia,
garantizando la continuidad del servicio con un nuevo oferente. Esta variable se
establecio en el pais desde el 2011 a través de la Resolucion CRC 2355 del 2019,
mediante la cual se establecieron las normas regulatorias y reglas generales aplicables
para la implementacion y operacion de la portabilidad numérica para la telefonia movil
en Colombia (CRC, 2020).

Segun la CRC (2020) en el pais desde el 2011 a la fecha se han portado 24,6
millones de usuarios y los tres operadores con mayor participacion en el mercado (Claro
49%, Movistar 24% y Tigo 18%) son los que presentan mayores portaciones, tiene que
ver con el numero de usuarios en cada uno. Para concluir los resultados netos de este
estudio, en los dos afios inmediatamente anteriores los operadores con mayor nimero de
portaciones en calidad de receptores fueron Claro y Movistar. Claro cerro el afio 2020
con 61,2 mil portaciones netas a favor, Movistar con 47,9 mil y en el caso de Tigo ha
registrado mas operaciones como donante, cerrando el afio con -5,4 mil operaciones
netas.

Figura 3 Resultados Netos de Portabilidad Numérica Movil -OMR (2019-2020)
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De otra parte, el Informe de Consumo Movil en Colombia (Deloitte, 2018) el cual
retine la informacion de 943 casos, integrando diferentes edades, regiones, niveles de
ingresos, perfiles de consumo, entre otras variables, permite evidenciar que el teléfono
inteligente es el tipo de dispositivo con mayor acceso (96%); seguido por aquellos que
tienen computadoras (47%), tableta (38%), consola de juegos (18%) y teléfono basico
(13%).

En cuanto a los dispositivos moviles, el 41% de los encuestados planea cambiar su
teléfono en el proximo afio y cerca de dos terceras partes (63%) antes de los proximos 2
afios, donde el 77% de los encuestados piensa que usa demasiado su teléfono
inteligente, los cuales se encuentran en un entorno urbano y con suscripcion a 4G
(Deloitte, 2018).

De igual manera se logra evidenciar que en los ultimos 3 afios ha incrementado en
un 12% el uso de la conexion Wi-Fi, mientras que la conexion de internet movil se ha
reducido en un 11%. Esto se debe a que cada dia hay disponibles mas redes Wi-Fi gratis

en establecimientos comerciales y empresas, asi como una mayor instalacion de estas en
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el hogar, donde las personas prefieren usar las redes Wi-Fi gratis para no gastar su plan
de datos (Deloitte, 2018).

Respecto a los motivos de visita a las tiendas de operadores de telefonia celular,
ademas de comprar teléfonos, los otros motivos por los que los encuestados van con
mayor frecuencia a la tienda del operador es a pagar la factura (28%) y a conseguir
informacidn sobre los dispositivos maéviles (24%).

En cuanto a los usos dados a los dispositivos moviles, la actividad que se realiza
con mayor frecuencia en el teléfono es mirar videos cortos (puede ser a traves de
Youtube) y un 58% para el juego de videojuegos. EI consumo de contenidos como
videos, musica y noticias ha aumentado considerablemente (Deloitte, 2018).

Segun la Encuesta Nacional de Presupuestos de los Hogares (DANE, 2017) el
gasto promedio mensual por hogar en servicios telefonicos y de facsimile es de $74.000.

Es decir que los colombianos gastan $816.944 millones en este rubro.

Figura 4 Distribucion del gasto mensual por hogar en servicios telefonicos en

Colombia

Distribucion del gasto total mensual a nivel nacional (millones $)
Servicios de recreacion y culturales [N ss¢.7¢8
Adquisicién de vehiculos [N 3ss517
Conservacién ordinaria del hogar N o750
Servicios relacionados con lavivienda GGG 736152
Prendas de vestir [ ciio7s
Servicios telefonicos y de facsimile 816304
Electricidad, gas y otros combustibles I 55
Funcionamiento de equipo de transporte personal NG 51153
Cuidado personal NG 1013167
Servicios de transporte [N 185425
Proteccion social I 1571549
Servicios financieros [ : 765353
Alquileres efectivos de alojamiento [ 2172628
Servicios de suministro de comidas por contrato | 2 265057
Alquileres imputados del alojamiento | 3527.333
Alimentos | 20587

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Nacional de Presupuestos de los

Hogares Nacional - DANE
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En el caso de Bogota el gasto promedio en servicios de informacion y
comunicacion por persona es $41.000 pesos mensuales ($301.218 millones de pesos);
este gasto dentro de la canasta familiar representa el 3,7% (DANE, 2019), el cual el

consumidor espera que el costo corresponda al beneficio obtenido.

Figura 5 Distribucion del gasto mensual por hogar en servicios telefonicos en
Bogotéa

Distribucién del gasto promedio por hogar vs. persona que adquiere el bien o servicio en Bogota (miles $)

Bienes y servicios diversos
Restaurantes y hoteles
Educacién

Recreacion y cultura
Informacién y comunicacién
Transporte

Salud

Muebles, articulos para el hogar
Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles
Prendas de vestir y calzado
Bebidas alcohdlicas y tabaco

Alimentos y bebidas no alcohélicas

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Nacional de Presupuestos de los Hogares

Ciudades - DANE

Segun Deloitte (2019) en un estudio del consumo movil en Colombia, el 51% de
los encuestados contaba con un contrato mensual pospago (que incluye o no el

teléfono), en el mismo estudio se encuentra que 55% de las personas cree que podria
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sacar mejor provecho de su plan si este fuera mas economico, le gustaria entender como
funciona el consumo de los datos o no usa sus datos tanto como quisiera ya que puede
exceder el limite permitido; contando a un 7% que encuentra otras razones para sentirse
insatisfecho con su plan y un 12% que esta indeciso.

Esto nos permite contrastar la inversion en el plan y el costo beneficio de este,
entendiendo que para el consumidor hay un alto nivel de insatisfaccion, ligado a un
desconocimiento de como funciona su plan. Segun la CRC (2012) los usuarios tienen
una propensién a no consumir casi el 35,7% de su plan, es decir que en Colombia del
consumo promedio no se hace uso de $26.418, casi $291.649 millones en todos los
hogares que, para el caso de la ciudad de Bogota, seria un promedio de $14.637 pesos
por usuario.

Palabras clave:

Consumidor, telefonia mavil, portafolio servicios maéviles, consumo eficiente.

1.2 Pregunta de Investigacion

¢Cbémo disminuir el consumo ineficiente de los usuarios de planes de servicios pospago
de telefonia movil en la ciudad de Bogota?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Generar una propuesta metodoldgica que permita personalizar la oferta de servicios de
telefonia mavil, con el fin de fortalecer el consumo eficiente de los usuarios con relacion
a los servicios de planes pospago adquiridos.
1.3.2 Objetivos Especificos

e Identificar los perfiles de consumo de telefonia movil en Bogota

e Reconocer los planes de servicios pospago en la oferta de los operadores de

telefonia mévil

e Contrastar el consumo con respecto a la oferta de los operadores
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e Proponer una metodologia que permita fortalecer el consumo eficiente de los
servicios adquiridos en un plan pospago.

1.4 Hipotesis de investigacion

Hipotesis 1: EI consumo eficiente en los servicios de telefonia movil se fortalece
identificando una metodologia para la personalizacion de planes de servicios moviles
pospago.

H 2: Al conocer el perfil del consumidor se le puede asignar de manera efectiva un plan
ajustado a sus necesidades.

H 3: Si se disefian planes adecuados para los consumidores disminuird las portaciones a

otros operadores en planes de persona natural.

2 ESTADO DEL ARTE

2.1 Comportamiento del consumidor

Dentro del sector de comunicaciones existen unos productos, como los planes, la
oferta de equipos, principalmente, que son constantes y establecen las bases para
generar procesos de innovacion para que sean percibidos por los consumidores de los
servicios de telefonia movil, es en este punto donde se debe hacer un analisis de los
procesos de adquisicion de los  consumidores.

Gourville y Norton (2019) en un estudio sobre el comportamiento del consumidor
durante el proceso de compra, identificaron dos tipos de proceso: el primero de alta
implicacion y el segundo de baja implicacion. En el proceso de compra donde el
consumidor cuenta con alta implicacion estan presentes los factores como el costo, el
riesgo de cometer una mala decisién e incertidumbre sobre la cual puede ser la mejor

opcidn; por otro lado, en un nivel de implicacion bajo se encuentran decisiones que no
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requieren la evaluacion del consumidor porque son compras rutinarias o percibe que
entre los productos y servicios de diferentes operadores, no existe mucha diferencia.

Ademas, los autores resaltan que cuando una decision se toma por primera vez o
se toma nuevamente para el mismo producto o servicio, aunque se pueda convertir en
rutinaria, ingresa en el proceso de alta implicacion.

En el caso de México (Acapulco de Juarez) en el 2010 el comportamiento de los
consumidores indicaba que, sin importar los factores sociodemogréaficos, los usuarios
estan dispuestos a invertir en productos de alto valor con funcionalidades como los
reproductores de musica, camara fotografica y otros, inclusive cuando los ingresos del
usuario son muy bajos. En México el uso se da en gran parte en los servicios de voz y
mensajeria (Carasila y Milton, 2010).

Para el caso de Colombia, en un estudio del Centro Nacional de Consultoria para
la Comisién de Regulacion de Comunicaciones (2016), se recopild informacion para
identificar otras determinantes para la eleccion del consumidor, donde se encontraron
los siguientes hallazgos: el tamafio del operador es determinante para ser considerado,
por otro lado, la experiencia previa con el operador y variables como sexo, estrato, tipo
de plan y nimero de llamadas realizadas, afectan al momento de elegir el operador por
parte de los consumidores de servicios maviles.

De la misma manera el informe arroj6 que las preferencias de los consumidores
por servicios mdviles son homogéneas a nivel nacional, es decir, que no existian
diferencias en la curva de demanda para diferentes consumidores dependiendo de la
ubicacion de estos. En ese mismo sentido, el alcance nacional del mercado por
definicion elimina la posibilidad de arbitraje, ya que tiene que primar la ley de precio

unico para todo el territorio nacional. (Correa, 2016)
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Es fundamental establecer la captacion correcta del conocimiento entregado por
los usuarios, una de las tendencias en el mercadeo es la creacion de insights o
revelaciones perspicaces; esta herramienta creativa en un estudio al sector en Espafia
demuestra que es un factor de éxito o fracaso, y que a lo largo de un periodo de tiempo
permite identificar patrones de comportamiento, proceso que puede ser provechoso para
procesos de innovacion o de identificacion de causas de abandono por los usuarios

(Fondevila y Doral, 2010).

Perfil del consumidor

En Espafia se realizé un estudio en el afio 2012, con el objetivo de indagar sobre
cual era el perfil del comprador por teléfono movil; teniendo en cuenta factores como la
confianza, la compatibilidad del movil con su estilo de vida, el entretenimiento, la
personalizacion, la seguridad y la influencia de su grupo social. Se identificaron dos
perfiles: Los compradores receptivos y los racionales, los primeros son aquellos
compradores que realizan compras a través de sus dispositivos moéviles, se dejan guiar
por las sefiales y la compatibilidad con el operador; los segundos deben sentirse
seguros, se guian por la personalizacion y la confianza que perciben, construyendo una
decision mas objetiva (Lépez y San Martin, 2013).

En esta definicion de los tipos de usuarios en el sector, se encuentra una
investigacion que parte del término acotado por VVon Hippel (1986) sobre una tipologia
de usuario llamado el usuario experto, quien cuenta con unas caracteristicas mas
avanzadas a los usuarios generales; diferenciandose porque tiene una demanda mas real
al movimiento del mercado y busca o tiene beneficios en la solucion a sus demandas
(Davila, Lopez y Heredero, 2012). Estos usuarios expertos tienen una tendencia a

innovar puesto que tienen una correlacion entre sus aportes al sector con la aparicion de
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nuevos servicios, ademas ellos siempre esperan obtener dichos beneficios por su
participacion y finalmente esto tiene un impacto positivo en la imagen de la marca.

Este tipo de interacciones convierte al usuario en el eje conductor de los procesos
de innovacion o de mejora del sector, porque el operador de manera constante recibe
conocimiento por este tipo de usuario y se generan nuevas soluciones a sus necesidades
(Dévila, Lopez y Heredero, 2012).

Entendiendo el proceso de adquisicion de planes de datos y voz como uno
inicialmente de alta implicacion, que con el tiempo se convierte en portacion. Por lo
general, para los usuarios mas jovenes un tercero, que ya cuenta con experiencia de
consumo con algun operador, toma la decision antes de que tengan la necesidad de
hacerlo. El uso asignado por esta poblacion es con fines de entretenimiento, ocio y
recreacion, haciendo mayor uso de los servicios de voz y de mensajeria de texto.
(Arango, Bringué & Sadaba, 2010).

Segun Lokesh Jasrai (2014) los usuarios moviles se pueden clasificar en cuatro
categorias: los conversadores (solo usan voz), los escritores (mensajes y voz), los
fotografos (valoran los servicios relacionados con la camara) y los navegadores
(servicios de datos); esta clasificacion afectara sus estilos de compra en la adquisicién
de un portafolio de servicios de telefonia movil, incluso antes de adquirir dicho
portafolio (en el caso de los fotografos).

Por otro lado (Roehrich, 2004) dice que los procesos de innovacién y de
aceptacion en las compafiias depende de la continuidad de dichos procesos, esto ligado a
que si responden al avance de la tecnologia, los clientes necesitaran mas de la
innovacion y las organizaciones tendran una ventaja competitiva. Roehrich (2004)
ademas identifica tres tipos de innovacion, una enfocada en la empresa, la segunda en el

mercado y al consumidor. En donde el enfoque empresa es sobre la introduccion de un
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producto, al mercado es cuan expuestos estan los consumidores a nuevos productos o
servicios y por ultimo, el consumidor y cdmo éste percibe estas nuevas caracteristicas.
Relacionado a lo anterior Jasrai (2014) concluye en su estudio que en los
consumidores de servicios telefonicos disfrutan sentirse Gnicos y se relaciona con la
aceptacion de servicios con valor afadido, brindandoles caracteristicas funcionales y

atractivas que los hagan sentir diferentes, pero parte de una comunidad.

Planes de Telefonia Movil

Por otro lado, en un estudio de telecomunicaciones en lItalia, se analizan las
relaciones no contractuales entre el operador y los usuarios (servicios prepago), donde
se puede entender las relaciones a largo plazo y el valor de los clientes bajo dicha
modalidad. Analizando esta relacion se puede tener mas informacion sobre la
rentabilidad para encontrar ofertas atractivas para los clientes, aparte de crear nuevos
productos, que despiertan incertidumbre en los usuarios.

De acuerdo con el estudio, los consumidores de prepago normalmente tienen
volatilidad, por lo que el factor de interés del estudio es la forma como una compariia
logra desarrollar relaciones de largo plazo, a travées de la mejora de la percepcién de
usuarios, para que estos mismos generen opiniones favorables y que sea el “voz a voz”
lo que genera la percepcion que mantenga la fidelizacién de los clientes. (Wang y Dalla,
2015).

Dentro de la exploracién sobre investigaciones similares se encontr6 un estudio
del afio 2017 en Chile para identificar clientes con intencién de renuncia de sus
servicios contratados en pospago en telefonia maévil, en el manifiesta que las empresas
de telecomunicaciones tienen un alto nivel de competencia en este pais y se identificd

que los operadores llevan un reporte de clientes que salen pero que no se les realiza un
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diagnostico sobre la razon de su cancelacion, y no se tiene una herramienta que permita
anticiparla, lo que provoca actuar de manera reactiva y se desaprovecha una
oportunidad valiosa de fidelizar y retener clientes, teniendo unos impactos de
rentabilidad y comerciales para la empresa prestadora del servicio.

Este estudio aportdé un modelo de prediccion de abandono de clientes basado en
un arbol de decisiones que contiene unas reglas predictoras donde la empresa puede
tomar decisiones de manera proactiva, pero un vacio en la identificacion de fallas en el
proceso operativo que presenta la empresa, dejandolo como una oportunidad de mejora,
porque la informacion arrojada es desde datos transaccionales y operacionales
(Contreras, Ferreyray Valle, 2017).

Costos en planes de telefonia

En el mundo de las telecomunicaciones es importante tener en cuenta que tipo de
servicios se ajustan mejor a las necesidades de los consumidores y para esto existen
mecanismos que permiten que los usuarios personalicen su portafolio de servicios
dentro de un costo que el usuario define mes a mes.

Un ejemplo de esto es un estudio de la Academy of Marketing Science (Chung,
Rust & Wedel, 2015), enfocado en el analisis de los consumidores de una red de
noticias en canales maviles. El objetivo del estudio era determinar cual era la forma més
efectiva de usar la informacion disponible sobre el usuario para la personalizacion de la
plataforma de noticias.

Tras el andlisis, se determina que entre mas informacidn se acumule del usuario la
personalizacion mejorara a través del ciclo de vida del consumidor, ademas se identificd
que las personas tienen preferencia por que la personalizacion se haga automéaticamente,
es decir no quisieran tener que elegir, ya que sienten que sus elecciones no son las

adecuadas y pueden estarse perdiendo de algo; y finalmente en el caso de la
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personalizacion de las noticias se hizo uso de las redes sociales de los consumidores
para mejorar la personalizacion (Chung, Rust & Wedel, 2015).

Con este sistema que incluye el andlisis de las noticias de interés y de las redes
sociales, se logro satisfacer las necesidades de los usuarios brindando una
personalizacion que se adapta al comportamiento de los consumidores de manera
automatica, esto resulta en consumidores satisfechos en el sistema de noticias (Chung,
Rust & Wedel, 2015).

Por otro lado, un estudio por la Universidad de Los Andes-Téachira, Venezuela
(Bustamante, 2015), el cual fue publicado en la Revista Estudios Gerenciales, confirma
que los usuarios en el consumo de servicios méviles presentan aversion a la pérdida?,
como respuesta psicologica de los individuos que debe ser evaluada junto a los distintos
comportamientos que se presentan en el consumidor de servicios; y dicha aversion
puede tener un efecto en la lealtad.

Algunos usuarios identificados que presentan aversion a la pérdida también
permiten ver que el operador debe aumentar el nivel de confianza a traves del servicio.
Aunque este sea un atributo esperado, como se menciona anteriormente genera
confianza en los usuarios, pero la ausencia de un buen servicio llevard a la
comunicacion de un mal mensaje sobre el operador.

Otro de los factores que aseguran la satisfaccion y lealtad, es la capacidad del
operador de brindar experiencias de consumo individualizados para agregar valor a la
oferta (Bustamante, 2015). Respecto a esto, la Revista Espafiola de Investigacion de
Marketing ESIC (2017) publicé un estudio sobre sobre el arrepentimiento postcompra

de un usuario, los resultados muestran que viene determinado por tres variables: valor

2 Laaversion ala pérdida es la concepcion que tiene el consumidor ante las pérdidas o desventajas frente
a las ganancias o ventajas. Ademas, se puede observar las valoraciones que tienen los consumidores en
las diferentes etapas del proceso de decision de compra; dichas valoraciones van a estar fundamentadas en
funcién de la respuesta a los precios por parte del consumidor.
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percibido, imagen que tiene de su proveedor actual y por la existencia de otras
alternativas atractivas en el mercado. En este estudio se evidencia que poco importa el
producto, el cual tiene una alta difusion comercial por medios y voz. El informe sugiere
estrategias desde Marketing para lograr que minimizar la tasa de abandono por estas tres
variables, como, por ejemplo: Que la empresa logre reafirmar en el usuario que ellos

son la mejor eleccion.

3 MARCO DE REFERENCIA
3.1 Marco teérico

3.1.1 Consumidor de telecomunicaciones

3.1.1.1 Tipos de consumidores

Park, Yu, y Zhou (2010) identifican dos tipos de consumidores, que se desprenden
del consumidor innovador (Midgley & Dowling, 1978), que es un consumidor que esta
dispuesto a probar nuevos productos y servicios; segun los autores existe el consumidor
que es cognitivo-innovador y el sensitivo-innovador, que sus decisiones se ven
influenciadas por el precio o por el valor utilitario respectivamente.

La intencion de compra de estos consumidores cuenta con diferentes variables
para la eleccion dentro de un mercado y como se mencionaba anteriormente la
evolucion de la telefonia mévil ha estado acompariada de un aumento de la ofertantes.
Por esto las compafiias deben tener en cuenta los siguientes factores identificados por
Parasuraman, Zeithmal, & Berry (1985) en el modelo multidimensional SERVQUAL
(Calidad de Servicio).

3.1.1.2 Variables que afectan la percepcion de calidad del servicio
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Calidad del servicio

Se define como la calidad en la llamada, la cobertura del servicio y capacidad de
la red (Asaari & Karia, 2003). Esto puede ser identificado por los usuarios con la caida
de las llamadas, la congelacion del servicio o la interferencia.
Servicios de datos sin voz

En la actualidad, la aparicién de otras fuentes de comunicacién ha generado una
baja en el consumo de los servicios de telefonia mdvil, dichos servicios también
influyen en la vinculacion de los usuarios a los proveedores, estos son los mensajes de
texto y los datos mdviles, que complementan el portafolio de servicios ofertado.
Disponibilidad de respuesta

En los procesos de servicio al cliente, la disponibilidad de respuesta es un factor
que afecta la percepcidn del consumidor con respecto a una marca. Esta variable hace
referencia a la disposicién de la compafiia de brindar una ayuda integral a sus usuarios
en todo momento Yy esta estrechamente vinculado a el factor de empatia (He & Li,
2010).
Fiabilidad

Igualmente He & Li, (2010) describe la fiabilidad como el cumplimiento de las
promesas por parte del proveedor en términos del servicio ofertado, compuesto por el
costo, la calidad del servicio y ademas la transparencia en los términos del contrato o
cambios en el mismo.
Empatia

Durante las interacciones entre el proveedor y el consumidor, fuera de las
variables de productos y servicios, se encuentra la empatia, que permite que el usuario
tenga una buena comunicacion, se sienta comprendido y ademas siente que sus

necesidades han sido anticipadas o tenidas en cuenta para el futuro. (He & Li, 2010).
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Las variables anteriormente descritas permiten a los proveedores de servicios de
telefonia mavil anticipar o entender las decisiones de sus consumidores. Cuando esto no
sucede, el sector se ve expuesto a que los usuarios soliciten la cancelacion del contrato,
cambien la categoria de su portafolio por una mas baja (determinado por el precio) o
pueda manifestar su inconformidad a través de canales de atencidn o con sus pares,

afectando la salud de la marca.

3.1.1.3 Riesgos de los en la telefonia movil: consumidores insatisfechos
Tasa de cancelacion

La tasa de cancelacion es un término acotado a las relaciones contractuales entre
una empresa y un consumidor gque se termina por decision del usuario para irse con otro
proveedor (Canale and Lunardon, 2014). Actualmente, algunas compafiias han
establecido un proceso para identificar los consumidores que estan en riesgo de cancelar
y gue son consumidores importantes para la compafiia; definiendo sus motivaciones y
asi establecer una estrategia para retenerlos. (Mandak & Hanclové, 2019).
Bajar de categoria

Tras identificar que su plan no satisface integralmente sus necesidades, 10s
consumidores analizan los costos del portafolio con respecto a la calidad del servicio
que esta recibiendo. Es en ese proceso donde identifican que el portafolio que tienen
cuenta con componentes que se estan desperdiciando y otros que puede sustituir (Datos
moviles por red WiFi, por ejemplo); en este caso para evitar sobrecostos en el plan de
servicios los usuarios, cambian el portafolio actual por uno de menor costo y con un
portafolio mas limitado, pero el consumidor percibe que el precio corresponde a la
calidad que recibe.

Salud de la marca
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Segun Breazeale (2009) el “voz a voz” como estrategia de mercadeo tradicional,
se mantiene y ademas ha migrado a otros canales como las redes sociales, llamandolo
voz a voz electronica donde se crea una comunidad de consumidores (Usuarios del
mismo proveedor o de diferentes). Estas comunidades funcionan para identificar la
satisfaccion de los consumidores, sea positiva 0 negativa, convirtiendo estas opiniones
en referentes para la toma de decision de otros miembros de la red para cambiarse de
proveedor, solicitar un nuevo portafolio o aumentar el top of mind de la marca.
Parametrizacion del consumo

En cuanto este aspecto, en la revision bibliografica no se identificaron
herramientas estandarizadas para la medicién. Los operadores de telefonia movil
parametrizan los limites de consumo dentro del portafolio de un cliente y ademas unos
umbrales minimos y maximos de consumo, que determinan el limite o los excesos de
cada servicio dentro del plan. Sin embargo, solamente se cuenta para limitar el
consumo, no para hacer un estudio del consumo real o el ideal para cada usuario.
Puntos de contacto telefonia movil

En un analisis de los canales existentes en los operadores se identifican los
siguientes puntos de contacto:

- Punto fisico de atencion al cliente
- Linea telefonica de atencion al cliente
- Péagina web
- Aplicacion de servicio a personas
3.1.1.4 Variables de calidad para los operadores celulares
De acuerdo con OpenSignal (2019) Los operadores celulares anualmente son

galardonados por segun su calidad evaluando en ellos variables como:
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Experiencia en video, tras un aumento del consumo de videos via streaming,
se ha aumentado la demanda de los usuarios para tener alta calidad debido a
que en los en los ultimos afios estas plataformas han ganado relevancia
(Netflix, Amazon Prime, entre otras).

Experiencia en aplicaciones de voz, ademas de las Ilamadas moviles, los
usuarios buscan calidad en las llamadas que hacen en plataformas que tienen
el servicio de llamada dentro de las mismas (WhatsApp, Skype y Facebook
Messenger).

Velocidad de descarga: la descarga frecuente de diferentes tipos de archivos
(fotos, documentos, musica).

Velocidad de carga. En la era de los prosumidores (productores y
consumidores), en la cual, el usuario promedio no sélo consume, sino que
también, es productor de contenidos que deben ser cargados en redes sociales
o sitios de alto trafico para llegar a un gran pablico potencial.

La experiencia de la latencia mide el tiempo entre una determinada accion y la
respuesta dentro de una red, que determina el nivel de la experiencia.
Disponibilidad de 4G. En Colombia el acceso a 4G sigue en proceso de
crecimiento, los operadores Claro (disponibilidad del 82% del tiempo) y Tigo
(disponibilidad del 80% del tiempo) han demostrado el mayor avance en el
2020 (Open Signal, 2020). Lo cual, constituye una realidad muy diferente a la
de los habitantes de las ciudades principales (CRC, 2020).

Experiencia cubrimiento 4G; segun la ubicacion de los clientes con respecto a
la infraestructura del operador, es posible que unos reciban una mejor

cobertura que otros. (CRC, 2020).
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La calidad del servicio tiene sus raices en la teoria de la desconfirmacion de las
expectativas (Leisen, 2009). Desde esta teoria, la calidad del servicio se fundamenta en
evaluaciones referentes a las caracteristicas intrinsecas al servicio. En razon a ello, se
define como un juicio global del consumidor acerca de la superioridad del servicio que
resulta de comparar entre expectativas del consumidor y sus percepciones sobre el
servicio obtenido (Parasuraman et al.,1988). No obstante, como la calidad se cimienta
exclusivamente sobre las caracteristicas intrinsecas del servicio, la evaluacion del
consumidor se basara solo en sus percepciones (Cronin y Taylor, 1992).

En este sentido, la calidad del servicio queda definida como la percepcion que
tiene un cliente de la superioridad en el servicio que se recibe, abarcando 2 grandes
dimensiones: intangibles (por ejemplo, atencion del personal) y tangibles (por ejemplo,
instalaciones fisicas) (Collier y Bienstock, 2006; Parasuraman et al., 1988; Zeithaml,
1988). En relacion con los efectos que se esperan de la calidad del servicio, se tiene en
la literatura especializada que existe una relacion positiva con la satisfaccién y lealtad
del consumidor de forma directa (Cronin y Taylor, 1992; Cronin et al., 2000; Hu).

Sobre el valor percibido se ha vuelto un hecho recurrente la incorporacion a los
distintos modelos que buscan explicar el comportamiento del consumidor. Holbrook
(1994) establece que el valor percibido por el consumidor es la base fundamental de
toda la actividad de marketing y la vincula como la variable que méas puede afectar el
juicio del consumidor para sostener la relacion comercial a lo largo del tiempo. De igual
manera, Zeithaml (1988) lo define como la evaluacion global del consumidor de la
utilidad de un producto/servicio, basada en la percepcion de lo que se recibe y de lo que
se entrega.

En efecto, la satisfaccion final es producto de que los consumidores forman sus

expectativas previas al consumo a partir de la observacién del desempefio del producto
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(atributos) y de la comparacion del desempefio con las expectativas. A partir de esto,
forman una percepcién de la des confirmacién y combinan esas percepciones con
niveles de expectativa, con lo cual el consumidor forma una opinion final sobre su
satisfaccion (Tse y Wilton, 1988).
Consumo Eficiente

Hoy en dia, es comun encontrar en diferentes fuentes el concepto de “Uso
eficiente de los recursos” sin embargo, este concepto se encuentra focalizado en los
recursos naturales (uso eficiente del agua, uso eficiente de la energia); no obstante, en el
contexto de este trabajo investigativo, es pertinente ahondar en el concepto de eficiencia
y la relacion con el consumo.

De acuerdo con los autores, Samuelson y Nordhaus, (2002, p. 4) la eficiencia se
puede definir como “La utilizacion de los recursos de la sociedad de la manera mas
adecuada posible para satisfacer las necesidades y los deseos de los individuos™; en
términos generales, la eficiencia, busca aprovechar al maximo los recursos,
contribuyendo a la disminucion de los costos y el aumento de los beneficios.

La eficiencia se encuentra ligada a un concepto clave que es el ahorro, sin
embargo vale la pena aclarar su diferencia; el ahorro se define como “parte de la renta
disponible de un individuo que no es gastada en bienes y servicios, es decir, en
consumo” (Galindo, 2008); por lo tanto, mientras que en el ahorro se abstiene de hacer
uso de los recursos, en la eficiencia se busca optimizarlos.

Es asi como, para el caso de los servicios de telefonia movil, un usuario que
decidiera ahorrar evitara consumir sus minutos, datos o sus mensajes de texto; mientras
gue, un usuario que busque hacer uso eficiente de sus servicios buscara consumir y
aprovechar los beneficios de los planes que adquirid, por ejemplo, servicio de voz

ilimitados.
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4 METODOLOGIA
4.1 Tipo de investigacion

Para lograr un diagndstico inicial a la problematica del consumo ineficiente de los
usuarios pospago de telefonia maévil en la ciudad de Bogota, es importante partir del
perfilamiento de los usuarios con una investigacion mixta, inicialmente descriptiva,
donde se “identifican las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su
descripcion detallada de las partes, categorias o clases de objeto” (Bernal, 2010).

Paralelo, se haré una revisién secundaria de informacion sobre los planes vigentes
en pospago para persona natural de los tres operadores con mayor participacion en el
mercado. Donde se recogen dos elementos: la caracterizacion del consumo con respecto
a la oferta en planes pospago de tres operadores; que permiten contrastar y analizar la
correlacion entre los mismos.

Lo anterior, sera el punto de partida para identificar el consumo de los usuarios
con respecto al plan de telefonia movil que contratan actualmente y si estéa siendo
utilizado o subutilizado, generando un consumo ineficiente.

4.1.1 Investigacion Cuantitativa

Segun Sampieri (2014) se miden las variables de un determinado contexto; se
analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos y se extrae una serie
de conclusiones respecto de la hipdtesis.

Instrumento Encuesta

En el caso de las investigaciones cuantitativas se requiere una recoleccion de
datos con instrumentos estandarizados para todos los casos, el instrumento usa
preguntas especificas con posibilidad de respuesta o categorias predeterminadas; a
continuacion, se describe los diferentes tipos de medicion y pruebas estadisticas,

tomando como referencia a Sampieri (2014):
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Tipo de medicion

Nominal

Son variables con dos 0 mas categorias sin orden o jerarquia, pueden ser
dicotomicas (dos categorias) o categdricas (tres 0 mas).

Ordinal

Son variables con varias categorias que tienen un orden y jerarquia especifica.

Intervalos

Sumado al orden o jerarquia entre categorias se establecen intervalos iguales en la
medicion, la distancia y la unidad de medida entre categorias es siempre la misma en
toda la escala.

De razon

En este tipo de medicidn se tienen en cuenta todas las caracteristicas de intervalos,
pero tiene un cero real y absoluto, indicando que si la escala se ubica alli es un valor que
no existe.

Pruebas estadisticas

Luego para analizar los datos recogidos se parte de las hipotesis planteadas y se
someten a pruebas estadisticas como:

e Chi-cuadrado: prueba estadistica para evaluar hipétesis acerca de la relacion
entre dos variables categoricas.

e Chi-cuadrado residuos: Los residuos brutos no tipificados representan la
diferencia entre el valor observado y el valor pronosticado, en el caso que no
exista relacion entre las variables.

e Chi-cuadrado Analisis Cluster: Andlisis estadistico de concentracion de datos y

los agrupa de acuerdo a las observaciones y las variables evaluadas.
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e Prueba Pearson - Subconjuntos homogéneos: Analizar la relacion entre dos
variables medidas en un nivel por intervalos o de razon.

e ANOVA - Anédlisis univariado de varianza: Evaluar el efecto de dos o mas
variables independientes sobre una variable dependiente.

e Pruebas Post Hoc - pruebas t-student: Evaluar si dos grupos difieren entre si de

manera significativa respecto a sus medidas en una variable.

Informacion secundaria
Para contrastar la informacion recopilada con el primer instrumento, se hace una
recoleccion de documentacion publica sobre los planes pospago para persona natural de
los tres operadores con mayor participacion en el mercado. Se clasificara de la siguiente
manera:
e Nombre del plan
e Cargo fijo mensual sin impuestos
e Cargo fijo mensual con impuestos
e Minutos incluidos a todo destino nacional
e Mensajes de texto a todo destino nacional
e Navegacion incluida en el plan
e Valor KB adicional en el caso de los planes abiertos

e Otros beneficios incluidos

Con la base de datos recolectada, se hara un cruce de tres variables: el tipo de

usuario, sus consumos y el plan ofertado.
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Figura 6 Instrumento investigacion

Medicién costo Encuesta online "-"ﬂﬂgblﬁ
5 g : OPCTROOT VE.
beneficio Cuantitativa usuarios del Periil del
planes operador del consumidar
ofertados caso de estudio

telefonia mavil

Fuente: Elaboracion propia

4.2 Disefio de investigacion

El estudio cuenta con elementos cualitativos que describen a los usuarios de
telefonia mavil en planes pospago, sus rangos de consumo, sus prioridades de uso y su
motivacion para mantenerse con un operador. De la misma forma un analisis
cuantitativo de los datos de los usuarios correlacionado con la oferta y el consumo de
planes vigentes pospago. La investigacion para realizar es mixta, segin Sampieri (2014)
las investigaciones con enfoque mixto consisten en la integracion sistematica de los
métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una
“fotografia” mas completa del objeto de estudio.

4.2.1 Técnica de investigacion e instrumento

4.2.1.1 Muestra

El nimero de usuarios pospago total en Colombia en el tltimo trimestre de 2020
era de 14 millones (MinTic, 2020). En Bogota se concentra el 14,8% de la poblacion
colombiana (DANE, 2018), partiendo del supuesto que los consumidores pospagos se
distribuyen en el pais en la misma proporcion se concluye una poblacion objetivo de
2.072.000.

Para esta investigacion con un nivel de confianza del 95% y un margen de error de

5% y con una poblacion mayor a 2 millones, se puede hacer uso de la formula para
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poblaciones infinitas. Es decir que la muestra para la primera etapa del diagndstico es de
384 usuarios.
Determinacion de tamafio de la muestra

Proporcién:

n=[Za/2]> * 0,25
E2

Descripcion

N [ Tamano de la muestra

Za | Confianza del 95%

E | Margen de Error 5%
Fuente: Elaboracion propia a partir de Triola, 2014.

Valores criticos comunes

Nivel de Confianza Valor Critico

0.95 1,96

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Triola, 2014.

Tamarfio de la muestra para el instrumento:

n=[1,96/2]? * 0,25 = 384,1600
0,052

4.2.1.2 Disefio de la encuesta
Con el objetivo de obtener informacién directa de la muestra de 370 usuarios, la
informacion sera recolectada a través de encuestas, que seré la base para identificar las

variables que se analizaran para lograr un diagnostico inicial (Bernal, 2010).



Tabla 2. Instrumento investigacion cualitativa

Identificar los perfiles
de consumo de
telefonia movil en
Colombia

Consumidor
telefonia movil

Caracterizacion | Edad Edad Categorica - Ordinal -
Rango estrecho -
Seleccion Multiple
Género Género Categorica - Nominal -
Seleccion Mdltiple
Ubicacion Localidad en la que vive Categorica - Nominal
Estrato ¢A qué estrato Categorica - Nominal
socioecondémico
corresponde su hogar
segun los recibos de
servicios publicos?
Ocupacion ¢Cudl es su ocupacion Categorica - Nominal
actual?
Tipo de Categorica - Nominal
dispositivo ¢ Qué tipo de dispositivo
usa?
Consumo Operador ¢Con qué operador tiene su | Categdrica - Nominal

plan pospago?
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Costo del plan
actual

¢Cuanto paga por el plan
pospago?

Categorica - Ordinal -
Rango estrecho

Quién lo paga | ¢Quién paga por su plan? | Categodrica - Nominal
Tipo de plan | ¢(Con qué cuenta su plan? | Categérica - Nominal
Si su plan tiene datos Categorica - Ordinal -
limitados, ¢(Cuantas gigas | Rango estrecho
tiene?
Prioridad de | ¢Cuanto consume en voz Meétrica - De razon:
consumo de su plan? Escala Likert
¢Cuanto consume en Meétrica - Escala Likert
mensajeria de su plan?
¢ Cuanto consume en datos | Métrica - De razon:
de su plan? Escala Likert
¢Cual seria su plan ideal? | Categorica - Nominal
Costo ¢Hace seguimiento a lo que | Métrica - 2 categorias
beneficio consume de su plan?

Si su respuesta anterior fue
si, a través de cual canal lo
hace

Categorica - Nominal
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Variables de
percepcion de
calidad del
servicio

Experiencia ¢Cuando esta en una Meétrica - De razon:
de voz Ilamada? El servicio es. Escala Likert
Velocidad de | ¢Cuéando usa aplicaciones o | Métrica - De razon:
carga/ internet? EI servicio es... Escala Likert
descarga
Empatia ¢Cuéndo se comunica con | Métrica - De razon:
su operador? El servicio Escala Likert
es...
Fiabilidad ¢Como describe a su Categorica - Nominal
operador actual?
Disponibilida | En el Gltimo semestre su Categorica - Nominal

d de respuesta

operador ¢Lo ha llamado a
ofrecerle un plan que se
ajuste a sus necesidades?

Recomendaci | Por Gltimo, recomendaria a | Métrica - 2 categorias
on otras personas su operador
¢Por qué? Cualitativa
Reconocer los planes | Operador Planes persona | Caracterizaci |- Nombre del plan Nominal
actuales de voz y datos | telefonia movil | natural on del - Minutos incluidos a
en la oferta de los (caso de portafolio de todo destino nacional
operadores de estudio) planesy - Mensajes a todo destino

telefonia movil

promociones

nacional
- Navegacion incluida en
el plan
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Otros beneficios
incluidos

Costo planes
y -
promociones
disponible

Cargo fijo mensual sin
impuestos

cargo fijo mensual con
impuestos

Valor KB adicional en
el caso de planes
abiertos

De razén
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4.2.1.3 Disefio para la recoleccion de informacion secundaria

1
Claro~-

Tabla 3. Planes de servicios pospago Claro

Revision documental de los planes pospago para persona natural vigente.

NavégalaM | $61.900 Ilimitados Ilimitados 8GB Claro Video + Claro Musica + Familia

Pro 2021 y Amigos + 500 minutos LDI + chat
de WhatsApp + 2 apps elegibles

Navégala L $69.900 Ilimitados Ilimitados 15GB Claro Video + Claro Musica + Familia

LITE 2021 y Amigos + 500 minutos LDI + chat
de WhatsApp + 3 apps elegibles

Navégala L $79.900 Ilimitados Ilimitados 25GB Claro Video + Claro Musica + Familia

PRO 2021 y Amigos + 500 minutos LDI + chat
de WhatsApp + 3 apps elegibles

Navégala L $99.900 Ilimitados Ilimitados 35GB Claro Video + Claro Musica + Familia

ULTRA y Amigos + 500 minutos LDI + chat

2021 de WhatsApp + 4 apps elegibles

Navégala $129.900 Ilimitados Ilimitados Libre Claro Video + Claro Musica + Familia

LIBRE y Amigos + 750 minutos LDI

BLACK

2021

Navégala $169.900 Ilimitados Ilimitados Libre Claro Video + Claro Musica + Familia

LIBRE VIP y Amigos + 750 minutos LDI

2021

Fuente: Elaboracion propia a partir de Claro Colombia, 2021.
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movistar

Tabla 4. Planes de servicios pospago Movistar
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14 GB $61.990 llimitados a llimitados 14GB Pasa Gigas (Comparta datos con
Movistar quien quiera) / 500 minutos
(EEUU, Canada, Puerto Rico y
Venezuela) / Redes Sociales y
Apps libres (Whatsapp, Facebook,
Twitter y gaze) / Amazon Prime
video sin costo por 3 meses
17GB $65.990 Ilimitados a llimitados a 17GB Pasa Gigas (Comparta datos con
Movistar todo destino quien quiera) / 500 minutos
(EEUU, Canada, Puerto Rico y
Venezuela) / Amazon Prime video
sin costo por 3 meses
ILIMITADOS | $75.990 llimitados atodo | llimitados a GB Ilimitadas, 500 minutos (EEUU, Canada,
destino todo destino ademas 12 GB Puerto Ricoy Venezuela) /
Plan para compartir Amazon Prime video sin costo por
Individual (usuario o 3 meses
dispositivo)
ILIMITADOS | $99.990 Ilimitados llimitados GB llimitadas, 500 minutos (EEUU, Canada,
Plan ademés 25 GB Puerto Ricoy Venezuela) /
Individual para compartir Movistar Musica Lite / Netflix
(usuario, incluido con 2 pantallas HD a la
dispositivo o vez
Roaming
internacional)
ILIMITADOS | $169.990 Ilimitados Chile, | Himitados GB llimitadas, 500 minutos (América Latinay
Planes Canada y EEUU ademas 40 GB Espafia) / Movistar Musica Lite /
Familiay para compartir Netflix incluido con 2 pantallas HD
Amigos (usuario, alavez
dispositivo o
Roaming
internacional)




ILIMITADOS
Planes
Familiay
Amigos

$229.990

llimitados Chile,
Canada y EEUU

llimitados

GB llimitadas,
ademas 60 GB
para compartir
(usuario,
dispositivo o
Roaming
internacional)
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500 minutos (América Latinay
Espafia / Movistar Musica
Premium / Netflix incluido con 2
pantallas HD a la vez

Fuente: Elaboracion propia a partir de Movistar Colombia, 2021.

tico
| -

Tabla 5. Planes de servicios méviles Tigo

11GB

$60.000

Ilimitados

Ilimitados

11GB

Facebook, WhatsApp e Instagram sin
consumir datos /Amazon Prime
VideoAmazon Music / Amazon Prime
Video y Amazon Music con 3 meses
de cortesia *Después $14.900 al mes /
Tigo Colombia / Deezer con 3 meses
por $3.000/mes después $14.900 al
mes / Amazon Music Hasta 17GB de
Internet para compartir

17GB

$65.000

Ilimitados

Ilimitados

17GB

Facebook, WhatsApp e Instagram sin
consumir datos /Amazon Prime
VideoAmazon Music / Amazon Prime
Video y Amazon Music con 3 meses
de cortesia *Después $14.900 al mes /
Tigo Colombia Deezer con 3 meses
por $3.000/mes después $14.900 al
mes / Amazon Music Hasta 17GB de
Internet para compartir

50 GB

$75.000

llimitados

Ilimitados

Las primeras
50GB seran sin
restriccion de
velocidad, y el
resto a 256 kbps /
Hasta 25GB de
Internet para
compartir

Facebook, WhatsApp e Instagram sin
consumir datos / Amazon Prime
VideoAmazon Music / Amazon Prime
Video y Amazon Music con 3 meses
de cortesia *Después $14.900 al mes /
Tigo Colombia / Deezer con 3 meses
por $3.000/mes después $14.900 al
mes




ILIMITADO

$100.000

Ilimitados

Ilimitados

Tigo Hasta 45GB
de Internet para
compartir
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Incluido Amazon Prime Video como
beneficio PREMIUM / Amazon
Music 3 meses de cortesia de Amazon
Music después $14.900 al mes / Tigo
Colombia Deezer con 3 meses por
$3.000/mes después $14.900 al mes/
Tigo Servicio preferencial de canales
de atencién exclusivos

Fuente: Elaboracion propia a partir de Tigo Colombia, 2021.

5.1

aportar respuestas a las hipotesis planteadas:

5

RESULTADOS

Perfil de consumo de la telefonia movil en Bogota

Se realizd una encuesta donde se desarrollaron preguntas enfocadas en

Hipotesis 1: EI consumo eficiente en los servicios de telefonia movil se

fortalece identificando una metodologia para la personalizacion de planes de

servicios moviles pospago.

H 2: Al conocer el perfil del consumidor se le puede asignar de manera efectiva

un plan ajustado a sus necesidades.

H 3: Si se disefian planes adecuados para los consumidores disminuira las

portaciones a otros operadores en planes de persona natural.

A través del instrumento se busca llegar a los objetivos planteados. La

encuesta (ver anexo 1), se realizd a 409 personas residentes en Bogota, donde se

realizaron 24 preguntas divididas en 3 secciones:

La primera seccion contaba con 6 preguntas donde se buscaba identificar

el perfil de la poblacién encuestada, arrojando los siguientes resultados:




51
Figura 7 ;Qué edad tiene?

Edad

409 respuestas

@® 15-20
®21-25

8%
® 26-30
@®31-35
@ 36-40

10

@ 41-45
@ 46-50
@ Mas de 50

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 28,9% tienen entre 26 y 30 afios, seguido con un 23,3% , se encuentran
en edades entre 31y 35 afios, el 12,2% estan entre 36 y 40 afios, el 10,8% entre
41y 45 anos y el 10% entre 21 y 25 afios.

Figura 8: Género

Género
409 respuestas

@ Femenino
@ Masculino
@ Me siento representado con otro género

@ Prefiero no responder

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 55,3% es de género masculino y el 44,7% femenino.
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Figura 9 ¢En qué localidad vive?

Localidad en la que vive
409 respuestas

@® Sumapaz

@® Usme

@ San Cristébal

@ Rafael Uribe Uribe
@ Tunjuelito

e
§'"— @ Ciudad Bolivar
\\ @ Antonio Narifio
@ Candelaria
13V

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 25,4% viven en la localidad de Usaquén, el 23,5% en Suba, el 12% en
Kennedy y el 7,6% en Engativa.

Figura 10 Estrato socioecondémico

¢ A qué estrato socioeconémico corresponde su hogar segun los recibos de servicios publicos?
409 respuestas

Q1
@2
@3
@4
@5
@5

@ No sabe, no responde

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 35,2% pertenecen al estrato socioecondmico 4, el 27,1% pertenecen al

estrato 3, el 14,9% al estrato 5, el 11% al estrato 2 y el 10,8% al estrato 6.
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Figura 11 Ocupacion actual

;Cual es su ocupacion actual?
409 respuestas

@ Empleado de una compaiiia
@ Labores del hogar

@ Desempleado

@ Trabajador por cuenta propia
@ Estudiante

@ Pensionado / Retirado

@® Policia

@ Contratista

13V

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 73,3% son empleados en una compafiia y el 9,5% son trabajadores por
cuenta propia.
Figura 12 Tipo de dispositivo
;Queé tipo de dispositivo usa?
409 respuestas

@ Android
@® iPhone
@ IPhone y Xiaomi

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

Finalizando la primera parte se identifica que el 50,1% usan dispositivos

iPhone, pero muy de cerca al 49,4% tienen equipo Android.
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La segunda seccion cuenta con 11 preguntas y busca identificar las
caracteristicas del plan pospago que actualmente tienen los encuestados:

Figura 13 Operador

¢Con qué operador tiene su plan pospago?
409 respuestas

@ Movistar

@® Tigo

@® Claro

@®ETB

@ Movil Exito

@ Virgin Mobile
@® Avantel - WOM
® Flash Mobile

Fuente: Elaboracién propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 59,7% estan en el operador Claro, el 23,7% con Movistar y un 9% con
el operador Tigo, todos con plan pospago.

Figura 14 Pago plan pospago

¢Cuanto paga por el plan pospago?
409 respuestas

@ Menos de $15.000

@ Entre $15.000 - $30.000
@ Entre $31.000 - $45.000
@ Entre $46.000 - $60.000
@ Entre $61.000 - $75.000
@ Entre $76.000 - $90.000
@ Entre $90.000 - $105.000
@ Mas de $105.000

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.
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El 32,5% paga un cargo entre $61.000 a $75.000, el 24,4% paga entre
$46.000 y $60.000 y un 13,7% cancela por su plan entre $76.000 y $90.000.

Figura 15 Quién paga por el plan

;Quién paga por su plan?
409 respuestas

@ Yo lo pago

@ Lo paga un familiar

@ Lo paga mi empresa

@ lo pagaba yo

@ Recargas

@ la empresa y el plan familiar

Fuente: Elaboracién propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 78,5% asume el pago de su plan pospago celular y el 14,7% dice que el
plan lo paga la empresa en la que labora.

Figura 16 Descripcion del plan

:Con qué cuenta su plan?

Il Limitado M llimitado
300
200
100
0 ; ——
Voz Mensajeria Datos Aplicaciones Llamadas
(WhatsApp - internacionales

Facebook - Twitter)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.
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El 84% tienen plan de voz ilimitado, el 74% mensajeria ilimitada, el 67%
datos limitados, el 82% cuentan con redes sociales como WhatsApp, Facebook y
Twitter y el 84% tienen llamadas internacionales.

Figura 17 Namero de gigas en planes limitados

Si su plan tiene datos limitados, ;Cuantas gigas tiene?

359 respuestas
@ Menos de 8GB
@ Entre 8GB- 14 GB
@ Entre 15 GB - 24 GB
ﬂ @ Entre 25 GB-35GB
@ Mas de 35 GB

@ No sabe, no responde

Fuente: Elaboracién propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 29,8% tiene entre 8 y 14 GB, el 20,1% menos de 8GB y el 19,2%
tienen entre 15 a 24 GB. El 42,8%, el 12,3% tiene mas de 35GB.

Figura 18 Consumo de voz

;Cuanto consume en voz de su plan?

409 respuestas
200
150
100

50
14 (3,4 %)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

Del 42,8% de la poblacién encuestada manifiesta consumir el 60% de su

plan de voz y el 22,2% consume el 40% de su plan de voz.



57

Figura 19 Consumo de mensajeria

;Cuanto consume en mensajeria de su plan?

409 respuestas

300

200

100

16 (3,9 %)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

En cuanto al consumo de mensajeria de texto se evidencia que el 55,3% de

la poblacién encuestada, consume solo el 20% de este servicio de su plan.

Figura 20 Consumo de datos

;Cuanto consume en datos de su plan? |D

409 respuestas

300
200

100

1 w,lz %) G {1,|5 %)

1 2 3

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 49,4% consume el 100% de su paquete de datos y el 37,4% consume el

80% del paquete de datos.
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Figura 21 Plan ideal

¢Cual seria su plan ideal?

400
I No incluidos [l Limitados [ llimitados
300

200

100

Voz Mensajeria Datos Aplicaciones Llamadas
(WhatsApp - internacionales
Facebook - Twitter)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

Sobre el plan ideal de los encuestados se concluye lo siguiente: EI 78% les
gustaria tener su plan de voz de forma ilimitada, un 41% con mensajeria
limitada, un 89% con datos ilimitados y con el mismo porcentaje con redes
ilimitadas y un 39% le gustaria tener llamadas internacionales ilimitadas y el

mismo porcentaje del 39% con Ilamadas internacionales limitadas.

Figura 22 Seguimiento al plan

¢Hace seguimiento a lo que consume de su plan?
409 respuestas

@®sSi
® No

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021
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Con respecto a su plan el 60.1% no hace seguimiento al consumo de su
plan de datos, solo el 39,9% le hace seguimiento a su consumo.

Figura 23 Canal de seguimiento

Si su respuesta anterior fue si, a traves de cual canal lo hace
193 respuestas

@ Aplicacion de mi operador

@ Llamada a la linea de atencion de
mi operador

@ A través de los ajustes de mi dis...
@ Factura

@ no hago

@ Correo electrénico

@® No

@ N.a

@ NA

Fuente: Elaboracién propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

Aguellos que hacen seguimiento a su plan, el 78,7% lo hace a través de la
aplicacién que le suministra el operador y el 16,1% a través de los ajustes de su
dispositivo movil.

La ultima seccion esta enfocada en validar la percepcion de su operador
actual:

Figura 24 Servicio llamada

;Cuando esta en una llamada? El servicio es...

4089 respuestas
200
150
100

50
7(1.7%)

1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.
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El 40,1% de las personas en una llamada escucha bien a la persona con la
que esta hablando, el 35,5% la escucha perfecto y el 16,9% la escucha regular.
Figura 25 Servicio internet

;Cuando usa aplicaciones o internet? El servicio es...

409 respuestas
200
150
100

50
T (1.7 %)

1 2 3

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

Cuando usan las aplicaciones de internet desde su teléfono, el 47,9%
manifiesta que es réapido, el 23,7% lo califica como normal y 20,3% muy rapido.
Figura 26 Servicio operador

;Cuando se comunica con su operador? El servicio es...

409 respuestas

150
100

50

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 32,8% califica el servicio de su operador como bueno, el 30,1% como

regular y el 15,2% malo.
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Figura 27 Descripcion del operador

:Como describe a su operador actual?

409 respuestas
@ Empatico: Se pone en mi lugar
@ Indiferente: No le importa lo que...
@ Oportuno: Encuentra soluciones...
@ Incoherente: No cumple con lo...
= @ Cercano: Me hace sentir parte i...

@ Distante: No me siento indispen...
@ Me es indiferente
@ Me da igual, con tal que sirva la...

24.4%

13V

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

El 34,5% manifiesta que su operador es oportuno, porgque encuentra
soluciones para sus clientes en el momento indicado; el 24,4% lo califica de
indiferente, porque no le importa lo que yo pienso, y el 17,4% de distante, no se
sienten indispensables para la compafiia, y solo el 9% lo describe a su operador
como empatico, un operador que se pone en el lugar de sus consumidores.

Figura 28 Llamada oferta operador

En el ultimo semestre su operador ;Lo ha llamado a ofrecerle un plan que se ajuste a
sus necesidades?
409 respuestas

@ Si, pero no era lo que necesitaba
@ Si, acepté el plan
@ No me han llamado

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.
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El 55,3% manifiesta que su operador en los ultimos 6 meses no lo ha
Ilamado y el 34,5% dice que si lo contacto, pero no le ofrecié una solucion mavil
que se ajustara a sus necesidades.

Figura 29 Recomienda al operador

Por ultimo, recomendaria a otras personas su operador

409 respuestas

@ si
® No

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.

Finalmente, el 73,3% recomienda a su operador actual, donde aquellos que
si lo harian, lo harian por la cobertura, servicio y planes, por otro lado, los que
no lo harian, es porque reciben un mal servicio y tienen mala sefal.

Figura 30 ¢ Por qué recomendaria su operador?

f,‘ai'""“a% 301 %0’0”;3% Mm_nserulcn - ennmillilinns

S A wres, mercado
‘%“ - \° falta ’e o 2
S @ el W gah:
“\$ %@ % \‘b S %”sé‘ %oinea
IR Q&w& AT IS NS
& 9,9%%% : 6» @
VESE PSRN B TS AR

487 %%!”%%%420 e %\

d " %0 Co, vl rRel s &
§g00.j'd‘ o v(\QQ“aL oco Qg ‘$§$§? aluo

S * N _cllentﬂs % ium:iu?a Cuenta
S “_Tespuestas wy, - Incligo ofrecer £ Lo e

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021.
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5.2 Planes de servicios pospago: Oferta operadores de telefonia movil
A través de un proceso de semaforizacion se estandarizo la calificacién de

cada uno de los planes disponibles en los tres operadores con mayor
participacién en el mercado.
5.2.1 Cuadro comparativo de planes pospago persona natural Planl

Tabla 6. Plan 1 servicios pospago persona natural

° 7~
VN .Y, tico
Cla ro- movistar o’
Navégala M Pro 2021 Plan 1 Plan 1
$61.900 O $61.990 O $60.000 @
llimitados @ llimitados a Movistar O llimitados @
llimitados @ llimitados @ llimitados @
8GB@ 14GB@ 11680
Claro Video + Claro Pasa Gigas (Comparta Facebook, WhatsApp e
Mdsica + Familiay datos con quien quiera) / | Instagram sin consumir datos /
Amigos + 500 minutos 500 minutos (EEUU, Amazon Prime Video / Amazon
LDI + chat de WhatsApp | Canad4, Puerto Ricoy Music / Amazon Prime Video y
+ 2 apps elegibles Venezuela) / Redes Amazon Music con 3 meses de
Sociales y Apps libres cortesia *Después $14.900 al
() (Whatsapp, Facebook, mes / Deezer con 3 meses por
Twitter y gaze) / Amazon | $3.000/mes después $14.900 al
Prime video sin costo por | mes / Amazon Music Hasta
3 meses 17GB de Internet para compartir
O @

Fuente: Elaboracion propia a partir de Claro - Movistar - Tigo, 2021
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El primer plan que presentan los tres operadores se caracteriza por ser los
de costo mas bajo y ofrecen la menor cantidad de GB dentro del plan. El plan
con mejores caracteristicas y que de acuerdo con el valor pagado con respecto a
los servicios ofertados, en este caso es el de Tigo, a pesar de tener 3 GB menos
que el plan que mas tiene cuenta con todas las redes sociales ilimitadas,
permitiéndole a los clientes consumir los 11 GB libres en bisquedas online u
otras aplicaciones. Ademas, suma a su paquete durante los primeros meses del
plan servicios diferentes a los moviles, lo cual puede ser muy atractivo para
aquellas personas que quieren explorar estas plataformas antes de pagar una

suscripcion.

5.2.2 Cuadro comparativo de planes pospago persona natural Plan 2

Tabla 7. Plan 2 servicios pospago persona natural

W

1
Claro~- v

Navégala L LITE Plan 2 Plan 2
2021
$69.900@ $65.990 O $65.000Q
llimitados @ llimitados a Movistar O llimitados @
llimitados @ llimitados a todo destino @ llimitados @

156BQ 17GB@ 17GB@
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Claro Video + Claro
Mdsica + Familiay
Amigos + 500
minutos LDI + chat
de WhatsApp + 3
apps elegibles

@)

Pasa Gigas (Comparta datos
con quien quiera) / 500
minutos (EEUU, Canada,
Puerto Ricoy Venezuela) /
Amazon Prime video sin
costo por 3 meses

@)

Facebook, WhatsApp e
Instagram sin consumir
datos /Amazon Prime
VideoAmazon Music /
Amazon Prime Video y
Amazon Music con 3 meses
de cortesia *Después
$14.900 al mes / Tigo
Colombia Deezer con 3
meses por $3.000/mes
después $14.900 al mes /
Amazon Music Hasta 17GB
de Internet para compartir

Fuente: Elaboracion propia a partir de Claro - Movistar - Tigo, 2021

El segundo plan presentado por los tres operadores, el plan con mejores

caracteristicas y servicios respecto al precio también es del operador Tigo, con

los mismos beneficios del plan 1. Lo sigue Movistar, valorando la cantidad de

GB y el precio del plan.

5.2.3 Cuadro comparativo de planes pospago persona natural Plan 3

Tabla 8. Plan 3 servicios pospago persona natural

1
Claro®

A

movistar

destino@

Navégala L PRO 2021 Ilimitados Plan Plan 3
Individual
$79.900@ $75.9900) $75.000Q
llimitados @ llimitados ~ a  todo | Ilimitados @
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+ 3 apps elegibles

o

llimitados @ llimitados ~ a  todo | Ilimitados @
destino@
25GB llimitados y 12 GB para | Las primeras 50 GB y hasta
compartir  (usuario o [ 25GB de Internet para
) dispositivo) compartir
@ O
Claro Video + Claro [ 500 minutos  (EEUU, | Facebook, WhatsApp e
Mdasica + Familia y | Canada, Puerto Rico y | Instagram sin consumir datos
Amigos + 500 minutos | Venezuela) / Amazon |/ Amazon Prime
LDI + chat de WhatsApp | Prime video sin costo por | VideoAmazon  Music  /

3 meses

o

Amazon Prime Video y
Amazon Music con 3 meses
de  cortesia  *Después
$14.900 al mes / Tigo
Colombia / Deezer con 3
meses  por  $3.000/mes
después $14.900 al mes

Fuente: Elaboracion propia a partir de Claro - Movistar - Tigo, 2021

En el tercer plan presentado, el plan con mejores caracteristicas y servicios

con respecto al precio es Movistar, caracterizandose por los datos ilimitados y la

capacidad de compartir a otros usuarios o dispositivos.

5.2.4 Cuadro comparativo de planes pospago persona natural Plan 4

Tabla 9. Plan 4 servicios pospago persona natural

1
Claro~-

ok

movistar

Navégala L ULTRA ILIMITADOS Plan ILIMITADO
2021 Individual
$99.900@ $99.9900) $100.000@
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Amigos + 500 minutos
LDI  + chat de
WhatsApp + 4 apps
elegibles

@)

llimitados @ llimitados @ llimitados @
llimitados @ llimitados @ llimitados @
35GB llimitados y 25 GB para | llimitado y hasta 45 GB de
compartir (usuario, | Internet para compartir
) dispositivo o Roaming
internacional) @
O
Claro Video + Claro | 500 minutos (EEUU, Canada, | Incluido Amazon Prime
Mdasica + Familia y | Puerto Rico y Venezuela) /| Video como  beneficio

Movistar Musica Lite / Netflix
incluido con 2 pantallas HD a
la vez

@)

PREMIUM / Amazon Music
3 meses de cortesia de
Amazon Music  después
$14.900 al mes / Tigo
Colombia Deezer con 3
meses  por  $3.000/mes
después $14.900 al mes/ Tigo

Servicio  preferencial de
canales de atencion
exclusivos

Fuente: Elaboracion propia a partir de Claro - Movistar - Tigo, 2021

Visualizando el cuarto plan de los operadores, Tigo sigue siendo el que

mejor caracteristicas y servicios ofrece a sus consumidores.

5.2.5 Cuadro comparativo de planes pospago persona natural Plan 5

Tabla 10. Plan 5 servicios pospago persona natural

1
Claro~-

ok

movistar

Navégala LIBRE BLACK 2021

ILIMITADOS Planes Familiay

Amigos




$129.900 @

68

$169.990 @

Ilimitados llimitados Chile, Canada y EEUU

@ @

llimitados @ llimitados @

llimitado O llimitados y 40 GB para compartir

(usuario,  dispositivo o Roaming
internacional) @

Claro Video + Claro Mdasica +
Familia y Amigos + 750 minutos

LDI@

500 minutos  (América Latina y
Espafia) / Movistar Mdasica Lite /
Netflix incluido con 2 pantallas HD a la

vezO

Fuente: Elaboracion propia a partir de Claro - Movistar - Tigo, 2021

En el quinto, la oferta de Tigo desaparece y Claro ofrece un plan con un

mejor precio y servicios en comparacion con Movistar.

5.2.6 Cuadro comparativo de planes pospago persona natural Plan 6

Tabla 11. Plan 6 servicios pospago persona natural

1
Claro~

ok

movistar

Navégala LIBRE VIP 2021

ILIMITADOS Planes Familiay
Amigos

$169.900@

$229.990 @
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llimitados @ llimitados Chile, Canaday EEUUQ)
llimitados @ llimitados @
Libre@ llimitados y 60 GB para compartir

(usuario,  dispositivo o Roaming
internacional) O

Claro Video + Claro Musica + | 500 minutos (América Latinay Espafia
Familia y Amigos + 750 minutos | / Movistar Mdsica Premium / Netflix
LDI@ incluido con 2 pantallas HD a la vezO)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Claro - Movistar - Tigo, 2021

Finalmente, en el Gltimo plan ofertado por los dos operadores con mayor
participacion en el mercado, evaluando las caracteristicas y servicios del plan

con respecto al precio, la mejor oferta la presenta el operador Claro.

5.3 Cuadro comparativo de fortalezas de los 3 operadores con mayor
participacion en el mercado colombiano.

Tabla 12. Fortalezas de Operadores Mdviles Claro-Movistar-Tigo

ITEM Clarcl)/- M ti.ca

movistar v
Cobertura4G | 1.062 Municipios | 411 Municipios | 329 Municipios
propia en
§ m donde se puede
usar datos
Velocidad 18.4 MBPS 16.1 MBPS 17.2 MBPS
= 4 promedio de
’ -4 descarga 4G
Llamadas / 4 X X
@ Video llamadas
gratis por
whatsApp
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b Minutos &
llimitados
Facebook y
ﬂ @ WhatsApp sin v X X
@ limite de

consumo para
usar en todo el

pais
Beneficios de v V4 4
servicios Fijo +

Q movil
Mayor & X X
variedad de

teléfonos
'. financiados con

cargo a factura

Fuente: Elaboracion propia a partir de MinTic 2019 - OpenSignal Report 2020 -

Claro - Movistar - Tigo, 2021

Recopilando informacién del MINTIC (2019), OpenSignal (2020) y cada
uno de los operadores, se pueden evaluar las caracteristicas mas importantes
para la experiencia del consumidor de telefonia madvil. Teniendo en cuenta la
cobertura, velocidad de descarga, las llamadas a través de WhatsApp, minutos
ilimitados, consumo relacionado a las redes sociales, beneficios de servicio y

mayor variedad de teléfonos por financiar.

5.4 Consumo con respecto a la oferta de los operadores
Con el objetivo de contrastar el perfil de consumo con respecto a la
oferta actual de los operadores, se verifico la correlacion entre las variables.

1. Se cruzaron las 24 variables entre ellas para evaluar la correlacion
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2. A través de pruebas SPSS se generan 374 correlaciones (ver anexo 2)
entre variables que se deben analizar bajo los parametros de las pruebas
ANOVA (310) y pruebas Chi-Cuadrado (64).

3. Partiendo de un nivel de significancia del 5%, las dos pruebas debian
cumplir estar debajo de este valor para ser evaluadas.

4. En el caso de la ANOVA se revisa cuales dos variables al cruzarse son
diferentes a las demas obteniendo significancia menor que el 5% entre
ellas.

5. Para la prueba Chi-Cuadrado, ademas de la significancia menor al 5%
debian tener un recuento mayor a 1 en todas las variables.

Tras el andlisis de cada cruce se encontraron 35 que tenian una correlacion
con una significancia menor al 5% y evaluando dos de ellas eran pertinentes para

el estudio de este documento.

5.4.1 Pruebas SPSS
5.4.1.1 ANOVA: Andlisis univariado de varianza

Dependiente: ¢ Cuando se comunica con su operador? El servicio es...
Independiente: En ultimo semestre su operador ¢Lo ha llamado a ofrecerle un
plan que se ajuste a sus necesidades?

Tabla 13. Servicio de comunicacion con el operador

Pruebas de efectos inter-sujetos

Variable dependiente: ; Cuando se comunica con su operador? El servicio es...

Tipo Il de suma Media
Origen de cuadrados gl cuadratica F Sig.

T T T T
Modelo corregido 8,690° 2 4,345 3,410 0,034
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Interseccion 2877,830 1 2877,830 2258,246 0,000

I I I
Eneltltimosemestresuoperador; Loh 8,690 2 4,345 3,410 0,034
allamadoaofrecerleunplanquesea

T T T
Error 511,020 401 1,274

I | I I

Total 4813,000 404
) T T T T

Total corregido 519,710 403

a. Ral cuadrado =,017 (R al cuadrado ajustada = ,012)

Tabla 14. Servicio de comunicacion con el operador vs seguimiento

del operador

En el altimo semestre su operador ¢Lo ha llamado a ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades?
Comparaciones multiples

Variable dependiente: ;Cuando se comunica con su operador? El servicio es...

Intervalo de confianza

al 95%
Diferen
cia de
(1) En el Gltimo semestre su operador ;Lo ha llamadoa  medias Limite Limite
ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades? (1-J) Desv. Error Sig. inferior superior
I I
No me han llamado Si, acepté el plan -,48" 0,190 -0,95 -0,01
| | |
Si, pero no era lo 0,00 0,122 1,000 -0,30 0,30
que necesitaba
Al I
Si, acepté el plan No me han 48 0,190 0,01 0,95
Ilamado
| | |
Si, pero no era lo 0,48 0,199 0,055 -0,01 0,97

que necesitaba
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Si, pero no era lo que necesitaba No me han 0,00 0,122 1,000 -0,30 0,30
Ilamado
Si, acepté el plan -0,48 0,199 0,055 -0,97 0,01

Se basa en las medias observadas.
El término de error es la media cuadrética(Error) = 1,274.

*. La diferencia de medias es significativa en el nivel ,05.

Fuente: IMB — SPSS, 2021

La percepcion del servicio que reciben los consumidores cuando se
comunican con el operador se ve directamente afectada si el operador se ha o no
comunicado con ellos en los Gltimos meses para ofrecerle un plan que se ajuste a
sus necesidades.

Esto quiere decir que una persona que si recibio una llamada de su
operador y acepta el plan ofertado, percibe que el servicio es excelente
(significancia prueba ANOVA - post hoc: 4,2%).

Por otro lado, aquellos que no han recibido una llamada de su operador,
tienden a percibir el servicio como pésimo (significancia prueba ANOVA - post

hoc: 4,2%).

5.4.1.2 Chi-Cuadrado: Evaluar hipotesis acerca de la relacion entre dos
variables.
Variables ¢ Con que cuenta su plan? vs. En el ltimo semestre su
operador ¢ Lo ha llamado a ofrecerle un plan que se ajuste a sus

necesidades?
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HO: Que el operador se comunique con los clientes para ofrecer un plan

que se ajuste a las necesidades, es independiente de con qué cuenta el plan del

consumidor.

H1: Que el operador se comunique con los clientes para ofrecer un plan

que se ajuste a las necesidades, es dependiente de con qué cuenta el plan del

consumidor.

Tabla 16. Plan de Datos actual vs seguimiento del operador

En el altimo semestre su operador
¢ Lo ha llamado a ofrecerle un
plan que se ajuste a sus
necesidades?

Si, pero
no era lo
Si, que
No me han  acepté  necesitab
llamado el plan a Total
I I I
¢Con qué llimitado  Recuento 86 16 28 130
cuenta su
plan? 0 0 |
[Datos] % dentro de ¢Con qué cuenta su 66,2%  12,3% 21,5% 100,0%
plan? [Datos]
| | |
% dentro de En el Gltimo semestre su 38,4%  38,1% 20,3%  32,2%
operador ¢Lo ha llamado a ofrecerle
un plan que se ajuste a sus
necesidades?
| | |
% del total 21,3% 4,0% 6,9%  32,2%
| | |
Limitado  Recuento 135 26 100 261
| | |
% dentro de ¢Con qué cuenta su 51,7%  10,0% 38,3% 100,0%
plan? [Datos]
| | |
% dentro de En el Gltimo semestre su 60,3%  61,9% 725%  64,6%
operador ¢Lo ha llamado a ofrecerle
un plan gue se ajuste a sus
necesidades?
| | |
% del total 33,4% 6,4% 248%  64,6%
] ] ]
Limitado, Recuento 3 0 10 13
llimitado
I I I
% dentro de ¢Con qué cuenta su 23,1% 0,0% 76,9% 100,0%

plan? [Datos]
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% dentro de En el altimo semestre su 1,3% 0,0% 72% 3,2%
operador ¢Lo ha llamado a ofrecerle

un plan que se ajuste a sus

necesidades?

% del total 0,7% 0,0% 2,5% 3,2%
Total Recuento 224 42 138 404
% dentro de ¢ Con qué cuenta su 55,4%  10,4% 34,2% 100,0%

plan? [Datos]

% dentro de En el Gltimo semestre su 100,09 100,0% 100,0% 100,0%
operador ¢Lo ha llamado a ofrecerle

un plan que se ajuste a sus

necesidades?

% del total 55,4%  10,4% 34,2% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacid
n asintética
(bilateral)
T T

Chi- 21,9942 4 0,02%

cuadrado

de Pearson

Razén de 22,909 4 0,000

verosimilit

ud

N de casos 404

validos

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 1,35.

Fuente: IMB — SPSS, 2021

Tras ejecutar la prueba chi-cuadrado, la significancia es 0,02%, es decir
menor al 5%, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula. Dando evidencia
estadistica para afirmar que los operadores se comunican con los consumidores
segun el plan que tienen.

La misma prueba nos indica que a la mayoria de las personas que tienen
planes ilimitados no los han llamado.

Cruzando las variables categoéricas de los planes con los que cuenta el

consumidor actual y si en el Gltimo mes los operadores llamaron a los clientes a
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ofertar un plan a su medida tienen una relacién con significancia del 0,02%
demostrando que estan relacionadas.
5.4.1.3 Chi-Cuadrado Residuos: Cluster usuarios pospago en Bogota

El anélisis correspondiente a los perfiles de los usuarios pospago en
Bogota (Ver Anexo 2) se evallan las relaciones entre las variables de los planes
y las variables demograficas, teniendo en cuenta aquellos residuos mas altos que
los valores esperados y asi dividiendo a la muestra estudiada en dos clusteres:
Consumidor pospago ilimitado y consumidor pospago limitado.

Para el cluster nimero 1, que identifica a las personas con planes
ilimitados, se encuentra una relacion estrecha entre la caracteristica del plan con
el operador Tigo y un precio que varia desde los $90.000 hasta los $105.000
COP. Describen un plan con todos los servicios ilimitados y la descripcién de su
plan ideal, seria un plan ilimitado. Plan con el que ya cuentan, sin embargo no lo
consumen en su totalidad.

Por otro lado describen a su operador como indiferente y registran que en
el ultimo mes no se han comunicado para ofertarle un plan que se ajuste a sus
necesidades, esto no es una limitante para que no recomienden a su operador.

En el cluster nmero 2, estan aquellos consumidores con planes pospago
pero con los servicios limitados, concentrados en el operador Claro y al que le
pagan entre $76.000 a $90.000 COP mensuales. Igualmente su plan ideal es un
plan ilimitado.

Describen a su operador como oportuno y que busca siempre soluciones en
el momento indicado, a pesar de que se han comunicado en el Gltimo mes, no le
ha ofertado un plan acorde a su consumo, es por esta razén que no lo

recomienda.
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5.4.1.4 Chi-cuadrado Residuos: Correlacion variables demograficas con
perfiles pospago en Bogotéa

El perfil ilimitado (Ver Anexo 3) esta relacionado con hombres entre 26 y
36 afnos que viven en la localidad de Chapinero y su nivel socioecondémico es 6.
Son empleados de una compafiia, la que paga por su plan actual. Usa un
dispositivo de alta gama (iPhone).

En contraste, el limitado se relaciona mas con las mujeres entre 26 y 36
afios que vive en la localidad de Tunjuelito y su nivel socioeconémico es 3.
También es empleada de una compafiia y ella paga por su plan. Tiene un

dispositivo Android.

5.5 Perfil del consumidor de servicios de telefonia movil pospago

La encuesta a 409 personas estuvo limitada a un publico especifico en la
ciudad de Bogota, a partir del andlisis de los datos recolectados y el analisis de
las variables mas representativas tras el cruce de las variables se identifican dos

clasteres de consumidores pospago en la ciudad de Bogota:



Figura 31 Perfiles del consumidor de servicios de telefonia mévil en plan

pospago en Bogota

® Mujer entre los 26 y 36 afios
@ Vive en la localidad de Tunjuelito. en una zona estrato 3
L] es de una

@®Hombre entre los 26 y 36 anos
.ane en Chapinero. en una zona estrato 6

es deuna
t'm“" es? ®Es nativo digital. le gusta estar conectado en todo momento
®Le gusta adquirir productos tecnologicos de gama alta, por
eso tiene el ultimo iPhone

@ Le gusta estar conectada con sus seres queridos y compartir
momentos importantes

® Antes de comprar productos tecnologicos hace un analisis de
costo beneficio, por eso adquirié un dispositivo Android

@Tiene su plan con el operador Tigo y su empresa paga por @ Tiene su plan con el operador Claro y paga por este entre
este entre $90.000 y $105.000 $76.000 y $90.000
éSuplan ®Voz llimitada Voz: Limitada
poupago.’ ®Mensajeria: Ilimitada Mensajeria: Limitada
®Datos: llimitados Datos: Menos de 8 GB
®Aplicaciones: Ilimitadas Aplicaciones: Limitadas
®Llamadas internacionales: llimitadas Llamadas internacionales: Limitadas

@Para controlar su consumo, hace seguimiento a su plan ® No hace seguimiento a su consumo, pero sabe que no

pospago a través de la aplicacion del operador. los de su plan.

:Qué phﬂll de .Cuando le preguntan por su operador. lo describe como @ Cuando le preguntan por su operador, lo describe como

C pues cree que no le importa lo que como oportuno, siempre encuentra soluciones para los

suop & consumidor piense; ademas, en el ultimo mes el operador enel i ; ademas, en el ultimo

no se ha comumcada con él para hacerle una oferta que se mes el operador se ha comunicado con ella, pero no le hizo
ajuste a sus Sin su una oferta que se ajustara a sus necesidades. Es por esta
operador por la calidad y precios en los planes. razén que no recomienda su operador.

(Qué piensa y siente? ¢Qué dice y hace?

B\scaelequillbrloenueeltlsmpo libre y el trabajo. EL30% de su dia esta
con su circulo social y por on'edessoclalss.chalvidequagosolmem
acpubllcaent\emporealenlasredes Através de sus dispositivos busca los mejores viajes. lugares,
Estar siempre en idos, no restaurantes o experiencias
|mponaeuugaleudmdeestén Usa las redes para y
Tiene miedo de perderse de algun beneficio en su plan di la
Ppor eso qui nol

¢Qué oye?

Su primer operador y dispositivo lo tuvo por decision de
Ouélassonlosp!anesydsposltivosquesusanﬂgoso

SUSP: companieros de trabajo tienen y con qué operador contratan.
La principal fuente d‘fs':sm“’“ sonlas Quiere tener la tltima version de su dispositivo.

¢Cuadles son sus dolores? ¢Cuadles son sus necesidades?

Qsandovaatomarunadsclsibnhcno(bgica seesmeﬂ.apara e

laoferta Senﬁrsepamedemacomunidad.
Ser Unico e innovador.

o

Es muy
divertirse.

¢Qué piensa y siente? ¢Qué dice y hace?

No le gusta que su R e S Prefiere pa

consufamuayamlgos su y b

Usa su celular p: aj ych sus. Consulta constantemente informacion en internet y le gusta
amigos estar informada.

No publica dl ial Usa las redes para mantener contacto con sus amigos, sin
Siente que no disfruta totalmente su plany quisiera sacar embargo. no publica constantemente.

provecho de este

¢Qué oye?

Siempre toma decisiones premeditadas. compara sus opciones
en internet en foros de opinion y redes sociales

Consulta constantemente, cuéles son los planes vlgsntesoon
haga

su operador. pero iano ha que
sentirse satisfecha.

iCuales son sus dolores? ¢Cuales son sus necesidades?

su dinero

Usamdoslesbeneﬁcbsdewplan pero no en su totalidad.

Fuente de las fotos: Pixabay. Fuente: Elaborado a partir del analisis del documento
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Ademas de estos perfiles, se encontrd que los consumidores de servicios
moviles requieren servicios personalizados e innovadores para que su percepcion

del operador mejore.

5.6 Plan ideal que desea el usuario

Asi mismo, los encuestados manifiestan en sus respuestas que su plan
ideal, es aquel que cuenta con todos los servicios ilimitados, excepto el de
mensajeria donde el 55,3% de la muestra no los usa.

Figura 32 Plan ideal de servicios de telefonia mévil pospago

MENSAJERIA
DATOS
APLICACIONES

LLAMADAS

INTERNACIONALES (SIARSS

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta Google Forms, 2021

5.7 El consumidor y el plan ofertado
Teniendo en cuenta las fuentes consultadas para la construccion del
documento, la adquisicién de servicios moviles pospago es un proceso de alta

implicacion y dentro del perfil que se analiza, los consumidores no quisieran
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tener que elegir porque pueden tomar una decision que no los beneficie
totalmente. Es decir, el plan ideal que ellos quieren es un plan que responde a
ese miedo de perderse de algun servicio.

Partiendo de esto, se puede observar que los consumos gue declaran sobre
el plan que contratan actualmente no corresponde a un plan ilimitado, es decir
solo 11% de las personas consumen todo su plan de voz, el 3,9% consume toda
su mensajeria y el 50% consume todo su plan en datos. Actualmente, los
operadores cuentan con planes que se acercan a ese plan ideal en cuanto a
caracteristicas y beneficios, pero no se encuentra dentro del rango de precios que
el consumidor paga por su telefonia actualmente, estos precios pueden llegar a
costar el doble 0 méas del doble.

En el caso especifico de Tigo, como el operador que mejor planes oferta
evaluando caracteristicas, beneficios y precios, presenta la mas baja cobertura en
el pais, esto es proporcional a la ciudad de Bogota. Lo cual, segun las
portaciones reportadas en el ultimo afio, las personas que llegan a Tigo se van a
otros operadores porque no tienen la cobertura necesaria en Bogota o en
cualquier lugar del pais.

Por otro lado, este es un usuario que le gusta entender como funciona su
plan y su consumo, por esa razén el 45% de la poblacion que corresponde al
perfil cliente, hace seguimiento de este a traves de la aplicacion del operador.

A pesar de querer entender como funciona su consumo, todavia la mayor
parte de los usuarios no hace seguimiento y ademas teniendo en cuenta los
estudios de la CRC, dejan un saldo del 35,7% de su plan sin consumir, lo que
corresponde para este perfil un uso ineficiente de su plan que le cuesta entre

$21.777 - $26.775.
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En contraste, vemos que los operadores hacen una parametrizacion que les
permite limitar los minimos y maximos para cada servicio, pero los datos de
consumo real no se usan. Esto sumado a que, segun las variables
correlacionadas, los usuarios que ya cuentan con planes ilimitados no reciben
Ilamadas de su operador para mejorar sus beneficios y ademas, aquellos usuarios
que no han recibido estas llamadas perciben el servicio de la compafiia como
pésimo.

Es aqui donde los operadores se encuentran en riesgo al tener unos
consumidores insatisfechos, afectando la salud de la marca y ademas
aumentando las portaciones a otros operadores con mayor participacién en el
mercado.

5.8 Un area de oportunidad

Tanto los consumidores como los operadores no hacen seguimiento
enfocado en el consumo. Sin embargo, en el caso de los consumidores si existe
una necesidad de personalizacion y atencion por parte de su operador para
percibir mejor el servicio.

Al estar relacionado con la percepcidn del usuario, se identifica una
oportunidad para fidelizar a los clientes de este perfil a través del seguimiento de
su consumo Y la propuesta de planes que se ajusten al mismo usando la
aplicacién movil del operador. Este canal permite la personalizacion,
seguimiento y automatizacion del consumo de los planes.

Es decir que se puede comunicar directamente con el consumidor,
ayudarlo a entender sus consumos y usar eficientemente el plan que tiene

actualmente u ofrecerle uno que sea ideal a sus consumos actuales.
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Esto les da a los operadores un proceso de innovacion transversal desde la
empresa con la gestion de los datos de consumo, manteniéndolos comunicados
con este perfil en especifico constantemente y fidelizando a los consumidores
actuales. En el enfoque de mercado exponiendo constantemente a sus clientes a
un plan que cambia con respecto a los habitos que las personas van adquiriendo
y finalmente con el consumidor que percibe que su servicio ha mejorado, porque
el operador se comunica constantemente con él.

Esto genera valor para cada uno de los clientes que es funcional para el
consumo eficiente de los servicios que contrata y atractivo ante sus habitos de

consumao.

6 PROPUESTA METODOLOGICA
Partiendo del analisis y hallazgos, en esta fase inicial de la investigacion se
hace la siguiente propuesta metodologica para disminuir el consumo ineficiente

de los usuarios de planes pospago de telefonia mavil en la ciudad de Bogota.

6.1 Fase inicial: Aumentar el seguimiento del consumo a traves de la

aplicacion del operador

Uno de los hallazgos es que en general las personas no hacen seguimiento
a su plan (60,1%), es por esto, que la fase inicial debe estar enfocada en
aumentar el uso de la plataforma para que los clientes hagan seguimiento de su
consumo Yy el operador lo pueda usar como canal de comunicacion con este
perfil especifico.
6.2 Fase Il: Parametrizacion del consumo

Dentro de la parametrizacion los operadores a través de las aplicaciones

estan comunicando los consumos reales de los consumidores, sin embargo, son
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datos que no estan siendo gestionados para predecir las portaciones o para
fidelizar a los clientes actuales.

Por lo cual es pertinente usar dichos registros para la prediccion de
consumos Yy creacion de planes que se adapten a los habitos actuales de consumo
de los clientes.

Junto a los umbrales maximos y minimos se deben detectar los consumos
dentro de estos dos rangos para entender si un usuario en la mayor parte de sus
consumos alcanza el umbral mas alto indica que su plan ideal deberia tener ese
servicio ilimitado o ascender de categoria. Por otro lado, aquel servicio que esta
bajo el umbral minimo requerira que en el plan al cliente se le limite o se
elimine.

Figura 33 Parametrizacidn de consumo

Corte
delmes

]
Elcliente
|= == == == == = necesita masde
este servicio

Limite
superlor

Consumo

Limite
inferior

El cliente no usa
—————- este servicio

Mes1 Mes2 Mes 3 Mesq  Mess Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9

Proyeccion

Servicio

Fuente: Autor basado en el analisis, 2021

Para los operadores, la creacion de planes requiere tiempo y recursos, es
aqui donde la percepcion cumple un papel muy importante. El uso de estos datos

permite que el operador anticipe la creacion de planes que respondan a los
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habitos de consumo y ofrezca a cada cliente el plan estandarizado presentandolo

como el ideal para el consumidor.

6.3 Fase IlI: Tipo de plan estandarizado por tipo de cliente

Con planes que se relacionan a los habitos de consumo de los clientes
pospago, el operador puede hacer un ascenso de categoria gradualmente al
cliente, comunicando cémo es el consumo actual y como el operador le esta
ofertando un plan ideal a esos héabitos.

Fidelizando a los consumidores gracias a una personalizacion,
demostrandoles que pueden consumir eficientemente los servicios y pagan
realmente lo que estan usando. Aquellos servicios que no son usados pueden ser
reinvertidos en uno que disfrute en su totalidad.

A continuacion, un ejemplo del tipo de plan que se puede estandarizar para
ofertar como un plan personalizado para los usuarios pospago:

Figura 34 Propuesta plan personalizado para los usuarios pospago

[ DATOS ) ( VOZNACIONAL )( VOZYSMSNAL )
redes sociates ([T lD Redes sociates ([T ID Redes sociates (RISl
Internacional Internacional Internacional

J L VAN J
N\ N 2
VOZ NAL E INTER VOZ INTER Y DATOS ILIMITADO
Redes sociates (D Redes sociales (D Redes sociales (Il D
Internacional Internacional Internacional
AN J J

Fuente: Autor basado en el analisis, 2021
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Al lograr el fortalecimiento del APP movil como canal de oferta, el

consumidor y el operador se mantendran en constante comunicacion a través de

un canal automatizado.

Presentando a través de la aplicacion el plan y el consumo real actual, le

dara una oportunidad al operador de ofertar un plan que fidelice al cliente y

ademas, dejar que el consumidor evalUe y entienda sus consumos para tomar una

decisién basado en datos.

Figura 35 Uso de la aplicacion para ofertar el plan ideal

Mi App Operador

Hola Felipe,

conoce tu plan pospago
$ 100.000

Cargo fijo mensual (Impuestos Incluldos)

IPhone 12 Pro - 128 GB

Equipos financiados

Detalle de consumo
Fecha de corte: 08/03/2021

o QEITETETND
oo oo QTN

v QLD
s QEETTND

Vemos que este no es tu plan ideal.

ZQUIERES CONOCERLO?

Situacion actual

Mi App Operador

Mas beneficios:

oe

Famillay
amigos bonoficios

ESTE ES TU PLAN IDEAL

Analisis consumo real

Mi App Operador

Felipe,

Este es tu plan ideal
Datos Datos ilimitados

Redes sociales
vor (s
internacional (It

$ 97.000

Mejoramos tu cargo fijo mensual

IPhone 12 Pro - 128 GB

Equipos financiados

Video | Musica | Favoritos
Beneficios

Q) commicte on s

Plan Ideal

Mi App Operador

Hola Camila,

conoce tu plan pospago

$76.900

Cargo o mensual (impuestos Incluidos)
Huawei Y7- 128 GB
Equipos financlados.

Detalle de consumo
Fecha de corte: 08/03/2021

o: QU
r—2
internacionat. (7
sus @

Disponible (@ Consumido plan

Vemos que este no es tu plan ideal.

ZQUIERES CONOCERLO?

Situacion actual

Mi App Operador

Camiila,

Estas consumiendo:
Datos. Todas tus GB
vor (R

SMS

Mas beneficios:
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Video Masica
ot

Familiay
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5

Analisis consumo real

Mi App Operador

Camila,

Este es tu plan ideal
Datos. Datos ilimitados

Redes sociales|

Internacional (el T
FUTY 100 mensajes incluidos

$ 76.900

Mantenemos tu cargo fijo mensual

Huawei Y7- 128 GB

Equipos inanciados

Video | Musica | Favoritos
Beneficlos

e e
@

Plan Ideal

Fuente: Autor basado en el anélisis, 2021
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Con un plan ideal para cada cliente y en el caso del perfil evaluado, un
canal digital que le comunica la personalizacion e innovacion, y ademas le
permite comparar su plan actual con el ideal, aumentara la percepcién de mejora
en la calidad del servicio que recibe.

6.5 ¢Como disminuir el consumo ineficiente de los usuarios de planes de
servicios pospago de telefonia movil en la ciudad de Bogota?

Con esta investigacion y analisis de la informacion sobre los consumidores
de telefonia movil, en especifico de planes pospago en la ciudad de Bogota y de
los operadores con mayor participacion, se puede evidenciar que para los
operadores es fundamental hacer una gestion mas eficiente de los datos para
predecir y fidelizar a los clientes. Es fundamental una comunicacién constante,
en los canales que los usuarios usen, para que ellos se sientan parte esencial de la
compafiia, como lo son, y no que por tener un plan ilimitado no requieren
atencion por parte de su operador.

Por otro lado, para los usuarios el consumo eficiente de los servicios que
adquieren requiere un seguimiento y un control mas detallado, de esta manera

lograra entender la oferta de su operador.
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Figura 36 Propuesta metodoldgica

Valor aiadido A -
&
Fidelizacion de
los consumidores
Percepcion del usuario

Aumento en las
recomendaciones

Parametrizacion
y analisis de

Sostenibilidad ~ ''anesideales
los datos para el usuario

de consumo

Portaciones

Innovacién enfocada en la empresa, mercado y consumidor

Fuente: Autor basado en el analisis, 2021
Esta metodologia afiade valor funcional a la oferta actual de los operadores
y ademas permite que con la parametrizacién sea un sistema sostenible que

permita una mejora continua del servicio, con un eje de innovacion transversal.

7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Este trabajo investigativo se desarrolld con el interés de generar una propuesta
metodoldgica dirigida a una poblacién especifica como lo son los usuarios de
servicios de telefonia movil de planes pospago, de acuerdo con la informacion
obtenida en el marco de referencia y teniendo en cuenta los objetivos y las
hip6tesis planteadas se puede concluir:

e Los dos perfiles de consumidores de linea pospago en la ciudad de
Bogot4, cuenta con unas caracteristicas particulares, en su mayoria son
jévenes, que cuentan con un alto consumo de servicios de datos y redes
sociales, pero no cuentan con un habito de control y seguimiento de sus

consumos aun cuando se cuenta con la aplicacion de su operador para
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acceder a su informacion de manera eficaz; por lo tanto, la propuesta
metodoldgica planteada es pertinente, ya que permite brindar un valor
agregado tanto para el usuario como para el operador.

En el caso especifico de los clusteres evaluados, la percepcion de un
excelente o pésimo servicio dependia de si el operador habia llamado o
no al consumidor a ofrecerle un plan; esto corrobra la informacion
tedrica en la cual se especificaba la importancia de generar una relacion
de confianza y lealtad entre el usuario y su operador, es un hallazgo
interesante como oportunidad de mejora para los operadores, ya que
queda demostrado que los operadores no evolucionan la oferta con
aquellos usuarios que ya cuentan servicios ilimitados.

En la revision teorica se identificd que los usuarios preferian adquirir
aquellos planes que contaran con servicios ilimitados, por un concepto de
aversion a la perdida, aquel temor de quedarse sin algun beneficio aun
cuando no lo necesite 0 haga uso de él; en comparacion con los
resultados obtenidos, se evidencia que la mayoria de los usuarios
prefieren servicios ilimitados, excepto con el servicio de mensajeria de
texto, esto quizas, por el uso de las nuevas aplicaciones como
(WhatsApp, Messenger, Instagram, Telegram) aplicaciones que permiten
tener una comunicacion mas directa.

Dentro del analisis de los planes de servicios pospago por cada uno de
los operadores de telefonia maévil se logro evidenciar que existe una alta
competitividad entre los principales oferentes (Claro, Movistar y Tigo),
si bien Tigo es el operador que cuenta con mayores beneficios en planes

pospago, acercandose al plan ideal obtenido en los resultados (Voz, datos
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y mensajeria ilimitada), no cuenta con la cobertura esperada por los
usuarios, por lo cual se puede decir que un plan ideal debe ir de la mano
con otros factores como la infraestructura y calidad del servicio.

En Colombia 50,9 millones de personas tienen una linea prepagay a
nivel nacional se invierte por persona $41.000 pesos mensuales en
servicios de telefonia. Esto indica que los 50,9 millones de personas
pueden hacer uso de la modalidad de recargas y estar invirtiendo este
dinero en dichas recargas, se recomienda a los operadores entender el
consumo de los consumidores prepago y estandarizar un plan con este
presupuesto para abonar mas personas a pospago.

Con el consumo eficiente de los servicios los operadores pueden
proponer a los usuarios reinvertir el 35,7% del costo del plan que no
estan usando en otro servicio que se ajuste a su consumo. Esto aumentara
la satisfaccion y en cuanto los habitos de consumo del cliente cambian,
sera mas facil hacer un aumento de categoria gradualmente.

Se propone para futuras lineas de investigacion, realizar un estudio
similar a nivel nacional, ampliando la muestra poblacional, y teniendo en

cuenta el sector rural.
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Consumidores telefonia celular pospago
en Bogota

La siguiente encuesta hace parte de un proceso de investigacion académica del Colegio de
Estudios Superiores de Administracién CESA para poder conocer los habitos de consumo
de los planes pospago en Bogota. La informacién aqui diligenciada serd usada Gnicamente
para el analisis académico y no serd divulgada a terceros.

Si cuenta con un plan pospago actualmente y desea continuar con la encuesta solo le
tomard 5 minutos, de lo contrario puede abandonar el cuestionario sin completar ningun
campo.

iGracias por su ayuda!

*Obligatorio

Sobre usted

Edad *

O 15-20
21-25
26-30
31-35
36- 40
41-45
46 - 50

Mas de 50

OO OO0OO0OO0O0



100

Género *

O Femenino

Masculino

O Me siento representado con otro género
(O Prefiero no responder

Localidad en la que vive *

Elegir -

¢A qué estrato socioeconémico corresponde su hogar segun los recibos de
servicios publicos? *

O 1

2

OO OO0OO0O0

No sabe, no responde
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;Cual es su ocupacion actual? *

O Empleado de una compaiiia
Labores del hogar
Desempleado

Trabajador por cuenta propia
Estudiante

Pensionado / Retirado

Otros:

OO OO0OO0O0

;Qué tipo de dispositivo usa? *

O Android
O iPhone
O Otros:



Ahora, sobre su plan pospago

;Con qué operador tiene su plan pospago? *

O Movistar
Tigo

Claro

ETB

Mévil Exito
Virgin Mobile

Avantel - WOM

O OOO0OO0OO0O0

Flash Mobile

¢Cuanto paga por el plan pospago? *

O Menos de $15.000

Entre $15.000 - $30.000
Entre $31.000 - $45.000
Entre $46.000 - $60.000
Entre $61.000 - $75.000
Entre $76.000 - $90.000

Entre $90.000 - $105.000

OOOO0OO0OO0OO0o

Mads de $105.000
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;Quién paga por su plan? *

O Yo lo pago
O Lo paga un familiar

(O Lo paga mi empresa

O Otros:

;Con qué cuenta su plan? *

Voz
Mensajeria

Datos

Aplicaciones (WhatsApp -
Facebook - Twitter)

Llamadas internacionales

Si su plan tiene datos limitados, ; Cuantas gigas tiene?

O Menos de 8GB
Entre 8 GB- 14 GB
Entre 15 GB - 24 GB
Entre 25 GB - 35 GB

Maés de 35 GB

O OO0OO0O0

No sabe, no responde

Limitado

O

O
O
O
O

llimitado

O

O
O
O
O
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¢Cuanto consume en voz de su plan? *

No lo uso O O O O O Lo consumo completamente

¢Cudnto consume en mensajeria de su plan? *

No lo uso O O O O O Lo consumo completamente

¢Cuanto consume en datos de su plan? *

No lo uso O O O O O Lo consumo completamente

;Cual seria su plan ideal? *

No incluidos Limitados llimitados

Voz (] (] ]

Mensajeria

Datos

Aplicaciones
(WhatsApp -
Facebook - Twitter)

Llamadas
internacionales

O O O 0O
O 0 O 0O
O 0 O 0O



¢ Hace seguimiento a lo que consume de su plan? *

O si
ONo

Si su respuesta anterior fue si, a través de cudl canal lo hace

O Aplicacién de mi operador
O Llamada a la linea de atencion de mi operador

O A través de los ajustes de mi dispositivo celular

O Otros:

Finalmente, ;Qué piensa de su operador?

;Cuando esta en una llamada? El servicio es... *

Me cuesta mucho escuchar a O O O O O La otra persona se escucha
la otra persona perfecto

;Cuando usa aplicaciones o internet? El servicio es... *

Es muy lento O O O O O Es muy rapido

¢Cuando se comunica con su operador? El servicio es... *

Pésimo O O O O O Excelente
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:Cdmo describe a su operador actual? *

Empatico: Se pone en mi lugar

Indiferente: No le importa lo que yo pienso

Oportuno: Encuentra soluciones para mi en el momento indicado
Incoherente: No cumple con lo que promociona

Cercano: Me hace sentir parte importante de la compaiiia
Distante: No me siento indispensable para la compaiiia

Otros:

O OOO0OO0O0O0

En el dltimo semestre su operador ;Lo ha llamado a ofrecerle un plan que se
ajuste a sus necesidades? *

O Si, pero no era lo que necesitaba

O Si, acepté el plan

O No me han llamado

Por ultimo, recomendaria a otras personas su operador *

O si
ONo

¢Por qué?

Tu respuesta

iMuchas gracias!

106



107

Anexo 2 — Chi-Cuadrado Residuos: Cluster usuarios pospago en Bogota

Tabla 17. Tabla cruzada namero de caso cluster ¢Con qué operador tiene su

plan pospago?

Resumen de procesamiento de casos

Casos

Perdidos
Porcenta
N Porcentaje N je

Vilido

Total

N

Porcenta
je

Numero de
caso de
clister *
;Con qué
operador
tiene su
plan
pospago?

404 100,0% 0 0,0%

404

100,0%

Tabla cruzada Numero de caso de cluster*;Con qué operador tiene su plan pospago?

¢ Con qué operador tiene su plan pospago?

Avantel -

WOM Claro

Virgin
Movil Movist Mobil

Exito ar Tigo e Total

119
131,2

Recuento 13
13,6

NUmerode 1
caso de

, Recuento
cluster

esperado

% dentro de
Numero de
caso de
cluster

% dentro de
¢Con qué
operador
tiene su
plan
pospago?
% del total

5,9% 54,3%

52,0% 49,2%

3,2%
-0,6
-0,1

29,5%
-12,2
-1,1

Residuo

Residuo
estandariza
do
Residuo
corregido

2 Recuento 12

11,4

-0,2 -2,5

123

Recuento 110,8
esperado

% dentro de
Numero de
caso de
cluster

% dentro de
¢Con qué
operador
tiene su
plan
pospago?
% del total 3,0%

Residuo 0,6

6,5% 66,5%

48,0% 50,8%

30,4%
12,2

100,0
%

0,7%
14
11

0,0%

0,0%
-1,4

0 57 26 1
11 S5 19,5 05

219
219,0

26,0% 11,9% 100,0

%

0,0% 60,0% 722% 100,0

%

54,2%

00% 141% 64% 02%
-1,1 55 6,5 0,5
-1,0 08 15 0,6

54,2%

-1,5 13 2,3 0,9

2 38 10 0
0,9 435 165 0,5

185
185,0

205% 54% 0,0% 100,0

%

100,0%  40,0% 27,8% 0,0% 45,8%

0,5% 9,4%
11 53

2,5%
-6,5

0,0%
-0,5

45,8%



Residuo 0,2
estandariza
do
Residuo 0,2
corregido

Total Recuento 25

Recuento 25,0
esperado

% dentro de 6,2%
Numero de

caso de

cluster

% dentro de 100,0%
¢Con qué

operador

tiene su

plan

pospago?

% del total 6,2%

1.2

2,5

242
242,0

59,9%

100,0%

59,9%

0,7%

100,0
%

0,7%

0,5%

100,0%

0,5%

95
95,0

23,5%

100,0%

23,5%

36
36,0

8,9%

100,0
%

8,9%
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-0,7
-0,9
1 404
1,0 4040
0,2% 100,0
%
100,0 100,0
% %
0,2% 100,0

%

Pruebas de chi-cuadrado

Significaci
on
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi- 14,257* 6 0,027
cuadrado
de Pearson
Razén de 16,751 6 0,010
verosimilit
ud
N de casos 404
validos

a. 6 casillas (42,9%) han esperado un recuento
menor que 5. El recuento minimo esperado es ,46.

Tabla 18. Tabla cruzada nimero de caso de clUster ¢ Cuanto paga por el plan

pospago?
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
Porcent Porcent
N Porcentaje N aje N aje
NUmero 404 100,0% 0 0,0% 404 100,0%
de caso
de cluster
* ¢ Cuanto
paga por
el plan
pospago?

Tabla cruzada Numero de caso de cluster*; Cuanto paga por el plan pospago?

¢ Cuénto paga por el plan pospago?

Total



Entre
$15.000 -
$30.000

Entre
$31.000

$45.000

Entre
$46.0

Entre
$61.000

$75.000

Entre
$76.0

Entre
$90.00
0-
$105.0

Mas
de
$105.0

Meno
s de
$15.0
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Numero
de caso
de cluster

Total

1

Recuento

Recuento
esperado

% dentro
de
Nimero
de caso de
cluster
% dentro
de
¢Cuanto
paga por
el plan
pospago?

% del
total

Residuo

Residuo
estandariz
ado
Residuo
corregido

Recuento

Recuento
esperado

% dentro
de
Numero
de caso de
cluster
% dentro
de
¢Cuanto
paga por
el plan
pospago?

% del
total

Residuo

Residuo
estandariz
ado
Residuo
corregido

Recuento

Recuento
esperado

% dentro
de
Numero
de caso de
cluster

7

9,8

3,2%

38,9%

8,2

5,9%

61,1%

2,1%

2,8

1,0

13

18

18,0

4,5%

19

20,1

8,7%

51,4%

16,9

9,7%

48,6%

4,5%

11

0,3

0,4

37

37,0

9,2%

53,7

25,6
%

56,6
%

13,9

%

2,3

0,3

05

43

45,3

23,2
%

434
%

99,0

245
%

70

53,0%

17,3%

60,4

33,5%

47,0%

15,3%

1,6

0,2

0,3

132

132,0

32,7%

29,3

114
%

46,3
%

24,7

15,7
%

53,7
%

7,2%

43

0,9

1,3

54

54,0

13,4
%

24

16,8

11,0%

77,4%

5,9%

72

18

2,7

14,2

3,8%

22,6%

31,0

7,7%

15

13,0

6,8%

62,5%

3,7%

2,0

0,6

0,8

11,0

4,9%

37,5%

24,0

5,9%

4,9

1,4%

33,3
%

0,7%

4,1

3,2%

66,7
%

1,5%

19

0,9

13

9,0

2,2%

219

219,0

100,0
%

54,2
%

54,2
%

185

185,0

100,0
%

45,8
%

45,8
%

404

404,0

100,0
%
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% dentro 100,0% 100,0% 1000 100,0% 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
de % % % % % %
¢Cuanto
paga por
el plan
pospago?

% del 4,5% 92% 245 327% 134 77% 59% 22% 100,0
total % % %

Pruebas de chi-cuadrado

Significac
ion
asintoética
Valor gl (bilateral)
Chi- 12,45 7 0,087
cuadrado 42
de
Pearson
Razénde 12,94 7 0,073
verosimili B
tud
N de 404
casos
validos

a. 2 casillas (12,5%) han esperado un
recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 4,12.

Tabla 19. Tabla cruzada nimero de caso de cluster ¢Con qué cuenta su plan?

(voz)
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Ndmero de caso 404 100,0% 0 0,0% 404 100,0%

de claster * ;Con
qué cuenta su

plan? [Voz]
Tabla cruzada Numero de caso de clister*; Con qué cuenta su plan? [Voz]
¢ Con qué cuenta su plan? [Voz]
Limitado,
Ilimitado Limitado  Ilimitado Total
NUmerodecaso 1 Recuento 182 31 6 219
de cluster
Recuento 178,3 36,9 3,8 219,0
esperado
% dentro de 83,1% 14,2% 2,7% 100,0%

Numero de caso
de cluster
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% dentro de ¢Con 55,3% 45,6% 85,7% 54,2%
qué cuenta su
plan? [Voz]
% del total 45,0% 7,7% 1,5% 54,2%
Residuo 3,7 -5,9 2,2
Residuo 0,3 -1,0 1,1
estandarizado
Residuo 0,9 -1,6 1,7
corregido
Recuento 147 37 1 185
Recuento 150,7 31,1 3,2 185,0
esperado
% dentro de 79,5% 20,0% 0,5% 100,0%
Numero de caso
de cluster
% dentro de ;Con 44, 7% 54,4% 14,3% 45,8%
qué cuenta su
plan? [Voz]
% del total 36,4% 9,2% 0,2% 45,8%
Residuo -3,7 59 -2,2
Residuo -0,3 11 -1,2
estandarizado
Residuo -0,9 1,6 -1,7
corregido
Total Recuento 329 68 7 404
Recuento 329,0 68,0 7,0 404,0
esperado
% dentro de 81,4% 16,8% 1,7% 100,0%
Numero de caso
de cluster
% dentro de ¢Con 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
qué cuenta su
plan? [Voz]
% del total 81,4% 16,8% 1,7% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintdtica
gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 2 0,082
Pearson
Razon de 2 0,069
verosimilitud
N de casos
validos

a. 2 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 3,21.

Tabla 20. Tabla cruzada nimero de caso de cluster ¢Con qué cuenta su plan?

(Mensajeria)

Resumen de procesamiento de casos

Valido

Porcentaje

Casos

N

Perdidos

Porcentaje

N

Total

Porcentaje
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NUmero de caso de 404 100,0% 0 0,0% 404 100,0%
cluster * ;Con qué
cuenta su plan?
[Mensajeria]
Tabla cruzada Numero de caso de clister*;Con qué cuenta su plan? [Mensajeria]
¢ Con qué cuenta su plan? [Mensajeria]
Limitado,
llimitado Limitado  llimitado Total
NUmero de caso de 1 Recuento 170 46 3 219
cluster
Recuento esperado 160,5 56,9 1,6 219,0
% dentro de 77,6% 21,0% 1,4% 100,0%
NUmero de caso de
cluster
% dentro de ¢Con 57,4% 43,8% 100,0% 54,2%
qué cuenta su plan?
[Mensajeria]
% del total 42,1% 11,4% 0,7% 54,2%
Residuo 9,5 -10,9 1,4
Residuo 0,8 -1,4 11
estandarizado
Residuo corregido 2,2 -2,5 1,6
2 Recuento 126 59 0 185
Recuento esperado E3515 48,1 14 185,0
% dentro de 68,1% 31,9% 0,0% 100,0%
NUmero de caso de
cluster
% dentro de ;Con 42,6% 56,2% 0,0% 45,8%
qué cuenta su plan?
[Mensajeria]
% del total 31,2% 14,6% 0,0% 45,8%
Residuo -9,5 10,9 -1,4
Residuo -0,8 1,6 -1,2
estandarizado
Residuo corregido -2,2 25 -1,6
Total Recuento 296 105 3 404
Recuento esperado 296,0 105,0 3,0 404,0
% dentro de 73,3% 26,0% 0,7% 100,0%
NUmero de caso de
cluster
% dentro de ;Con 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
qué cuenta su plan?
[Mensajeria]
% del total 73,3% 26,0% 0,7% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
gl (bilateral)



Chi-cuadrado de 8,348 2 0,015
Pearson

Razon de 9,473 2 0,009
verosimilitud

N de casos validos 404

a. 2 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 1,37.
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Tabla 21. Tabla cruzada nimero de caso de cluster ¢Con qué cuenta su plan?

(Datos)
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vaélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Numero de caso de 404 100,0% 0 0,0% 404 100,0%
clister * ;Con qué
cuenta su plan?
[Datos]
Tabla cruzada Numero de caso de clister*;Con qué cuenta su plan? [Datos]
¢ Con qué cuenta su plan? [Datos]
Limitado,
Ilimitado Limitado  Ilimitado Total
NUmero de caso de 1 Recuento 79 130 10 219
cluster
Recuento esperado 70,5 1415 7,0 219,0
% dentro de 36,1% 59,4% 4,6% 100,0%
Nudmero de caso de
cluster
% dentro de ¢Con 60,8% 49,8% 76,9% 54,2%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% del total 19,6% 32,2% 2,5% 54,2%
Residuo 8,5 -11,5 3,0
Residuo 1,0 -1,0 11
estandarizado
Residuo corregido 18 -2,4 1,7
2 Recuento 51 131 3 185
Recuento esperado 59,5 1195 6,0 185,0
% dentro de 27,6% 70,8% 1,6% 100,0%
Nudmero de caso de
cluster
% dentro de ¢Con 39,2% 50,2% 23,1% 45,8%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% del total 12,6% 32,4% 0,7% 45,8%
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Residuo -85 11,5 -3,0
Residuo -1,1 11 -1,2
estandarizado
Residuo corregido -1,8 24 -1,7
Total Recuento 130 261 13 404
Recuento esperado 130,0 261,0 13,0 404,0
% dentro de 32,2% 64,6% 3,2% 100,0%
NUmero de caso de
cluster
% dentro de ¢Con 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% del total 32,2% 64,6% 3,2% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 6,992° 2 0,030
Pearson
Razoén de 7,194 2 0,027
verosimilitud
N de casos validos 404
a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 5,95.
Tabla 22. Tabla cruzada nimero de caso de cluster Si su plan tiene datos
limitados, ¢ Cuantas gigas tiene?
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vélido Perdidos Total
Porcenta Porcenta
N Porcentaje N je N je
NUmero de 404 100,0% 0 0,0% 404 100,0%
caso de
cluster * Si
su plan
tiene datos
limitados,
¢Cuantas
gigas
tiene?
Tabla cruzada Numero de caso de cluster*Si su plan tiene datos limitados, ¢Cuantas gigas tiene?
Si su plan tiene datos limitados, ¢ Cuantas gigas tiene? Total



Entre 15
GB-24
GB

Entre
25 GB
-35

Entre 8
GB-14
GB

Mas
de 35
GB

Meno
s de
8GB

No
sabe,
no
respon
de
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NUmerode 1
caso de
cluster

Total

Recuento

Recuento
esperado
% dentro
de NUmero
de caso de
claster

% dentro
de Si su
plan tiene
datos
limitados,
¢Cuantas
gigas
tiene?

% del total

Residuo

Residuo
estandariza
do

Residuo
corregido
Recuento

Recuento
esperado
% dentro
de NUmero
de caso de
cluster

% dentro
de Si su
plan tiene
datos
limitados,
¢Cuantas
gigas
tiene?

% del total

Residuo

Residuo
estandariza
do

Residuo
corregido
Recuento

Recuento
esperado
% dentro
de NUmero
de caso de
cluster

% dentro
de Si su
plan tiene
datos
limitados,
¢Cuantas
gigas
tiene?

% del total

27
27,1

12,3%

54,0%

6,7%
-0,1
0,0

0,0
23
22,9

12,4%

46,0%

5,7%
01
0,0

0,0
50
50,0

12,4%

100,0%

12,4%

37
37,4

16,9%

53,6%

32
31,6

17,3%

46,4%

7,9%
0,4
0,1

0,1
69
69,0

17,1%

100,0%

17,1%

25
21,7

11,4%

62,5%

6,2%
33
0,7

11
15
18,3

8,1%

37,5%

3,7%
-3.3
-0,8

11
40
40,0

9,9%

100,0
%

9,9%

51
56,9

23,3%

48,6%

12,6%
59
-0,8

%3
54
48,1

29,2%

51,4%

13,4%
59
0,9

13
105
105,0

26,0%

100,0%

26,0%

32
23,3

14,6%

74,4%

7,9%
8,7
18

2,8
11
19,7

5,9%

25,6%

2,7%
-8,7
-2,0

43
43,0

10,6%

100,0
%

10,6%

30
39,0

13,7%

41,7%

7,4%
=910

1,4

2,4
42
330

22,7%

58,3%

10,4%
9,0
1,6

2,4
72
72,0

17,8%

100,0
%

17,8%

17
13,6

7,8%

68,0%

4,2%
34
0,9

1,4
8
11,4

4,3%

32,0%

2,0%
-3.4
-1,0

1,4
25
25,0

6,2%

100,0%

6,2%

219

219,0
100,0
%

54,2%

54,2%

185

185,0
100,0
%

45,8%

45,8%

404

404,0
100,0
%

100,0
%

100,0
%
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Pruebas de chi-cuadrado

Significaci
on
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi- 16,016* 6 0,014
cuadrado
de Pearson
Razén de 16,462 6 0,011
verosimilit
ud
N de casos 404
validos

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento
menor que 5. El recuento minimo esperado es
11,45.

Tabla 23. Tabla cruzada nimero de caso de cluster ¢ Cual seria su plan ideal?

(mensajeria)
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
Porcentaj Porcentaj
N Porcentaje N e N e

NUmero de 404 100,0% 0 0,0% 404  100,0%
caso de

clister *

¢Cual serfa su

plan ideal?

[Mensajeria]

Tabla cruzada NUumero de caso de cluster*; Cudl seria su plan ideal? [Mensajeria]

¢ Cual seria su plan ideal? [Mensajeria]

No
incluidos
Limitados )
Limitado , No Limitado
Ilimitados S llimitados  incluidos S Total
Numero de 1 Recuento 97 81 3 36 2 219
caso de
cllster Recuento 81,3 86,7 1,6 48,2 1,1 2190
esperado
% dentro de 44,3% 37,0% 1,4% 16,4% 0,9%  100,0
NUmero de %
caso de
claster
% dentro de 64,7% 50,6% 100,0% 40,4%  100,0% 54,2%
¢Cudl serfa su
plan ideal?
[Mensajeria]
% del total 24,0% 20,0% 0,7% 8,9% 0,5% 54,2%
Residuo 15,7 -5,7 1,4 -12,2 0,9
Residuo 1,7 -0,6 1,1 -1,8 0,9
estandarizado
Residuo 3,2 -1,2 1,6 -3,0 1,3
corregido

2 Recuento 53 79 0 53 0 185
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Recuento 68,7 73,3 1,4 40,8 09 1850
esperado
% dentro de 28,6% 42,7% 0,0% 28,6% 0,0%  100,0
NUmero de %
caso de
claster
% dentro de 35,3% 49,4% 0,0% 59,6% 0,0% 458%
¢ Cual serfa su
plan ideal?
[Mensajeria]
% del total 13,1% 19,6% 0,0% 13,1% 0,0% 458%
Residuo -15,7 5,7 -1,4 12,2 -0,9
Residuo -1,9 0,7 -1,2 1,9 -1,0
estandarizado
Residuo -3,2 1,2 -1,6 3,0 -1,3
corregido
Total Recuento 150 160 3 89 2 404
Recuento 150,0 160,0 3,0 89,0 2,0 404,0
esperado
% dentro de 37,1% 39,6% 0,7% 22,0% 0,5%  100,0
Numero de %
caso de
claster
% dentro de 100,0%  100,0% 100,0%  100,0%  100,0%  100,0
¢ Cuél serfa su %
plan ideal?
[Mensajeria]
% del total 37,1% 39,6% 0,7% 22,0% 05%  100,0
%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacid
n asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado 18,448 4 0,001
de Pearson
Razén de 20,457 0,000
verosimilitud
N de casos 404
validos

a. 4 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5.

El recuento minimo esperado es ,92.

Tabla 24. Tabla cruzada Numero de caso de cluster*;,Como describe a su

operador actual?

Resumen de procesamiento de casos

Valido Total
Porcentaj Porcen Porcen
N e N N taje
NUmero 404  100,0% 0,0% 404 100,0
de caso %
de
cluster *
¢Coémo
describe

asu
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operador
actual?
Tabla cruzada Numero de caso de clister*; Como describe a su operador actual?
¢ Como describe a su operador actual?
<) 8 s 2o S 3 '8
§s .5 B 25 = &8 gg
S =8 EE =2 = © © SE 5%
g £ 28 ¢ E 25 385 2%
S 8 o= 3 § ES 2, & E&
3 ve B o0& o 3% EZ S5 g° _
c 8= S =29 c ©Q9 cC £ @ s =
8 - 2g 28 BE 8 25 28 S§g 28 ©
= o o L@ S5 = 5} . O § o 8 — O wn =
> SE &5 % 9 LHo S>> 0w @2
o .. @ C @© @ c S o) PR = >
g s 52 & 8 53 € 355 ¢8
8 =8 2% o Z g o SE 75
o [a)] o = ) bl Il
5 E 2 £ g 3 £ 5s5s 23
© £ w = 2 &8
NGmero 1 Recuento 0 1 16 29 1 32 6 23 105 0 219
de caso
de Recuento 0,5 05 10,8 379 05 206 130 537 759 05 219,
clister esperado 0
% dentro 0,0% 05% 73% 132% 05% 146 2,7% 1055 47,9 0,0% 100,
de % % % 0%
NUmero
de caso
de
claster
% dentro 0,0% 100,0 80,0 41,4% 100, 84,2 250 232 750 00% 54,2
de % % 0% % % % % %
¢Cémo
describe
asu
operador
actual?
% del 00% 02% 40% 72% 02% 79% 15% 57% 26,0 00% 54,2
total % %
Residuo -0,5 05 52 -89 05 114 -70 30,7 -291 -05
Residuo -0,7 06 16 -15 06 25 -19 -42 33 -07
estandari
zado
Residuo -1,1 09 24 24 09 39 30 -71 61 -11
corregid
0
2 Recuento 1 0 4 41 0 6 18 76 35 1 185
Recuento 0,5 0,5 9,2 32,1 05 174 11,0 453 64,1 05 185,
esperado 0
% dentro 05% 00% 22% 222% 0,0% 32% 97% 41,1 189 05% 100,
de % % 0%
NUmero
de caso
de
claster
% dentro  100,0%  0,0% 20,0 586% 0,0% 158 750 76,8 250 100, 458
de % % % % % 0% %
¢Cémo
describe
asu
operador
actual?
% del 0,2% 0,0 10% 10,1% 0,0% 15% 45% 188 8,7% 0,2% 45,8
total % %
Residuo 0,5 -05 -572 89 -05 -114 70 -30,7 291 05
Residuo 0,8 -0,7  -1,7 16 -07 -27 21 46 -36 08
estandari

zado
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Residuo 1,1 -09 -24 24 -09 -39 30 71 -61 11
corregid
0
Total Recuento 1 1 20 70 1 38 24 99 140 1 404
Recuento 1,0 1,0 20,0 70,0 1,0 380 240 99,0 140, 1,0 404,
esperado 0 0
% dentro 02% 02% 50% 173% 02% 94% 59% 245 347 02% 100,
de % % 0%
NUmero
de caso
de
claster
% dentro  100,0%  100,0 100, 100,0 100, 100, 100, 100, 100, 100, 100,
de % 0% % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
¢Cémo
describe
asu
operador
actual?
% del 0,2% 02% 50% 17,3% 02% 94% 59% 245 347 02% 100,
total % % 0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significa
cién
asintétic
a
(bilateral
Valor gl )
Chi- 107,3 18 0,000
cuadrado 19°
de
Pearson
Razén 117,2 18 0,000
de 85
verosimi
litud
N de 404
€asos
validos

a. 26 casillas (68,4%) han esperado un
recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,46.

Tabla 25. Tabla cruzada nimero de caso clister Por ultimo recomendaria a otras

personas su operador:

N

Resumen de procesamiento de casos

Vélido

Porcentaje

Perdidos

Casos

Porcentaje

Total

N Porcentaje

Numero de caso de cluster *
Por Gltimo, recomendaria a
otras personas su operador

404

100,0%

0,0%

404 100,0%
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Tabla cruzada NUmero de caso de clister*Por Gltimo, recomendaria a otras personas su operador

Por dltimo, recomendaria a otras
personas su operador

No

Si

Total

Nimero de caso de cluster

Total

1

Recuento

Recuento
esperado

% dentro de
Nimero de
caso de
claster

% dentro de
Por ultimo,
recomendaria
a otras
personas su
operador

% del total

Residuo

Residuo
estandarizado

Residuo
corregido

Recuento

Recuento
esperado

% dentro de
Numero de
caso de
claster

% dentro de
Por ultimo,
recomendaria
a otras
personas su
operador

% del total

Residuo

Residuo
estandarizado

Residuo
corregido

Recuento

Recuento
esperado

% dentro de
Numero de
caso de
cluster

% dentro de
Por tltimo,
recomendaria
a otras
personas su
operador

19

58,5

8,7%

17,6%

49,5

48,1%

82,4%

22,0%

39,5

5,6

8,9

108

108,0

26,7%

100,0%

200

160,5

91,3%

67,6%

49,5%

39,5

3,1

8,9

96

135,5

51,9%

32,4%

296,0

73,3%

100,0%

219

219,0

100,0%

54,2%

54,2%

185

185,0

100,0%

45,8%

45,8%

404

404,0

100,0%

100,0%
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% del total 26,7% 73,3% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion Significacion Significacion
asintética exacta exacta
gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 1 0,000
Correccion de continuidad® 1 0,000
Razén de verosimilitud 1 0,000
Prueba exacta de Fisher 0,000 0,000

N de casos validos

404

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 49,46.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Anexo 3 - Chi-cuadrado Residuos: Correlacion variables demograficas con
perfiles pospago en Bogota

Tabla 26. Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? (Datos) * Género

Resumen de procesamiento de casos

Valido

Porcentaje

Casos

Perdidos

N Porcentaje

Total

N Porcentaje

¢Con qué cuenta su
plan? [Datos] *
Género

100,0%

0 0,0%

404 100,0%

Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? [Datos]*Género

Género
Femenino  Masculino Total

¢Con qué cuenta su llimitado Recuento 52 78 130
plan? [Datos]

Recuento esperado 58,6 71,4 130,0

% dentro de ;Con 40,0% 60,0% 100,0%

qué cuenta su plan?

[Datos]

% dentro de Género 28,6% 35,1% 32,2%

% del total 12,9% 19,3% 32,2%



Residuo -6,6

Residuo -0,9

estandarizado

Residuo corregido -1,4
Limitado Recuento 128

Recuento esperado 117,6

% dentro de ;Con 49,0%

qué cuenta su plan?

[Datos]

% dentro de Género 70,3%

% del total 31,7%

Residuo 10,4

Residuo 1,0

estandarizado

Residuo corregido 2,2
Limitado, llimitado  Recuento 2

Recuento esperado 59

% dentro de ¢Con 15,4%

qué cuenta su plan?

[Datos]

% dentro de Género 1,1%

% del total 0,5%

Residuo -3,9

Residuo -1,6

estandarizado

Residuo corregido -2,2

Total Recuento 182

Recuento esperado 182,0

% dentro de ;Con 45,0%

qué cuenta su plan?

[Datos]

% dentro de Género 100,0%

% del total 45,0%

6,6
08
14
133
1434

51,0%

84,6%

5,0%
2,7%
3,9
14
2,2
222
222,0
55,0%

100,0%
55,0%

122

261
261,0

100,0%

64,6%

64,6%

13
13,0
100,0%

3,2%
3,2%

404
404,0
100,0%

100,0%
100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 7,6412 2 0,022
Pearson
Razén de 8,224 2 0,016
verosimilitud
N de casos validos 404

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 5,86.



Tabla 27. Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? (Datos)* Localidad en la

que vive

Resumen de procesamiento de casos

123

Casos
Vélido Perdidos Total
Porc Porc
Porcen entaj entaj
N taje N e N e
¢Con 4 100,0 0 0,0% 404 100,
qué 0 % 0%
cuenta 4
su
plan?
[Datos
]*
Locali
dad en
la que
vive
Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? [Datos]*Localidad en la que vive
Localidad en la que vive Total
] < © = ° | = =]
e85 & 2 3£ 5§ % 8 2g3 . T g3 58 ¢
g5E 8 & 3 5:% = £ E 85 £1§ £ 5 §e 2 g &
528 % 5§ £56.F 5 & S dg e’ g2 3 58 2
S © w L X ( n g =]
Recuent 0 2| 3 1 19 3 7 3| 1 0 0 3 1 2 33 0 0 4 0 130
0
Recuent 03 48 19 06 103 29 100 51 154 10 26 16 23 19 306 45 06 328 06 130,
(] 0
esperad
0
% 00 15 23 08 146 23 54 23 85 00 00 23 08 15 254 00 00 323 00 100,
dentro % % % % % % % % % % % % % % % % % % % 0%
de ¢Con
qué
cuenta
su plan?
[Datos]
€% 00 13, 50, 50, 594 33, 226 188 229 00 00 600 143 333 347 00 00 41,2 00 322
£ dentro % 3% 0% 0% % 3 % % % % % % % % % % % % % %
E de %
= Localida
denla
que vive
% del 00 05 07 02 47 07 7 07 27 00 00 07 02 05 82 00 00 104 00 322
total % % % % % % % % % % % % % % % % % % % %
o Residuo 03 -28 11 04 87 01 -30 -21 -44 -10 -26 14 -13 01 24 -45 -06 92 -06
£
(=) Residuo 06 -1,3 08 04 27 01 -09 -09 -1 -0 -16 11 -08 00 04 -21 -08 16 -08
< estandar
£ izado
= Residuo 07 -16 09 05 34 01 -12 -2 -5 -2 -20 13 -0 01 06 -26 -10 22 -10
P corregid
= 0
3 Recuent 1| 12| 3 1 13 6 22 13 33 3 8 2 6 4 59 12 2 59 2 261
@ 0
g Recuent 06 97 39 13 207 58 200 103 310 19 52 32 45 39 614 90 13 659 13 261,
8 0 0
~ esperad
0
% 04 46 11 04 50 23 84 50 126 11 31 08 23 15 226 46 08 226 08 100,
dentro % % % % % % % % % % % % % % % % % % % 0%
de ¢Con
qué
cuenta
c suplan?
S [Datos]
'E% 100, 80, 50, 50, 406 66, 710 813 688 100, 100, 40,0 857 66,7 621 857 100, 578 100, 64,6
= dentro 0% 0% 0% 0% % 7 % % % 0% 0% % % % % % 0% % 0% %
de %
Localida
denla
que vive
% del 02 30 07 02 32 15 54 32 82 07 20 05 15 10 146 30 05 146 05 646
total % % % % % % % % % % % % % % % % % % % %
Residuo ~ 04 23 - 03 -77 02 20 27 20 11 28 -12 15 01 -24 30 07 -69 07
0,9
Residuo 04 0,7 - 03 -1,7 o1 o4 08 04 08 12 -07 07 01 -03 10 06 -08 06
estandar 04

izado



Total

Limitado. Hlimitado

Residuo
corregid
0
Recuent
0

Recuent
0
esperad
0

%
dentro
de (Con
qué
cuenta
su plan?
[Datos]
%
dentro
de
Localida
denla
que vive
% del
total

Residuo

Residuo
estandar
izado
Residuo
corregid
0
Recuent
0

Recuent
0
esperad
0

%
dentro
de (Con
qué
cuenta
su plan?
[Datos]
%
dentro
de
Localida
denla
que vive
% del
total

0,7

0,0

0,0
%

0,0
%

0,0
%

0,0

1,0

0,2
%

100,
0%

0,2
%

13

05

77

6,7

0,2

0,5

0,7

08

15

100
,0%

37

0,2

0,0
%

0,0

6,0

15
%

10
0,0
%

15
%

0,1

0,0

0,0

0,0

-0,1

-0,3

2,0

05
%

100
,0%

05

1,0

0,0
%

0,0
%

0,0
%
-1,0

-1,0

32

32,0

79
%

100,
0%

79
%

01

0,3

0,0
%

0,0

9,0

2,2
%

10
0,0
%

2,2
%

0,8

10

154

6,5

05

10

10

11

31

31,0

77

100,
0%

77
%

14

05

0,0

0,0

0,0

-0,5

-0,7

16

16,0

4,0

100,
0%

4,0

0,6

15

30,8

83

10
25

2,0
21

48

48,0

119

100,
0%

119
[

13

0,1

0,0
%

0,0

0,0

-0,1

-0,3

3,0

0,7

100,
0%

0,7
%

251

03

0,0
%

0,0

0,0

-0,3

-0,5

8,0

2,0

100,
0%

2,0
%

0,2

0,0
%

0,0

0,0

-0,2

-0,4

50

12

100,
0%

12
%

%2

0,2

0,0
%

0,0

0,0

-0,2

-0,5

70

17

100,
0%

%

0,1

0,2

0,0
%

0,0

0,0

-0,2

-0,4

6,0

15
%

100,
0%

15
%

31

23,1
%

3.2

0,7

-0,1

0,0

0,0

95

95,0

235
%

100,
0%

235
%

17

0,5

154
%

143

0,5

il

2,3

24

14

14,0

3,5

100,
0%

3,5
%

10

0,1

0,0
%

0,0
%

0,0
%
-0,1

-0,3

2,0

0,5
%

100,
0%

0,5
%

3.3

7,7
%

10
%

0,2
%
-2,3

-13

102

102,

252

100,
0%

252
%

10

0,1

0,0
%

0,0
%

0,0
%
-0,1

-0,3

2,0

0,5
%

100,
0%

0,5
%

124

13

13,0

100,
0%

3.2
%

3.2
%

404

404,

100,
0%

100,
0%

100,
0%

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

(bilateral)

Chi-
cuadra
do de
Pearso
n

Razén
de
Verosi
militud

N de
casos
validos

wo|mo —o <

5D O N

= o

PO B ~NOIOIL

36

36

0,032

0,005

a. 41 casillas (71,9%) han esperado un recuento
menor que 5. El recuento minimo esperado es

,03.

Tabla 28. Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? (Datos) * ¢ A qué estrato

socioecondmico corresponde su hogar segun los recibos de servicios publicos?

Resumen de procesamiento de casos



Vilido

N Porcentaje

Casos

Perdidos

Porcenta
je

Total

N

Porcenta
je

;Con qué 402 99,5%
cuenta su
plan? [Datos]
* ;A qué
estrato
socioeconomi
co
corresponde
su hogar
segun los
recibos de
servicios
publicos?

2

0,5%

404

100,0%
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Tabla cruzada ¢Con qué cuenta su plan? [Datos]*; A qué estrato socioeconémico corresponde su hogar segin
los recibos de servicios publicos?

los recibos de servicios pablicos?

2

3

4

5

¢A qué estrato socioecondmico corresponde su hogar segiin

6

Total

¢Con qué Ilimitado Recuento
cuenta su

plan? [Datos] Recuento
esperado

% dentro de
¢Con qué
cuenta su
plan? [Datos]
% dentro de
(A qué
estrato
socioeconémi
co
corresponde
su hogar
segun los
recibos de
servicios
publicos?

% del total

Residuo

Residuo
estandarizado
Residuo
corregido
Limitado Recuento

Recuento
esperado

% dentro de
¢Con qué
cuenta su
plan? [Datos]
% dentro de
A qué
estrato
socioeconémi
co
corresponde
su hogar
segun los
recibos de
servicios
publicos?

% del total

Residuo

0,0%

0,0%
-0,6

100,0%

0,5%
0,7

14
14,3

10,9%

31,1%

3,5%
-0,3

31
29,2

11,9%

68,9%

7,7%
18

23
34,7

18,0%

21,1%

57%
-11,7

78
70,8

29,9%

71,6%

19,4%
72

48
45,2

37,5%

33,8%

11,9%
28
04

0,6

89
92,2

34,1%

62,7%

22,1%
-3,2

20
19,1

15,6%

33,3%

5,0%
0,9
0,2

0,3

40
39,0

15,3%

66,7%

10,0%
1,0

23
14,0

18,0%

52,3%

57%
9,0
2,4

3,1
21
28,6

8,0%

47,7%

5,2%
-7,6

128

128,0
100,0
%

31,8%

31,8%

261

261,0
100,0
%

64,9%

64,9%



Residuo
estandarizado
Residuo
corregido
Limitado, Recuento

Ilimitado
Recuento

esperado

% dentro de
¢Con qué
cuenta su
plan? [Datos]
% dentro de
(A qué
estrato
socioeconomi
co
corresponde
su hogar
segun los
recibos de
servicios
publicos?

% del total

Residuo

Residuo
estandarizado
Residuo
corregido
Total Recuento

Recuento
esperado

% dentro de
¢Con qué
cuenta su
plan? [Datos]
% dentro de
(A qué
estrato
socioeconémi
co
corresponde
su hogar
segun los
recibos de
servicios
publicos?

% del total

0,0%

0,0%

100,0%

0,5%

0,0%

0,0%

0,0%

45
45,0

11,2%

100,0%

11,2%

7,3%

2,0%
45
2,4

2,8

109
109,0

27,1%

100,0
%

27,1%

38,5% 0,0%

35% 0,0%

12% 0,0%
0,4 =AY
0,2 -1,4

0,2 -1,5

142 60
1420 60,0

353% 14,9%

100,0%  100,0
%

353% 14,9%

0,0%

0,0%
-1,4
L2

1,3
44
44,0

10,9%

100,0
%

10,9%

126

13

13,0
100,0
%

3,2%

3,2%

402

402,0
100,0
%

100,0
%

100,0
%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl

Significaci
on
asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado 24,5462 10
de Pearson

Razon de 28,261 10
verosimilitud

N de casos 402

validos

0,006

0,002

a. 8 casillas (44,4%) han esperado un recuento menor que 5.

El recuento minimo esperado es ,06.
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Tabla 29. Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? (Datos) * ¢Qué tipo de

dispositivo usa?

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
Porcentaj Porcentaj
N Porcentaje N e N e
¢Con qué cuenta su 404 100,0% 0 0,0% 404 100,0%
plan? [Datos] * ;Qué
tipo de dispositivo
usa?
Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? [Datos]*¢Qué tipo de dispositivo usa?
¢ Qué tipo de dispositivo usa?
IPhone
Android iPhone  Xiaomi Total
¢Con qué cuentasu llimitado Recuento 54 74 2 130
plan? [Datos]
Recuento esperado 65,0 64,4 0,6 130,0
% dentro de ¢Con 41,5% 56,9% 1,5% 100,0%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% dentro de ;Qué 26,7% 37,0%  100,0 32,2%
tipo de dispositivo %
usa?
% del total 13,4% 183%  0,5% 32,2%
Residuo -11,0 9,6 1,4
Residuo -1,4 1,2 1,7
estandarizado
Residuo corregido -2,3 2,1 2,1
Limitado Recuento 145 116 0 261
Recuento esperado 130,5 129,2 1,3 261,0
% dentro de ;Con 55,6% 44,4% 0,0% 100,0%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% dentro de ;Qué 71,8% 58,0% 0,0% 64,6%
tipo de dispositivo
usa?
% del total 35,9% 28,7%  0,0% 64,6%
Residuo 14,5 -13,2 -1,3
Residuo 13 -1,2 -11
estandarizado
Residuo corregido 3,0 -2,7 -1,9
Limitado, llimitado  Recuento 3 10 0 13
Recuento esperado 6,5 6,4 0,1 13,0
% dentro de ¢Con 23,1% 76,9% 0,0% 100,0%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% dentro de ,Qué 1,5% 50%  0,0% 3,2%

tipo de dispositivo
usa?
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% del total 0,7% 25%  0,0% 3,2%
Residuo -3,5 3,6 -0,1
Residuo -1,4 14 -0,3
estandarizado
Residuo corregido -2,0 2,0 -0,3

Total Recuento 202 200 2 404
Recuento esperado 202,0 200,0 2,0 404,0
% dentro de ¢Con 50,0% 49,5% 0,5% 100,0%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% dentro de ¢Qué 100,0% 100,0%  100,0 100,0%
tipo de dispositivo %
usa?
% del total 50,0% 495%  0,5% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Significacio
n asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 14,3422 4 0,006
Pearson
Razén de 14,890 4 0,005
verosimilitud
N de casos validos 404

a. 3 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,06.

Tabla 30. Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan (Datos) * ¢Quién paga su

plan?
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vaélido Perdidos Total
Porcenta Porcenta
N Porcentaje N je N je
¢Con qué 404 100,0% 0 0,0% 404  100,0%
cuenta su
plan?
[Datos] *
¢ Quién paga
por su plan?
Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? [Datos]*;Quién paga por su plan?
¢ Quién paga por su plan?
Lo
paga
laempresa Lo paga un lo
y el plan mi famili  pagaba Recarg Yolo
familiar empresa ar yo as pago  Total
;Con qué llimitado Recuento 1 33 7 0 1 88 130
cuenta su
Recuento 0,3 19,3 7,7 0,3 0,3 102,0 130,

esperado



plan?
[Datos]

Total

% dentro de
¢Con qué
cuenta su
plan? [Datos]
% dentro de
¢Quién paga
por su plan?
% del total

Residuo

Residuo

estandarizad

0

Residuo

corregido
Limitado Recuento

Recuento
esperado

% dentro de
¢Con qué
cuenta su
plan? [Datos]
% dentro de
¢ Quién paga
por su plan?
% del total

Residuo

Residuo
estandarizad
0
Residuo
corregido
Limitado, Recuento
llimitado
Recuento
esperado
% dentro de
¢Con qué
cuenta su
plan? [Datos]
% dentro de
¢Quién paga
por su plan?
% del total

Residuo

Residuo
estandarizad
0

Residuo
corregido
Recuento

Recuento
esperado

% dentro de
¢Con qué
cuenta su
plan? [Datos]
% dentro de
¢Quién paga
por su plan?
% del total

0,8%

100,0%

0,2%
0,7

1.2

15
0
0,6

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,2%

100,0%

0,2%

25,4%

55,0%

8,2%
13,7

31

4,1
26
38,8

10,0%

7,7%

60
60,0

14,9%

100,0%

14,9%

5,4%

29,2%

1,7%

17
15,5

6,5%

70,8%

4,2%
55

0,4

0,7

08

0,0%

24
24,0

5,9%

100,0
%

5,9%

0,0%

0,0%

0,0%

0,4%

100,0%

0,2%
0,4

0,4

0,7
0
0,0

0,0%

0,0%

0,0%

0,2%

100,0%

0,2%

0,8%

100,0%

0,2%
0,7

1.2

15
0
0,6

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,2%

100,0%

0,2%

67,7%

27,8%

21,8%

-14,0

217
204,8

83,1%

68,5%

53,7%
12,2

0,9

31
12
10,2

92,3%

3,8%

3,0%
18

0,6

1,2
317
317,0

78,5%

100,0
%

78,5%

129

100,0
%

32,2%

32,2%

261
261,0
100,0

%

64,6%

64,6%

13
13,0
100,0
%

3,2%

3,2%

404
404,0
100,0

%

100,0
%

100,0
%

Pruebas de chi-cuadrado



Significaci
on
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi- 23,077* 10 0,010
cuadrado de
Pearson
Razon de 23,491 10 0,009
verosimilitud
N de casos 404
validos

a. 11 casillas (61,1%) han esperado un recuento menor
que 5. El recuento minimo esperado es ,03.

130

Tabla 31. Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? (Datos) * ¢Con qué cuenta

su plan? (Llamadas internacionales)

Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? [Datos]*;Con qué cuenta su plan? [Llamadas internacionales]

¢;Con qué cuenta su plan?
[LIamadas internacionales]

Limitado
Limitad ,
llimitado 0 llimitado  Total
¢Con qué cuenta su llimitado Recuento 43 86 1 130
plan? [Datos]
Recuento esperado 20,6 107,8 16 1300
% dentro de ¢Con qué 33,1% 66,2% 0,8%  100,0
cuenta su plan? %
[Datos]
% dentro de ¢Con qué 67,2%  25,7% 20,0% 32,2%
cuenta su plan?
[Llamadas
internacionales]
% del total 10,6%  21,3% 02% 32,2%
Residuo 22,4 -21,8 -0,6
Residuo estandarizado 49 -2,1 -0,5
Residuo corregido 6,5 -6,2 -0,6
Limitado Recuento 21 239 1 261
Recuento esperado 41,3 216,4 32 2610
% dentro de ¢Con qué 8,0% 91,6% 0,4%  100,0
cuenta su plan? %
[Datos]
% dentro de ¢Con qué 32,8% 71,3% 20,0% 64,6%
cuenta su plan?
[Llamadas
internacionales]
% del total 52%  59,2% 02% 64,6%
Residuo -20,3 22,6 -2,2
Residuo estandarizado -3,2 15 -1,2
Residuo corregido -5,8 6,2 -2,1
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Limitado, Ilimitado Recuento 0 10 3 13
Recuento esperado 21 10,8 0,2 13,0
% dentro de ¢Con qué 0,0%  76,9% 23,1%  100,0
cuenta su plan? %
[Datos]
% dentro de ¢Con qué 0,0% 3,0% 60,0%  3,2%
cuenta su plan?
[Llamadas

internacionales]

% del total 0,0% 2,5% 0,7%  3,2%
Residuo -2,1 -0,8 2,8
Residuo estandarizado -14 -0,2 71
Residuo corregido -1,6 -0,6 72

Total Recuento 64 335 5 404
Recuento esperado 64,0 335,0 50 404,0
% dentro de ¢Con qué 15,8% 82,9% 1,2% 100,0
cuenta su plan? %
[Datos]
% dentro de ¢, Con qué 100,0% 100,0%  100,0%  100,0
cuenta su plan? %
[Llamadas

internacionales]

% del total 158%  82,9% 1,2%  100,0
%

Pruebas de chi-cuadrado

Significacio
n asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 95,1382 4 0,000
Pearson
Razén de 56,191 4 0,000
verosimilitud
N de casos validos 404

a. 4 casillas (44,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,16.

Tabla 32. Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? (Datos) ¢ Cual seria su plan
ideal? (voz)

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
Porcent Porcent
N Porcentaje N aje N aje
;Con qué 404 100,0% 0 0,0% 404 100,0%
cuenta su
plan?

[Datos] *
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¢Cuél
seria su
plan
ideal?
[Voz]
Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? [Datos]*; Cudl seria su plan ideal? [Voz]
¢ Cudl seria su plan ideal? [Voz]
No
incluido
No No S,
Limitad incluid  incluid  Limitad
0s, No 0s, 0s, 0s,
Limitad Ilimitad incluido Ilimitad Limitad [limitad
Ilimitados 0s 0s s 0s 0s 0s Total
;Conqué Ilimitado Recuento 106 20 0 4 0 0 0 130
cuenta su
plan? Recuento 101,0 228 03 45 03 03 06 1300
[Datos] esperado
% dentro 815%  15,4% 0,0% 3,1% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0
de ¢Con %
qué cuenta
su plan?
[Datos]
% dentro 33,8% 282% 0,0%  28,6% 0,0% 0,0% 0,0% 322
de ¢Cual %
serfa su
plan
ideal?
[Voz]
% del total 26,2% 5,0% 0,0% 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% 322
%
Residuo 5,0 -2,8 -0,3 -0,5 -0,3 -0,3 -0,6
Residuo 0,5 -0,6 -0,6 -0,2 -0,6 -0,6 -0,8
estandariz
ado
Residuo 1,3 -0,8 -0,7 -0,3 -0,7 -0,7 -1,0
corregido
Limitado Recuento 199 49 1 10 1 1 0 261
Recuento 202,9 45,9 0,6 9,0 0,6 0,6 1,3 261,0
esperado
% dentro 76,2%  18,8% 0,4% 3,8% 0,4% 0,4% 0,0% 100,0
de (Con %
qué cuenta
su plan?
[Datos]
% dentro 63,4% 69,09 100,0% 71,4% 100,0% 100,0% 0,0% 64,6
de ¢Cual %
seria su
plan
ideal?
[Voz]
% del total 493% 12,1% 0,2% 2,5% 0,2% 0,2% 0,0% 64,6
%
Residuo -3,9 31 0,4 1,0 04 04 -1,3
Residuo -0,3 0,5 0,4 0,3 0,4 0,4 -1,1
estandariz
ado
Residuo -1,0 0,9 0,7 0,5 0,7 0,7 -1,9
corregido
Limitado, Recuento 9 2 0 0 0 0 2 13
Ilimitado
Recuento 10,1 23 0,0 05 0,0 0,0 0,1 13,0
esperado
% dentro 69,2%  15,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%  15,4% 100,0
de ¢Con %
qué cuenta
su plan?

[Datos]
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% dentro 2,9% 2,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 3,2%
de ¢Cual
serfa su
plan
ideal?
[Voz]
% del total 2,2% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 05% 3,2%
Residuo -1,1 -0,3 0,0 -0,5 0,0 0,0 1,9
Residuo -0,3 -0,2 -0,2 -0,7 -0,2 -0,2 7,6
estandariz
ado
Residuo -0,7 -0,2 -0,2 -0,7 -0,2 -0,2 7,8
corregido
Total Recuento 314 71 1 14 1 1 2 404
Recuento 314,0 71,0 1,0 14,0 1,0 1,0 2,0 404,0
esperado
% dentro 77,7%  17,6% 0,2% 3,5% 0,2% 0,2% 0,5% 100,0
de ;Con %
qué cuenta
su plan?
[Datos]
% dentro 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0
de ¢Cual %
serfa su
plan
ideal?
[Voz]
% del total 77,7%  17,6% 0,2% 3,5% 0,2% 0,2% 0,5% 100,0
%
Pruebas de chi-cuadrado
Significac
ion
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi- 63,4472 12 0,000
cuadrado
de
Pearson
Razon de 18,480 12 0,102
verosimili
tud
N de 404
casos
validos

a. 15 casillas (71,4%) han esperado un recuento
menor que 5. El recuento minimo esperado es

,03.

Tabla 33. Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? (Datos) * En el altimo

semestre su operador ¢ Lo ha llamado a ofrecerle un plan que se ajuste a sus

necesidades?

Resumen de procesamiento de casos

Valido

Porcentaje

Casos

Perdidos

N

Porcentaje

N

Total

Porcentaje




¢Con qué cuenta su

plan? [Datos] * En
el Gltimo semestre
su operador ¢Lo ha
llamado a ofrecerle
un plan que se
ajuste a sus
necesidades?

100,0%

0

0,0%

404
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100,0%

Tabla cruzada ¢ Con qué cuenta su plan? [Datos]*En el Gltimo semestre su operador ;Lo ha llamado a

ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades?

En el Gltimo semestre su operador ;Lo
ha llamado a ofrecerle un plan que se
ajuste a sus necesidades?

Si, pero
no eralo
No me han  Si, acepté que
llamado el plan  necesitaba Total
¢Con qué cuenta su Ilimitado Recuento 86 16 28 130
plan? [Datos]
Recuento esperado 72,1 185 44,4 130,0
% dentro de ¢Con 66,2% 12,3% 21,5% 100,0%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% dentro de En el 38,4% 38,1% 20,3% 32,2%
Gltimo semestre su
operador ¢Lo ha
llamado a ofrecerle
un plan que se
ajuste a sus
necesidades?
% del total 21,3% 4,0% 6,9% 32,2%
Residuo 13,9 2,5 -16,4
Residuo 1,6 0,7 -2,5
estandarizado
Residuo corregido 3,0 0,9 -3,7
Limitado Recuento 135 26 100 261
Recuento esperado 144,7 27,1 89,2 261,0
% dentro de ¢Con 51,7% 10,0% 38,3% 100,0%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% dentro de En el 60,3% 61,9% 72,5% 64,6%
Gltimo semestre su
operador ¢Lo ha
llamado a ofrecerle
un plan que se
ajuste a sus
necesidades?
% del total 33,4% 6,4% 24,8% 64,6%
Residuo -9,7 -1,1 10,8
Residuo -0,8 -0,2 1,1
estandarizado
Residuo corregido -2,0 -0,4 2,4
Limitado, llimitado Recuento 3 0 10 13
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Recuento esperado 7,2 14 44 13,0
% dentro de ;Con 23,1% 0,0% 76,9% 100,0%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% dentro de En el 1,3% 0,0% 7,2% 3,2%
Gltimo semestre su
operador ¢Lo ha
llamado a ofrecerle
un plan que se
ajuste a sus
necesidades?
% del total 0,7% 0,0% 2,5% 3,2%
Residuo -4,2 -1,4 5,6
Residuo -1,6 -1,2 2,6
estandarizado
Residuo corregido -2,4 -1,2 33
Total Recuento 224 42 138 404
Recuento esperado 2240 42,0 138,0 404,0
% dentro de ¢Con 55,4% 10,4% 34,2% 100,0%
qué cuenta su plan?
[Datos]
% dentro de En el 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Gltimo semestre su
operador ¢Lo ha
llamado a ofrecerle
un plan que se
ajuste a sus
necesidades?
% del total 55,4% 10,4% 34,2% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de 21,9942 4 0,000
Pearson
Razén de 22,909 4 0,000
verosimilitud
N de casos validos 404

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1,35.



Pruebas de efectos inter-sujetos

¢Cuénto
Variable consume en
dependiente: voz de su

plan?

Tipo Il de
suma de Media

Origen cuadrados gl cuadratica | F
Modelo 9,130° 2 4,565 4,683
Interseccién 104,030 1 104,030 106,714
¢Quétipodedis 9,130 2 4,565 4,683 0,010
positivousa
Error 390,917 401 0,975
Total 4361,000 404 :
Total corregido 400,047 403

a. R al cuadrado = ,023 (R al cuadrado ajustada = ,018)

Pruebas post hoc

¢Qué tipo de dispositivo usa?

Comparaciones miiltiples

¢ Cuanto
Variable consume en
dependiente: voz de su
plan?

Scheffe

(1) ¢Qué tipo de dispositivo i
usa? Diferencia de medias (I-J) Desv. Ermror |

136

Intervalo de confianza al 95%

Sig. Limite inferior Limite superior
Android iPhone 0,00 0,098 0,999 -0,24 0,25
IPhone y 2,14" 0,702 0,42 3,87
Xiaomi
iPhone Android 0,00 0098 0,999 -0,25 0,24
IPhone y 214" 0,702 0,42 3,86
Xiaomi
IPhone y Android 214" 0,702 -3,87 -0,42
Xiaomi iPhone 2,14 0,702 -3,86 0,42
Pruebas de efectos inter-sujetos
¢Cuanto
Variable consume en
dependiente:  voz de su
plan?
Tipo lll de
suma de Media
Origen cuadrados gl cuadratica F Sig.
Modelo 14,224 5 2,845, 2,935
corregido H
Interseccion 27333 -1 273353 281,981 0,000
¢ Cudlseriasup 14,224 5 2,845 2,935 0,013
lanidealLlamad i
asinternacional
o H
Error 385,823 398 0,969
Total 4361,000 404 ]
Total corregido 400,047 403

a. R al cuadrado = ,036 (R al cuadrado ajustada = ,023)
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¢Cudl seria su plan ideal? [Llamadas internacionales]

Comparaciones multiples

¢Cuanto
Variable consume en
dependiente:  voz de su
plan?

Scheffe
Intervalo de confianza al 95%

(1) ¢ Cudl seria su plan ideal? H
[Liamadas internacionales] Diferencia de medias (I-J) Desv. Error | Sig. Limite inferior Limite superior

Tlimitados Limitados 021 0,112 0,648 017 0,58
Limitados, 0,69 0,701 0,965 -3,03 1,66
llimitados :

No incluidos a7 01301 0,026 0,03 0,90
No incluidos, 031 0,574 0,998 161 223
No incluidos, 031 0,701 0,999 2,03 2,66
Limitados, i
limitados ;

Limitados limitados 021 0,112, 0,648 0,58 0,17
Limitados, 0,89 0,701 0,898 -3.24 145
llimitados :

‘No incluidos 0,26 0,131 0,552 -0,18 0,70
No incluidos, 011 0,574 1,000 -1,81 2,03
Limitados
No incluidos, 011 0,701 1,000 2,24 245
Limitados, !
llimitados {

Limitados, llimitados - 069 0,701 0,965 166 303

limitados | imitados 0,89 0,701 0,898 -1,45 3,24
No incluidos 1,16 0,704 0,747 -1,20 3,51
No incluidos, 1,00 0,899 0,941 2,01 4,01
Limitados

.................... NG g - i
Limitados,
llimitados {

No incluidos llimitados a7 0,130 n -0,90 -0,03
Limitados 0,26 0,131 0,552 -0,70 0,18
Limitados, 1,16 0,704 0,747 351 1,20
llimitados i
No incluidos, 0,16 0,578 1,000 -2,09 1,78
Limitados i
No incluidos, -0,16 0,704 1,000 2,51 2,20
Limitados, g

limitados

031 0,574, 0,998 223 1,61

No incluidos,

Limkados itados -0,11 0574 1,000 -2,03 1,81
Limitados, -1,00 0,899 0941 -4,01 2,01
llimitados :

‘No incluidos 0,16 0,578 1,000 -1,78 2,09
No incluidos, 0,00 0,899’ 1,000 -3,01 3,01
Limitados, ]

llimitados

No incluidos, llimitados 031 0,999 2,66 2,03

Limtados,  {imitados 011 0,701; 1,000 245 2,24
Limitados, -1,00 0,985 0,960 -4,29 2,29
limitados
No incluidos 016 0,704 1,000 -2,20 2,51
No incluidos, 0,00 0,899 1,000 -3,01 3,01
Limitados ]

Se basa en las medias observadas.
* La diferencia de medias es"signiﬁc'aﬁ\}a en el nivel ,05.
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¢Cuanto
Variable consume en
dependiente:  mensajeria de
su plan?
Tipo lll de
suma de Media
Origen cuadrados gl cuadratica F Sig.
Modelo 9,081% 2 4,54 3,523
corregido
Interseccion 42,640 1 42,64 33,086 0,000
¢Quétipodedis 9,081 2 4,54 3,523 0,030
positivousa
Error 516,790 401 1,289
Total 1874,000 404
Total corregido 525,871 403
a. R al cuadrado =,017 (R al cuadrad da =,012)
Pruebas post hoc
¢ Qué tipo de dispositivo usa?
Comparaciones multiples
¢Cuanto
Variable consume en
dependiente:  mensajeria de
su plan?
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢ Qué tipo de dispositivo
usa? Diferencia de medias (I-J) Desv. Error Sig. Limite inferior Limite superior
Android iPhone -0,28 0,113 -0,56 0,00
IPhone y 0,69 0,692 -1,29 2,68
Xiaomi
iPhone Android 0,28 0,00 0,56
IPhoney 0,97 0,486 41,01 2,95
Xiaomi
IPhone y Android -0,69 0,692 -2,68 1,29
Asomi iPhone 0,97 0,486 -2,95 1,01
Se basa en las medias observadas. H
Pruebas de efectos inter-sujetos
¢Cuanto
Variable consume en
dependiente: mensajeria de
su plan?
Tipo lll de
suma de Media |
Origen cuadrados gl cuadratica | F Sig.
Modelo 9,704 2 4,852 3,769
corregido H
Interseccion 250,766 1 250.7665: 194,815 0,000
¢ Conguécuent 9,704 2 4,852 3,769 0,024
asuplanVoz
Error 516,168 401 1,287
Total 1874,000 404 :
Total corregido 525,871 B 403
a. R al cuadrado =,018 (R al cuadrado ajustada =,014)
Pruebas post hoc
¢Con qué cuenta su plan? [Voz]
Comparaciones multiples
¢ Cuénto
Variable consume en
dependiente: mensajeria de
su plan?
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢Con qué cuenta su plan? {
[Voz] Diferencia de medias (I-J) Desv. Error | Sig. Limite inferior Limite superior
limitado Limitado 0,19 0,151: 0,436 -0,18 0,57
Limitado, -1,02 0,433 0,066 -2,08 0,05
limitado
Limitado limitado -0,19 0,151 0,436 -0,57 0,18
Limitado, 121 0,450 -2,32 -0,10
limitado
Limitado, limitado 1,02 0,433 0,066 -0,05 2,08
limitado Limitado 1,21 0,450 - 0,10 2,32

O:lmnn am lan asndlanakeneendon
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Pruebas de efectos inter-sujetos

¢Cuanto
Variable consume en
dependiente: mensajeria de
su plan?
Tipo Ill de
suma de Media
Origen cuadrados gl cuadratica F
Modelo 9,970° 2 4,985 3,875
corregido :
Interseccion 86,760 1 86,760 67,437 0,000
¢Conquécuent 9,970 2 4,985’ 3,875 0,022
asuplanMensaj i
eria !
Error 515,902 401 1,287,
Total 1874,000 404 1
Total corregido 525,871 403

a. R al cuadrado =,019 (R al cuadrado ajustada =,014)

Pruebas post hoc

¢Con qué cuenta su plan? [Mensajeria]

Comparaciones multiples

¢Cuanto
Variable consume en
dependiente: mensajeria de
su plan?

Scheffe

Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢ Con qué cuenta su plan? '
[Mensajeria] Diferencia de medias (I-J) Desv. Error ! Si Limite inferior Limite superior

limitado Limitado 36 0,04 0,67
Limitado, -0,08 -1,70 1,54
limitado

........... - o e
0,44 2,07 1,19

0,08 0,992 1,54 1,70

0,44 0,805 1,19 2,07

Se basa en las medias observadas.
*"La diferencia de medias es"signifm'aﬁ\;a en el nivel ,05.
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F de inter-sujetos
¢ Cuanto
Variable consume en
dependiente:  mensajeria de
su plan?
Tipo Ill de
suma de Media
Origen cuadrados gl cuadratica F Sig.
Modelo 22,061° 2 1 1,UGU§ 8,780
corregido :
Interseccién 464,956 i 464,956 370,075 0,000
< Conguécuent 22,061 2 11,030 8,780 0,000
asuplanDatos
Error 503,810 401 1,256
Total 1874,000 404 :
Total corregido 525,871 403
a. R al cuadrado =,042 (R al cuadrado ajustada =,037)
Pruebas post hoc
¢Con qué cuenta su plan? [Datos]
Comparaciones miltiples
& Cuanto
Variable consume en
dependiente:  mensajeria de
su plan?
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢ Con qué cuenta su plan?
[Datos] Diferencia de medias (I-J) Desv. Error Sig. Limite inferior Limite superior
limitado Limitado 37 0,120 0,67
Limitado, -0,65 0326 0,142 145 015
limitado |
Limitado limitado -37
Limitado, -1,02°
limitado
Limitado, limitado 0,65 0,326 0,142 -0,15 1,45
llimitado Limitado 1,02 0,319 0,24 1,80
Se basa en las medias observadas.
*La dfferencia de medias es si en el nivel 05,
Pruebas de efectos inter-sujetos
¢Cuanto
Variable consume en
dependiente: mensajeria de
su plan?
Tipo Ill de
suma de Media H
Origen cuadrados gl cuadratica F Sig.
Modelo 17,226 2 8,613 6,790
corregido H
Interseccion 200,088 o 1 200088 157,743 0,000
¢ Conquécuent 17,226 2 8,613 6,790 0,001
asuplanAplicac
ionesWhatsAp H
pFacebookTwi i
tter ]
Error 508,645 401 1,268'
Total 1874,000 404 i
Total corregido. 525,871 403

a. R al cuadrado =,033 (R al cuadrado ajustada =,028)

Pruebas post hoc

¢Con qué cuenta su plan? [Aplicaciones (WhatsApp - Facebook - Twi@r)]

¢Cuanto
Variable consume en
dependiente: mensajeria de

su plan?
Scheffe

(1) ¢ Con qué cuenta su plan?
[Aplicaciones (WhatsApp -

Comparaciones multiples

Intervalo de confianza al 95%

Limite inferior Limite superior

Sig.

Facebook - Twitter)] Diferencia de medias (I-J) Desv. Error

limitado Limitado 36
Limitado, 1,33
limitado

Limitado limitado 36
Limitado, 1,69
limitado

Limitado, limitado 1,33

llimitado “Limitado 169

Se basa en las medias observadas.

* La diferencia de medias es si iva en el nivel ,05.
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¢ Cuanto
Variable consume en
dependiente:  mensajeria de
su plan?
Tipo Il de
suma de Media
Origen cuadrados al cuadratica F Sig.
Modelo 10,632° 2 5316, 4137
corregido H
Interseccion 211,605 1 211,605: 164,688 0,000
¢ Conquécuent 10,632 2 5,316§ 4,137 0,017
asuplanLlamad :
asinternacional
es H
Error 515,239 401 1,285
Total 1874,000 404 i
Total corregido 525,871 403
a. R al cuadrado =,020 (R al cuadrado ajustada =,015)
Pruebas post hoc
¢Con qué cuenta su plan? [Llamadas internacionales]
Comparaciones muiltiples
¢Cuénto
Variable consume en
dependiente:  mensajeria de
su plan?
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢ Con qué cuenta su plan? :
[Llamadas internacionales] Diferencia de medias (I-J) Desv. Error | Sig. Limite inferior Limite superior
limitado Limitado 0,26 0,155 0,242 -0,12 0,64
Limitado, 0,97 0,526/ 0,185 226 032
limitado i
Limitado limitado -0,26 -0,64 0,12
Limitado, -1,23 -2,48 0,02
limitado
Limitado, limitado 0,97 -0,32 2,26
limitado “Limitadc 0

itado 123 0,02 248

Se basa en las medias observadas.

Pruebas de efectos inter-sujetos

¢ Cuanto
Variable consume en
dependiente: mensajeria de
Tipo lll de
suma de Media :
Origen cuadrados gl cuadratica F Sig.
Modelo 23,365° 5 4,673 3,701
corregido
Interseccion 107,887 1 107,887 85,450 0,000
¢Cudlseriasup 23,365 5 4,673 3,701 0,003
lanidealDatos
398 1,263
404
Total corregido 525,871 403
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¢ Cual seria su plan ideal? [Datos]

Comparaciones multiples

¢Cuanto
(ariable consume en
lependiente: mensajeria de
su plan?

scheffe
Intervalo de confianza al 95%

1) ¢ Cudl seria su plan ideal? H
Desv. Error ! Sig.

Datos] Diferencia de medias (I-J) Limite inferior Limite superior
limitados Limitados -0,06 0,1923' 1,000 -0,70 0,58
Limitados, -0,69 0,797: 0,980 -3,36 1,97
limitados
No incluidos 0,81 0,651 0,909 -1,37 2,99
No incluidos, -0,19 0,797 1,000 -2,86 2,47
Limitados i
No incluidos, -3,19° 0,797 -5,86 -0,53
Limitados,
limitados
.imitados limitados 0,06 0,192 1,000 -0,58 0,70
Limitados, -0,63 0,815! 0,988 -3,36 2,09
limitados :
No incluidos 0,87 0,674 0,893 -1,39 3,12
No incluidos, -0,13 0,815 1,000 -2,86 2,59
Limitados
No incluidos, -3,13 0,815 -5,86 -0,41
Limitados,
llimitados
.imitados, llimitados 0,69 0,797 0,980 -1,97 3,36
fimitados Limitados 0,63 0,815 0,988 -2,09 3,36
No incluidos 1,50 1,026 0,829 -1,93 4,93
Noincluidos, e 050 1,124 0999 - 326 426
Limitados
No incluidos, -2,50 1,124 0,423 -6,26 1,26
Limitados, H
llimitados !
loincluidos llimitados -0,81 0,651: 0,909 -2,99 1,37
Limitados -0,87 0,674 0,893 -3,12 1,39
Limitados, -1,50 1,026 0,829 -4,93 1,93
limitados i
No incluidos, -1,00 1,026 0,966 -4,43 2,43
Limitados H
No incluidos, -4,00" 1,026 -7,43 -0,57
Limitados,
limitados
o incluidos,  llimitados 0,19 0,797 1,000 -2,47 2,86
Amitados Limitados 0,13 0,815 1,000 -2,59 2,86
Limitados, -0,50 1,124 0,999 -4,26 3,26
limitados
No incluidos 1,00 1,026 0,966 -2,43 4,43
No incluidos, -3,00 1,124 0,214 -6,76 0,76
Limitados,
llimitados i
Jo incluidos,  llimitados 3,19 0,797 0,53 5,86
imitados, [ jmitados 313 0,815 041 5,86
Limitados, 2,50 1,124! 0,423 -1,26 6,26
limitados i
No incluidos 4,00 1,026 0,57 743
No incluidos, 3,00 1,124 0,214 -0,76 6,76
Limitados ]
3e basa en las medias observadas.
"La diferencia de medias es"signiﬁc'a(:ﬁa en el nivel ,05.
Pruebas de efectos inter-sujetos
¢ Cuanto
Variable consume en
dependiente:  mensajeria de
su plan?
Tipo Ill de
suma de Media H
Origen cuadrados gl cuadratica | F Sig.
Modelo 32,195° 5 6,439 5,191
corregido
Interseccion 118,852 1 118,852 95,818 0,000
¢Cudlseriasup 32,195 5 6,439 5,191 0,000
lanidealLlamad
asinternacional
es
Error 493,676 398 1,240
Total 1874,000 404
Total corregido 525,871 403

a. R al cuadrado = ,061 (R al cuadrado ajustada = ,049)



¢ Cuadl seria su plan ideal? [Llamadas internacionales]

Variable
dependiente:

Scheffe

¢ Cuanto
consume en
mensajeria de
su plan?

(1) ¢ Cuaél seria su plan ideal?

Comparaciones multiples

143

Intervalo de confianza al 95%

[Llamadas internacionales] Diferencia de medias (I-J) Desv. Error Sig. Limite inferior  Limite superior

limitados Limitados 0,27 0,127 0,496 -0,16 0,69
Limitados, 1,01 0,793 0,899 -1,64 3,66
llimitados
No incluidos 0,38 0,147 0,238 -0,11 0,88
No incluidos, 0,67 0,649 0,956 -1,50 2,84
Limitados
No incluidos, -2,99" 0,793 -5,64 -0,34
Limitados,
limitados

Limitados limitados -0,27 0,127; 0,496 -0,69 0,16
Limitados, 0,74 0,793, 0972 -1,91 339
limitados
No incluidos 0,12 0,148 0,987 -0,38 0,61
No incluidos, 0,41 0,649 0,996 -1,77 2,58
Limitados
No incluidos, -3,26° -5,91 -0,61
Limitados,
limitados

Limitados, limitados -1,01 -3,66 1,64
Limitados -0,74 0,793 0,972 -3,39 1,91
No incluidos -0,62 0,796 0,987 -3,28 2,04
No incluidos, -0,33 1,017 1,000 -3,73 3,07
Limitados
No incluidos, -4,00° -7,72 -0,28
Limitados,
limitados

Noincluidos  llimitados -0,38 -0,88 0,1
Limitados -0,12 0,148 0,987 -0,61 0,38
Limitados, 0,62 0,796 0,987 -2,04 328
limitados
No incluidos, 0,29 0,654 0,999 -1,90 247
Limitados
No incluidos, -3,38° -6,04 -0,72
Limitados,
limitados

No incluidos, llimitados -0,67 -2,84 1,50

L Limitados 0,41 0,649 0,996 -2,58 1,77
Limitados, 033 1,017 ~ 1,000 3,07 373
limitados i
No incluidos -0,29 -2,47 1,90
No incluidos, -3,67° -7,07 -0,27
Limitados,
llimitados

No incluidos, liimitados 2,99 0,34 5,64

L Limitados 3,26" 0,61 591
Limitados, 4,00 0,28 7,72
limitados
No incluidos 3,38 0,72 6,04
No incluidos, 3,67 0,27 7,07
Limitados

Se basa en las medias observadas.

*"La diferencia de medias es"signiﬁc'af'n;a enel nivel.,o-sn.-
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¢ Cuénto
Variable consume en
dependiente:  datos de su
plan?
Tipo lll de
suma de Media
Origen cuadrados gl cuadratica F Sig.
Modelo 15,902° 7 2,272 4,153
sorregido
Interseccién 4450,669 1 4450,669 8135,458 0,000
=dad 15,902 7 2,272 4,153 0,000
=rror 216,640 396 0,547
Total 7839,000 404
Total corregido 232,542 403
a. R al cuadrado =,068 (R al cuadrado ajustada =,052)
Edad
Comparaciones multiples
¢Cuénto
Variable consume en
dependiente:  datos de su
plan?
Scheffe
: Intervalo de confianza al 95%
i Limite
(1) Edad de medias (I-J) Desv. Error ! Sig. Limite inferior superior
15-20 21-25 -0,58 0,252 0,614 -1,53 0,37
26 - 30 -0,32 0,233 0,966 1,20 0,56
31-35 0,36
""""""""" 3%-40 0,01
41-45 -0,14
46 - 50 0,26 0,278!
Més de 50 0,19 0,262 0,999
21-25 15-20 o o 0,58 0,252 0614
26-30 0,26 0,135! 0,800
31-35 0,23 0,140° 0,913
36 - 40 0,57 0,157/ 0,065
41-45 0,44 0,162 0,389
46 - 50 0,33 0,203 0,921
Més de 50 78" 0,180
26-30 15-20 032 0,233 0,966
21-25 0,26 0,135 0,800
31-35 0,04 0,102; 1,000
36 - 40 0,31 0,125 0,522
41-45 0,18 0,132 0,969
46 - 50 0,06 0,179 1,000
Més de 50 0,51 0,153 0,133
31-35 15-20 0,36 0,236 0,942
21-25 0,23 0,140; 0,913
26-30 0,04 0,102 1,000
36 - 40 0,35 0,129 0,413
41-45 0,21 0,136 0,928
46 - 50 0,10 0,182; 1,000
Més de 50 0,55 0,157 0,096
36-40 15-20 0,01 0,246 1,000
21-25 -0,57 0,157, 0,065
26 - 30 0,31 0,125 0,522
31-35 0,35 0,129 0,413
41-45 -0,13 0,154 0,998
46 - 50 0,25 0,196 0,977
Mas de 50 0,20 0,173; 0,986
41-45 15-20 0,14 0,250 1,000
21-25 0,44 0,162 0,389

0,969

0,928
0,998
~ 1,000

0,827

0,997

0,921

1,000

1,000

0,977

1,000

0,727

0,999

Se basa en las
* La di

medias observadas.

ia de medias es si
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¢ Cuéndo esta
Variable enuna
dependiente:  llamada? El
servicio es...
Tipo lll de
suma de Media
Origen cuadrados gl cuadratica F Sig.
Modelo 10,531* 2 5,266 5,946
corregido ;
Interseccion 199,261 1 199,261 225,010 0,000
¢Quétipodedis 10,531 2 5,266 5,946 0,003
positivousa
Error 355,112 401 0,886
Total 6926,000 404 i
Total corregido 365,644 403
a.Ral =,029 (Ral =,024)
Pruebas post hoc
¢Qué tipo de dispositivo usa?
Comparaciones multiples
¢ Cuéndo esta
Variable enuna
dependiente:  llamada? El
servicio es...
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢ Qué tipo de dispositivo :
usa? Diferencia de medias (I-J) Desv. Error | Sig. Limite inferior Limite superior
Android iPhone -0,15 0,094§ 0,282 -0,38 0,08
IPhone y 1,97 0,669 0,32 361
Xiaomi
iPhone Android 0,15 0,094 0,282 -0,08 0,38
IPhone y 2,12 0,669 047 3,76
Xiaomi
IPhone y Android T 0,669 381 032
Xiaomi iPhone 212 0,669 3,76 0,47
Se basa en las medias observadas.
“"La diferencia de medias es signfficativa en el nivel 05. T
Pruebas de efectos inter-sujetos
Variable ¢ Cuando esta en una
dependiente:  llamada? El servicio es...
Tipo Il de suma de Media
Origen cuadrados gl cuadratica F Sig.
Modelo 18,650° 7 2,664 3,040
corregido
Interseccién 3247,886 1 3247,886 3706,585 0,000
¢ Cuéntopagap 18,650 7 2,664 3,040 0,004
orelplanpospa
go - i ol
Error 346,994 396 0876
Total 6926,000 404
Total corregido 365,644 403
a.Ral =,051 (Ral justada = ,034)
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Comparaciones multiples
Variable ¢,Cuando esta en una
dependiente:  llamada? El servicio es...
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢ Cuéanto paga por el plan pospago? Diferencia de medias (I-J) Desv. Error Sig. Limite inferior Limite superior
Entre $15.000 Entre $31.000 - $45.000 0,22 0,269 0,999 -0,79 124
- $30.000 Entre $46.000 - $60.000 0,24 0,240 0,995 -0,67 1,14
Entre $61.000 - $75.000 0,01 0,235 1,000 -0,88 0,89
Entre $76.000 - $90.000 0,26 0,255 0,994 -0,70 1,22
Entre $80.000 - $105.000 -0,12 0,277 1,000 1,17 0,92
Mas de $105.000 0,04 0,292 1,000 -1,08 1,14
Menos de $15.000 1,28 0,382 0,135 -0,18 2,72
Entre $31.000 Entre $15.000 - $30.000 -0,22 0,269 0,999 -1,24 0,79
- $45.000 Entre $46.000 - $60.000 0,02 0,180 1,000 -0,68 0,70
Entre $61.000 - $75.000 -0.21 0,174 0,982 -0,87 0,44
Entre $76.000 - $90.000 0,04 0,200 1,000 -0,72 0,79
Entre $30.000 - $105.000 -0,34 0,228 0,942 -1,20 0,52
Mas de $105.000 -0,18 0,245 0,999 -1,10 0,75
Menos de $15.000 1,06 0,348 0,240 -0,26 2,37
Entre $46.000 Entre $15.000 - $30.000 -0,24 0,240 0,995 -1,14 0,67
- $60.000 Entre $31.000 - $45.000 -0,02 0,180 1,000 -0,70 0,66
-0,23 0,124 0,844 -0,70 0,24
Entre $76.000 - $90.000 0,02 0,158 1,000 -0,58 0,62
Entre $90.000 - $105.000 -0,36 0,193 0,833 -1,09 0,37
Mas de $105.000 -0,20 0,213 0,997 -1,00 0,61
Menos de $15.000 1,04 0,326 0,182 -0,19 2,27
Entre $61.000 Entre $15.000 - $30.000 -0,01 0,235 1,000 -0,89 0,88
- §75.000 Entre $31.000 - $45.000 0,21 0,174 0,982 -0,44 0,87
Entre $46.000 - $60.000 0,23 0,124 0,844 -0,24 0,70
Entre $76.000 - $90.000 0,25 0,151 0,905 -0,32 0,82
Entre $90.000 - $105.000 -0,13 0,187 0,999 -0,84 0,57
Mas de $105.000 0,03 0,208 1,000 -0,75 0,82
Menos de $15.000 1,27 0,322 _ 2,49
Entre $76.000 Entre $15.000 - $30.000 -0,26 0,255 0,994 -1,22 0,70
- $90.000 Entre $31.000 - $45.000 -0,04 0,200 1,000 -0,79 0,72
Entre $46.000 - $60.000 -0,02 0,158 1,000 -0,62 0,58
Entre $61.000 - $75.000 -0,25 0,151 0,905 -0,82 0,32
Entre $90.000 - $105.000 -0,38 0,211 0,856 -1,18 0,41
Mas de $105.000 -0,22 0,230 0,996 -1,08 0,65
Menos de $15.000 1,02 0,337 0,247 -0,25 2,29
Entre $80.000 Entre $15.000 - $30.000 0,12 0,277 1,000 -0,92 117
- $105.000 Entre $31.000 - $45.000 0,34 0,228 0,942 -0,52 1,20
Entre $46.000 - $60.000 0,36 0,193 0,833 -0,37 1,08
Entre $61.000 - $75.000 0,13 0,187 0,999 -0,57 0,84
Entre $76.000 - $90.000 0,38 0,211 0,856 -041 1,18
Mas de $105.000 0,17 0,255 1,000 -0,79 1,13
Menos de $15.000 140" 0354 0,031 2,74
Mas de Entre $15.000 - $30.000 -0,04 0,292 1,000 -1,14 1,08
$105.000 Entre $31.000 - $45.000 0,18 0,245 0,999 -0,75 1,10
Entre $46.000 - $60.000 0,20 0,213 0,997 -0,61 1,00
Entre $61.000 - $75.000 -0,03 0,208 1,000 -0,82 0,75
Entre $76.000 - $90.000 0,22 0,230 0,996 -0,65 1,08
Entre $20.000 - $105.000 -0,17 0,255 1,000 -1,13 0,79
Menos de $15.000 1,24 0,366 0,125 -0,14 2,62
Menos de Entre $15.000 - $30.000 -1,28 0,382 0,135 -2,72 0,16
$15.000 Entre $31.000 - $45.000 -1,06 0,348 0,240 -2,37 0,26
Entre $46.000 - $60.000 -1,04 0,326 0,182 -2,27 0,19
Entre $61.000 - $75.000 -1,27" 0,322 -2,49 -0,05
Entre $76.000 - $90.000 1,02/ 0,337 0,247 -2,29 0,25
Entre $90.000 - $105.000 -1,40" 0,354 -2,74 -0,08
Mas de $105.000 1,24, 0,366 0,125 -2,62 0,14




Pruebas de efectos inter-sujetos

Variable ¢ Cuando usa aplicaciones
dependiente: o internet? El servicio es...
Tipo lll de suma de Media
Origen cuadrados gl cuadratica B Sig.
Modelo 6,717° 3,358
corregido {
Intersect 1 1568,442 0,000
¢Conquécuent T ey 2 3,358 4214 L e
asuplanDatos i
Error 319,548 401 0,797
Total 6113,000 404
Total corregido 326,265 403
a. R al cuadrado =,021 (R al cuadrado ajustada =,016)
Pruebas post hoc
¢Con qué cuenta su plan? [Datos]
Comparaciones muiltiples
Variable ¢Cuando usa aplicaciones
dependiente: o internet? El servicio es...
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢Con qué cuenta su plan? [Datos] Diferencia de medias (I-J) Desv. Error Sig. Limite inferior Limite superior
limitado Limitado 24" 0,096 0,00 0,47
Limitado, limitado 0,22 0,260 0,692 0,86 041
Limitado llimitado ey 0,09 _7_747 500
Limitado, limitado -0,46 0,254 0,194 -1,08 0,16
Limitado, llimitado 0,260 0,692 -0.41 0,86
limkado Limitado 0,254 0,194 -0,16 1,08
Se basa en las medias observadas.
*La diferencia de medias es significativa en el nivel 05.
Pruebas de efectos inter-sujetos
Variable ¢Cuéndo se comunica con
3 . suoperador? El servicio
dependiente: o
Tipo Ill de suma de H Media
Origen cuadrados gl i cuadratica
Modelo 9,861° 21 4,931
corregido §
interseccion 745,078 1 745,078
¢ Conquécuent 9,861 2; 4,931
asuplanVoz
Error 509,849 1,271
Total 4813,000
Total corregido Coste710 el
a. R al cuadrado =,019 (R al cuadrado ajustada =,014)
Pruebas post hoc
¢Con qué cuenta su plan? [Voz]
Comparaciones muiltiples
. ¢ Cuando se comunica con
Z::::ieme' su operador? El servicio
T es..
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢ Con qué cuenta su plan? [Voz] Diferencia de medias (I-J) Desv. Error Sig. Limite inferior Limite superior
limitado Limitado -0,05; 0,150 0,949 -0,42 0,32
Limitado, limitado 1,20 0,431 2,26 0,14
Limitado limitado 0.05§ 0,150 0,949 -0,32 042
Limitado, llimitado -1,15" 0,448 0,038 -2,25 -0,05
Limitado, limitado 120 0,431 0,14 2,26
limitado Limitado 0,448 0,038 005 225

1,157

Se basa en las medias observadas.
El término de error es la media cuadratica(Error) = 1,271.
*la ia de medias es i en el nivel ,05.

147
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Variable ¢ Cuénto consume en voz
dependiente:  de su plan?
Tipo lll de suma de [ Media
Origen cuadrados gl ! cuadrética F
Modelo 9,130° 2 4,565 4,683
corregido H
Interseccion 104,030 1 104,030 106,714 0,000
¢Quétipodedis 9,130 2 4,565 4,683 0,010
positivousa i
Error 390,917 401 0,975
Total 4361,000 404
Total corregido 400,047 403;
a. R al cuadrado =,023 (R al cuadrado ajustada =,018)
Pruebas post hoc
¢Qué tipo de dispositivo usa?
Comparaciones muiltiples
Variable ¢ Cuanto consume en voz
dependiente:  de su plan?
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢Qué tipo de dispositivo usa? Diferencia de medias (I-J) | Desv. Error Sig. Limite inferior Limite superior
Android iPhone 0,00 0,098 0,999 -0,24 0,25
IPhone y Xiaomi 2,147 0,702 0,42 3,87
iPhone Android 0,00 0,098 0,999 -0,25 0,24
IPhone y Xiaomi 2,14 0,702 0,42 3,86
IPhone y Android -2,14° 0,702 -3,87 -0,42
Xiaomi iPhone 2147 0,702 -3,86 -0,42
Se basa en las medias observadas. g
*"La diferencia de medias es si ativa en el nivel ,05.
Pruebas de efectos inter-sujetos
Variable 4, Cuénto consume en
dependiente:  mensajeria de su plan?
Tipo IIl de suma de Media
Qrigen cuadrados al cuadratica F
Modelo 9,081° 4,540 3,523
corregido
Interseccion 42,840 H 42,640 33,086 0,000
¢ Quétipodedis 9,081 2 4,540 3,523 0,030
positivousa
Error 516,790 1,289
Total 1874,000
Total corregido 525,871
a. R al cuadrado =,017 (R al cuadrado ajustada =,012)
Pruebas post hoc
¢Qué tipo de dispositivo usa?
Comparaciones miultiples
Variable ¢Cuanto consume en
dependiente:  mensajeria de su plan?
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%
(1) ¢ Qué tipo de dispositivo usa? Diferencia de medias (I-J) Desv. Error Sig. Limite inferior Limite superior
Android Phone CEEE 0,56 0,00
IPhone y Xiaomi 0,807 0,692 -1,29 2,68
iPhone Android 0,113 0,00 0,56
IPhone y Xiaomi 0,807 0,486 -1,01 2,95
IPhone y Android -0,69 0,807 0,692 -2,68 1,29
Xiaomi iPhone -0,97 0,807 0,486 -2,95 1,01

Se basa en las medias observadas.




Pruebas de efectos inter-sujetos

Variable ¢ Cuando usa aplicaciones
dependiente: o internet? El servicio es...
Tipo Il de suma de Media
Origen cuadrados gl cuadratica F Sig.
Modelo 6,717° 2 3,358 4214
corregido
Interseccion 1568,442 1 1568,442 1968,233 0,000
¢ Conquécuent 6,717 2 3,358 4,214 0,015
asuplanDatos
Error 319,548 401 0,797
Total | 6113,000 404
Total corregido 326,265 403

a. Ral cuadrado = 021 (R al cuadrado ajustada = ,016)

Pruebas post hoc

¢Con qué cuenta su plan? [Datos]

Variable ¢ Cuéndo usa aplicaciones
dependiente: o internet? El servicio es...
Scheffe

Comparaciones miiltiples

: Desv. Error Sig.

Intervalo de confianza al 95%

(1) ¢ Con qué cuenta su plan? [Datos] Diferencia de medias (I-J) Limite inferior Limite superior
limitado Limitado 24 0,096 0,00 0,47

Limitado, limitado -0,22 0,260 0,692 -0,86 0,41
Limitado limitado -24" 0,096 | -0,47 0,00

Limitado, limitado -0,46 0,254 0,194 -1 ,DBV 0,16
Limitado, limitado 0,22 0,260 0,692 -0,41 0,86
limitado Limitado 046 0,254 0,194 -0,16 1,08
Se basa en las medias observadas.
*La diferencia de medias es si /a en el nivel ,05.

Pruebas de efectos inter-sujetos
Variable ¢ Cuando esta en una
dependiente:  lamada? El servicio es...
Tipo Il de suma de Media
Origen cuadrados gl cuadrética F Sig.
Modelo 10,531° 2 5,266 5,946
corregido
Interseccion 199,261 1 199,261 225,010 0,000
¢ Quétipodedis 10,531 2 5,266 5,946 0,003
positivousa
Error 355,112 401 0,886
Total 6926,000 404
Total corregido 365,644 403
a. R al cuadrado = ,029 (R al cuadrado ajustada = ,024)
Pruebas post hoc
¢Qué tipo de dispositivo usa?
Comparaciones multiples
Variable ¢ Cuando esta en una
dependiente:  llamada? El servicio es...
Scheffe
Intervalo de confianza al 95%

(1) ¢ Qué tipo de dispositivo usa? Diferencia de medias (I-J) Desv. Error Sig. Limite inferior Limite superior
Android iPhone -0,156 0,094 0,282 -0,38 0,08

IPhone y Xiaomi 197 0,669
iPhone Android 0,15 0,094 0,282 -0,08 0,38

IPhone y Xiaomi 212" 0,669 047 376
IPhone y Android 97 0,669 -361 032
Xiaomi iPhone 212 0,669 -3,76 -0,47
Se basa en las medias observadas.
*la ia de medias es si ativa en el nivel ,_0-5
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llamado a ofrecerle un plan que se ajuste a

‘ Si, pero no
: Nomehan Si, acepté el era lo que
i llamado plan necesitaba Total
¢Con qué Avantel - WOM Recuento ; 20 1 4 25
:smd"’ o % dentro de ¢Con qué tiene su plan : 80,0% 4,0% 16,0% 100,0%
N n 3
po:::;o"; % dentro de En el dltimo semestre su operador ;Lo ha llamado : 8,9% 24% 2,9% 6.2%
a ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades? :
% del total ] 5,0% 0,2% 1,0% 6.2%
Claro Recuento 130 21 91 242
[ % dentro de ;Con qué operador tiene su plan pospago? | 537% 87% 376% 100,0%
% dentro de En el Gltimo semestre su operador ;Lo ha llamado ' 58,0% 50,0% 65,9% 59,9%
a ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades? 1
% del total 32,2% 52% 22,5% 59,9%
ETB Recuento 1 1 1 3
% dentro de ;Con qué tiene su plan : 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%
% dentro de En el Gltimo semestre su operador ;Lo ha llamado ; 0,4% 2,4% 0,7% 0,7%
a ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades? :
% del total 0,2% 0,2% 0,2% 0,7%
Mévil Exito Recuento 1 0 1 2
% dentro de ;,Con qué tiene su plan ? 50,0% 0,0% 50,0% 100,0%
% dentro de En el Gltimo semestre su operador 4Lo ha llamado 0,4% 0,0% 0,7% 0,5%
a ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades?
% del total 0,2% 0,0% 0,2% 0,5%
Movistar Recuento 47 16 32 95
% dentro de ;Con qué tiene su plan 49,5% 16,8% 33,7% 100,0%
% dentro de En el Gltimo semestre su operador ¢Lo ha llamado 21,0% 38,1% 23.2% 23,5%
a ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades?
% del total 11,6% 4,0% 7.9% 23,5%
Tigo Recuento 25 2 9 36
% dentro de ¢Con qué operador tiene su plan pospago? 69,4% 5,6% 25,0% 100,0%
% dentro de En el Gltimo semestre su operador ;Lo ha llamado ' 11,2% 4,8% 6,5% 8,9%
a ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades?
% del total 6.2% 0.5% 2,2% 8.9%
Virgin Mobile Recuento 0 1 0 1
% dentro de ;Con qué operador tiene su plan pospago? 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
% dentro de En el tltimo semestre su operador ;Lo ha llamado 0,0% 2,4% 0,0% 0,2%
a ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades?
% del total 0,0% 0,2% 0,0% 0,2%
Total Recuento 224 42 138 404
% dentro de ¢Con qué operador tiene su plan pospago? 55,4% 10,4% 34,2% 100,0%
% dentro de En el ltimo semestre su operador ¢Lo ha llamado 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
a ofrecerle un plan que se ajuste a sus necesidades? 1
% del total : 554% 10,4% 34,2% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado :
! Significacién
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado 25,924 12
de Pearson 1%
Razén de 21,671 12; 0,041
verosimilitud :
N de casos 404
vélidos
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¢Cémo describe a su operador actual?

Cercano: Me  Distante: No

hace sentir me siento
parte indispensable
como un importante de para la
consumidor 3 la compaiiia compaiia
¢Quién paga la empresa y el plan Recuento 0 0 0 1
porsu plan?  famiiar % dentro de ;Quién paga por su plan? 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
% dentro de ;Como describe a su operador actual? 0,0% 0,0% 0,0% 1,4%
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
Lo paga mi empresa Recuento 0 0 1 1"
% dentro de ;Quién paga por su plan? 0,0% 0,0% 1,7% 18,3%
% dentro de ;Cémo describe a su operador actual? 0,0% 0,0% 50% 15,7%
% del total 0,0% 0,0% 0,2% 2,7%
Lo paga un familiar Recuento 0 0 1 7
% dentro de ;Quién paga por su plan? 0,0% 0,0% 4.2% 29,2%
% dentro de ;Como describe a su operador actual? 0,0% 0,0% 5,0% 10,0%
% del total 0,0% 0,0% 0.2% 1.7%
lo pagaba yo Recuento 1 0 0 0
% dentro de ;Quién paga por su plan? 100,0% 0,0% 0,0% 0,0%
% dentro de ¢ Cémo describe a su operador actual? 100,0% 0,0% 0,0% 0,0%
% del total 0,2% 0,0% 0,0% 0,0%
Recargas Recuento 0 0 0 1
% dentro de ;Quién paga por su plan? 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
% dentro de ,Como describe a su operador actual? 0,0% 0,0% 0,0% 1.4%
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
Yo lo pago Recuento 0 1 18 50
% dentro de ¢Quién paga por su plan? 0,0% 0,3% 57% 15,8%
% dentro de ¢Cémo describe a su operador actual? 0,0% 100,0% 90,0% 71,4%
% del total 0,0% 0,2% 4,5% 12,4%
Total Recuento 1 1 20 70
% dentro de ¢ Quién paga por su plan? 0,2% 0.2% 5,0% 17,3%
% dentro de ¢ Cémo describe a su operador actual? 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 0,2% 0.2% 5,0% 17,3%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién
asintética
Valor df (bilateral)
Chicuadrado 453,455° 20
de Pearson
Razén de 55,014 90 0,999
verosimilitud
N de casos 404
vélidos

a. 102 casillas (89,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,00.
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Casos
Valido ] Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
¢Con qué 404 100,0%: 0 0,0% 404 100,0%
operador
tiene su plan
pospago? *
(Por qué?

Tabla cruzada ¢Con qué operador tiene su plan pospago?*¢Por qué?

¢(Porqué?
un operador
el cual brinda
% | swewm una de las
¢Con qué Avantel - WOM Recuento 1 4 0 0 0
:::::::)Ian % dentro de ;Con qué operador tiene su plan pospago? ] 16,0% 0,0% 0,0% 0,0%
pospago? % dentro de {Por qué? 1 51% 0,0% 0,0% 0,0%
% del total 1,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Claro Recuento 1 45 [ 1 2
% dentro de ;Con qué operador tiene su plan pospago? ] 18,6% 0,0% 0,4% 0,8%
% dentro de ;Por qué? ] 57,0% 0,0% 100,0% 100,0%
% del total 11.1% 0,0% 0.2% 0,5%
ETB Recuento 1 1 0 0 0
% dentro de ;Con qué operador tiene su plan pospago? ] 33,3% 0,0% 0,0% 0,0%
% dentro de ;Por qué? 1,3% 0,0% 0,0% 0,0%
% del total 0,2% 0,0% 0,0% 0,0%
Mévil Exito Recuento ] 0 0 0 0
% dentro de ;Con qué operador tiene su plan pospago? 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
% dentro de ;Por qué? 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Movistar Recuento 20 0 0 0
% dentro de ;Con qué operador tiene su plan pospago? 21,1% 0,0% 0,0% 0,0%
% dentro de ;Por qué? ] 25,3% 0,0% 0,0% 0,0%
% del total 5,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Tigo Recuento 1 9 1 0 0
% dentro de ;Con qué operador tiene su plan pospago? | 25,0% 2,8% 0,0% 0,0%
% dentro de ;Por qué? 11,4% 100,0% 0,0% 0,0%
% del total 2,2% 0,2% 0,0% 0,0%
Virgin Mobile Recuento 0 0 0 0
% dentro de ;Con qué operador tiene su plan pospago? | 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
% dentro de ;Por qué? ] 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total Recuento 79 1 1 2
% dentro de ;Con qué operador tiene su plan pospago? : 19,6% 0,2% 0,2% 0,5%
% dentro de ;Por qué? ] 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total ] 19,6% 0,2% 0,2% 0,5%
Pruebas de chi-cuadrado
| significacién
asintética
Valor df i (bilateral)
Chi-cuadrado 2001,778° 1578 0,000
de Pearson 1
Razé6n de 693,405 1578 1,000
verosimilitud H
N de casos 404
validos

a. 1844 casillas (99,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,00.

Anexo 4 — Normatividad

Articulo 33 de
la Ley 80 de

1993

Por el cual se expide el Estatuto de Contratacion de la

Administracion Publica

Ley 37 de

1993

Por la cual se regula la prestacién del servicio de telefonia

movil celular, la celebracion de contratos de sociedad y de
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asociacion en el ambito de las telecomunicaciones y se

dictan otras disposiciones

Ley 142 de Estatuto de Servicios Publicos Domiciliarios - Por el cual se

1994 establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios y
se dictan otras disposiciones

Art.19, Ley Ley Marco de Telecomunicaciones, Por la cual se definen
los principios y conceptos sobre la sociedad de informacion

1341 de 2009 |y la organizacion de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, se crea la Agencia Nacional de Espectro y
se dictan otras disposiciones

Resolucién Por la cual se compilan las Resoluciones de Caracter General

5050 de 2016 | vigentes expedidas por la Comision de Regulacion

de laCRC Comunicaciones

Resolucién Mediante la cual se establecieron las siguientes medidas. i)

5108 de 2017 | definicion de los mercados de servicios moviles y el mercado

de laCRC de acceso y originacién mévil como mercados sujetos a la
regulacion exante, ii) actualizacion de los valores de cargos
de acceso a redes

Resolucion Revision de los regimenes de portabilidad Numérica Movil y

CRC 2355de | Compensacién automatica por llamadas caidas

2019




Bogota D.C., 6 de marzo de 2020

Sefiores:

Direccion de Maestria Direccion de Marketing

Colegio de Estudios Superiores de Administracion CESA
Ciudad

Asunto: Aceptacion Rol Direccion de Trabajo de Grado, para la Tesis de Grado “Consumidores de
Telefonia Mévil en Colombia, Ciudades Principales” por parte de Jose Manuel Ovalle

Por medio de la presente carta manifiesto mi intencién y compromiso con ejercer el rol de Director
de Tesis de Grado de Maestria que responde al nombre “Consumidores de Telefonia Mévil en
Colombia, Ciudades Principales desarrollado por la aspirante a Magister en Direccién de Marketing
Claudia Marcela Merlo identificada con cedula de ciudadania 52150697

Confirmo que conozco y acepto el reglamento y los requisitos que el CESA exige para estos
trabajos.

Informo que cuento con suficiente experiencia en el tema referido, lo que me permite aceptar el
rol de Director del Trabajo de Grado. Dispongo del tiempo suficiente para acompaiiar el trabajo
de grado mencionado buscando sea concluido satisfactoriamente. Comparto la preocupacion del
CESA en cuanto a asegurar que los trabajos de grado que presenten sus estudiantes sean
originales e inéditos, y puedo garantizar que, bajo mi direccion, el trabajo referido cumplira esos
requisitos. En cuanto a los aspectos de fondo de este trabajo, acepto compartir con el estudiante
la responsabilidad por el nivel académico del mismo. De acuerdo con lo anteriormente
mencionado, acepto las siguientes funciones como director del trabajo de grado:

*  Conducir el desarrollo general y especifico del trabajo de grado

» Serel tnico canal para el avance y las modificaciones del proyecto. Esto implica la exigencia
para los estudiantes de que cualquier modificacion al proyecto originada en otros
entornos académicos debe ser autorizada por el director.

®  Evaluar los reportes de avance del trabajo de grado.

*  Decidir si el alcance y los objetivos del trabajo de grado han quedado satisfechos para dar
curso a la presentaciéon del reporte final, siguiendo los lineamientos establecidos por el
CESA. ’

*  Verificar que el alumno realice las modificaciones sugeridas por el evaluador lector.

Atentamente,

Nombre: Jose Ménuel Ovalle Vengoechea
Identificacion: 80.192.434

Correo: josem.ovalle@gmail.com

Celular: +57 310 2033100



Bogota, 08 de marzo de 2021

Sefiores

CESA

Colegio de Estudios Superiores de Administracion
Coordinacién Posgrados

Ciudad

Ref.: Manifiesto de Acompafamiento y Direccidon Trabajo de grado

Por medio de la presente yo, José Manuel Ovalle, identificado con
cédula de ciudadania N° 80.192.434, me permito informar que he dado
acompafiamiento y direccién al trabajo de investigacién titulado
“Propuesta Metodoldgica de personalizacion de planes pospago
para consumidores de telefonia movil en la ciudad de Bogota”,
elaborado por la estudiante CLAUDIA MARCELA MERLO, como requisito
de grado de la Maestria Direccion de Marketing.

Nombre completo: José Ovalle Vengoechea
Cc: 80.192.434

Cel.: 310 2033100

Correo: josem.ovalle@gmail.com



Bogota, 08 de marzo de 2021

Senores
CESA

Direccion General de Posgrados
Ciudad

Ref.: Entrega Formal Trabajo de Grado
Por medio de la presente hago entrega de manera formal la documentacion requerida para la
asignacion de lector evaluador de mi trabajo de investigacion, en modalidad trabajo de grado

titulado “Propuesta metodoldgica de personalizacion de planes pospago para consumidores de
telefonia movil en la ciudad de Bogota”.

Por tal motivo, remito la siguiente documentacion:

- Trabajo de Grado “'Propuesta metodolégica de personalizacion de planes pospago para
consumidores de telefonia mavil en la ciudad de Bogota”

- Carta Aval de mi Director de trabajo de grado, Dr. José Manuel Ovalle Vengoechea

Cordialmente,

firma Q/P/L@ (\,(/\ ( (( M/

Nombre Estudiante: Claudia Marcela Merlo
CC: 52.150.697
Programa al que pertenece: Maestria Direccion de Marketing
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Bogotd, 12 de abril de 2021

Sefiores

CESA

Colegio de Estudios Superiores de Administracion
Coordinacién Posgrados

Ciudad

Ref.: Manifiesto de Acompafiamiento y Direcciéon Trabajo de grado

Por medio de la presente yo, José Manuel Ovalle, identificado con
cédula de ciudadania N° 80.192.434, me permito informar que he dado
acompafiamiento y direccién al trabajo de investigacion titulado
“"Metodologia de personalizacion de planes pospago para
consumidores de telefonia movil en la ciudad de Bogota”, elaborado
por la estudiante CLAUDIA MARCELA MERLO, como requisito de grado
de la Maestria Direccion de Marketing.

Cordialmente,
|}

firma

Nombrg completo: José Ovalle Vengoechea
Cc: 80.192.434 -

Cel.: 310 2033100

Correo: josem.ovalle@gmail.com



