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Resumen

En la actualidad, el Servicio Mévil Avanzado —-SMA-, conocido generalmente
como telefonia celular, es prestado en el Ecuador por los siguientes operadores: Claro,
Movistar y CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones); el objetivo de este
trabajo es realizar el andlisis costo-beneficio de este servicio para sus usuarios,
determinando tanto el costo como los beneficios que obtienen, como variable
independiente y dependiente respectivamente. Se analizaron los aspectos teoricos del
SMA, los servicios que se prestan, la situacion del mercado y de la infraestructura y las
modalidades de prestacion del servicio; se hizo un diagnostico de la prestacion del SMA,
para luego realizar el analisis costo/beneficio del servicio recibido por los usuarios, para
lo cual se realiz6 una encuesta ponderada a los usuarios de las tres operadoras en la
ciudad de Quito, con lo que se recabd informacion relevante sobre la percepcion de los
usuarios con respecto a los servicios recibidos en funcion de su costo, realizandose un
andlisis univariado y bivariado, estableciéndose las correlaciones correspondientes, con
cuyos resultados se determind la percepcion de los usuarios con respecto a cada servicio
recibido y se realizd finalmente la comparacion de la percepcion de los usuarios con

respecto a cada operadora del SMA.
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comunicacion digital
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Introduccion

Planteamiento del problema

Las operadoras del Servicio Mdvil Avanzado -SMA en el Ecuador como Claro,
Movistar y CNT (Corporacién Nacional de Telecomunicaciones) otorgan planes de voz
y datos para los dispositivos mdviles de sus usuarios con la finalidad de mejorar la
comunicacion digital entre ellos; sin embargo, quienes utilizan este tipo de servicio
desconocen los beneficios que proveen los servicios contratados a la operadora mévil, lo
que genera desconformidad ante la prestacion del servicio y reclamos hacia las
operadoras, pues sus clientes consideran gque el precio es muy elevado por la calidad del
servicio que obtienen.

Se ha identificado también que uno de los mayores reclamos en el Servicio Movil
Avanzado, esta relacionado con los problemas de facturacion y en el cobro de servicios
no solicitados, puesto que se han reportado aproximadamente 379 quejas cada tres meses
(ARCOTEL 2020) lo que genera un promedio de cuatro veces al dia. A més de ello, la
mala calidad en la cobertura del servicio es de 146 reclamos hasta el afio 2018, por lo que
cada mes se procesan cerca de 900 requerimientos ante la problematica del servicio de
comunicacion en Claro, Movistar y CNT llegando inclusive un total de 10.673 entre
denuncias, sugerencias, quejas y pedidos de informacion al finalizar el afio 2019
(ARCOTEL 2020).

Es por ello que ante esta realidad, las operadoras méviles como Claro, Movistar y
CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones) presentan dificultades en generar
un mayor posicionamiento de marca a corto plazo, cuya problematica principal esta dada
por el desconocimiento de los beneficios que reciben sus clientes potenciales por parte de
las empresas de telefonia movil, agregando también que es muy complejo atender a la
totalidad de los reclamos que se presentan por parte de los clientes ya sea por la falta de
cobertura, cobro de servicios no solicitados y mala facturacion de los planes contratados,
entre otros.

Pregunta de investigacion
¢ Cual es el costo - beneficio para los usuarios de los planes prepago y pos pago

en las operadoras de SMA del Ecuador?
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Objetivos
Objetivo general
Analizar el costo — beneficio para los usuarios de los planes prepago y pos pago
en las operadoras de SMA del Ecuador.
Objetivos especificos
= Conocer los conceptos basicos de los servicios de SMA, las caracteristicas de los
planes prepago y pos pago en los servicios moviles y del anélisis de costo-
beneficio y sus indicadores.
= Realizar un diagndéstico de la situacion de la prestacion del SMA en el Ecuador,
los servicios que se prestan y la percepcion de los usuarios con respecto al costo-
beneficios con relacion a los servicios maoviles que reciben.
= Realizar el analisis costo-beneficio de los planes de los servicios mdviles de
telecomunicaciones de las operadoras del Ecuador.
Justificacion

La importancia del presente proyecto de investigacion se enfoca desde una
perspectiva académica y social, para las cuales se requiere un analisis detallado
considerando el aprendizaje y los beneficios que se otorgan hacia la sociedad, en la
implementacion del estudio actual.

Desde el punto de vista académico, la presente investigacion se justifica en la
obtencion de nuevos conocimientos que se generan al reconocer las principales
caracteristicas y la estructura de los servicios de comunicacion que se ofrecen por parte
de las empresas de SMA como Claro, Movistar y CNT (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones), ya sea en los servicios de prepago y pos pago en los que se incluyan
la adquisicidon de recargas para dispositivos celulares y contratacion de paquetes de datos
realizando pagos mensuales; por ende estos nuevos conocimientos ofrecen la facilidad de
conocer el funcionamiento de los servicios que son brindados por las compariias de
Servicio Mdvil Avanzado (SMA).

A mas de ello, el estudio también tiene una justificacion social que se enfoca en
identificar los servicios que se ofrecen por parte de las operadoras como Claro, Movistar
y CNT para de acuerdo con ello, conocer los beneficios que se otorgan al cliente e
identificar como estos son percibidos por ellos, estableciendo asi un analisis de costo-
beneficio, mediante el cual posibilita el identificar problemas en la comunicacién entre la

empresa y el usuario del servicio.
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Por lo tanto, antes de establecer la hipotesis, se deberan plantear las variables de estudio
a considerar en el trabajo de investigacion actual, que son las siguientes:
e Variable dependiente: Beneficio para los usuarios
e Variable independiente: Costo del servicio
Y la hipdtesis seria:
El alto costo del Servicio Mdvil Avanzado incide en un mayor beneficio para los

usuarios de las Operadoras Claro, Movistar y CNT.



20



21

Capitulo primero

Marco tedrico

1. Telefonia movil, comunicacion virtual y Servicio Movil Avanzado

1.1. Servicio Movil Avanzado

Los antecedentes de la telefonia movil celular en Ecuador comenzaron en 1990,
con la contratacion por parte del IETEL, de la empresa Consultora Teleconsult, para
realizar los estudios sobre la Telefonia Movil Celular en el pais. Luego, con la aprobacion
de la Ley Especial de Telecomunicaciones en el afio 1992 (NACIONAL 1992), se
viabiliza la concesion de servicios de telecomunicaciones al sector privado y con ello se
inicia el concurso para otorgar la concesion de este servicio, mediante el cual en 1993 se
concesiond el servicio de Telefonia Movil Celular a las empresas CONECEL y OTECEL,
dando inicio a la prestacion de este servicio en el pais. A esa fecha, segun los datos del
Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, el pais tenia 667
teléfonos maviles, nimero que aumento a 6,700 unidades al afio siguiente, superando los
30 mil usuarios en 1993 y lleg6 a 14.877.776 lineas activas del Servicio Mdvil Avanzado
hasta el 31 de julio del 2020, con base en los datos proporcionados por el Agencia de
Regulacion y Control de Telecomunicaciones (ARCOTEL 2020). La trayectoria de
crecimiento tuvo como factor determinante, la privatizacion de la telefonia mavil en
Ecuador. La apertura del mercado de telecomunicaciones al capital privado gracias a la
Ley Especial de Telecomunicaciones (Ley 184) en 2008, obligd a la antigua empresa
estatal y las nuevas empresas privadas que se estaban instalando, a generar nuevas
inversiones en el sector, para la provision del Servicio Movil Avanzado como una
evolucién del Servicio de Telefonia Celular, lo que produjo un aumento en la acogida de
diversos servicios, vinculados a precios mas bajos, en un mercado altamente competitivo,
con una gran disputa por el interés en conquistar el mayor nimero de consumidores.

Con cada dia que pasa, hay un proceso de evolucion de las tecnologias, lo que
agrega al usuario una mayor cantidad de servicios ofrecidos con mayores prestaciones,
con el objetivo de satisfacer las necesidades y requerimientos de los usuarios. En Ecuador,
el proximo sistema de telefonia mévil que se adoptara es el Sistema de Cuarta y Quinta

Generacion con mayor ancho de banda de frecuencia, que ofrecen mayores prestaciones
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para los usuarios, como el aumento de la velocidad de transmision. Sin embargo, para que
esta evolucion ocurra, cada operador debe realizar las adaptaciones en la tecnologia ya
adoptada. Este documento aborda los conceptos de la evolucién de la tecnologia de
telefonia movil celular en el pais, hacia el servicio mévil avanzado, destacando los puntos
principales de las tecnologias existentes y el camino evolutivo del mercado, motivado por
el acrecentamiento en la cifra de usuarios del servicio mavil, que ya supera el nimero de
teléfonos fijos en el pais, siguiendo la tendencia mundial (Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion 2019).

Para comprender la evolucion de la telefonia movil, es necesario conocer las
tecnologias desarrolladas y las que se estan implementando actualmente. El Sistema de
primera generacion (1G) tiene tecnologia AMPS (Sistema de teléfono movil analogico)
formado por sistemas analdgicos y utiliza acceso de division de frecuencia multiple
(FDMA) en la banda de frecuencia de 800MHz. En AMPS, se asigna un canal de voz,
que permanece cuando se dedica a una llamada durante su duracion y cada teléfono utiliza
un par de frecuencias de radio, una para transmitir y la otra para recibir informacion. Para
el sistema de segunda generacién (2G) tenemos las tecnologias TDMA (acceso mdaltiple
por division de tiempo), CDMA-One (acceso multiple por division de cédigo) y GSM
(sistema movil global). En TDMA, para transmitir y recibir sefiales de conversacion, la
tecnologia opera en las bandas de frecuencia de 850 y 1900 MHz, dividiendo un canal de
frecuencia en seis intervalos de tiempo distintos (Ericsson 2015).

Son posibles tres llamadas simultaneas utilizando una misma frecuencia y cada
usuario ocupa un tiempo especifico en la transmisién. En CDMA, todos los suscriptores
transmiten y reciben informacion utilizando el mismo canal al mismo tiempo y a cada
suscriptor se le asigna un cddigo Unico; por lo tanto, para recibir informacion de un
suscriptor especifico, se requiere el conocimiento del cddigo. Los teléfonos celulares
CDMA reciben varias sefiales al mismo tiempo, comparan y aprovechan la mejor sefial
de cada uno que opera en el rango de frecuencia de 800 MHz y 1900 MHz. GSM opera
en las bandas de frecuencia de 900 MHz y 1800 MHz. Una de las ventajas en relacion
con otras tecnologias, es que la seguridad esta garantizada a través de la tarjeta del Médulo
de Identidad del Suscriptor (SIM), conocida como chip, donde se almacena la
informacion del suscriptor, lo que dificulta la clonacion de teléfonos. Es posible asignar
8 llamadas en un intervalo de tiempo y en el mismo operador (Ericsson 2015).

Entre los sistemas de Segunda (2G) y Tercera Generacion (3G) estan las
tecnologias GPRS (Estandar de transmision de paquetes de radio), EDGE (Velocidad de
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datos extendida para GSM / GPRS) y CDMA2000 1X conocido como Sistema de
Segunda y Media Generacion (2.5G). GPRS permite servicios de datos sin la necesidad
de establecer una conexion y la carga se realiza por uso y no por tiempo de conexion; por
lo tanto, el servicio siempre esta disponible para el usuario. Los intervalos de tiempo se
asignan de acuerdo con la demanda de los paquetes enviados o recibidos. EDGE es una
version mejorada de GPRS y un paso légico rentable para el sistema de tercera
generacion. Tiene velocidades de transmision lo suficientemente rapidas para soportar
servicios de datos avanzados. La tecnologia EDGE se puede utilizar en zonas rurales
debido a su calidad de propagacion. Su velocidad de transmision es de 48 bits por
intervalo de tiempo. EI CDMA2000 1X mantiene la compatibilidad con la tecnologia
CDMA. Fue el primer paso para el sistema 3G y tiene un modo analégico de 800MHz,
asegurando la cobertura de redes no digitales (Ericsson 2015).

Actualmente, en Ecuador existen los sistemas 3G y 4G. El siguiente paso en la
evolucion es la implementacion de la tecnologia 5G, que consiste en las tecnologias
WCDMA (Broadband CDMA) y CDMA 2000 1XEV-DV, para el paquete HSDPA
(acceso de paquetes con enlace descendente de alta velocidad) y CDMA 2000 1XEVDO.
La tecnologia WCDMA es una evolucion de GSM basada en IP (Protocolo de Internet),
sin embargo, su método de acceso es por codigo, soportando voz y datos con celeridades
altas de transmision de datos que pueden alcanzar hasta 2 Mbps. Para la tercera
generacion, el uso de las bandas de frecuencia de 1900 MHz a 2100 MHz se encuentra en
el proceso de licitacion, lo que permite que hasta 100 usuarios hablen en el mismo canal
al mismo tiempo. HSDPA es una tecnologia de velocidad alta utilizada para la
transmision de datos, lo que aumenta la capacidad de WCDMA (Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién 2019).

Con la digitalizacion del sistema de telefonia mavil, surgi6 la segunda generacion,
en la que hubo una evolucidn junto con la tasa de transmision. A partir de entonces, fue
posible ofrecer una mejor calidad de voz y una mayor cantidad de servicios al usuario.
Entre los nuevos servicios ofrecidos con esta evolucion se encuentran los siguientes:
identificador de llamadas, conferencia, servicio de mensajes cortos (SMS), servicios de
mensajeria multimedia (MMS), roaming internacional, chip de seguridad, enrutamiento
de llamadas, aviso de tarifa, plan de numeracion llamadas privadas, llamadas de
conferencia (Albernaz 2015).

Para los sistemas de tercera generacion, los servicios que se ofreceran son: acceso

a Internet, descargas de video y audio, videoconferencia, correo electronico multimedia,
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juegos 3D, mp3, noticias, servicios bancarios, comercio electrénico, seguridad y
telemetria de trafico (Albernaz 2015). Con esto, la implementacién de la tercera
generacion permite al usuario estar conectado a Internet y, al mismo tiempo, estar en
conversacion en el teléfono celular que participa en una videoconferencia. Esta
instalacion se conoce como Triple Play.

Con el surgimiento de la tercera generacion, la diferencia entre las compafias sera
la calidad del servicio, lo que permite a los usuarios tener la oportunidad de escoger entre
varios servicios y calidad a precios mas competitivos. Otra gran ventaja es la
compatibilidad con las redes de otras tecnologias; por ejemplo, el usuario que esta
utilizando el sistema WCDMA, podra utilizar los servicios de un sistema GSM donde el
sistema original no estd cubierto. Esta caracteristica se conoce como teléfonos moviles
que funcionan en modo dual, lo que seré tipico de los avances tecnologicos (Albernaz
2015).

Teléfono inteligente

Se denomina teléfono inteligente o smartphone al teléfono que se encuentra
constituido por una plataforma moévil que dispone de una capacidad mayor de
almacenamiento de datos y puede desarrollar actividades similares a las de una
minicomputadora (GCF Global 2020).

Un dispositivo telefénico inteligente dispone de funciones adicionales que se
pueden realizar desde una pequefia computadora y que, a su vez, posee una mayor
capacidad para el almacenamiento de informacion, facilitando la comunicacion no
solamente entre dos 0 mas personas, sino también, la recepcion de datos desde
plataformas digitales.

Tendencia después de 4G

La tendencia natural después de la implantacién del sistema 4G en el mercado de
telefonia movil es la migracion a un sistema 5G (sistema de quinta generacién, ya en
estudio) con una rapidez de entrega de hasta 100 Mbps. Por el momento, el Sistema de
Quinta Generacion es un concepto que se esperaba implementar en 2020. EI Ministerio
de Telecomunicaciones estimaba que en 2020 habrian alrededor de 14 millones de
abonado al Servicio Movil Avanzado en Ecuador (ARCOTEL 2020). Entre las ventajas
de implementar el Sistema de Quinta Generacion (5G) se encuentran el internet de las
cosas, por ejemplo los electrodomésticos con conexion a Internet, automoviles
controlados a distancia, focos, movilidad global, redes totalmente conmutadas por
paquete, servicios interactivos, teleconferencias, mayor ancho de banda para
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transmisiones, bajo costo operativo, mayor seguridad y técnicas de diversificacion

combinadas con la tecnologia (Ericsson 2015).

2. Sistema Global para las Comunicaciones Moviles (GSM)

Los moviles con tecnologia GSM son utilizados por aproximadamente mil
millones de usuarios en mas de 200 paises. La ubicuidad del sistema GSM hace que el
roaming internacional sea muy comun a traves de "acuerdos de roaming" entre operadores
celulares. GSM posee una gran diferencia de sus predecesores en que los canales de sefial
y voz son digitales, lo que significa que GSM es visto como un sistema celular de segunda
generacion (2G). Este hecho también significa que la comunicacion de datos se acoplo al
sistema desde el principio. GSM es un estandar abierto desarrollado por 3GPP (Musso
2016).

GSM por sus varias caracteristicas se diferencia dentro del mundo de las
telecomunicaciones maviles. Se inicio aproximadamente en la década de 80’s y fue el
resultado de las multiples cooperaciones en Europa, el sistema tiene la capacidad de
colaborar activamente con otras tecnologias que se utilizan en la telefonia movil, como la
transmision que se realiza digitalmente y el uso de células (como funciona un sistema
celular).

De acuerdo con los consumidores de telefonia mavil, la ventaja clave de GSM son
los nuevos servicios con bajos costos. Por ejemplo, la mensajeria de texto se desarroll6
originalmente para GSM. La ventaja para los operadores ha sido el bajo costo de
infraestructura causado por la competencia abierta. La principal desventaja es que el
sistema GSM se basa en la red TDMA, que se considera menos avanzada que la
competencia CDMA (Musso 2016).

El rendimiento de los teléfonos celulares es muy similar, pero a pesar de esto, el
sistema GSM ha mantenido la compatibilidad con los teléfonos GSM originales. Al
mismo tiempo, el sistema GSM continua desarrollandose con el lanzamiento de GPRS.
Ademas, la transmision de datos de alta velocidad se ha agregado al nuevo esquema de
modulacién EDGE. La versién de 1999 del estandar introdujo tasas de transmision de
datos relativamente altas y comunmente se conoce como 3G (Musso 2016).

Arquitectura de red GSM

En las redes GSM, el telefono mavil del usuario se lo conoce como estacion movil.

La estacién movil consta de una tarjeta SIM (Mddulo de identidad del suscriptor), con la
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que se puede identificar al usuario y su terminal mévil de una manera Gnica, es decir, al
dispositivo del usuario (la mayoria de las veces un teléfono portatil). Los terminales
(dispositivos) se identifican por medio de un nimero nico de 15 numeros llamado IMEI
(Identidad internacional de equipo movil). Cada tarjeta SIM también tiene un numero de
identificacién Unico (y secreto) Illamado IMSI (ldentidad de suscriptor movil
internacional). Este cddigo se puede proteger con la ayuda de una clave de 4 nimeros
Ilamada cddigo PIN (Castells 2017). Por medio de la SIM se puede saber cual es el usuario
ajeno al dispositivo maévil que se uséd al comunicarse con la estacion base. Cuando se da
la comunicacion desde la estacion base al movil esto se hace a través de la estacion base
realizado por un enlace de radio también Ilamado conversacion de aire (0 mas raramente,
interfaz Uno) (Castells 2017).

Funcionamiento de la red GSM

GSM 900 es un sistema de red que utiliza dos tipos de frecuencias de banda, la
primera de 900 MHz, que va desde 890-915 MHz, que se utiliza frecuentemente para
transmisiones de terminal, el otro va de 935-960 MHz y es utilizado en las transmisiones
de red (Castells 2017).

GSM utiliza un método de frecuencias para gestionar el cual consiste en la
combinacién de dos tecnologias, la una conocida como: TDMA (Acceso multiple por
division de tiempo) y la otra FDMA (Acceso multiple por division de frecuencia) El
FDMA consiste en dividir los 25 MHz de frecuencia disponible en 124 canales con un
ancho de 200 kHz logrando una capacidad de transmision de datos de aproximadamente
270 Kbps (Castells 2017).

Es posible realizar una asignacion de una o varias frecuencias a cada estacion base
y dividirla nuevamente, en intervalos de tiempo, para esto se usa TDMA, dividiéndolo en
8 intervalos de tiempo. Los maéviles usan los intervalos de uno en uno, para receptar y
otro para envid. Siempre y cuando se encuentres separados para que no reciban y
transmitan informacidn al mismo tiempo, esto puede ser denominado tasa completa. Estas
redes pueden dividirse en frecuencias de 16 espacios, este proceso se denomina velocidad
media, sin embargo, puede disminuir la calidad de la transmision (Castells 2017).

El proceso de codificado de voz es complejo, pero facilita la deteccion y
correccion de errores en la transmision, para poder enviar en intervalos de tiempo, el
envid se puede realizar con una duracion de 577 milisegundos con una capacidad de
codificacion de 116 bits, es necesario que los terminales posean flexibilidad de
frecuencia, para que puedan desplazarse entre los intervalos de tiempo correspondientes



27

para poder enviar, recibir y controlar para poder completar dentro de un determinado
marco, el dispositivo mdvil estd constantemente verificando otros canales de
comunicacion donde la sefial es menor para poder cambiar la transmision siempre y

cuando la respuesta sea positiva. (Castells 2017).

3. Servicio de Mensajeria Corta (SMS)

El mensaje del servicio SMS tiene una dimension de 120 caracteres y utiliza
diferentes simbolos para verificar mejor la integridad de los contenidos.

Teniendo en cuenta las condiciones definidas anteriormente, los parametros de
prueba del servicio de mensajeria SMS tienen los siguientes valores (Sanders 2015):

= Tamafio del mensaje de prueba: 120 caracteres
= Tiempo méximo para enviar SMS: 20 s

= Pausa entre envios SMS consecutivos: 60 s

= Ventana de tiempo para la entrega de SMS: 30 s

El SMS ha traido a las personas una nueva forma de comunicacion, especialmente
cuando se trata del tamafio del mensaje. EI SMS tiene una limitacién de espacio, mas
precisamente 160 caracteres; por lo tanto, tiene objetivos diferentes de otros medios.
Inicialmente, el servicio de mensajeria fue disefiado para ser utilizado exclusivamente en
redes GSM (Global Mobile Communication System). Sin embargo, hoy se usa facilmente
en otras redes (Sanders 2015).

El SMS sirve como un medio de comunicacion rapida entre personas o entre
personas y empresas. Los mensajes SMS se usan para diferentes propositos. La lista de
utilidades es enorme, aqui se presentan algunas ideas (Sanders 2015):

= Enviar y recibir mensajes cortos sobre tareas cotidianas;
= Interactuar con comparieros de trabajo;

= Hacer campafas de marketing;

= Divulgar descuentos y promociones;

= Recordar al cliente el vencimiento de un boleto;

= Informar al cliente deudor sobre su deuda;

= Enviar enlaces de busqueda a clientes y amigos;

= Solicite confirmacion de cualquier tarea o reunion;

= ;Intercambiando una idea (no tan habitual como antes)?
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El SMS ya no es tan comin como un medio de comunicacién entre personas.
Ademas, algunos operadores pueden cobrar por mensaje enviado, lo que termina
eliminando el interés del consumidor, ya que hay aplicaciones como WhatsApp que
cumplen bien esta funcion y de forma gratuita. Por otro lado, todavia hay mucho espacio
para el uso de SMS en la relacién empresa / consumidor. Actualmente, los departamentos
gue mas se benefician al enviar mensajes por SMS son (Sanders 2015):

= Marketing;

= Créditoy cobro;

= Recepcion;

= Servicio al cliente en general.

En cuanto al costo del SMS, si es entre personas, donde el envio se realiza en gran
medida uno por uno, el costo dependeré del plan adoptado con su operador. Sin embargo,
si se trata de empresas, la forma de cuantificar el valor es diferente. Actualmente, hay
software para enviar lotes de SMS, lo que tiene mas sentido, ya que la comunicacion se
puede hacer en masa (Fontane 2015).

Una encuesta realizada por Mobile Time y Opinion Box demostrd que los SMS
son una preferencia entre las grandes empresas como un canal para enviar notificaciones
automaticas a sus clientes. La misma encuesta sefial6 que hay una baja tasa de respuesta
del destinatario, lo que demuestra que los SMS deberian usarse mas como un canal
unidireccional de notificacion al cliente. Sin embargo, la baja tasa de respuesta no esta
relacionada con no recibir el mensaje al destinatario, sino con el comportamiento de las
personas en relacion con el medio ambiente (Fontane 2015). El servicio de SMS se evalla
de extremo a extremo, utilizando la transmisién de un mensaje como unidad base de
prueba (Fontane 2015).

4. Tipos de dispositivos moviles digitales

Los dispositivos moviles son dispositivos que se pueden usar de forma
inalambrica y remota. Debido a que son portatiles, se pueden llevar a cualquier parte y
tienen una interfaz con un disefio cada vez més audaz. Hoy en dia, ya hay una audiencia
considerada solo mdvil, es decir, son personas que solo navegan por Internet movil a
través de sus dispositivos, generalmente una audiencia mas joven (Agudo 2015).

Los teléfonos inteligentes son los dispositivos moviles mas utilizados, pero las

tabletas y las laptops también forman parte de la lista de dispositivos mdviles mas
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populares, que se encuentran en diferentes marcas y modelos. Con ellos, puede acceder a
diferentes servicios como TV, Internet mavil, radio, aplicaciones para transmitir peliculas

y series, juegos, dentro y fuera del hogar (Agudo 2015).

5. Principales tipos de dispositivos moviles

Existen varios tipos de dispositivos maviles, pero los teléfonos inteligentes,
tabletas y computadoras portatiles son los mas utilizados para acceder a Internet. Ademas
de ellos, también hay dispositivos como lectores electronicos (lectores digitales) con
acceso a Internet movil y relojes inteligentes, que son relojes de pulsera digitales
computarizados, capaces de hacer y recibir llamadas, recibir notificaciones (Wang 2017).

El teléfono inteligente es un teléfono que va mucho mas alla de hacer y recibir
llamadas. Con él, accede a Internet movil y utiliza varias aplicaciones, puede ver
television, escuchar mausica, ver peliculas, fotografiar, grabar voz, hacer videos y
editarlos, entre otras funciones (Wang 2017) .

La tableta es un dispositivo mévil similar a los teléfonos inteligentes, pero
generalmente tiene una pantalla més grande y solo es posible realizar llamadas a través
de Internet. Por lo general, las tabletas se usan para leer libros y revistas, jugar juegos y
ver peliculas y series transmitiendo a través de Netflix, Amazon Prime Video y Globo
Play (Wang 2017).

La laptop, es una computadora que se puede usar solo con la bateria o enchufada,
y también se encuentra en diferentes tamafios y se usan principalmente para trabajar y

estudiar, pero también se usan para ver peliculas, seriesy TV en linea (Wang 2017).

6. Tipo de acceso a Internet a través de dispositivos moviles

La creciente popularidad de los dispositivos moviles se debe a que es posible
acceder a Internet a través de ellos, sin tener que estar conectado a Internet fijo. Con ellos,
puede tener acceso a Internet dentro y fuera del hogar (Area 2018).

= Acceso a Internet a través de una red inaldmbrica: si tiene el servicio de Internet
fijo, puede acceder de manera inaldmbrica a través de la red de wifi de su hogar.

Si tiene un plan de banda ancha mdvil, también podra usar la sefial wifi del

enrutador de banda ancha para acceder a Internet en dispositivos méviles (Area

2018).
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= Acceso a Internet a través de la red mavil de datos: puede usar los datos méviles
de su plan de Internet para su teléfono celular o banda ancha mévil. Ademas, por

supuesto, para poder conectarse en lugares que liberan wifi (Area 2018).

7. Servicio de datos a través de dispositivos moviles

Los dispositivos moviles pueden acceder a Internet a través de datos mdviles y
wifi. Es a través de los datos moéviles que ingresas a Internet cuando una red wifi no esta
disponible (Area 2018). Es por eso que cuando se contrata un plan de teléfono celular,
generalmente también se suscribe a una cantidad fija de datos mdviles, que se mide en
MB (megabytes) o GB (gigabytes) (Area 2018).

Por lo general, el uso de datos moviles es limitado, por lo que solo puede usar la
cantidad fija de datos contratados mensual o semanalmente, dependiendo de su tipo de
plan. Cuando utiliza todos sus datos moviles antes de que finalice el periodo de
renovacion, no podrad acceder a Internet, ni navegara a una velocidad muy lenta. Los
operadores le brindan la posibilidad de contratar datos méviles adicionales, es decir, un
acceso a Internet mas, para que use en su dispositivo maévil, dependiendo del tipo de plan
que haya elegido (Area 2018).

Es importante contratar el mejor plan de internet mavil para usted, con la cantidad

correcta de datos y de acuerdo con sus necesidades (Area 2018).

8. Modalidades de contratacién del servicio movil avanzado

El servicio movil avanzado se puede proporcionar de las siguientes modalidades
(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién 2019):
= Prepago: el consumidor adquiere los créditos antes de hacer uso de su plan de voz
y/o datos;
= Pos pago: el consumidor hace uso de su plan de voz y/o datos y luego recibe la
factura telefonica para realizar el pago.

Los proveedores también ofrecen planes que combinan las caracteristicas de
prepago y pos pago, generalmente llamados planes de control. En estos casos, el
consumidor usa los créditos que se refieren al valor del plany, si terminan, puede insertar
mas créditos, como en el servicio prepago, o esperar la liberacion de los créditos del plan

(Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién 2019).
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9. Internet como alternativa de comunicacion virtual

La sociedad actual ha experimentado transformaciones rapidas e intensas, asi
como en otros momentos de cambio social a lo largo de la historia, debido al desarrollo
tecnologico, especificamente, los medios de transporte y comunicacion que impulsaron
este proceso. En este contexto, analizando el retrato actual de la sociedad, entre los
responsables de cambiar los paradigmas y el resultado de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC), destaca Internet, que desde su aparicion promovié
una reconfiguracién cultural y el nacimiento de un nueva estructura de sociabilidad
contemporanea, un espacio que ofrece varios recursos innovadores que conectan a las
personas promoviendo la expansion de su campo de interacciones sociales, al considerar
la comunicacién como un agente que construye la percepcion del mundo para el individuo
(Scherrer 2016).

Sin embargo, por su parte Gehrke (2015) afirma que Internet es la red de redes de
comunicacion que demarca lo nuevo en este efervescente comienzo de siglo. Es Internet,
que inaugura nuevas formas de comercio e interaccion, sacude las estructuras,
previamente establecidas, para la socializacion de los individuos y para las transacciones
financieras y comerciales. Tras esta coyuntura, a priori se destacan como los principales
agentes de este nuevo modelo de comunicacion, los siguientes:

= Correo electronico: que permite intercambiar mensajes de forma féacil y rapida sin
necesidad de preocuparse por el medio ambiente, con el tipo de transporte de este

y la ubicacién geogréfica de los involucrados.

= Loschats, o salas de chat: que crearon una nueva forma de interaccion que permite
conversaciones en tiempo real entre familiares, amigos o incluso extrafos,
ubicados en cualquier parte del mundo.

Estos mecanismos, asi como muchos otros que existen hoy en dia, afectaron al
hombre, interfiriendo en su modo de gestién del tiempo, en sus relaciones socio
profesionales y en su convivencia en la sociedad, ampliando sus posibilidades y
perspectivas, que segiin como lo destaca Gehrke (2015), Internet ha abierto formas para
que las personas con limitaciones fisicas o emocionales socialicen mas facilmente.

Como resultado de los cambios comunicativos, hoy, ademas de los correos
electronicos y los chats, las comunidades virtuales se destacan en la sociabilidad
contemporanea, ya que son espacios que permiten el debate de temas especificos por parte
de un grupo de personas con intereses y objetivos comunes. El estudio de estos cambios
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en el presente, especialmente con respecto a las practicas comunicativas, la base de los
intercambios socioculturales humanos es importante para la comprension cultural de la
sociedad contemporanea, que se ha definido como cibercultura, en la que las palabras
clave son velocidad, conectividad e interactividad, términos que traducen las
especificidades de la comunicacion por Internet (Gehrke 2015). Cabe mencionar que la
cibercultura no se refiere solo a aspectos tecnoldgicos, ya que es un fendémeno social que
reinventa lo cotidiano y agrega tecnologia, posibilitando nuevas formas de sociabilidad
para el usuario (Moura 2005); por lo tanto, estudiar estos cambios comunicativos también
permite comprender nuevas formas de sociabilidad, lo que contribuye a comprender el
alcance del papel de la comunicacién en la actualidad.

Internet y las relaciones de identidad social.

Un escenario de aceleracion de "flujos y lazos entre naciones" aparece en la
sociedad global (Hall 2015) basado en la informacion y la tecnologia, donde se mantiene
la comunicacidn. Los espacios permanecen fijos, pero se pueden cruzar en segundos por
Internet. En este escenario, el sentimiento de pertenencia a un lugar se ve alterado por la
ruptura de la distancia y el tiempo.

Desde la posibilidad de que los pueblos y las naciones se interconecten
rapidamente, utilizando equipos electronicos, el hombre contemporaneo, en cualquier
periodo anterior, puede acceder facilmente y conocer una variedad de culturas. Es por eso
por lo que el hombre puede perder la referencia de su lugar en el mundo, instituyendo
varias identidades (Gehrke 2015). Asi mismo, Canclini (2016) define que “son
identidades formadas a partir de repertorios textuales e iconograficos generados por
medios electronicos de comunicacién y con la globalizacion de la vida urbana” (p.113).

La memoria ahora es colectiva, ya no se basa en el conocimiento y las tradiciones
regionales y los cédigos que conforman la identidad son compartidos colectivamente por
personas dispersas en lugares geograficamente distantes (Gehrke 2015). Segun Barbero
(2013) la comunicacion se percibe, en cualquier caso, como el percibir a diario el
reconocimiento social, de la constitucion y expresion de lo imaginario.

En resumen, retrata una reconfiguracién de las culturas universales intensificadas
por la comunicacion y la interaccion. Como Morales (2013) afirma que las culturas viven
mientras se comunican entre si y esa comunicacion implica un intercambio denso de
simbolos y significados. Hall (2015) agrega que cuando exista mas vida social y posea
una medida por el mercado global de cualidades, sitios y retratos, desplazamientos de

personas a otros lugares, fotos de medios y sistemas de comunicacién interconectados
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globalmente, mas identidades se desconectaran, se desplazaran; tiempos, lugares,
historias y tradiciones especificas y parecen flotar libremente. El mundo se enfrenta a una
variedad de identidades diferentes, entre las cuales parece posible tomar una decision.

Sobre esta base, los medios crean nuevas formas de interaccion y relaciones
sociales, que pueden disociarse del entorno fisico, Scherrer (2009). Es importante
mencionar que de acuerdo con Lemos (2002), quien enfatiza que se debe partir
comprendiendo la conducta social y entender que existe una marcada relacién asociada
al hombre, la naturaleza y la sociedad, en cada una de las etapas de la tradicion humana
predomina la sabiduria particular técnica. La sabiduria actual es caracteristicamente mas
asechada por la tecnologia digital, causando nuevas practicas pueden ser buenas y malas,
adaptandonos a la llamada “cibercultura”.

La cibercultura se expone en las ideas de Lévy (2010), quien argumenta que esta
surgiendo un nuevo espacio socioldgico donde se puede realizar una nueva cultura y una
verdadera democracia. Los sujetos de este espacio de conocimiento, el ciberespacio,
también forman una inteligencia colectiva y la busqueda en torno a la obtencion de nuevos
conocimientos e identidades es necesaria para que las personas puedan marcar su lugar y
hacerse conocer por sus propias caracteristicas personales, compartiendo su conocimiento
y construccion de ideales colectivos de forma democratica. Todos estos cambios
afectaron profundamente al individuo a fines del siglo XX, cuando se establecid la
Ilamada crisis de identidad, insertada en un contexto de cambio mas amplio, que desplaza
las estructuras y procesos centrales de las sociedades modernas y sacude los marcos de
referencia que dieron para ellos un sentimiento de estabilidad en el mundo social (Hall
2015).

Tomando en cuenta que las redes globales sobrepasan las barreras de lo
imaginable conectando a seres humanos en cualquier momento y cualquier lugar
originando efectos positivos y negativos superando las tendencias de la modernidad
actual, Hall (2015). En este escenario, los usuarios de este sistema buscan personas con
las que puedan tener similitudes comunes, lo cual es algo continuamente repetitivo, la
naturaleza humana nos guia a relacionarnos entre si. Dentro de este sistema, las reuniones
y las relaciones de sociabilidad, originadas en redes informaticas, se desarrollan en el
ciberespacio, que Lemos (2012) define como un lugar para la circulacién de informacion
y comunicacion virtual. Los individuos a menudo se dividen en diferentes grupos de

afinidad dentro del ciberespacio, formando asi comunidades virtuales. Para Lemos
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(2012), el ciberespacio es solo un entorno simbolico donde se constituyen comunidades
virtuales.

Comunidades virtuales

Las comunidades virtuales se destacan como una forma de sociabilidad en el
ciberespacio Rheingold (2008), uno de los primeros autores en utilizar efectivamente el
término “comunidad virtual” para grupos humanos que se involucraron y mantuvieron

relaciones sociales en el ciberespacio, que lo define asi:

Las comunidades virtuales son agregados sociales que emergen de la red (Internet),
cuando un numero suficiente de personas lleva a cabo estas discusiones publicas durante
un tiempo suficiente, con suficientes sentimientos humanos, para formar redes de
relaciones personales en el ciberespacio (Rheingold 2008).

Ademas, afirma que dicho grupo vive co-actuando y comparte sus valores,
intereses, objetivos y actitudes de apoyo mutuo, a través de interacciones en linea. Segun
Lévy (2010), la comunidad actual seria una expresion apropiada mediante la cual se
podria describir la comunicacion colectiva y los fendmenos que se encuentran en el
ciberespacio de la comunidad virtual. Sin embargo, el sentimiento de virtual que no se ha
entendido es el expuesto por Lévy (2010) que dice que es virtual cualquier tipo de accion
que puede replicarse en cualquier momento y en cualquier lugar.

El hecho diferencial de este contexto de sociabilidad es que el individuo que
desempefia roles cambia su vestimenta segin sus gustos, teniendo la oportunidad de
participar en tantos grupos o tribus como lo deseen, Correa (2014). Las salas de chat,
dentro de las comunidades virtuales, son lugares unicos para el desarrollo de las tribus,
porque al ingresar a una sala, previamente se elige el perfil de las personas con las que se
quiere interactuar, en otras palabras, se elige la tribu de cual quiere ser parte.
Considerando que el interés comun, la apariencia y el deseo de estar juntos transmiten a
la comunidad un sentido de pertenencia. Para Correa (2014) dentro de las comunidades
virtuales, podemos sentir solidaridad, emocién, imaginacion y memoria colectiva, y para
que este sentimiento se extienda, es necesario compartir el conocimiento. Correa (2014)
afirma que el ciberespacio mejora el surgimiento de relaciones sociales esbozadas en
torno a intereses comunes, rasgos de identificacion, ya que es capaz de acercarse y
conectar a personas que tal vez nunca hayan tenido la oportunidad de encontrarse en
persona. Desde este punto de vista, las comunidades tradicionales estarian desapareciendo
de la vida moderna, debido a la falta de lugares donde las personas puedan encontrarse,

debido a problemas sociales como la violencia y la agitacion de la vida moderna que causa
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cambios en los habitos, por lo que las personas comienzan a evitar salir a la calle,
disminuyendo el contacto social fisico (Correa 2014).

Segin Rheingold (2018), esta forma de vida da paso al surgimiento de
comunidades virtuales, cuando es posible conocer a personas diferentes e interesantes
conectadas a la red mundial o Word Wide Web (Web) en el hogar o en el entorno del
hogar y trabajo. En este concurso, la creacion de comunidades virtuales gana impulso,
visto como un aspecto relevante para su formacion a la permanencia temporal, para que
los miembros realmente se sientan parte de un grupo, Lemos (2012) define que para que
los miembros pueden crear un vinculo social permanente y continuo, porque, de lo
contrario, cada reunion comenzaria desde cero, desde un momento inicial de
presentacion. Con el tiempo, las comunidades comienzan a tener su propia identidad,
desarrollando un lenguaje y una comunion entre sus participantes y fortaleciendo los
vinculos sociales y afectivos, contribuyendo a la construccion de un pensamiento comdn.
Las comunidades virtuales de practica son lugares de participacion donde los miembros
comparten una comprension de lo que hacen o saben, aportando significado o re-
significado a la vida privada y a otras comunidades, Lave (2015). En términos generales,
dado que las comunidades virtuales se identifican por el perfil de sus usuarios,
dependiendo del testimonio de la vida cotidiana de sus miembros para formar una
identidad colectiva, termina yendo mas alla de lo virtual y siendo parte de la vida

cotidiana, en el espacio fisico de sociedad contemporanea.

10. Relacion costo beneficio

10.1. Definicién e importancia

El concepto se refiere al hecho de tomar decisiones que son ventajosas en relacion
con su valor. La relacion costo-beneficio dentro de la dimension de servicios, esta
determinada por la calidad y por sus caracteristicas, siendo el cliente quien determina su
utilidad y alcance mediante su percepcion y satisfaccion. Sin embargo, la dimension de
la satisfaccion del cliente se descuida, en gran parte debido a la falta de conocimiento
sobre cémo calcularlo (Carvajal 2018). Saber como estimar la relacion costo-beneficio le
brinda al gerente una mejor vision general de los valores y atributos por los que se debe
invertir (Carvajal 2018).
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10.2. Monitoreo de costos

El mercado es muy variable, ya sea por razones econémicas o por influencias en
la ofertay la demanda. El factor tiempo es uno de estos, ya que hay ciertas materias primas
con una produccion mayor o menor, dependiendo de los periodos del afio. Por lo tanto,
hay un aumento o disminucion en los valores practicados, lo que afectara la oferta de sus
productos al publico. Si no se realiza este monitoreo de los costos, la insuficiencia en la
base para calcular los beneficios de sus productos y servicios es insuficiente. Este control
también permite buscar otros proveedores, cuando los gastos son mas altos de lo esperado,
y asi mantener los gastos dentro de lo planeado (Carvajal 2018).

No siempre es valido pasar este aumento al publico, ya que esto puede hacer que

cambien su perspectiva sobre el costo-beneficio de comprar a su empresa (Carvajal 2018).

10.3. Cuidado de la produccion a gran escala

La produccion a gran escala puede ser muy valiosa en muchas ocasiones y tener
ventajas tales como menores costos de produccion y una capacidad de entrega mas rapida.
Sin embargo, no siempre significa rentabilidad. En determinados casos los productos que
se almacenaron debido a la estrategia incorrecta han sido debido a una ineficiente
proyeccion de la demanda. Esto también se aplica a los servicios, especialmente cuando
hay una inversion para especializarse en cierto nicho, cuya demanda parece alta, pero que
en realidad esta por debajo de las expectativas, 0 que solo genera resultados durante un
cierto periodo. Cuando esto sucede, hay un claro error en el calculo de costo-beneficio,
ya que se imagind que la estrategia entregaria algo de inmenso valor al publico, sin
embargo, no lo percibié de la misma manera y terminé dejando de lado el posible interés
en sus productos y servicios (Carvajal 2018).

En muchos casos, un error de este tamafio puede ser muy costoso, no solo en
términos financieros, sino también para la imagen de su empresa, ya que puede rayarse y
el mercado comprende que la empresa no ofrece servicios altamente relevantes (Carvajal
2018).
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10.4. Optimizacién de la combinacidn de productos y servicios

Uno de los grandes secretos para generar una mejor experiencia y realmente
obtener un excelente costo-beneficio para una empresa, y también para el cliente, es
optimizar la combinacién de productos y servicios disponibles (Carvajal 2018).

Esta mejora es parte del estudio sobre el comportamiento del consumidor y la
identificacion de sus intereses, por lo que hay una mayor posibilidad de darse cuenta de
lo que realmente estan buscando y, a través de eso, crear soluciones mas personalizadas,
esta medida también es una forma sélida de atraer clientes realmente interesados en los
productos y servicios de su negocio. Cuando se habla de costo-beneficio para el cliente,
él utiliza criterios como la calidad del producto / servicio, la durabilidad, el servicio y la
forma de ejecucion. Dichos pardmetros se utilizan para tomar la decision de comprar o
no sus ofertas (Carvajal 2018).

Por lo tanto, invertir en una combinacion optimizada significa ofrecer una mayor
excelencia en lo que se ofrecid, ademas de priorizar lo que da mas resultados a ambas
partes. La verificacion de la relacion costo-beneficio es un elemento tan importante en
relacion con la oferta de servicios que impacta profundamente el éxito de una empresa.
Por lo tanto, es muy recomendable incluir la evaluacion de este punto como algo que
pertenece a la vida cotidiana, de modo que contribuya a obtener mejores resultados
(Carvajal 2018).

11. Indicadores para la evaluacién costo/beneficio

El servicio viene antes de la prestacion del servicio y crea expectativas en los
clientes y se extiende a los momentos posteriores. EIl nivel de satisfaccion de un cliente
es esencial para el éxito de una empresa, por lo cual el Benchmarking sistematiza el nivel
de satisfaccion de este a través de una investigacion de campo del mismo (Beedtrack
2019), dentro de un area de investigacion especifica.

Como resultado, ganar al cliente es algo indispensable para las empresas,
considerando el mercado altamente competitivo que se encuentra hoy en dia, lo que se
suma a la alta demanda de los clientes. Para establecer el anlisis costo / beneficio desde
la perspectiva del cliente para el servicio de comunicaciones moviles se deben analizar y
sistematizar los indicadores (Arroyo, Carrete y Garcia 2016) que se presentan en la Tabla
1:
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telefénico; por lo comun, el precio se la considera un

sustituto de la calidad.

con el precio que pagan por el

servicio / Total usuarios) x 100

Tabla 1.
Indicadores de costo / beneficio para usuarios de telefonia mavil
Nombre del Unidad de
Descripcion Formula
indicador medida

Disponibilidad | Mide la accesibilidad en el servicio telefénico, es decir, | (Cantidad de usuarios con | Porcentaje
la facilidad de comunicarse con el teléfono celular o la | problemas en la comunicacién /
red. Total usuarios) x 100

Conveniencia Se refiere a la ubicacidn del servicio, ya que los clientes | (Cantidad de usuarios con | Porcentaje
deben viajar ahi problemas de red / Total usuarios)

x 100

Fiabilidad Es la confianza en el servicio. El cliente tiene la confianza | (Nimero de usuarios que confian | Porcentaje
de que el teléfono celular siempre funcionara en cualquier | en la red celular / Total usuarios) x
momento o lugar de la ciudad, o si se entregard un | 100
mensaje a su destinatario.

Personalizacién | Es el grado de personalizacidn permitido en la prestacion | (Cantidad de usuarios satisfechos | Porcentaje
del servicio; por lo tanto, de acuerdo con la|con sus paquetes de telefonia
personalizacion, el cliente puede elegir varias funciones | movil / Total usuarios) x 100
y paquetes de acuerdo con sus necesidades e intereses.

Precio Mide el valor que cancela el cliente por un servicio | (Cantidad de usuarios satisfechos | Porcentaje




Calidad

La calidad de los servicios es una funcién de la relacion
entre las expectativas previas de los clientes y sus
percepciones durante y después de la prestacion

respectiva del servicio

(NUmero de usuarios satisfechos
con el servicio de telefonia celular

/ Total de usuarios) x 100

Porcentaje

Reputacién

Permite medir al operador con la mejor reputacion,
especialmente con respecto a la caida de sefial que afecta

a sus clientes

(Cantidad de usuarios afectados
por la caida de sefial / Total

usuarios) x 100

Porcentaje

Seguridad

Se enfoca en la seguridad durante de la transmision de
datos del cliente o durante la llamada que se realice o

mediante comunicacion escrita

(Cantidad de usuarios con
inseguridad en la transmision de

datos / Total usuarios) x100

Porcentaje

Velocidad

Es el tiempo que se tarda en prestar el servicio, como el
tiempo que lleva hacer una llamada o el tiempo que lleva

insertar los créditos

NUmero de usuarios satisfechos
con la velocidad en la transmision

de datos / Total usuarios) x 100

Porcentaje

Fuente y Elaboracion: Propias
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El nivel de satisfaccion del cliente se basa en el nivel de usuarios satisfechos por el servicio o los recibientes de un producto de

un bien o servicio sobre el total de productos que reciban el servicio por el cien por ciento de la poblacion estudiada de manera

exploratoria a través de una encuesta (Beedtrack 2019).
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Capitulo segundo

Diagnostico de la prestacion del SMA y la percepcion de los usuarios

1. Introduccion

Ecuador se encuentra en un momento econdémico complejo. El pais avanza
lentamente como un mercado de consumo medianamente reconocido. Paralelamente a
este comportamiento, también existe la creciente importancia de las telecomunicaciones,
tanto, en el mundo de los negocios, como en la vida personal de la poblacion nacional e
internacional. En este contexto, se destacan las comunicaciones mdviles que representan
el segmento mejor posicionado en Ecuador, convirtiéndose en uno de los mayores
generadores de divisas. Actualmente, este tipo de servicios ya no es un Servicio
restringido a una porcion privilegiada de la poblacion y ha comenzado a servir a todas las
clases sociales. Incluso hoy en dia, contra todas las expectativas de saturacion, el mercado
de teléfonos celulares continta creciendo y el dispositivo en si, ya no es un simple
teléfono para recibir y hacer llamadas. Al unir el servicio de voz con innumerables otras
caracteristicas, como el acceso a internet, juegos, organizador de tareas, servicio de
mensajeria, entre otros atributos, el teléfono celular comienza a ocupar un espacio de
importancia fundamental en la vida cotidiana de la poblacion.

La telefonia movil celular ha experimentado una serie de transformaciones y las
empresas del sector deben comportarse de manera flexible y anticipada en el sector de las
telecomunicaciones. En medio de un mercado extremadamente competitivo e innovador,
corresponde a las compaiiias telefonicas buscar estrategias para ganar nuevos clientes y
conservar los antiguos. Se espera que la implementacion de nuevos productos y
tecnologias cambie el curso del mercado rapidamente. Hay muchos desafios para las
empresas del sector: alta competitividad, velocidad de informacién, nuevas aplicaciones
y usuarios finales cada vez mas exigentes. Con este entorno competitivo, la percepcién
de la satisfaccion del cliente y el comportamiento del pablico objetivo es esencial para
establecer una vision general del mercado actual de telefonia celular (Rodriguez,
Hernandez y Torno 2015). ElI mercado del servicio mévil avanzado en Ecuador esta
compuesto por grandes jugadores y regulado a través de ARCOTEL, es decir, la

prestacion de servicios esta sujeta a una serie de leyes y regulaciones, lo que hace que la
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oferta realizada por los distintos operadores sea muy similar entre si, con una competencia
feroz. En este apartado entonces, se busca identificar cuéles son las diferencias que debe
tener un operador del servicio movil avanzado para la satisfaccion de un cliente.

Para el analisis del SMA es necesario considerar que el paguete de servicios se
define como un conjunto de bienes y servicios que se proporcionan con relacion a las
siguientes caracteristicas de demanda (ARCOTEL 2019):

e Instalaciones de soporte: representan los recursos fisicos que deben estar
disponibles antes de ofrecer un servicio. En este caso, representa las instalaciones,
como las tiendas de los operadores, donde venden sus servicios, teléfonos
celulares y accesorios.

e Bienes de facilitacion: el material comprado o consumido por el comprador o los
articulos proporcionados por el cliente. Se puede decir que los activos que facilitan
la telefonia mavil son chips y teléfonos celulares.

e Servicios explicitos: son beneficios que el cliente percibe facilmente y que
consisten en las caracteristicas esenciales o intrinsecas de los servicios.

e Servicios implicitos: son beneficios psicoldgicos.

e Informacion: datos de operaciones o informacion proporcionada por el
consumidor para proporcionar condiciones para la prestacion de un servicio
eficiente y personalizado.

Todos estos criterios pueden considerarse de suma importancia para que el
diferencial de los operadores maximice el poder competitivo y gane al cliente, segun
como lo mencionan Rabanales, Parraga y Lopez (2011). Por lo tanto, los conceptos que
se han definido sirven como base para comprender la naturaleza de la prestacion del
servicio y como se le puede proporcionar calidad, seguridad y rapidez, de modo que pueda
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. El servicio de telefonia movil
prestado por parte de los operadores es continuo y permanente, puede tener un alto grado
de personalizacion. Sin embargo, considerando estas caracteristicas, se debe mantener la

calidad, debido a la gran variacion en la demanda y la personalizacion.

2. Operadoras de SMA en el Ecuador

En Ecuador, el servicio de telefonia mévil se concesiond en 1993 y comenzé a

operar en 1994 a través de dos empresas privadas: la primera el Consorcio Ecuatoriano
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de Telecomunicaciones -CONECEL (que en sus inicios se denominaba PORTA, hoy en
dia CLARO) y OTECEL (antes conocida como CELLULAR POWER, ahora
MOVISTAR) y CNT que es el mas reciente competidor en el mercado y no tiene una
participacion importante dentro del sector pues solamente ha alcanzado una asignacion
en el de mercado del 19,26%, que integrd verticalmente su operadora mévil Telecsa,
conocida como ALEGRO, que inicio sus operaciones en el afio 2003; empresa que no
alcanz6 a consolidarse entre los consumidores debido a la deficiente cobertura que
prestaba a sus usuarios que respondia a la limitada tecnologia que empleaba. CNT ha
realizado importantes inversiones para ampliar su cobertura y mejorar su tecnologia, en
montos similares a los de MOVISTAR, por un valor de aproximadamente 1.400
millones de dolares, desde el inicio de sus actividades en 2003 como TELECSA. A que
en la actualidad forma parte de CNT (Corporacién Nacional de Telecomunicaciones)
partiendo de convenios logrados por las empresas telefénicas del Ecuador en 2014, para
implementar la tecnologia 4G, CNT fue la primera en dar el paso hacia la modernizacion
del servicio, dejando a un lado la referencia movil web de 6G para modernizar a un
alcance web de 4G.

A mas de ello, en marzo del 2016 se aprobd en el pais el funcionamiento de un
Operador Movil Virtual (OMV) que provee servicios de telecomunicaciones sin poseer
infraestructura de red, ni espectro radioeléctrico por lo cual estas actividades lo
desemperia la subsidiaria Virgin Mobile Latin América, la misma que opera en el pais a
través de Tribemobile Ecuador Tribemosa S.A., que esta regulada por la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL 2019).

Por lo expuesto, se ha demostrado que el sector de telecomunicaciones movil se
ha trasformado en uno de los mercados que producen mayores ingresos al pais.
Actualmente, el mercado ecuatoriano del servicio mdvil avanzado que inici6 como
telefonia celular se encuentre estructurado por tres empresas operadoras del SMA, cuyos
nombres comerciales son: CLARO, MOVISTAR y la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT); no obstante, los dos referentes del mercado son CLARO y
MOVISTAR. CLARO es la telefonica que abarca gran parte del mercado, con canales de
venta tradicionales y a nivel tecnoldgico es decir con una participacion de mercado del
52,95% pues ha invertido mas de 4.600 millones de dblares en la compra de derechos de
concesion, utilizacion de espectro y tributos. En cuanto a MOVISTAR, en todo el tiempo
que tiene presencia en el Ecuador, ha alcanzado una participacion de mercado del 27,79%
del mercado nacional y ha direccionado mas de 1.700 millones de ddlares en inversiones,
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en donde se incluye la compra de la estructura de operaciones de BellSouth en el afio
2004 (ARCOTEL 2020).

En consecuencia, es posible establecer que, si bien ya existe un mercado a través
de los gustos y preferencias de las personas, las tendencias de consumo se inclinan hacia
la busqueda constante de un servicio de telecomunicaciones moviles de calidad y sobre
todo con tecnologia de punta, que cubra los deseos y expectativas de los usuarios tanto
en operatividad como en costos. Por lo que, a nivel de costo — beneficio, si una empresa
no satisface los requerimientos del consumidor dentro del mercado ecuatoriano, que es
altamente competitivo, los consumidores no dudardn en maximizar sus beneficios
mediante el cambio de operadora.

La participacion de mercado de los operadores de SMA en el pais, a Julio 2020,

se presenta en la Figura 1:

= CLARO = MOVISTAR = CNT

Figura 1. Participacion por operador en el mercado ARCOTEL (2020)

Las empresas Claro, Movistar y CNT ofrecen el Servicio Mdvil Avanzado (SMA),
que se caracteriza por ser un conjunto de procedimientos y actividades de
telecomunicaciones que viabilizan todo tipo de transmisidn, emisién y recepcion de
simbolos, caracteres, mensajes, iconografias, sonidos, frecuencia y datos o informacion
de cualquier clase (ARCOTEL 2018). En la Figura 1 se observa que la empresa Claro
registra un 52,95%, con mas de la mitad de participacién de mercado, que Movistar
mantiene una participacion dentro del mercado del 27,79% y finalmente la empresa CNT

(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones) alcanza una participacién del 19,26%.
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3. Penetraciéon del SMA

El Servicio Mévil Avanzado ha mostrado cambios en el crecimiento anual, debido
a las permanentes depuraciones que experimentan las bases de datos de las empresas
operadoras de telecomunicaciones. Hasta finales del mes de agosto del 2020 la densidad
del SMA logro el 85,6%, el comportamiento historico del mismo se puede visualizar
dentro de la Figura 2:

110,1% | 111,2% | 109,8%
107,5% ] .
104,4% ’
96,1%
89,8% | 927% | 91s%
84,7% 85,1% 87,3% 85,6%

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020*

Figura 2. Penetracion del SMA en Ecuador 2008 — 2020 ARCOTEL (2020)

Para tener una perspectiva amplia sobre la integracion dentro del mercado del
servicio SMA en el Ecuador, es necesario analizar el comportamiento comercial de cada
operadora a través del tiempo de la libre oferta y demanda del giro del negocio, por lo
que se plantea evaluar la informacion disponible desde 2008 hasta junio del 2020 para la

empresa CONECEL, como se observa en la Figura 3:
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Figura 3. Lineas activas por tipo de tecnologia CONECEL 2008 — 2020
*Hasta junio del 2020, (ARCOTEL 2020)

En la Figura 3, se visualiza la evolucion del nimero de lineas activas totales por
tecnologia de la operadora CONECEL, con el nombre comercial de CLARO, que ha
mantenido el mayor nimero de lineas activas con tecnologia GSM siendo tendencia
dentro del mercado, es asi que en 2008 registré 7.499.370 lineas mientras que en el afio
2015 llegd a un maximo de 7.065.313 siendo el de mayor participacion dentro de la
demanda existente en el mercado. A partir de la evolucion del GSM se evidencia un
crecimiento considerable de lineas con sistema UMTS, en el afio 2015 se registra un total
de 1.214.567 lineas, mientras que, en el 2018, se incrementa a 2.706.058 de lineas,
otorgando resultados como las que llegan a 1.840.529 lineas a finales del mes de junio
2020. Otro antecedente importante de analisis es el crecimiento de lineas con tecnologia
LTE, las cuales aumentaron significativamente desde el 2016, afio en el que se registraron
201.567 lineas, para que finalmente en el afio 2018 se establecieron en 2.453.201 lineas
alcanzando un margen de 2.978.022 a finales de junio 2020.

En la Figura 4 se visualiza que, a finales del mes de agosto del afio 2020 la
operadora CLARO (CONECEL) considerada como lider en el mercado, tienen la
siguiente distribucion de lineas activas por tecnologia, asi las lineas GSM representan el
17,1%, las lineas UMTS alcanzan el 23,4%, las lineas HSPA llegan al 21,8% y LTE
significan el 37,8%.
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Figura 4. Lineas activas por tipo de tecnologia empresa CONECEL
*Hasta junio del 2020, ARCOTEL (2020)

La siguiente operadora objeto de analisis es OTECEL, con nombre comercial
MOVISTAR, que presenta la siguiente informacion en cuanto al niamero de lineas activas

por tipo de tecnologia, informacion que se visualiza en la Figura 5:
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Figura 5. Lineas activas por tipo de tecnologia OTECEL ARCOTEL (2020)
*Hasta junio del 2020

De forma similar a la organizacion de CLARO, en la Figura 5 se observa la
evolucion de las lineas activas de MOVISTAR con un comportamiento mayoritario
dentro de la tecnologia GSM hasta el 2014, ya que en el afio 2008 la operadora registro
un total de 2.678.716 de lineas bajo esta modalidad, llegando a su maximo durante el afio
2012 que presento6 un alcance de 4.823.675 lineas, sin embargo al llegar a finales del mes

de agosto del 2020 se registra un total de 2.294.281 lineas con la tecnologia LTE,
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demostrando la migracién de lineas a esa tecnologia, manteniendo una mayor presencia
en la operadora MOVISTAR. La transicion entre GSM y UMTS no es tan notoria en
MOVISTAR, la cual inicia un proceso de migracion de datos mas concentrado a partir
del afio 2015 con un resultado de 1.805.322 lineas UMTS y se mantienen con niveles
similares hasta agosto del afio 2020 con 1.398.680 lineas. El cambio de tecnologia LTE
en MOVISTAR inicia en el afio 2015 con un total de 189.988 lineas, y crece hasta
2.294.281 lineas hasta el mes de junio del afio 2020, lo que muestra una diferenciacién
en la evolucion de tecnologia en relacion con el principal competidor del mercado la
operadora CLARO.

En la Figura 6 se visualiza que hasta el afio 2020, OTECEL registr6 un total de
4.134.378 lineas lo cual representa el 55,5% que pertenece a LTE, el 33,8% a UMTS, el
10,7% a GSM y finalmente el 0,0% a HSPA.

® GSM = UMTS = HSPA+ = LTE

Figura 6. Lineas activas por tipo de tecnologia (ARCOTEL 2020)

La siguiente operadora para analizarse es CNT (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones), la mas reciente en el mercado. Con base en el desarrollo
actualizado dentro del sector de telecomunicaciones se obtiene la informacion que se

presenta en la Figura 7:
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Figura 7. Lineas activas por tipo de tecnologia CNT ARCOTEL (2020)
*Hasta junio del 2020

En la Figura 7, se registra que el desarrollo de CNT ha sido de forma paulatina y
pausada, manteniéndose en niveles aceptables para el medio competitivo dando como
resultado un nivel de lineas activas por debajo de las 400.000, entre los afios 2008 y 2013;
sin embargo, al llegar el mes de junio del 2020 supera 2.700.000 lineas activas. Cabe
sefialar que durante el afio 2014 se incrementan las lineas con tecnologia GSM y HSPA
obteniendo 246.983 y 498.724 lineas respectivamente, mientras que la tecnologia LTE
iniciaba un importante aumento conforme a las nuevas exigencias del mercado y las de
los consumidores potenciales y existentes, por tanto, se registraron 28.176 lineas bajo esta
modalidad, creciendo hasta llegar a las 2.488.002 lineas en el afio 2018 y 2.728.671 hasta
junio del 2020.

Es por ello, que CNT dispone de 2.865.827 lineas telefonicas activas hasta el mes
de junio del afio 2020 con 3 diferentes tecnologias distribuidas de la siguiente manera: el
95,2% de las lineas poseen tecnologia LTE, mientras que el 1,7% son HSPA, el 3,1%
operan bajo la modalidad GSM y finalmente 0% con UMTS, estos porcentajes se

muestran dentro de la Figura 8:
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Figura 8. Lineas activas por tipo de tecnologia ARCOTEL (2020)

4. Caracteristicas del servicio mévil avanzado

Las modalidades de pago del servicio de telecomunicaciones mdviles son: pre
pago y pos pago. Estas modalidades se han desarrollado con el pasar del tiempo,
mejorando de forma significativa y con periodicidad la prestacion, el acceso y la
portabilidad a los usuarios existentes, es por ello que las lineas activas por modalidad a

agosto del 2020, se observa a continuacion:

POSTPAGO 27,7%

PREPAGO 72,3%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%
Figura 9. Lineas activas por modalidad ARCOTEL (2020)

En la Figura 9, se visualiza que el segmento prepago conserva un gran namero de

consumidores que representan un 72,3% hasta agosto de 2020 y se evidencia que el
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segmento pos pago ha disminuido a 27,7% dentro del mercado; este fendbmeno se
desarrolla a partir de una creciente necesidad por parte de los usuarios de mantener la
conectividad por més tiempo a través de internet (megas) o por voz (minutos).

Por otra parte, las lineas activas por tipo de servicio donde se identifican los
abonados de voz, los abonados de voz mas datos, los abonados de internet y los abonados
de M2M, por lo cual se ha identificado las correspondientes cifras para cada uno de estos

segmentos, como se observa a continuacion en la Figura 10:

8,67 millones de abonados
voz + datos

5,61 millones abonados voz

N

315 mil abonados M2M

Figura 10. Lineas activas por tipo de servicio ARCOTEL (2020)
*Durante agosto de 2020

De acuerdo a la Figura 10, en las lineas activas por tipo de servicio, se destacan
los abonados de voz y datos, que se ha desarrollado de forma considerable, anteriormente
la gran parte de lineas telefonicas pertenecian al servicio de voz, no obstante, hasta el mes
de agosto del 2020 se dispone de 8,67 millones de abonados por voz y datos, seguido de
5,61 millones de abonados por voz y 588 mil abonados de internet, lo que permite la
utilizacion de smartphones (teléfonos inteligentes) enlazados a la red.

Por otra parte, en cuanto a la tenencia de un equipo celular activado, de acuerdo

con la investigacion elaborada por la entidad competente del area de Tecnologias de la
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Informacion y Comunicacion permite presentar los porcentajes que se observan a

continuacion:

&

Tenencia Tenencia por grupo de Tenencia por Smartphone

celular edad provincia 76,8%
59,9% 85,29% 25 — 34 afos 74 % Galépagos
85,17% 35 — 44 afos 70,8% Pichincha

Figura 11.Tenencia de celular INEC 2020

En la Figura 11, se observa que el 59,9% de la poblacidn ecuatoriana poseen un
celular activado hasta agosto del 2020, en otras palabras, un 9,9% maés de lo establecido
durante el 2013, afo en el que solamente un 50% de las personas poseian un teléfono
celular. En relacion con la distribucion por provincias con tenencia de celulares sefiala a
Galéapagos con el 74% de tenencias y Pichincha con el 70,8% anual.

La cobertura del SMA, se analiza a traves de su infraestructura que se desarrolla
en funcion del alcance de las Radio Bases (RBS) distribuidas a nivel nacional y dispuestas
para mejorar la conectividad de cada operadora, con base en su tecnologia para ofrecer
un mejor servicio a los usuarios existentes y a los potenciales. Esta infraestructura es
esencial al momento de prestar el servicio movil avanzado y ampliar la cobertura de esta;
cada canal de servicio difiere de la tecnologia que se implemente, siendo estas las
siguientes: 2G (CDMA, GSM), 3G (UMTS) y 4G (LTE), de acuerdo con las bandas

concesionadas a las operadoras del SMA por parte del Estado.
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Figura 12. Radio bases disponibles en Ecuador a agosto 2020. ARCOTEL (2020)

En la Figura 12, se observa que, hasta el mes de agosto del 2020, se obtuvo un
registro de 16.485 bases implementadas en todo el pais, de las cuales las provincias de
Pichincha y Guayas se conforman por 9633 bases que corresponden al 58,4% del total a
nivel nacional, mientras que en la Region Oriente se conforman solamente por 64 y 54

bases tanto en las provincias de Morona Santiago y Zamora Chinchipe respectivamente.

akl, —L

URBANO RURAL NACIONAL
2G 99,95% 91,20% 95,48%
3G 99,97% 87,43% 94,10%
4G 87,65% 30,23% 69,21%

Figura 13. Cobertura ARCOTEL agosto 2020

En cuanto a la cobertura de este servicio de telecomunicaciones se destaca que la
tecnologia 2G abarca al 95,48% del territorio nacional, en la que el sector urbano llega al
99,95% y en el sector rural en 91.20%. No obstante, con la tecnologia 4G se llega en un
69,21% del territorio nacional, por lo que en el sector urbano se registra en un 87,65% y
en el sector rural un 30,23%. Con estas cifras, se demuestran que Ecuador no posee una
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amplia conectividad digital con tecnologia 4G, principalmente en el sector rural donde

solamente uno de cada tres personas puede acceder a este tipo de tecnologias.

5. Tréfico de voz, datos y SMS

Durante el afio 2014, el 43% del tréfico de voz en las lineas telefénicas ya se
encontraba asociado a consumidores de servicios de tipo pos pago, y por parte del servicio

prepago este porcentaje ascendia al 42%, por lo que estas cifras se observan en la Figura
14:

0

4% 3%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 jun-20
= POStpago Prepago === Recargas Postpago

Figura 14. Trafico de voz por modalidad ARCOTEL (2020)

Consecuentemente, con el pasar del tiempo el trafico de voz en referencia al
servicio la pos pago se ha ido incrementando, no obstante, el servicio prepago ha
disminuido de forma considerable. Con base en esta tendencia, en la Figura 14 se observa
que el 86% del trafico para el mes de agosto del 2020 esta asociado al servicio pos pago,
mientras que el 14% corresponde al servicio de prepago. En este sentido, se establece
que, aunque hay mas lineas telefonicas prepago activas, a los consumidores existentes del
servicio pos pago les corresponde la utilizacién masiva de las redes telefonicas de las
empresas operadoras y producen una mayor demanda de servicios en este giro de negocio.
De la misma forma, se determina que las recargas pos pago se han incrementado, lo que
evidencia que los planes comerciales, cada vez se especializan en funcion de las
necesidades y requerimientos de los usuarios.
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En cuanto al uso de datos moviles, se establece que desde el afio 2014 se ha
incrementado de forma considerable el consumo de internet mavil, tanto para las lineas

pOS pago y prepago como se observa en la Figura 15:

100%

80% -
°
60%
e
20% - -
O% T T T T T T 1
2014 2015 2016 2017 2018 2019 jun-2020

Postpago Prepago
Figura 15. Trafico de datos por modalidad 2014 - 2020 ARCOTEL (2020)

En la Figura 15, se observa que entre los afios 2014 y 2020 es posible establecer
que el trafico en relacion al servicio pos pago ha ido en aumento de forma acelerada en
comparacion con el servicio prepago. La informacion obtenida sefiala que desde el afio
2014, el tréfico de datos moviles se multiplic6 2.5 veces mas para el servicio de pos pago
en diferencia del servicio prepago. Paralelamente, también es importante establecer que
el trafico de datos moviles abordo resultados de un incremento considerable del 30% entre
2018 hasta agosto del 2020, de acuerdo con los datos del ARCOTEL quien estima el
trafico de datos por separado tanto para la modalidad prepago como postpago, por lo cual
no es necesario que sumen el 100% pues utilizan diferente tipo de red para la transmision

de informacion.

6. Problematica relacionada con la prestacion del servicio y la percepcion por

parte de los usuarios

Los planes ofertados por las operadoras moviles pueden ser especializados para
generar mayores beneficios tanto a los usuarios como a las empresas, por lo que ante este

escenario es muy posible que el Estado se permita obtener mayores beneficios por el
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cobro de impuestos por el uso de este tipo de servicios. No obstante, es posible considerar
que la reduccion de beneficios para los consumidores a través del mantenimiento del costo
fijo de los servicios ofertados por las operadoras, desde la perspectiva privada no es un
plan viable. En este sentido, es necesario tomar en cuenta que las operadoras del servicio
movil avanzado, para mantenerse competitivas deben realizar ajustes permanentes tanto
a la infraestructura como a la tecnologia, para cumplir con las necesidades y
requerimientos de los clientes; sin embargo, esto se traduce en costos y gastos que afectan
directamente a los usuarios. La evaluacion costo/beneficio por parte de los usuarios,
provoca insatisfaccion, en razon de que sus planes de voz e internet son consumidos o
terminan antes de lo esperado (30 dias), esto se debe principalmente a la falta de
conocimiento por parte del usuario del método que debe emplear para la utilizacion de su
plan de datos Esta situacion conlleva a que los consumidores busquen mejorar las
prestaciones de sus servicios de telecomunicaciones moviles buscando nuevos planes
celulares, pero hacerlo significa generalmente incrementar su presupuesto en telefonia
celular, debido a la poca oferta comercial adaptada a la realidad socioeconémica del
Ecuador.

Estas inconformidades pueden evidenciarse a través de los reclamos que realizan
los usuarios en relacion al SMA, como se observa en la Tabla 2 , en la que se segun la
ARCOTEL (2020), hasta agosto de 2020, se identifican 975 reclamos asociados con
varios servicios de telecomunicaciones, que gran parte estan asociados al Servicio Mavil

Avanzado (telefonia movil):

Tabla 2.
Reclamos por servicios

Servicio de Telecomunicaciones Reclamo
Servicio Mdvil Avanzado 400
Acceso a Internet fijo 264
Telefonia fija 119
Television por Suscripcién 94
Otros servicios 59
Servicios Empaquetados 34
Television Abierta y Radiodifusion sonora 3
Total 975

Fuente: ARCOTEL (2020)

Elaboracion: EI Autor

Con relacion al SMA, el reclamo mayormente reiterativo es la calidad de

comunicacion e intermitencias, a las cuales le siguen (ARCOTEL 2020):
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e Cortes del servicio

e Facturacion: cobro por servicios no prestados.

e Facturacion: cobro de valores diferentes a las acordadas.

e Facturacion: cobro por servicios oportunamente terminados.

e Obligacion para mantenerse en la empresa operadora de telefonia.
e Facturacion: acumulacion de pagos.

e Facturacion: cobro por servicios no requeridos.

e Interferencias en el servicio.

e Deficiencias del internet movil.

De acuerdo con la informacién proporcionada por ARCOTEL en la Figura 15, se
destaca que Pichincha, Guayas y Azuay son las provincias donde en su mayoria se
generan los reclamos por parte los usuarios de telefonia celular con el 43%, 38% y 7%
respectivamente, tal como se observa en la Figura 16:

4%

7%

= Pichincha = Guayas = Manabi Azuay = Loja
Figura 16. Reclamos y sugerencias por parte de los usuarios, por provincia ARCOTEL (2020)

Asi mismo, en la Figura 16 se visualiza que los usuarios que disponen de un SMA
(Servicio Mévil Avanzado) presentan un mayor nimero de problemas y por ende generan
reclamos de los clientes hacia las operadoras telefonicas de Claro, Movistar 0 CNT
(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones), destacando ademas que la provincia de
Pichincha y Guayas captan al menos un 81% del total de reclamos que se hayan generado
a nivel nacional, esto explica que en estas localidades existe una mayor cantidad de
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habitantes que disponen de este tipo de servicio, por lo cual generan un mayor nimero de

quejas y reclamos.
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Capitulo tercero

Metodologia del estudio

1. Tipos de estudio

El estudio actual se enmarca desde el conocimiento en la estructura del servicio

movil avanzado, sefialando ademas que la investigacion a realizarse es un estudio poco

conocido y que requiere un analisis profundo sobre los costos y beneficios de los usuarios

de telefonia mavil, por lo cual se identifican los siguientes tipos de estudios a considerar

durante el desarrollo del trabajo actual:

Investigacion descriptiva. Es aquella en la que se resefian las caracteristicas o
rasgos de la situacion o fenomeno objeto de estudio (Bernal 2014, 113). Bajo esta
perspectiva, se destaca que el estudio actual es descriptivo pues resefia las
caracteristicas de las operadoras que ofrecen el SMA (Servicio Movil Avanzado)
entre las cuales se destacan a compafilas como Claro, Movistar y CNT
(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones), es decir, que se analiza la
percepcion del usuario sobre el servicio de telefonia mévil que recibe, en funcion
del costo que ha pagado por dicho servicio.

Investigacion exploratoria. Se realiza cuando el objetivo consiste en examinar
un tema poco estudiado (Del Cid, Méndez y Sandoval 2017, 34): por lo tanto, la
investigacion es exploratoria pues se conoce que no se ha realizado estudios
similares sobre el andlisis costo beneficio para los usuarios que utilizan los
servicios moviles avanzados en el Ecuador, por lo cual es necesario evaluar el
precio que cancela el cliente hacia cualquiera de las operadoras como Claro,
Movistar y CNT, para que de acuerdo con ello, se realice un comparativo con los
beneficios que se entregan por parte de las empresas para sus clientes finales; de
esta manera, se realiza una evaluacion minuciosa tanto del costo del servicio como
de los beneficios que reciben los usuarios del servicio movil avanzado y su
percepcion al respecto.

Por ende, en el estudio actual se aplica una investigacion descriptiva que resefia

los servicios moviles avanzados y la percepcion del usuario final, afiadiendo ademas que

es una investigacion exploratoria, puesto que existen muy pocas investigaciones que
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destaquen la importancia de la percepcion del usuario en la obtencion de beneficios de

este tipo de servicios en la ciudad de Quito.

2. Disefio de la investigacion

En el desarrollo de este estudio, se aplica un disefio no experimental, el mismo
que se enfoca en realizar “investigaciones sin la manipulacién deliberada de las variables
y en los que observan los fendémenos en su ambiente natural para después analizarlos”
(Sampiere, Fernandez y Baptista 2016, 149).

Es decir, que el estudio actual es de tipo no experimental puesto que al reclutarse
toda la informacion disponible de las fuentes de datos, seran analizados sin que se realice
algan tipo de manipulacion en sus resultados, de tal manera que se realice una evaluacion
sobre la actitud de los usuarios de estos servicios, que poseen teléfonos mdviles comunes
o teléfonos inteligentest, que mantengan una alta confiabilidad en el analisis de cada una
de las variables que conforman el estudio actual; por ende, los datos se evaltan tal y como
son, sin que sean alterados en cuanto se refiere al comportamiento o actitud de los

usuarios.

3. Método de estudio

Durante la presente investigacion se ha considerado aplicar el método inductivo —
deductivo, el cual se fundamenta en la légica relacionada con el estudio de hechos
particulares, aunque es deductivo en un sentido e inductivo en un sentido contrario
(Moréan y Alvarado 2017, 12).

Por una parte, el presente estudio aplica el método inductivo al identificar las
causas principales que conllevan hacia el problema de investigacion, obteniendo asi una
conclusion general, por lo cual al realizar el estudio se estaria estableciendo desde un
principio los hechos relevantes que soportan un razonamiento légico, por lo cual se

determina un direccionamiento de lo particular a lo general.

! Son dispositivos méviles que combinan las funciones de un teléfono celular y de una
computadora con funcionalidad total, que permiten la instalacion de programas para incrementar el
procesamiento de datos y su conectividad, todo este proceso es también llamado telefonia inteligente y que
estan en su ambiente natural.
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A mas de ello, el estudio que se desarrolla mantiene un enfoque deductivo en el
que, considerando los resultados de la investigacion con base en los usuarios de telefonia
inteligente, se plantean diversas soluciones, con las que se permita mejorar la calidad del
servicio que se ofrecen por parte de las operadoras de telefonia movil. De acuerdo con
esta perspectiva se parte de una conclusion valida acorde con los resultados obtenidos y
con ello establecer hechos particulares que conlleven a la implementacién de nuevos

programas que se direccionen hacia una mejor atencion al usuario.

4. Poblacién y determinacion de la muestra

En estadistica, la poblacion se conforma por un conjunto de elementos o unidades
de interés para un estudio determinado (Diaz 2016, 3), por lo tanto, en el caso de la
presente investigacion el universo poblacional esta dado por el nimero de habitantes del
Distrito Metropolitano de Quito que dispongan el Servicio Movil Avanzado (SMA) en
sus dispositivos celulares, considerando a las compafias Conecel (Claro), Otecel
(Movistar) y CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones), que para agosto de
2020 corresponden a la informacion que se presenta en la Tabla 3:

Tabla 3.
Cantidad de usuarios por operadora mavil

Nombre Cantidad de usuarios
Compafiias Operadoras C . SMA
omercial - -
Nacional Quito

Consorcio Ecuatoriano de | 000 Claro 6.963.040 | 1.106.109
Telecomunicaciones
Operadora de Otecel Movistar | 3.834.190 | 609.078
Telecomunicaciones
Corporacion Nacional de CNT CNT 2634153 | 418.447
Telecomunicaciones

TOTAL 13.431.383 | 2.133.633

Fuente: Agencia de Regulacion y Control de Telecomunicaciones (ARCOTEL 2020)

Elaboracion: EI Autor

Por lo tanto, el universo poblacional se conforma por 2.133.633 usuarios de SMA
en sus dispositivos maviles en el Distrito Metropolitano de Quito, por lo que se requiere

realizar el célculo de la muestra se utiliza la siguiente férmula (Triola 2015):
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. Z?Npq
e?(N —1) + e?pq
Donde:

N = Tamario de la poblacion = 2.133.633
Z = Nivel de confianza95% = 1,96
P = Probabilidad de éxito = 50,00%
Q = Probabilidad de fracaso = 50,00%
E = Margen de error = 0,05
N = Tamafio de la muestra = ?

Y al aplicar la férmula se tiene:

B Z?Npq

~ e2(N —1) +e?pgq

_ 1,962 x 2133633 % 0,5 * 0,5

- 0,052(2133633 —1) + 0,052%0,5%* 0,5

n

n

n = 384 encuestas

Es decir, que se realizaran 384 encuestas en total en todo el Distrito Metropolitano
de Quito, cuyos resultados se aplicaran para todo el trabajo de investigacion. Sin embargo,
se sefiala que la distribucién de las encuestas por operadoras se distribuira en funcion de
su participacion de mercado, asi: a CONECEL que posee la mayor participacion con un
porcentaje de 51.8%, mientras que la operadora MOVISTAR tiene una participacion del
28,5% finalmente la operadora tiene un porcentaje de participacion del 19,6 %.

Considerando que esta muestra se establecié determinando el universo de todos
los usuarios del servicio SMA en Quito, se debe discriminar el nimero de encuestas a
realizarse por operadora, ya que la percepcion de usuarios del SMA debe reflejarse por
cada prestador de servicio, puesto que cada empresa, tiene sus propias estrategias
comerciales y de atencion al usuario, por lo que a continuacion en la Tabla 4, se presenta

el desglose de muestra por operadora:
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Tabla 4.
Cantidad de encuestas por tipo de operadora
. No. Usuarios No.
Compainias ) %
SMA Quito Encuestados
Consorcio Ecuatoriano de Telecomunicaciones (Claro) 1.106.109| 51,8% 199
Operadora de Telecomunicaciones (Movistar) 609.078 | 28,5% 110
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) 418.447| 19,6% 75
TOTAL 2.133.633 | 100,0% 384

Fuente: Agencia de Regulacion y Control de Telecomunicaciones (ARCOTEL 2020)

Elaboracion: El Autor

De acuerdo con los célculos realizados, se realizan 199 encuestas a los usuarios
de la operadora CLARO, a 110 encuestas a usuarios de MOVISTAR y 75 encuestas a
usuarios de CNT, lo que da como resultado un total de 384 encuestas, como muestra del

universo poblacional.

5. Fuentes, técnicas e instrumentos de investigacion

La forma en que se recopilara los datos sera a través de fuentes primarias y
secundarias de informacion;

e Fuentes primarias. Se incluyen a las encuestas como la principal técnica
con la que se facilite un dialogo directo con los usuarios del SMA, lo que
facilita el procesamiento de datos de primera mano, corroborando con una
mayor precision, la informacién que se presente en las tablas y figuras
estadisticas.

e Fuentes secundarias. Se ubican libros, periédicos y revistas que han sido
escritos por terceros, pero que complementan la informacion sobre los servicios
que se disponen de las operadoras de SMA (Servicio Mdvil Avanzado).

Por consiguiente, para la obtencion de datos se utilizaran tanto las fuentes
primarias y secundarias de informacion, las mismas que se aplican con la intencionalidad
de evaluar la situacion actual de los servicios mdviles de telecomunicaciones, que se
ofrecen por parte de las operadoras como son Claro, Movistar y CNT que prestan sus

servicios en el pais, siendo el objetivo de este analisis los usuarios de la ciudad de Quito.
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6. Formato del cuestionario para la recopilaciéon de datos

Antes de disefiar el formato de la encuesta, con la que se permita realizar la
recopilacién de los datos con respecto a la percepcidn del usuario con respecto al servicio
recibido en funcion de su costo, a los usuarios del SMA (Servicio Mdvil Avanzado) en la
ciudad de Quito, se requiere identificar las correspondientes variables de estudio entre las
cuales se encuentran:

e Variable independiente: Precio de los servicios

e Variable dependiente: Beneficios para el usuario

Con base en las variables que se han identificado, se procede a analizar como ejecuta
sus actividades comerciales cada operadora en funcién de las variables en las que se
identifiquen, ademas, las dimensiones, indicadores, items y tipo de técnica e instrumento

que se utiliza para la recopilacion de informacion relevante:



7. Operacionalizacién de variables

En la Tabla 5 se presenta la Operacionalizacion de las variables:

Tabla 5.
Operacionalizacién de variables
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Variable

Dimensidn

items

Medida

Técnicae

instrumento

Variable
Independiente:

Precio

Comunicacion

telefénica verbal

¢Se siente satisfecho con el costo del servicio para

llamadas telefénicas desde su celular?

Siempre, casi siempre,

casi hunca, nunca

¢El pago que usted realiza para llamadas telefonicas desde
su celular compensa los beneficios otorgados por su

operadora?

Siempre, casi siempre,

casi nunca, nunca

Comunicacion

telefénica escrita

¢Se encuentra satisfecho en el costo de envio y recepcion

de mensajes desde su dispositivo celular?

Siempre, casi siempre,

casi hunca, hunca

¢El pago que usted efecta compensa un excelente
servicio de su operadora en el envio y recepcion de

mensajes para su dispositivo celular?

Siempre, casi siempre,

casi nunca, nunca

Navegacion virtual

Se siente satisfecho con el pago del servicio de internet
movil por el uso de la navegacion digital en: Paginas web,
redes sociales, App de mensajeria instantanea, Llamadas

via internet, App de juegos digitales

Siempre, casi siempre,

casi nhunca, nunca

Encuesta /

cuestionario
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Variable
Dependiente:
Beneficio para

los usuarios

Disponibilidad

¢ Es facil comunicarse desde su teléfono celular utilizando

los siguientes servicios?

Siempre, casi siempre,

casi hunca, nunca

Conveniencia

Su teléfono celular mantiene una conexién estable en

cualquier lugar que usted se encuentre al utilizar:

Siempre, casi siempre,

casi nunca, nunca

Fiabilidad

¢Posee confianza en su operadora celular durante el uso
de su dispositivo mévil en una comunicacion mientras

utiliza su servicio?

Siempre, casi siempre,

casi nunca, nunca

Personalizacién

¢Su operadora de telefonia celular le ofrece un paquete de

datos acorde a sus necesidades?

Siempre, casi siempre,

casi hunca, nunca

Calidad

Se ofrece un servicio de calidad por parte de su operadora

para su dispositivo celular durante el uso:

Siempre, casi siempre,

casi nunca, nunca

Reputacién

Son poco frecuentes las caidas de sefial durante la
prestacion del servicio por parte de su operadora celular al

utilizarlo:

Siempre, casi siempre,

casi hunca, nunca

Seguridad

¢A usted, le genera seguridad la transmision de datos

desde su celular hacia otros dispositivos?

Siempre, casi siempre,

casi nunca, nunca

Velocidad

¢ Se encuentra satisfecho con la rapidez en la que se realiza
el envio y recepcion de informacion desde su teléfono

celular?

Siempre, casi siempre,

casi hunca, nunca

Encuesta /

cuestionario




Percepcion del
usuario en cuanto a
beneficio del

servicio

Se siente satisfecho con la calidad del servicio de atencién
al cliente que se otorga por parte de su operadora de

celular

Siempre, casi siempre,

casi nunca, nunca

Fuente y Elaboracion: Propias
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8. Formato de la encuesta

La encuesta se aplica a los usuarios de telefonia celular que residan en la ciudad
de Quito, siendo necesario disefiar un cuestionario (Anexo 1) con el que se permita
evaluar la percepcién del usuario con respecto a la calidad del servicio y su costo, para
dispositivos moviles por parte de los usuarios con base en la operacionalizacion de las
variables de la Tabla 5.

Es por ello, que se han planteado interrogantes buscando indagar sobre la
percepcidon personal de los encuestados mediante preguntas de investigacion, para

analizar la relacion costo-beneficio en los usuarios de telefonia mavil.

9. Procesamiento del anélisis de informacioén

Para realizar el procesamiento de datos serd fundamental realizar un conjunto de
acciones consecutivas como se detallan a continuacion:

1. Determinar el objetivo de investigacion. EI objetivo de la investigacion es
determinar cual es la percepcion sobre el costo-beneficio para usuarios de los
servicios que prestan las operadoras de Servicio Movil Avanzado en Ecuador. La
metodologia que se utilizara en la presente investigacion sera la de la investigacion
de campo, la misma que serd& mediante una encuesta utilizandola como un
instrumento de recoleccidn de datos, a través de preguntas cerradas de seleccion
simple que establecerad inquietudes sobre la experiencia que ha tenido con la
telefonia celular cada usuario existente

2. Establecer el segmento a quienes se aplicara el estudio. La investigacion se
realiza a los habitantes que residen en la ciudad de Quito y que utilicen los
servicios de cualquiera de las tres operadoras como son CLARO, MOVISTAR y
CNT; esta investigacion explicativa se realizara en edades comprendidas entre 20
y 45 afios, segmentados asi ya que es el rango de usuarios existentes que mas
utilizan el servicio de telefonia, ademas se tendra en cuenta que los mismos estén
estudiando en la universidad o que tengan un trabajo, indistintamente del tipo de
servicio que tengan, ya sea prepago o pos pago.

3. ldentificar el tamafio de la poblacion. Se establece el nimero de habitantes en

total que residen en la ciudad de Quito y que utilicen los servicios de telefonia
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celular, que superan los 2 millones de personas, como se explico en el numeral

3.3 de este documento.
Calcular la muestra estadistica. Se aplica el correspondiente calculo de la
muestra de acuerdo con el tamafio del universo poblacional tomando en cuenta el
margen de error y el nivel confianza. En esta investigacion, el universo seria de
2.133.633 lineas telefonicas, la cuales son utilizadas por usuarios existentes
distribuidos segun la participacion de mercado de cada operadora, con el siguiente
51% para la operadora telefonica de CLARO, el 28% para la operadora de
MOVISTAR vy el 19.6 % para la operadora de CNT (Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones).
Elaborar el cuestionario de la encuesta y su validacion. Se disefia el
cuestionario describiendo cada una de las preguntas de investigacion y de datos
generales que se presenta en el Anexo 1.
Recopilar los datos en el territorio sefialado. Se realiza la recopilacion de datos
en la Provincia de Pichincha, canton Quito, en lugares previamente establecidos,
como son: plazas, parques, centros comerciales y de preferencia por situaciones
salud publica relacionada con la Pandemia actual del Coronavirus, se viabilizara
la posibilidad de realizarlo via web.
Tabular los datos obtenidos. Se realiza la tabulacion de los datos, mediante
previa revision de que los documentos se encuentren sin tachones o enmendaduras
que demuestren alteracién de la informacion.
Elaborar las tablas y figuras estadisticas. Se disefian las tablas y figuras
estadisticas en el software Microsoft Excel, obteniendo porcentajes de cada
interrogante y realizando comparaciones entre las variables.
Analizar e interpretar los resultados. Con base en las tablas y figuras que se han
elaborado se procede a la interpretacion de los resultados por escrito otorgando
explicaciones claras en los porcentajes que se analizan.
Efectuar el andlisis de los resultados. Luego de analizar e interpretar los
resultados estadisticos, se procede a realizar un andlisis cualitativo comparativo
entre las operadoras de telefonia celular estableciendo la diferenciacion del tipo
de servicio que cada una de forma individual dan a los usuarios existentes,
ejecutando una comparacion entre las respuestas de los encuestados y con otro
tipo de investigaciones similares que se encuentren relacionadas con la telefonia

celular.
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11. Conclusiones del estudio. Se describen las conclusiones del estudio que se ha

realizado, en relacion con los objetivos que se han planteado en el inicio.
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Capitulo cuarto

Resultados

1. Organizacion de los resultados

A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos en el presente trabajo de
investigacion, para lo cual en primera instancia se presenta el analisis de los datos
globales, para visualizar la estructura de la muestra, clasificada por diferentes variables
en el andlisis univariado, luego el analisis por operadora para cada pregunta de la

encuesta, para después continuar con el andlisis bivariado.
2. Anélisis univariado

Se realizara el analisis de la informacién de la muestra completa realizando la
discriminacion considerando distintos tipos de variables como edad y género, para luego
analizar los resultados obtenidos en cada pregunta de la encuesta.

2.1 Analisis por Edad

En la Figura 17, se presentan los resultados del nimero de encuestas por grupo
etario, asi como el porcentaje que representa el uso de las lineas telefénicas.
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SEGMENTACION POR EDAD

30,0% 1~

96; 25,0% | | 95;24,7%

25,0% A

20,0% A

57;14,8%

54;14,1%
15,0% - 47;12,2%

35;9,1%

10,0% A

5,0% A

0,0% -

Entre 18225 Entre26a35 Entre36a45 Entre46a55 Entre56a65 Mas de 66 afios
afios afios afios afios afios

Figura 17. Segmentacion de Edad por uso de Telefonia celular

Como se observa en la Figura N°17, el grupo mas representativo corresponde a
las personas que poseen entre 26 a 45 afos conformado por los llamados millenials que
corresponde a un 49,7%, que son quienes han tenido de forma persistente y consistente
una cultura que la llamariamos tecnoldgica, asi como también este rango de edad se la
Ilama poblacién econdmicamente activa. Mientras que quienes poseen entre 46 a 65 afios
forman parte de un 27,0% dejando en un 9,1% a los encuestados que mantienen una edad
superior a los 65 afos. Con estos datos se reconoce que al menos dos de cada cinco
personas forman parte de las generaciones Millenials sociales, fomentando asi sus niveles

de sociabilizacion entre las demas personas.

2.2 Andlisis por Género

A continuacion, en la Figura N°18. Se presenta la composicion de la muestra

completa, clasificada por género:
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SEGMENTACION POR GENERO

= Hombre

= Mujer

Figura 18. Segmentacion de uso por género

Como se puede observar en la Figura 18, se destaca que el 53,4% del universo
poblacional son hombres , mientras que el 46,6% restante lo corresponde a las mujeres,
con ello se demuestra que al final no existe una amplia diferencia en el uso de medios de
comunicacion digitales, puesto que estos servicios con el pasar de los afios han sido
ampliamente utilizados a nivel universal, satisfaciendo asi las necesidades
comunicacionales mediante el uso de internet tanto en redes sociales, navegacion virtual

y demas servicios de conectividad digital.
2.3. Andlisis por Modalidad
Para analizar la modalidad prepago y post pago en el presente trabajo de

investigacion, se ha obtenido los porcentajes de cada uno de ellos, conforme se presenta

en la Figura 19, como se observa a continuacion:
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MODALIDAD DEL SERVICIO

= Postpago

= Prepago

Figura 19. Modalidad del servicio

En la Figural9, se observa que la modalidad del servicio esta dada por un 60,2%
en la modalidad de Postpago, mientras que el restante 39,2% se inclinan por ser un
servicio de Prepago. Con base en estos porcentajes se concluye que existe una mayor
aceptacion en el servicio de Postpago destacando que aproximadamente dos de cada tres
usuarios se inclinan por esta modalidad, lo que refleja que el servicio de Prepago se
identifique una menor aceptacion por parte de los clientes de las operadoras de servicios
moviles como Claro, Movistar y CNT.

3. Andlisis por operadora de los resultados obtenidos en cada pregunta de la

encuesta

Pregunta 1. ¢ Se siente satisfecho con el costo del servicio para llamadas telefonicas
desde su celular?

En la Tabla 6 se presentan los resultados de la satisfaccion del usuario con respecto

al costo por llamada, cuya tabulacidn se presenta de la siguiente manera:

Tabla 6.
Satisfaccion de Costo por llamada
Siempre 20 9 9 38
Casi siempre 53 38 20 111
Casi nunca 76 43 28 147
Nunca 50 20 18 88
TOTAL 199 110 75 384

Fuente y Elaboracion: Propias
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Los resultados obtenidos miden el nivel de satisfaccion por parte de los
consumidores existentes de los costos por el servicio de Ilamadas telefonicas dentro de
los usuarios que utilizan el servicio prepago y pos pago.

SATISFACCION COSTO PARA LLAMADAS TELEFONICAS

o - - -

39,1%
38,2% 37,3%

0% -

Claro Movistar CNT

B Siempre M Casi siempre Casinunca M Nunca

Figura 20. Pregunta 1 Satisfaccion de Costo por llamada telefonica

En la Figura 20 se visualiza que la operadora Claro registra un 36,7% de
frecuencia entre los rangos de siempre y casi siempre se encuentran conformes con el
costo de las llamadas telefonicas, mientras que en la operadora Movistar este porcentaje
se incrementa al 42,7%, y en el caso de la operadora CNT (Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones) estas cifras descienden al 38,7%. Por ende, con base en estos
resultados, la empresa Movistar es la que recibe mayor aceptacion de sus usuarios en
cuanto al costo de las llamadas telefénicas, pues al menos dos de cada cinco usuarios se

encuentran conformes por el pago de este tipo de servicios.

Pregunta 2. ¢El pago que usted realiza para llamadas telefonicas desde su celular
compensa los beneficios otorgados por su operadora?

En la Tabla 7 se presentan los resultados obtenidos, en cuanto a la percepcién de
los usuarios con respecto a los beneficios otorgados por cada operadora celular al efectuar

Ilamadas telefonicas en comparacion con el pago que realizan:
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Tabla 7.
Comiensacic')n de los beneficios de la oieradora en llamadas telefonicas
Siempre 22 10 9 41
Casi siempre 47 33 17 97
Casi nunca 75 43 32 150
Nunca 55 24 17 96
TOTAL 199 110 75 384

Fuente y Elaboracion: Propias

Dentro de un rango de aceptacion por parte de los usuarios existentes indican que
relativamente casi siempre estan de acuerdo con los beneficios obtenidos de su operadora

en la segmentacion de las llamadas telefonicas que realizan.

COMPENSACION DE LOS BENEFICIOS DE LA OPERADORA
EN LLAMADAS TELEFONICAS

o - - -

e 42,7%

0% 4 37,7%

0% -
Claro Movistar CNT

B Siempre W Casi siempre Casinunca M Nunca

Figura 21. Pregunta 2 Compensacion de los beneficios de la operadora en llamadas telefonicas

Con base en los porcentajes anteriores, se establece que el 39,1% de los
encuestados informan que Movistar siempre y casi siempre compensan los beneficios en
sus llamadas telefonicas, mientras que en la operadora Claro este porcentaje se reduce al
34,8% y en CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones) es del 34,7%; es decir,
que solamente dos de cada cinco usuarios se encuentran satisfechos con el servicio de

Ilamadas telefdnicas por parte de las operadoras maviles.

Pregunta 3. ¢Se encuentra satisfecho en el costo de envio y recepcion de mensajes

desde su dispositivo celular?
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En la Tabla 8, se evalta el nivel de satisfaccion de los costos por el envio de

mensaje en linea telefonica, cuyos resultados se tiene:

Tabla 8.
Nivel de Satisfaccion ior costos de mensa'ies en linea telefonica
Siempre 23 9 9 41
Casi siempre 42 33 18 93
Casi hunca 84 47 27 158
Nunca 50 21 21 92
TOTAL 199 110 75 384

Fuente y Elaboracion: Propias

En la actualidad, el envio de un mensaje desde una linea celular hacia otra es muy
suigéneris, ya que desde la aparicion de diversas aplicaciones a través del uso de internet
han reemplazado el servicio de mensajeria, sin embargo, resulta interesante evaluar sus

porcentajes de aceptacion entre los usuarios de acuerdo como se observa a continuacion:

SATISFACCION EN EL COSTO DE MENSAJES DESDE EL
DISPOSITIVO CELULAR

o - - -

42,7%

50% - 42,2% 36,0%

0% -

Claro Movistar CNT

B Siempre W Casi siempre Casinunca M Nunca

Figura 22. Pregunta 3 Satisfaccion en el costo de mensajes desde el dispositivo celular

En la Figura 22, se observa que la operadora Movistar mantienen una mayor
satisfaccion de sus usuarios en el costo de mensajes desde el dispositivo celular, pues asi
lo seialan el 38,2% de los encuestados que se sienten conformes con este servicio,
seguido de CNT con un 36,0% y Claro con un 32,8%; sin embargo, notese que ninguna
de las operadora llega al menos a la mitad de aceptacion por parte de sus usuarios, lo cual

se demuestra que se debe mejorar los beneficios que se otorguen con sus clientes.
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Pregunta 4. ¢El pago que usted efectia compensa un excelente servicio de su

operadora en el envio y recepcion de mensajes para su dispositivo celular?

En la Tabla 9 se analiza el servicio de la operadora en el envio y recepcion de

mensajes cuyos resultados son los siguientes:

Tabla 9.
g,Comiensaci(’)n del servicio recibido?
Siempre 26 7 11 44
Casi siempre 48 34 17 99
Casi nunca 81 49 27 157
Nunca 44 20 20 84
TOTAL 199 110 75 384

Fuente y Elaboracion: Propias

Claramente dentro de esta inquietud se pretende establecer la relacion costo /
beneficio por usuario dentro del servicio que ofertan las operadoras en el mercado, de

acuerdo como se observa en la Figura 23:

EL PAGO COMPENSA UN EXCELENTE SERVICIO EN EL

DISPOSITIVO CELULAR
40,7% 44,5% 36,0%

50% -

0% -
Claro Movistar CNT

W Siempre W Casi siempre Casinunca M Nunca

Figura 23. Compensacion en el servicio recibido

El nivel de satisfaccion de los usuarios en relacién con el servicio que reciben con
el pago que ejecutan es importante analizarlo al momento de captar clientes potenciales,
por lo que dentro de este indicador se establece que en CNT (Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones) el 37,4% de los clientes encuestados informan siempre y casi
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siempre se encuentran conformes con el pago del servicio celular, seguido del 37,3%y el

37,2% para la Operadora Movistar y Claro respectivamente.

Pregunta 5. Se siente satisfecho con el pago del servicio de internet mévil por el uso
de la navegacion digital en:

En la Figura 24, se analiza la satisfaccion del usuario en el uso de navegacion

digital cuyos resultados se visualizan de la siguiente manera:

SATISFACCION POR EL USO DE NAVEGACION DIGITAL

100%

19% 19% 40 18%  21% 19% 17% 18% oo 18%  21%

50%

0%

Paginas web Redes sociales App de mensajeria Llamadas via App de juegos
internet digitales

M Siempre M Casi siempre M Casi nunca Nunca

Figura 24. Pregunta 5 Satisfaccion por el uso de navegacion digital

Cada usuario navega de forma variable, tal es el caso que en la Figura 24 se puede
visualizar que existen diferentes parametros a niveles de navegacion y cada operadora
presenta diversos servicios, algunos con mejor oferta que otros en nivel de navegacion.
Se destaca que el nivel de navegacién en pagina web, el lider es la operadora CLARO
presentando un 54% dentro del nicho investigado, al igual que en la conectividad de redes
sociales con una participacion del 51% del total, seguidamente las App de mensajeria con
un margen del 52% se observa que CLARO es lider en este segmento, las llamadas en la
actualidad no solo son de voz sino también por mensajeria. En el segmento de App de

juegos digitales se observa que la operadora CLARO se destaca  con un margen del
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49%, finalmente a nivel de entretenimiento la organizacion CLARO es quien lidera en el

medio comercial.

Pregunta 6. ¢ Es facil comunicarse desde su teléfono celular utilizando los siguientes

servicios?

En la Figura 25, se evalua la facilidad de comunicacion desde el dispositivo movil,

por lo que se han obtenido los porcentajes que se observan a continuacion:

FACILIDAD DE COMUNICACION DESDE EL TELEFONO CELULAR

100%

16,1% 13,6% 15,1% 13,6% 14,5% 14,5%

36,0%

Llamadas | Mensajeria | Navegacion
por celular | por celular digital

Llamadas | Mensajeria | Navegacion
por celular | por celular digital

0%

Llamadas | Mensajeria
por celular | por celular

Navegacion
digital

Claro Movistar

B Siempre M Casi siempre H Casi nunca Nunca

Figura 25. Pregunta 6 Facilidad de comunicacion desde el teléfono celular

En la Figura 25, se observa que la operadora Claro mantiene una aceptacion del
58,8% de los usuarios que han contestado que siempre y casi siempre mantienen una
facilidad de comunicacion en las llamadas por celular, este porcentaje se incrementa al
64,3% y 58,8% para mensajeria y navegacion digital respectivamente. En Movistar sus
porcentajes se ven reducidos puesto que el 40,9% informan que siempre y casi siempre
establecen una facilidad de comunicacion en llamadas para celular, el 39,1% para
mensajeria y el 38,2% para navegacion digital. Por su parte CNT, registra una aceptacion
del 36,0% en llamadas para celular, el 37,3% para mensajeria y el 32,0% para navegacion
digital. Por ende, estos resultados reflejan que la empresa Claro posee una mayor
confianza de sus usuarios en comparacion con Movistar y CNT, no obstante, se debera
mejorar la calidad del servicio tanto en Ilamadas mensajes SMS y navegacion digital para

alcanzar un mayor nimero de usuarios que confien en los productos de la operadora.
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Pregunta 7. ¢Su teléfono celular mantiene una conexién estable en cualquier lugar

gue usted se encuentre al utilizar?:

En la Figura 26, se determina la evaluacion de la cobertura telefonica por parte de

los usuarios para las operadoras Claro, Movistar y CNT:

CONEXION TELEFONICA EN CUALQUIER LUGAR

100% -

19,6%  209%  187%  201%  17.3% 23,6%  22,7%

29,3% 30,7%

28,6% 29,1% 29,6% 36,4%
41,3% 34,2%  40,0%

50% 4 34,7%

Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT

30,7%

0% A

Llamadas por celular Mensajeria por celular Navegacion digital

H Siempre M Casi siempre Casi nunca Nunca

Figura 26. Pregunta 7 Cobertura telefonica de la operadora

Desde épocas prehistdricas el ser humano ha sido considerado como un némada
con necesidades béasicas de sedentarismo; cada individuo se moviliza por diversas razones
y actualmente la conectividad es bésica, por lo cual en la Figura 24 se puede visibilizar
la percepcidn de los usuarios con respecto a la conectividad que le ofrecen las operadoras,
a donde se dirija cada individuo, por lo que si se analiza el resultado obtenido se concluye
que la empresa CLARO presenta un 51,8% de aceptacion del servicio por parte de los
usuarios que han calificado su conectividad como siempre y casi siempre, en llamadas
por celular ; en el servicio de mensajeria por celular, la operadora CLARO presente una
aceptacion del 51,8%, mientras que en navegacion digital los clientes han calificado como
siempre y casi siempre que mantiene un 42,3% de aceptacion, por lo cual se concluye que
laempresa CLARO es lider del mercado en comparacion con MOVISTAR y CNT a pesar

de que su nivel de aceptacion no supera el 50% de satisfaccion de sus clientes.

Pregunta 8. ¢Posee confianza en su operadora celular durante el uso de su

dispositivo en:
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En la Figura 27, se analiza la confianza que tienen los usuarios en su operadora

celular, obteniendo asi los siguientes porcentajes:

CONFIANZA EN LA OPERADORA CELULAR DURANTE EL USO DEL
DISPOSITIVO

100% -~

0, 0,
24,6% CERe) 21,3% 24,1% e 22,7% 25,6% L2 22,7%

50% -

0% A

Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT

Llamadas por celular Mensajeria por celular Navegacion digital

M Siempre M Casi siempre M Casi nunca Nunca

Figura 27. Pregunta 8 Confianza en la operadora durante el uso del dispositivo

Una cadena de servicio es invaluable, tanto es asi que el tener la confianza de un
cliente en este nicho llamado usuario, es importante a este segmento; en la Figura 27 se
puede observar la confianza del usuario en la operadora para los diferentes tipos de
servicio que ofertan en el mercado, clasificAndolas de la siguiente manera dentro del
indicador. En las Ilamadas por celular la empresa que brinda mas confianza a sus usuarios
es la operadora MOVISTAR con un margen del 46,3 % de aceptacion cuya calificacion
es siempre y casi siempre por parte de sus clientes , en relacion a la mensajeria por celular
la organizacion que lidera es la operadora CLARO con una representacion del 43,3 % de
los encuestados que contestan siempre y casi siempre siendo un resultado favorable para
esta operadora, finalmente la conectividad en navegacion digital es importante y la
empresa que lidera en este tipo de servicio es la operadora MOVISTAR con un rango del
44,50% de sus usuarios que han contestado que siempre y casi siempre confian en la
operadora celular.

Pregunta 9. ¢ Su operadora de telefonia celular le ofrece un paquete de datos acorde

a sus necesidades?
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En la Figura 28 se evalla la satisfaccion de necesidades del usuario acorde al
paquete de datos que se designa para la telefonia celular, cuyos resultados son los

siguientes:

PAQUETES DE DATOS PARA TELEFONIA CELULAR

100% ~
29,6% 19,1% 33,3% 27,1% 19,1% 37,3% 33,7% 18,2% 26,7%

50% A

0% A

Claro Claro Claro

Llamadas por celular Mensajeria por celular Navegacion digital

B Siempre W Casi siempre ® Casi nunca Nunca

Figura 28. Pregunta 9 Paquetes de Datos para telefonia celular

Desde épocas remotas el ser humano ha trabajado por una ley béasica de
supervivencia, la misma que ha dado como resultado diferentes necesidades, las
telecomunicaciones en la actualidad se han vuelto una necesidad bésica para la
comunicacion de los seres humanos, tal es asi que hoy las organizaciones telefénicas
ofertan diferentes paquetes pospago, los cuales ofertan diferentes tipos de servicio dentro
del comportamiento de mercado. La operadora que mantiene una mayor satisfaccion con
sus clientes en la designacion de paquetes de datos en su servicio movil es la operadora
CNT, pues sus usuarios califican como siempre y casi siempre que equivale a un 38,6%,
manteniendo su liderazgo con un 36% en mensajeria para celular. En cuanto a la
navegacion digital se destaca la empresa MOVISTAR con un 34,5% de sus usuarios que
califican como siempre y casi siempre por encima de operadoras similares como CLARO
y CNT.
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Pregunta 10. Se ofrece un servicio de calidad por parte de su operadora para su

dispositivo celular durante el uso del servicio:

En la Figura 29, se determina el servicio de calidad para el usuario permitiendo

obtener asi los resultados que se destacan a continuacion:

SERVICIO DE CALIDAD DE LA OPERADORA PARA EL DISPOSITIVO CELULAR

100%

13,6% 13,6% 19,1%

0,
27,6% 34,7% 25,6% 32,0% 26,1%

37,3%

50%

0%

Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT

Llamadas por celular Mensajeria por celular Navegacion digital

M Siempre M Casi siempre M Casi nunca Nunca

Figura 29. Pregunta 10 Servicio de calidad de la operadora para el usuario durante el manejo del
dispositivo

Un servicio de calidad es una cadena, la cual de llevarsela con éxito puede generar
un aumento de lucro considerable para la organizacion, en relacion al servicio de calidad
la organizacion que lidera el mercado es la operadora MOVISTAR con las siguientes
cifras, a nivel de llamadas a celular presenta un porcentaje del 51,8% de calidad para la
calificacion siempre y casi siempre, el servicio de mensajeria por celular es del 50,9,%
igualmente para las alternativas siempre y casi siempre para la empresa MOVISTAR.
Finalmente, con relacion a la en la navegacion digital sobresale a la empresa CLARO con

un 46,7% de aceptacion por parte de sus usuarios.

Pregunta 11. Son poco frecuentes las caidas de sefial durante la prestacion del

servicio por parte de su operadora celular al utilizar:
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En la Figura 30, se observa la frecuencia de caidas de sefial de acuerdo como lo
han informado los usuarios de las operadoras telefénicas, presentando asi los siguientes
resultados:

FRECUENCIAS DE LA CAIDA DE SENAL DURANTE LA PRESTACION DEL SERVICIO
DE LA OPERADORA CELULAR

100%

20,0% 21,3% 21,8% 22,7% 25,6% 20,9%

33,7% 32,2%

0%

34,7%

Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT

Llamadas por celular Mensajeria por celular Navegacion digital

M Siempre M Casi siempre M Casi nunca Nunca

Figura 30. Pregunta 11 Frecuencia de la caida de sefial durante la prestacion del servicio de la
operadora celular

Como se mencion6 anteriormente, la cobertura que ofrezca la operadora es
importante por lo cual en la Figura 30, se observa que la Operadora CLARO mantiene un
65,9% de sus usuarios que contestan que nunca y casi nunca han tenido caidas de sefial
en sus llamadas telefénicas, por lo que ademas 68,4% y el 69,8% se mantiene una mayor
aceptacion tanto para mensajeria por celular y navegaciéon digita sobresaliendo
igualmente en la operadora CLARO, por lo que con base en estas cifras se demuestra que
esta empresa mantiene una mayor cobertura segun la percepcion de sus usuarios, en
comparacién con MOVISTAR y CNT que poseen porcentajes menores de aceptacion.

Pregunta 12. Le genera seguridad la prestacion de los servicios de voz y datos desde

su celular:

En la Figura 31 se evalla la seguridad en la transmision de voz y datos para el

celular, por lo que sus porcentajes se observa a continuacion:
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SEGURIDAD EN LA TRANSMISION DE DATOS PARA CELULAR

100% -~

21,8% 20,0% 18,2%

31,7% K 29;3% 36,2% 34’7% 33,2% 32,0%

50% A

0% -

Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT

Llamadas por celular Mensajeria por celular Navegacion digital

B Siempre M Casi siempre M Casi hunca Nunca

Figura 31. Pregunta 12 Seguridad la prestacion de los servicios de voz y datos desde el celular

La ley de la oferta y la demanda también habla de niveles de satisfaccion y niveles
de seguridad y confianza que se le ofrecen al consumidor; dentro de esta segmentacion
como se puede observar en la Figura 31, la operadora MOVISTAR brinda a sus clientes
existentes el servicio con los siguientes indicadores en relacion a la seguridad en llamadas
via celular que presentan un margen de seguridad de 38.2% del total, mientras que en el
area de mensajeria por celular CNT presenta un margen del 31.8% de seguridad
permanente a sus usuarios, finalmente en relacién a la seguridad de frecuencia

permanente de conectividad MOVISTAR presenta un indicador del 37.3 % del total.

Pregunta 13. Se encuentra satisfecho con la rapidez con la que se realiza el envio y

recepcion de informacion desde su teléfono celular durante el uso de:

En la Figura 32 se ha analizado el nivel de satisfaccidn de los usuarios en cuanto
a la rapidez durante el envio y recepcién de informacion desde el dispositivo celular,

cuyos resultados se observan a continuacion:
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SATISFACCION EN LA RAPIDEZ EN EL ENVIO DE INFORMACION DESDE EL
TELEFONO CELULAR

100%

20,1% 14,5% 24750 23,6% 19,1% 17,1% 19,1%
,17%

. - .
50% . .

0%

28,0%

Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT Claro Movistar CNT

Llamadas por celular Mensajeria por celular Navegacion digital

B Siempre M Casi siempre M Casi hunca Nunca

Figura 32. Pregunta 13 Satisfaccion con la rapidez en la que se realiza el envio y recepcion de
informacion desde su teléfono celular

Con base en los porcentajes que se registran en la Figura 32, se observa que en la
satisfaccion para las Ilamadas por celular sobresale la empresa MOVISTAR, pues sus
usuarios han calificado con un 55,5% que corresponde a las alternativas siempre y casi
siempre se encuentran satisfechos en la rapidez en el envio de informacién, por lo que
también sobresale el servicio de mensajeria por celular con un 49,1% de satisfaccion
igualmente para MOVISTAR, tomando en cuenta que en cuanto a la navegacion digital
sobresale también la misma operadora con un 39,1% de los usuarios que sefialan que
siempre y casi siempre se sienten satisfechos con la navegacion digital que se ofrece por

parte de esta empresa.

Pregunta 14. ¢ Se siente satisfecho con la calidad del servicio que se otorga por parte

de su operadora de celular?

En la Figura 33, se determina el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio de
la operadora celular, por lo que las cifras que se presentan son los resultados obtenidos
tanto para CLARO, MOVISTAR y CNT:
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SATISFACCION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO POR LA OPERADORA CELULAR

100%

16,6% 17,1% 14,5% 13,6%
19,6% 6 6 20,9% 29.3% o 22,7%

50% - .

0%

Llamadas | Mensajeria | Navegacion| Llamadas | Mensajeria | Navegacion| Llamadas | Mensajeria | Navegacion
por celular | por celular digital por celular | por celular digital por celular | por celular digital

Claro Movistar CNT

M Siempre M Casi siempre ™ Casi nunca Nunca

Figura 33. Pregunta 14 Satisfaccion con la calidad del servicio que se otorga por parte de su
operadora de celular

Entre los resultados obtenidos de la Figura 33, se destaca a la Operadora Movistar
en las llamadas por celular puesto que el 49,1% de sus usuarios, califican que siempre y
casi siempre se encuentran satisfechos con la calidad del servicio, en comparacion con
Claro cuyo porcentaje se reduce al 45,3% y de CNT al 41,3%. En cuanto a la mensajeria
por celular los porcentajes son algo similares pues para Claro en este caso tiene mayor
aceptacion ya que registra un 44,8% en la satisfaccion de sus usuarios, seguido de
Movistar con el 43,6% y de CNT con el 42,7%. En el servicio de navegacion digital, se
destaca a CNT con el 45,3%, luego Claro con el 43,7% y posteriormente Movistar con el
42,7%. Estas cifras demuestran que los porcentajes de aceptacion no registran una mayor
variacion entre los tres tipos de operadoras, sin embargo, en la satisfaccion del servicio
de las llamadas por celular se destaca a Movistar, en mensajeria se encuentra Claro y en
navegacion digital se establece a CNT que sigue en proceso de crecimiento de sus

servicios de comunicacion.

Pregunta 15. ¢ Se siente satisfecho con la calidad del servicio como usuario prepago

y postpago?

Para cuantificar el nivel de satisfaccion en la calidad del servicio, es fundamental
efectuar una clasificacion por tipo de modalidad tanto para las operadoras moviles como

Claro, Movistar y CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones:
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SATISFACCION CALIDAD DEL SERVICIO POR MODALIDAD

100% -
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1 47%
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s0% { | 228 35% 38% 41%

24% 27%
: 23% 23% 23% 23%
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Claro Movistar CNT

Siempre Casi siempre Casi nunca Nunca

Figura 34. pregunta 15 satisfaccion calidad del servicio por modalidad

En la Figura 34, se establece que la modalidad Prepago otorga una menor
satisfaccion en la calidad del servicio, pues el 67% y 64% de los usuarios mencionan que
nunca y casi nunca, las operadoras tanto en Claro como en CNT (Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones) asi lo sefialan, no obstante, en Movistar el porcentaje de baja
calidad del servicio en la modalidad Prepago le corresponde a un 66% que es una cifra
algo similar para la modalidad Postpago que se ubica en 65%. Por lo tanto, estos valores
reflejan que existe un mayor nivel de satisfaccién para los usuarios que utilizan la
modalidad Postpago, principalmente en las operadoras Claro y CNT, en la que
aproximadamente dos de cada cinco usuarios consideran que es un servicio de calidad,
mientras que, en comparacion con Prepago, este margen de aceptacion se reduce a uno

de cada tres clientes.

4. Analisis bivariado

4.1. Analisis de la variable precio

Al analizar la variable del precio se han agrupado las dimensiones: comunicacion
verbal y escrita, asi como la navegacion virtual, con la finalidad de obtener un panorama
general en la aceptacion de los usuarios en el precio de los servicios que otorgan por parte
de las operadoras celulares como son: Claro, Movistar y CNT (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones), por lo cual se ha elaborado la Figura 35, misma que representa los

siguientes margenes:
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SATISFACCION GENERAL DEL PRECIO
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Figura 35. Satisfaccion General del Precio

Cuando se habla de una satisfaccion general se sefialan los diferentes tipos del
servicio a nivel de conectividad, confianza, seguridad y cobertura entre otros que las
operadoras brindan a los usuarios, tal es el caso que con una frecuencia permanente la
operadora CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones) brinda a sus clientes una
satisfaccion general con un margen del 32,6 % para las alternativas siempre y casi siempre
, mientras que en frecuencia mayor la operadora MOVISTAR presente un indicador del
38,7% para siempre y casi siempre; finalmente con frecuencia mas alta la operadora
CLARO que esta representada en un indice del 43.9% igualmente para las alternativas

siempre y casi siempre.

4.2. Analisis de la variable Beneficio para los usuarios

El beneficio de los usuarios se mide de acuerdo con diversas dimensiones como
la disponibilidad, conveniencia, fiabilidad, personalizacion, calidad, reputacion,
seguridad, velocidad y percepcion del usuario, todas ellas se han agrupado con la
intencionalidad de determinar un panorama general en cuanto a los beneficios para el

cliente final, por lo que se ha elaborado una figura con los siguientes porcentajes:
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BENEFICIOS PARA LOS USUARIOS
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Figura 36. Beneficio para los usuarios

El nivel costo/beneficio es importante a la hora de ofrecer un servicio de 6ptima
calidad, es por ello que en cuanto al beneficio para los usuarios se destaca a la empresa
MOVISTAR cuya calificacion correspondiente a siempre y casi siempre es de 42,4%
seguido de la operadora CLARO con un 42,1% de aceptacion de sus clientes para que
finalmente CNT con un 35,5% representa el menor margen de aceptacion por parte de sus
usuarios. Notese en los resultados de las tres operadoras, ninguna sobrepasa el 50% de
satisfaccion de beneficios para los usuarios, lo que demuestra que mas de la mitad de sus
clientes se encuentren inconformes con el servicio de llamadas por celular, mensajeria y

navegacion digital.

4.3. Correlaciones

Para obtener las correlaciones de las variables de estudio, es fundamental tomar
en cuenta la base de datos para que de acuerdo con ello se identifiquen las dimensiones
con base en las preguntas que se hayan establecido, de tal manera que al utilizar las

funciones de Microsoft Excel se ha facilitado la obtencidn de la siguiente tabla:
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Tabla 10.
Correlaciones de las variables de estudio
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Comunicacion telefénica verbal 0,83 0,64 0,67 0,76 0,73 0,79 0,75 0,80 0,68 | 0,56 0,68
Comunicacion escrita 0,67 0,76 0,74 0,81 0,76 0,80 0,69 | 0,57 0,67

Navegacion virtual 0,64 0,63 0,75 0,64 0,61 0,65 0,62 0,52 |0,49 0,62
Disponibilidad 0,67 0,67 0,63 0,67

Conveniencia 0,76 0,76 0,75 0,67

Fiabilidad 0,73 0,74 0,64 0,57

Personalizacion 0,79 0,81 0,61 0,62

Calidad 0,75 0,76 0,65 0,71

Reputacion 0,80 0,80 0,62 0,62

Seguridad 0,68 0,69 0,52 0,52

Velocidad 0,56 0,57 0,49 0,49

Percepcion del usuario 0,68 0,67 0,62 0,54

Fuente: ARCOTEL

Elaboracion: EI Autor
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Por lo tanto, en base a la Tabla 10 se destacan las correlaciones en las dimensiones
que corresponden tanto para la variable dependiente como independiente tal como se

observa a continuacion en la Tabla 11:

Tabla 11.
Correlaciones de las variables de estudio
Variable Variable Valor de )
. : : g Tipo
independiente Dependiente correlacion
Comunicacion Reputacion 0,80 Correlacion alta positiva
Telefénica Verbal

Comunicacién Reputacion 0,80 Correlacion alta positiva

Escrita
Comunicacién Personalizacién 0,81 Correlacion alta positiva

Escrita

Fuente y Elaboracion: Propias

En la Tabla 11 se observa que tanto la comunicacion verbal como la escrita
mantienen una correlacién positiva alta con la personalizacion y reputacion, que son unos
de los beneficios al cliente en la prestacion del servicio de las operadoras Claro, Movistar
y CNT para dispositivos celulares, por lo cual para mejorar la comunicacion con los
clientes se podria mejorar también la conectividad virtual para evitar las caidas de sefial
y disponer de un paquete de datos acorde a las necesidades del usuario final.

Se recuerda que el nivel de personalizacion esta dado por los diferentes paquetes
de servicios de telefonia, mensajeria y navegacion digital que se ofrecen por parte de las
operadoras, facilitando a los usuarios el seleccionar de mejor manera el servicio que mas
les conviene, sobresaliendo empresas como MOVISTAR y CNT que ofrecen una mejor
personalizacion para sus clientes.

No obstante, los niveles de reputacion en cuanto a menores caidas de sefial se
destaca la operadora CLARO, entidad que representa una mayor aceptacion por parte de

sus usuarios tanto en llamadas por celular, mensajeria y navegacion digital.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Producto del trabajo realizado se llegan a las siguientes conclusiones:

Los servicios de SMA (Servicio Movil Avanzado) mantienen dos modalidades de
contratacion, una de ellas es Prepago en la que el cliente adquiere los créditos
antes de hacer las llamadas y el servicio de Pos pago en la que el consumidor
efectla el pago luego de haber recibido la factura electronica, estos servicios estan
disponibles de acuerdo con lo sefialado por el Ministerio de Telecomunicaciones
y de la Sociedad de la Informacion.

Al realizar el diagndéstico actual de la prestacion del SMA, se identifica por una
parte la variable independiente que se enfoca en el precio del servicio que paga el
cliente a las operadoras, mientras que como variable dependiente se tiene a los
beneficios que recibe el usuario por lo que se identifican dimensiones como la
disponibilidad del servicio, la fiabilidad, la conveniencia, la personalizacion, la
calidad, la reputacion, la velocidad en el envio y recepcion de datos, de tal manera
que todos ellos se analizan de forma independiente y grupal para obtener un
panorama de la realidad en los beneficios que recibe el cliente por parte de las
operadoras moviles

Con el universo obtenido de 2.133.633 lineas telefonicas y usuarios existentes a
agosto 2020 en la ciudad de Quito, de acuerdo con la participacion de mercado
por cada operadora segun la Agencia de Regulacion y Control de
Telecomunicaciones (ARCOTEL), se determind que cerca del 51% elije la
operadora CLARO por su costo-beneficios, mientras que el 28% prefiere la
operadora MOVISTAR, para que finalmente el 19% prefiere el uso de la
operadora CNT.

El nivel de cobertura es de gran importancia para los usuarios existentes y es
determinante para la captacion de usuarios potenciales, por lo que ejecutando el
andlisis de este aspecto, se pudo determinar que en cuanto a la percepcion del
usuario con respecto a la cobertura del servicio, lidera el mercado la operadora
CLARO con rangos determinados que para llamadas a celular obtiene el 51,8%

del total, en mensajeria a celular presenta margenes del 50,3% para que finalmente



96

en conectividad presente un parametro del 42,3,% del total de usuarios
encuestados.

Entre los resultados obtenidos se destaca que la comunicacion verbal y escrita
mantiene una correlacion alta positiva superior a los 0,80 puntos con respecto a la
reputacion y personalizacion, como una de las dimensiones que conforman el
beneficio al usuario.

De los resultados obtenidos, se puede concluir que las operadoras Claro, Movistar
y CNT podrian mejorar sus paquetes de datos y su conectividad movil a precios
mas comodos, de tal manera que el cliente se encuentre conforme por el costo que
paga por el servicio y los beneficios que obtienen.

Del andlisis realizado se concluye que el costo - beneficio para los usuarios de los
planes prepago y pos pago en las operadoras de SMA del Ecuador, esta dado por
el indicador de la satisfaccion del precio que es de 43,9% vy la aceptacion del
beneficio es del 42,1% para los usuarios en la operadora Claro, no obstante, estas
cifras se reducen para la operadora Movistar en la que la satisfaccion del precio
es del 38,7% y el beneficio para los usuarios es de 42,4%, mientras que en CNT
la satisfaccion general del precio es del 32,6% y de beneficios para sus usuarios
es de 35,5%. Con ello se refleja que, en la operadora Claro sus clientes que se
encuentran satisfechos con sus costos del servicio, asi como también con sus
beneficios obtenidos; sin embargo, en Movistar y CNT reflejan una menor
aceptacion al precio de los servicios obtenidos por parte de los clientes, pero se
encuentran mas satisfechos con el beneficio que obtienen por parte de estas
operadoras.

De los resultados obtenidos en el analisis costo-beneficio, se determina que la
percepcion general de satisfaccion con respecto al costo de los planes comerciales
de las operadoras establece que los usuarios de Claro tienen una mejor percepcion
del costo-beneficio de los servicios recibidos, en un 43.9%, seguido de Movistar
con un 38.7% y finalmente CNT con un 32.6%, ya que el costo del servicio

ofrecido esta en relacion directa con los beneficios que se proveen a los usuarios.
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Recomendaciones

Una vez realizado este andlisis, a continuacion, se presentan algunas recomendaciones:

Cada operadora deberia invertir mas en su infraestructura para satisfacer las
necesidades existentes de los usuarios existentes y de los usuarios potenciales.
La calidad en el servicio al cliente, tanto a nivel telefonico como a nivel presencial
debe mejorar ya que cada asesor que trate con un posible cliente o a uno potencial
debe comprender que la cadena del servicio es importante por el llamado “boca a
boca”.

Cada organizacion debe capacitar al personal laboral en materia de una
satisfaccion eficaz y adecuada a cliente final.

La rapidez en la conectividad que ofrezcan las operadoras es imperiosa al
momento poder brindar este servicio al cliente final.

En orden general las operadoras deberian ofrecer beneficios adicionales dentro de
los planes POS PAGO a sus clientes.

La relacion costo del plan con respecto al beneficio de los servicios que obtiene
cada cliente deberia ser justificable y paralelo.

Las operadoras deberian disefiar planes comerciales mas ajustados a los
requerimientos de los clientes, para de esta manera optimizar sus costos y lograr
una mayor satisfaccion de los usuarios, al contar con planes mas personalizados,
que se ajusten a sus necesidades y a su capacidad econémica.

Las operadoras deberian disefiar material comunicacional fécil de entender para
sociabilizar los beneficios que los usuarios pueden obtener al contratar sus planes
de servicio y asi lograr un uso eficiente de los servicios y mejorar la percepcion

de los usuarios con respecto a la provision y uso de los servicios contratados.
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ANexos

Anexo 1. Formato de la encuesta

Encuesta para los usuarios de telefonia celular del servicio mévil avanzado en la

ciudad de quito

Datos personales
Edad:
Geénero

Operadora:

Preguntas de investigacion

1. Se siente satisfecho con el costo del servicio para llamadas telefénicas desde su celular?

1. Siempre 3. Casi nunca

2. Casi siempre 4. Nunca

2. El pago que usted realiza para llamadas telefonicas desde su celular compensa los

beneficios otorgados por su operadora?

1. Siempre 3. Casi nunca

2. Casi siempre 4. Nunca

3. Se encuentra satisfecho en el costo de envio y recepcion de mensajes desde su

dispositivo celular?

1. Siempre 3. Casi nunca

2. Casi siempre 4. Nunca

4. El pago que usted efecta compensa un excelente servicio de su operadora en el envio

y recepcion de mensajes para su dispositivo celular?

1. Siempre 3. Casi nunca

2. Casi siempre 4. Nunca
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5. Se siente satisfecho con el pago del servicio de internet movil por el uso de la

navegacion digital en:

Alternativas

Siempre

Casi

siempre

Casi

nunca

Nunca

1. Paginas web

2. Redes sociales

3. App de mensajeria

instantanea

4. Llamadas via internet

5. App de juegos digitales

6. Es facil comunicarse desde su teléfono celular utilizando los siguientes servicios?

Alternativas

Siempre

Casi

siempre

Casi

nunca

Nunca

1. Llamadas por celular

2. Mensajeria por celular

3. Navegacion digital

7. Su teléfono celular mantiene una conexion estable en cualquier lugar que usted se

encuentre al utilizar:

Alternativas

Siempre

Casi

siempre

Casi

nunca

Nunca

1. Llamadas por celular

2. Mensajeria por celular

3. Navegacion digital

8. Posee confianza en su operadora celular durante el uso de su dispositivo en

Alternativas

Siempre

Casi

siempre

Casi

nunca

Nunca

Llamadas por celular

Mensajeria por celular

Navegacion digital




9. Su operadora de telefonia celular le ofrece un paquete de datos acorde a sus necesidades

de?

Alternativas

Siempre

Casi

siempre

Casi

nunca

Nunca

Llamadas por celular

Mensajeria por celular

Navegacion digital

10. Se ofrece un servicio de calidad por parte de su operadora para su dispositivo celular

durante el uso de:

Alternativas

Siempre

Casi

siempre

Casi

nunca

Nunca

Llamadas por celular

Mensajeria por celular

Navegacion digital

11. Son poco frecuentes las caidas de sefial durante la prestacion del servicio por parte de

su operadora celular al utilizar:

Siempre Casi Casi Nunca
Alternativas siempre nunca
Llamadas por celular
Mensajeria por celular
Navegacion digital
12. Le genera seguridad la transmision de datos desde su celular ya sea:
Siempre Casi Casi Nunca
Alternativas siempre nunca

Llamadas por celular

Mensajeria por celular

Navegacion digital
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13. Se encuentra satisfecho la rapidez en la que se realiza el envio y recepcion de

informacién desde su teléfono celular durante el uso de:

Alternativas

Siempre

Casi

siempre

Casi

nunca

Nunca

Llamadas por celular

Mensajeria por celular

Navegacion digital

14. ;Se siente satisfecho con la calidad del servicio que se otorga por parte de su

operadora de celular?

Alternativas

Siempre

Casi

siempre

Casi

nunca

Nunca

Llamadas por celular

Mensajeria por celular

Navegacion digital






