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18 de enero del 2016.

SENORES

SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

LICITACION ABREVIADA: “CONTRATACION DE SERVICIOS ESTADISTICOS PARA LA
ELABORACION DE UNA ENCUESTA A HOGARES QUE PERMITA ANALIZAR EL
ACCESO, USO Y PERCEPCION DE LOS USUARIOS FINALES PARA SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES’

Asunto: Licitacion abreviada N° 2015LA-000006-SUTEL

Objeto:PRESENTACION DE INFORME FINAL DE LA LICITACION ABREVIADA:
“CONTRATACION DE SERVICIOS ESTADISTICOS PARA LA ELABORACION DE
UNA ENCUESTA A HOGARES QUE PERMITA ANALIZAR EL ACCESO, USO Y
PERCEPCION DE LOS USUARIOS FINALES PARA SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES”

Estimados sefores:

En respuesta a el oficio 0633-SUTEL-DGM-2016 Investigaciones de Centroaméricay el
Caribe S.A. somete a su criterio el presente documento donde se exponen los resultados
finales del estudio adjudicado a mi representada bajo el proceso Licitacion Abreviada N°
2015 LA-000006- SUTEL.

Esperamos que el mismo cumpla en forma y fondo con lo solicitado en el documento

Cartelario. Esperando poder servirles, se despide cordialmente,

Guillermo Wong Castro

Gerente General
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- REPORTE FINAL -
INTRODUCCION

Con el propésito de solventar las necesidades de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, G-Now Marketing realiz6 el estudio de sustituibilidad de servicios de
telecomunicaciones en hogares en el territorio nacional, producto de esa encuesta
estamos formulando el presente reporte de resultados, gue esperamos cumpla a
cabalidad con sus expectativas.

A continuacién presentamos los principales resultados del proceso.

ASPECTOS METODOLOGICOS

Poblacion de Interés y Tamafo de Muestra

La poblacién de interés del presente estudio estd compuesta por todos los hogares
costarricenses que cuentan con el servicio de Internet Fijo, ubicados en las agrupaciones
cantonales indicadas por SUTEL.

La muestra que se utilizé en el estudio es de 3.507 hogares.

Generalidades del trabajo de campo

Presentacion del estudio ante los entrevistados

El estudio se presentd ante los entrevistados como un proyecto de G-Now Marketing, sin
mencionar a SUTEL. La encuesta fue bien recibida en los hogares costarricenses, las

personas se han mostrado anuentes a colaborar con la informacion.
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No se presentd ningun incidente que atentara contra la buena ejecucion del proceso de

campo.

Las condiciones climaticas afectaron la planeacion inicial del proceso, sin embargo se

llevé a cabo sin mayores contratiempos.

Generalidades del trabajo de campo

La encuesta fue bien recibida en los hogares costarricenses, los porcentajes de rechazo
fueron bajos; sin embargo una de las mayores afectaciones fue la tenencia del servicio de
Internet fijo, hay zonas del pais donde no se contaba con este servicio en los hogares,

situacion que dificulté el levantamiento.

La poblacion de interés esta constituida por hombres y mujeres entre 18 y 75 afios a nivel

nacional.

Considerando los alcances y el objetivo del estudio se trabajé con una muestra de 3,500
entrevistas de hogares, cada uno de ellos debia contar con el servicio de Internet fijo, que
permita la inferencia de resultados a nivel nacional, con un margen de error menor al 2% y
un nivel de confianza igual o mayor al 95%. Excluyendo hogares colectivos como
hospitales, pensiones, residencias estudiantiles, asilos de ancianos y otras instituciones

publicas que brindan servicios sociales.

Los resultados obtenidos permiten realizar inferencias a nivel: nacional, regiones por zona
(urbano / rural). Considerando las siguientes variables de control:

» Sexo

» Edad (Grupos de Edad)
» Acceso a Internet Fijo
>

Zona (Urbano / Rural)

Tel. (506) 2283-1000, San Joseé, Costa Rica
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» Nivel de instruccion
» Agrupacién cantonal

Disefio Muestral y Metodoldgico de Recoleccidn de la Informacidn

Como marco muestral se utilizaron los datos de poblacién por provincia y cantén segun el

Censo de Hogares del afio 2011.

A este marco muestral se le aplic6 un “Muestreo Aleatorio por Conglomerados”,
especificamente los conglomerados naturales que fueron planteados en la propuesta por
SUTEL (unidad muestral).

En este tipo de muestreo se selecciond aleatoriamente (de acuerdo al peso proporcional
de cada Zona) un cierto numero de conglomerados (el necesario para alcanzar el tamafio
muestral establecido), completando cuotas por grupos de edad, sexo y tenencia de
Internet fijo, de acuerdo a la distribucién del Censo Poblacional realizado en el 2011 y

otras fuentes de informacion.

La informacion fue recolectada mediante entrevista personal. Se utilizé un cuestionario
estructurado y pre-codificado para poder obtener la informacion en base a los objetivos
establecidos por el cliente. La entrevista tenia una duracibn de 25 minutos

aproximadamente.
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Tabla 1. Distribucion de la muestra por sexo y edad

| Provincia | Canton Muestra | HOMBRE MUJER 18-26 27-35 36-45 46-75 Tipo
Alajuela Alajuela 110 55 55 28 38 27 17 URBANO
Alajuela San Carlos 85 42 43 22 29 21 13 RURAL
Alajuela San Ramoén 110 55 55 28 38 27 17 URBANO
Alajuela Alfaro Ruiz, Pods 100 50 50 26 34 25 16 URBANO
Alajuela Upala, Guatuso, Chiles 90 45 45 23 31 22 14 RURAL
Alajuela Naranjo, Grecia, V. Vega 105 52 53 27 36 26 17 URBANO
Totales 600 420.888 427.258 163.236 217.203 156.025 100.209

Cartago Cartago, Alvarado 100 49 51 25 34 25 16 URBANO
Cartago La Unidn, Guarco 100 49 51 25 34 25 16 URBANO
Cartago Turrialba 110 54 56 28 37 28 17 RURAL
Cartago Oreamuno, Paraiso, Jimenez 105 52 53 26 36 26 17 URBANO
Totales 415 240.873 250.030 93.558 127.287 94.308 59.041
Guanacaste Liberia 85 42 43 23 28 20 14 RURAL
Guanacaste Santa Cruz, Tilaran, Carrillo 100 50 50 27 33 24 16 RURAL
Guanacaste Nicoya, Nandayure 80 40 40 22 26 19 13 RURAL
Guanacaste Abangares, La Cruz 80 40 40 22 26 19 13 RURAL
Guanacaste Cafias, Bagaces 90 45 45 24 30 22 14 RURAL
Totales 435 161.988 164.965 67.477 81.365 59.307 39.883

Heredia Heredia 110 54 56 26 39 28 18 URBANO
Heredia San Rafael, Barva, Sta Barbara 105 51 54 24 37 26 17 URBANO
Heredia Santo Domingo, San Isidro, San Pablo 105 51 54 24 37 26 17 URBANO
Totales 320 211.246 222.431 77.725 117.745 84.250 55.158

Limén Limén 85 43 42 24 29 20 12 RURAL
Limon Siquirres, Talamanca, Matina 90 45 45 25 31 21 13 RURAL
Limodn Gudcimo, Sarapiqui, Pococi 90 45 45 25 31 21 13 RURAL
Totales 265 193.640 193.222 77.693 95.179 65.812 39.028
Puntarenas Puntarenas 85 43 42 22 29 21 13 RURAL
Puntarenas Buenos Aires, Osa 80 40 40 21 27 19 12 RURAL
Puntarenas Corredores, Golfito, Coto Brus 90 45 45 24 30 22 14 RURAL
Puntarenas Atenas, Esparza, San Mateo, Orotina, Garabito 100 50 50 26 34 24 16 RURAL
Puntarenas Aguirre, Parrita 90 45 45 24 30 22 14 RURAL
Totales 445 205.959 204.970 79.201 101.029 72.939 46.710

San José San José 115 55 60 27 39 28 20 URBANO
San José Desamparados 110 53 57 26 37 27 19 URBANO
San José Pérez Zeledon 85 41 44 20 29 21 15 RURAL
San José Goicoechea, Coronado 100 48 52 24 34 25 18 URBANO
San José Alajuelita, Aserri 100 48 52 24 34 25 18 URBANO
San José Curridabat, Tib{as 100 48 52 24 34 25 18 URBANO
San José Turrubares, Mora, Puriscal 105 50 55 25 36 26 19 URBANO
San José Ledn Cortes, Tarrazu, Dota, Acosta 100 48 52 24 34 25 18 URBANO
San José Moravia, Flores y Palmares 105 50 55 25 36 26 19 URBANO
San José Escazu, Belén, Santa Ana, Montes Oca 100 48 52 24 34 25 18 URBANO
Totales 1.020 671.469 732.773 255.745 366.384 267.383 190.419

TOTAL POBLACION 3.500 2.106.063  2.195.649 814.635 1.106.192 800.024 530.448
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ACTIVIDADES SUSTANTIVAS

Instrumento de recoleccidn de la informacidn

Para la recopilacién de la informacién se utiliz6 un cuestionario, disefiado para ser llevado

a cabo mediante entrevista personal.
Dicho instrumento esta divido en los siguientes médulos:
Internet Movil.

Internet Fijo.

Telefonia Mavil.

a
b

C. Telefonia Fija.
d

e Telefonia Internacional.
f.

Generalidades: Clasificacion socio-econémica y laboral entre otros

El cuestionario tiene un total de 61 preguntas y el proceso de entrevista para su aplicacion

una duracion total de 25 minutos aproximadamente.

Programa de capacitacion y entrenamiento de los encuestadores,

entrevistadores vy otros

El personal que formé parte del proceso se capacitd en las instalaciones de G-Now

Marketing, exponiendo ante ellos los siguientes puntos:

Cuestionario
Seleccion de la unidad informante

Presentacion

YV V V V

Aclaracion de conceptos técnicos
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Posterior a la presentacion de la herramienta y la metodologia de levantamiento a los
encuestadores, se organizo la prueba de campo.

Aplicacion de pruebas piloto

La prueba piloto para el presente estudio se llevé a cabo en el area de Aserri, donde se

validé el cuestionario con la aplicacion del mismo a 20 unidades informantes.

Posterior a esa aplicacién se realizaron ajustes al mismo, una vez aprobados dichos

ajustes por el equipo de SUTEL se inicié formalmente el levantamiento de campo.

Trabajo de Campo

El trabajo de campo se realiz6 en 9 semanas, iniciando el 1 de octubre y finalizando el 4
de diciembre del 2015, para lograr el adecuado tratamiento de la informacién se solicitd
una prorroga, la cual fue aceptada por SUTEL.

En total se utilizaron dos equipos compuestos de 6 encuestadores y un supervisor. Uno
de los equipos cubrié las zonas metropolitanas seleccionadas en la muestra, mientras que

el otro equipo recolectd la informacion en las zonas fuera del area metropolitana.

Periodo de referencia del estudio

El presente estudio se desarroll6 del 1 de octubre al 4 de diciembre, completando es este

periodo el levantamiento de campo a nivel nacional.
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Sistema de Control de Calidad: Critica y Verificacion

Para el proceso de critica y verificacion se utiliz6 un equipo de tres personas, que
revisaron diariamente cada uno de los cuestionarios entregados del trabajo de campo del

dia anterior.
La critica consistié en una verificacion exhaustiva de las respuestas del cuestionario de
manera que cada respuesta tuviera consistencia en cada uno de los modulos que

integraron el instrumento, utilizando como guia las preguntas filtros.

Mecanismo de Sustitucion de la Unidad de Entrevista

Por el tipo de muestreo definido en la metodologia, no fue necesario realizar mecanismo
de sustitucion de la unidad de entrevista, ya que dicha unidad debe cumplir una serie de

caracteristicas que si no se cumplen, se remplaza por otra unidad muestral (hogares).

Codificacion vy Digitacion

Este proceso se realizd posterior al proceso de critica y verificacion, se contdé con dos
personas realizando dicho proceso. Se utiliz6 un manual de codificacion debidamente

estructurado y donde se detallaron los codigos de las preguntas abiertas.

Posteriormente se digit6 en una base de datos configurada en Data Entry para SPSS
V.18. Dicho software es el que se utiliz6 para generar todos las tablas estadisticas

necesarias, ademas de los cruces de variables requeridos por SUTEL.
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PRINCIPALES RESULTADOS

Los resultados de la presente investigacion se expondran de la siguiente manera:

Perfil de la muestra

Apartado 1: Internet Fijo

Apartado 2: Telefonia fija
Apartado 3: Telefonia mévil
Apartado 4: Internet movil
Apartado 5: Telefonia internacional

Apartado 6: Sustituibilidad del servicio de Internet

YV V. V V V V V V

Apartado 7: Sustituibilidad del servicio de Telefonia

A continuacion se desarrollara cada uno de los apartados citados anteriormente.

Perfil de la muestra

La muestra del presente estudio se compone de 3.507 entrevistas aplicadas en las
agrupaciones cantonales indicadas en el Cartel de licitacion. Al momento de levantar la
informacién se realizé un control de incidencia donde se valord si en el hogar tenian el
servicio de Internet fijo, en donde existia el servicio se aplicaba la encuesta siempre que

cumpliera con la muestra en cuanto a género y rango de edad.

La relacibn entre hogares contactados y tenencia del servicio de Internet fijo por
agrupaciones cantonales presenta un comportamiento variable en las diferentes zonas del

pais.
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En el caso del cantdén de San José no se pudo realizar la medicion de incidencia, ya que
en esa zona se realizd el Segundo pilotaje del proyecto, el resto de las agrupaciones

cantonales si se pudieron medir.

Las agrupaciones cantonales que presentaban tenencia del servicio de Internet fijo mas

bajo, fueron:
> Limoén Siquirres, Talamanca, Matina
> Alajuela Alfaro Ruiz, Poas
> Alajuela Upala, Guatuso, Chiles

En estas tres zonas los porcentajes de tenencia del servicio fueron menores al 20%.
Se detalla a continuacién cada una de las zonas de estudio.
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Tabla 2. Distribucién de Poblacion de Interés y Tamafio de Muestra

% tenencia

Provincia Agrupacion cantonal Efectivas | Sin Internet
de Internet

San José San José 120 NA NA

San José Escazu, Belén, Santa Ana, Montes de Oca 102 51 66,67
Puntarenas [|Corredores, Golffito, Coto Brus 90 48 65,22
San José Pérez Zeledon 84 60 58,33
Puntarenas |Atenas, Esparza, San Mateo, Orotina, Garabito 102 105 49,28
Alajuela San Carlos 84 87 49,12
Heredia Heredia 108 114 48,65
Puntarenas |Aguirre, Parrita 93 105 46,97
Alajuela San Ramon 105 120 46,67
Puntarenas |Buenos Aires, Osa 78 99 44,07
San José Curridabat, Tibas 129 171 43,00
San José Leon Cortes, Tarraz, Dota, Acosta 102 138 42,50
Heredia Santo Domingo, San Isidro, San Pablo 102 144 41,46
Alajuela Naranjo, Grecia, V. Vega 102 159 39,08
Limoén Limon 90 150 37,50
San José Moravia, Flores y Palmares 102 180 36,17
Limén Guéacimo, Sarapiqui, Pococi 90 159 36,14
Cartago Turrialba 96 171 35,96
Cartago Cartago, Alvarado 96 174 35,56
Puntarenas |Puntarenas 84 153 35,44
SanJosé Goicoechea, Coronado 102 192 34,69
San José Turrubares, Mora, Puriscal 105 207 33,65
Guanacaste |Cafias, Bagaces 90 186 32,61
Guanacaste [Abangares, La Cruz 78 168 31,71
Heredia San Rafael, Barva, Sta Barbara 102 222 31,48
Cartago La Unién, Guarco 102 228 30,91
Guanacaste |Santa Cruz, Tilaran, Carrillo 102 234 30,36
Cartago Oreamuno, Paraiso, JIménez 102 243 29,57
Guanacaste |Nicoya, Nandayure 78 186 29,55
San José Alajuelita, Aserri 102 255 28,57
Alajuela Alajuela 114 297 27,74
San José Desamparados 108 294 26,87
Guanacaste [Liberia 84 231 26,67
Limdn Siquirres, Talamanca, Matina 87 423 17,06
Alajuela Alfaro Ruiz, Poéas 102 510 16,67
Alajuela Upala, Guatuso, Chiles 90 510 15,00

Muestra 3507
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Como se puede observar en el cuadro, las zonas con mayor tenencia del servicio Internet

fijo fueron:

> San José Escazu, Belén, Santa Ana, Montes de Oca
> Puntarenas Corredores, Golfito, Coto Brus

> San José Pérez Zeleddn

En estos sitios los porcentajes superaban el 58%.

En cuanto a la no tenencia del servicio de Internet Fijo en los hogares, los resultados se

presentan a continuacion:

Gréfico 1. Distribucion de frecuencia de motivos de no tenencia de Internet fijo. Cifras en
porcentajes.

N= 6,405

No necesita el servicio de Internet fip en elhogar [ NN 54,94
Sustituyo el servicio por Intemet mavil NN 25,34
El costo del servicio es demasiado elevade [ 10,59
otres M 2,15
Ne hay proveedores del servicio en su drea geografica [l 2,15
Notiene elequipo necesario para tener el servicio [l 1}31
La calidad noesbuena i 1}17
Tiene acceso a Internet fijoen otro lugar [l 1,17

El costo de los equipos es demasiadoekvade I 0,94

Sibien hay empresas, el servicio dsponible no responde las
necesidades del hogar

| 0,23

En cuanto a la composicion de la muestra, el género y el rango de edad fue controlado al
momento de realizar el levantamiento, las condiciones de escolaridad, ocupacién y rango

de ingreso se comportaron de la siguiente manera.
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Gréfico 2. Distribucion muestral por escolaridad

e
26%

M Primaria incompleta M Primaria completa M Secundaria incompleta

= Secundaria completa M Universitaria incompleta M Universitaria completa

M Postgrado

En cuanto a la ocupacioén, el comportamiento de la muestra fue de la siguiente manera:

Gréfico 3. Distribucion muestral por ocupacion

N=3,507

5% 4%

34%

e
M No labora W Ama de casa M Estudiante
i Asaliariado M Trabaja en lo propio M Pensionado

Una vez presentada la conformacion de la muestra, desarrollaremos cada una de los
apartados anteriormente indicados.
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Apartado 1: Internet fijo

A continuacién se presentaran cada una de las variables planteadas por SUTEL

contenidas en el primer médulo del cuestionario, se desarrollaran cada una de ellas.

P1. ¢ Posee usted Internet fijo?

Dado que esta variable era una de las condiciones de aplicacién de la encuesta, toda la

poblacion contaba con el servicio.

P2. ¢ Alguna vez lo ha tenido?

En ninguno de los hogares se aplicé esta variable, ya que todos contaban con Internet fijo.

P3. ¢ Cudl es la principal razon por la que no posee el servicio de Internet fijo?

En ninguno de los hogares se aplicé esta variable, ya que todos contaban con Internet fijo.
No obstante, en el grafico 1 se tiene una referencia de las razones por las que los hogares
consultados que por el disefio muestral no fueron incluidos en la muestra (se requeria que
tuviera internet fijo), sefialaban no disponer de este servicio. Lo anterior como referencia

general de posibles razones que pueden estar afectando esta variable.

P4. ¢ Cual es el tipo de conexion a Internet fijo que tiene su hogar?

Como se puede apreciar en el gréfico el Internet fijo por medio de ADSL y el Internet fijo
por Cable modem estan muy cercanos (48,1% y 47,0%) y se nota una presencia del
Internet inalambrico satelital en un 5% de la poblacion entrevistada. Dichos porcentajes se

mantienen tanto en Urbano como en rural.
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Grafico 4. Distribucién de frecuencias de tipo de conexion de tenencia de Internet fijo en el
hogar, por zona
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P5. ¢ Cuél empresa le brinda el servicio de Internet Fijo?

En cuanto a las empresas proveedoras del servicio de Internet fijo, predominan en el
ambito nacional ICE con el 50%, seguido por TIGO con el 20% y se nota la presencia de
Cabletica con un 10%. Telecable por su parte destaca que cuenta con cerca del 11% de

cobertura pero Unicamente en la zona Urbana del pais.
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Gréfico 5. Distribucién de frecuencias de proveedor de servicio de Internet fijo, por zona
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P6. ¢ Qué velocidad de Internet fijo tiene usted?

En cuanto a la velocidad de Internet fijo que se maneja en los hogares costarricenses, en
el 32,9% de los casos no se conoce la velocidad que esta contratada. Sin embargo en
aquellos casos en los que los informantes si conocen la velocidad contratada, las de 2
megas y 1 mega son las que prevalecen en el mercado nacional, con concentraciones del

21,7% y 14,5% respectivamente.
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Gréfico 6. Distribucion de frecuencias de ancho de banda de Internet fijo, por zona
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P7. ¢Usted adquiri6 el servicio de Internet fijo de forma independiente o combinado con

otros servicios?

El servicio de Internet es contratado de forma independiente por el 16,6% de los hogares.

En combinacion con otros servicios lo contrata el 83,4%.
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Gréfico 7. Distribucion de frecuencias forma de contratacion de Internet fijo, por zona

Como contrato el servicio de internet fijo
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P8. ¢ Cémo es el paquete de Internet que usted tiene?

Podemos apreciar en el grafico que las combinaciones mas usuales entre los

entrevistados son el Internet + Cable (41,3%) y el Internet + telefonia (35,0%).
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Gréfico 8. Distribucion de frecuencias del tipo de Internet fijo contratado, por zona
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P9. ¢ Con qué frecuencia utiliza el servicio de Internet fijo?

La frecuencia de uso del servicio de Internet fijjo en los hogares en su mayoria es de

forma diaria, ya que eso es lo que indica cerca del 90% de los entrevistados.
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Gréfico 9. Distribucién de frecuencias de la frecuencia uso del Internet fijo, por zona
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= Total 89,7% 3,9% 0,9% 5,5%

La no utilizacién del servicio de Internet fijo en la poblacion entrevistada, se centra en los
rangos de edad de 46 a 55 afios (18,9%) y en el de 56 a 75 afos (11,8%).
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Grafico 10. Distribucion de frecuencias de la frecuencia uso del Internet fijo, por rango de edad
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P10. ¢ Principalmente para qué usa el Internet fijo?

Como se puede apreciar en el gréfico, no existe una marcada tendencia un uso especifico
y generalizado del servicio de Internet fijo en los hogares costarricenses, por cuanto la
mayoria de las actividades presentan porcentajes de uso muy similares, todos cercanos al
65%, con la excepcion del Estudio, lo cual es mencionado como uso para el 54,7% de los

entrevistados. Este comportamiento no representa diferencias mayores entre zona urbana

y rural.
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Gréfico 11. Distribucion de frecuencias del uso del Internet fijo, por zona

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0% o
Entretenimie
nto

H Urbano 60,6%
M Rural 71,0%
H Total 65,0%

P11. ¢ Cuél es el principal problema que usted percibe de su servicio de Internet fijo?

En cuanto a la problematica del servicio, se aprecia que el 47,1% de la muestra indica no
tener ningun problema, la baja velocidad se presenta como la problemética més critica en

los hogares.

Graéfico 12. Distribucion de frecuencias del principal problema del Internet fijo, por zona
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P12. ¢Usted considera que el Internet fijo le brinda el mismo tipo de servicio que el

Internet moévil?

Unicamente el 23,3% de los entrevistados considera que el Internet fijo le brinda el mismo

tipo de servicio que el Internet mévil. Un 10,3% indica que no sabe.

Gréfico 13.Distribucién de frecuencias de la consideracion de si el Internet fijo le brinda el mismo
tipo de servicio que el Internet mévil, por zona
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® No 64,6% 68,7% 66,3%

® No sabe 11,9% 8,2% 10,3%

La poblacion que es pensionado / rentista presenta un comportamiento diferente en
cuanto a la consideracion de si el servicio de Internet fijo le brinda el mismo tipo de
servicio que el Internet movil. En este segmento el 37% indica no saber en comparacion

con las otras ocupaciones donde ese porcentaje no supera el 11,5%.
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Gréfico 14. Distribucion de frecuencias de la consideracion de si el Internet fijo le brinda el mismo
tipo de servicio que el Internet maovil, por ocupacion.
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P13. ¢Por qué considera que el Internet fijo le brinda el mismo tipo de servicio que el

Internet movil?

En el caso de los entrevistados que indicaron que ambos servicios, Internet movil e
Internet fijo, si brindaban el mismo tipo de servicio, se les consultdé por qué consideraban
qgue era el mismo servicio. El 74,4% indicd que la calidad del servicio era la misma, el
precio y la velocidad similar fueron indicados por el 13,6% y el 12,0% respectivamente. Lo
anterior a nivel nacional. No obstante los resultados no difieren si se subdivide entre

Urbano y Rural.
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Grafico 15. Distribucién de frecuencias de porque considera que el Internet fijo le brinda el mismo
servicio del Internet movil, por zona
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En relacién con la percepcion sobre si ambos servicios ofrecen el mismo tipo de servicio,

no se encuentran diferencias significativas por tipo de ocupacion.

Gréfico 16. Distribucion de frecuencias de porque considera que el Internet fijo le brinda el mismo
servicio del Internet movil, por ocupacion

N=774

90,0%
80,0%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

AMA DE ESTUDIAN = ASALARIA TRABAIA | PENSIONA

EN LO DO Total
LABORA CASA TE bo PROPIO  RENTISTA
B La calidad del servicio es la misma 63,6% 74,1% 80,0% 72,4% 78,3% 68,8% 74,4%

B El precio de ambos servicios es el mismo o
muy parecido

B La velocidad del servicio es la misma 18,2% 9,3% 10,0% 17,2% 8,3% 6,3% 12,0%

18,2% 16,7% 10,0% 10,3% 13,3% 25,0% 13,6%
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P14. ¢Por qué considera que el Internet fijo no le brinda el mismo tipo de servicio que el

Internet moévil?

De los 2.195 entrevistados que indicaron que el servicio no era el mismo, sefalaron
principalmente que la diferencia se centraba en la estabilidad del servicio fijo (64,3%),
seguido por el atributo de movilidad (28,6%) que es una caracteristica propia del servicio

movil. En general estas valoraciones son similares por zona Urbana o rural.

Grafico 17. Distribucién de frecuencias de porque no considera que el Internet fijo le brinda el
mismo servicio del Internet movil, por zona
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Gréfico 18. Distribucion de frecuencias de por qué no considera que el Internet fijo le brinda el
mismo servicio del Internet movil, por ocupacion
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La estabilidad del servicio es indicada por el 81.1% de los usuarios de 56 a 75 afios, sin
embargo la falta de movilidad en este segmento le afecta a Unicamente un 8,1%, en

contraposicion con los segmentos de edad menores donde los porcentajes superan el

26%.
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Grafico 19. Distribucién de frecuencias de por qué no considera que el Internet fijo le brinda el
mismo servicio del Internet movil, por rango de edad
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P15. ¢En una escala de 1 a 10, indique qué tan importante es para usted tener Internet

fijo?

El 58,3% de los entrevistados califican con un 10 la importancia de contar con el servicio

de telefonia fija en el hogar.
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Grafico 20. Distribucion de frecuencias sobre qué tan importante es para usted tener Internet
fijo, por zona
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P15.1 ¢Si el precio que usted paga por el servicio de Internet fijjo aumenta
permanentemente en un 10%, es decir 1.000.00 colones, usted que haria?

El 62,1% indica que sin importar el aumento de precio se quedarian con la conexion fija.
Dicha incidencia es levemente mayor en el caso de la zona Rural que en la Urbana
(67,2% vs 62,1%). En contraposicion el 16,5% indica que estaria dispuesto a abandonar

la conexidn fija y contratar una conexién mavil.
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Grafico 21. Distribucién de frecuencias del escenario de incremento de facturacién en el 10%, por
zona
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No hay diferencias significativas por rango de edad del entrevistado en relacion al

escenario de incremento en la facturacion.
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Grafico 22. Distribucion de frecuencias del escenario de incremento de facturacion en el
10%, por rango de edad
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Conclusiones del apartado de Internet fijo

En el presente estudio, dada la condicion de seleccion de muestra todos los
hogares entrevistados contaban con el servicio de Internet fijo, el tipo de servicio
gue predominaba entre los entrevistados es el Fijo ADSL, donde el 48% de los

hogares contaban con el servicio del ICE.

En el caso de los servicios tipo Cable Modem, predominan los operadores Tigo
(20,9%), Cabletica (11,4%) y Telecable (6,6%).

La velocidad del servicio de Internet fijo en los hogares no es conocida por el 33%
de los entrevistados.

Las velocidades mas destacadas son la de 2 megas (21,7%), la de 1 mega
(14,5%) y la de 3 megas (11,4%).

La forma de manejar el servicio en los hogares costarricenses se inclina hacia la
compra paquetizada del servicio, el 83% de los usuarios lo manejan combinado
con otros servicios. El doble play (Internet y telefonia / Internet y cable) es
manejado por el 76% de los usuarios entrevistados. Unicamente el 16.6% maneja

el servicio de forma independiente.

De la poblacion entrevistada, Unicamente un 5,5% indican no usar el servicio; esta

poblacién se concentra en los rangos de edad superiores a los 46 afios.

El uso diario del servicio estd concentrado en cerca del 90% de la poblacién. Los
principales usos del servicio son mensajeria instantanea (67,4%), entretenimiento
(65,0%), redes sociales (63,7%), trabajo (62,4%) y estudio con un 54,7%).
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» En cuanto al principal problema que indica la poblacion usuaria del servicio de
Internet, predomina la baja velocidad del servicio (41%). Sin embargo con el alto
porcentaje de desconocimiento de la velocidad que tienen contratada en el hogar,

la percepcion de velocidad es muy relativa.

» EI 47% de la poblacién indica no tener ningun problema con el servicio de Internet

fijo.
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Apartado 2: Telefonia fija

Se presentan a continuacion los resultados de cada una de las variables del médulo de

telefonia fija:

P16. ¢ Posee usted teléfono fijo en su hogar?

El teléfono fijo se encuentra presente en el 69% de los hogares entrevistados. En la zona
urbana del pais el 74% de los hogares cuentan con el servicio, sin embargo, en la parte

rural Unicamente tiene teléfono fijo el 62%.

Grafico 23. Distribucion de frecuencias de la tenencia de teléfono fijo en el hogar, por zona
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P17. ¢ Alguna vez lo ha tenido?

Del porcentaje que no tiene teléfono fijo en este momento, el 65,7% lo ha tenido en algun

momento.
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Gréfico 24. Distribucion de frecuencias de los hogares que han tenido teléfono fijo, por zona
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P18. ¢ Cual es la principal razén por la que actualmente no lo posee?

Entre la poblacion que tenia anteriormente el servicio de telefonia fija en el hogar y que lo
elimind se denota que cerca del 50,6% lo sustituyé por una linea telefénica maovil, siendo
esto predominante en la zona rural del pais (59,5% vs 40,7%).

El 34,8% del total del pais indica no necesitar el servicio siendo que en la zona urbana del
pais es mas notoria la poca necesidad ya que lo indica el 43,0% de los entrevistados,

mientras que en la zona rural Gnicamente el 27,4%.

Un 7,7% del total de entrevistados sefialaron como principal razén para haberlo eliminado

la necesidad de generar un ahorro o eliminar un gasto.
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Grafico 25. Distribucién de frecuencias de la principal razén por la que actualmente no posee
teléfono fijo, por zona
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® Urbano 40,7% 43,0% 8,7% 3,5% 3,5% 0,6%
® Rural 59,5% 27,4% 6,8% 4,7% 0,5% 1,1%
® Total 50,6% 34,8% 7,7% 4,1% 1,9% 0,8%

P19. ¢ Cuél es el tipo de conexion de su servicio de telefonia fija?

En cuanto al tipo de conexiones que se utilizan en los hogares para el servicio de
telefonia fija, notamos que predomina la linea telefonica tradicional en el 90,8% de los

casos.
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Gréfico 26. Distribucion de frecuencias del tipo de conexion de la linea telefonia fija, por zona

N=2421
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P20. ¢ Cual empresa le brinda el servicio de telefonia fija?

La empresa ICE lidera el mercado de la telefonia fija, notamos que el 90.8% de los
usuarios utilizan esta tecnologia (lineas telefénicas tradicionales). Empresas como Tigo y
Cabletica se hacen presentes con porcentajes menores al 5% en los servicios de telefonia

fija a nivel nacional.
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Gréfico 27.Distribucion de frecuencias de la empresa que le brinda el servicio de telefonia fija,
por zona
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mUrbano  89,9% 0,2% 2,8% 4,8% 1,6% 0,6%

® Rural 92,3% 0,6% 2,3% 4,5% 0,0% 0,3%

= Total 90,8% 0,4% 2,6% 4,7% 1,0% 0,5%

P21. ¢ Usted adquirié el servicio de telefonia fija de forma independiente o combinado con

otros servicios?

En el 40% de los casos se encuentra la telefonia fija contratada de forma independiente.
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Grafico 28. Distribucion de frecuencias de la forma en la que adquirié el servicio de telefonia fija,
por zona
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P22. ; Como esta compuesto su paquete de telefonia fija?

Las principales combinaciones de servicios asociados a la telefonia fija que se encuentran
en el mercado es la de Internet y telefonia, seguida por Internet, telefonia y cable (con el
49,6% Yy el 9,6% respectivamente).
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Grafico 29. Distribucion de frecuencias de la forma en la que adquirié el servicio de telefonia
fija, por zona
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® Urbano 44,2% 44,9% 10,6% 0,3%
® Rural 58,3% 33,5% 8,0% 0,2%
u Total 49,6% 40,5% 9,6% 0,3%

P23. ¢ Para qué tipo de llamadas utiliza su teléfono fijo?

En el caso de la telefonia fija en el hogar, el 80,7% de los clientes indican que el principal
uso de la linea son las llamadas a amigos o familiares, combinado con el 12,5% que
indica que el principal uso son las llamadas laborales.
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Gréfico 30. Distribucion de frecuencias del uso del servicio de telefonia fija, por zona

N=2421
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P24. ¢;Usted considera que la telefonia fija, le brinda el mismo tipo de servicio que la

telefonia moévil?

El 61,8% de los entrevistados usuarios de este servicio indican que el servicio de telefonia
fija no le brinda el mismo tipo de servicio que la telefonia mévil; el 31,7% indica que si es

el mismo tipo de servicio.

El 6,6% indica que no sabe la respuesta. Es importante rescatar que en este porcentaje
se concentran usuarios que cuentan con Unicamente uno de los dos servicios y no tienen

criterio para la respuesta.
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Gréfico 31. Distribucion de frecuencias de la consideracion de si la telefonia fija le brinda el
mismo tipo de servicio que la telefonia movil, por zona
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P25. ¢Por qué considera que la telefonia fija le brinda el mismo tipo de servicio que la

telefonia movil?
En cuanto al motivo por el cual consideran que es el mismo tipo de servicio el que le
brindan los servicios de telefonia fija y la movil, rescatamos que el 54,1% indica que

ambos tienen la misma funcion; el 37,6% indica que la calidad del servicio es la misma.

El tema del precio similar solamente es indicado por un 8,4% de los entrevistados.
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Grafico 32. Distribucion de frecuencias del por qué considera que la telefonia fija le brinda el
mismo tipo de servicio que la telefonia maovil, por zona
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P26. ¢ Por qué considera que la telefonia fija no le brinda el mismo tipo de servicio que la

telefonia moévil?

De las personas que indicaron que la telefonia fija no brindaba el mismo servicio que la
telefonia movil (61,8%), la mayoria indic6 como principal diferencia la caracteristica de
movilidad (propia del servicio). En mucha menor proporcién se sefiala como segunda

diferencia en importancia el tema de la mayor estabilidad del servicio de telefonia fija.
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Grafico 33. Distribucion de frecuencias del por qué no considera que la telefonia fija le brinda el
mismo tipo de servicio que la telefonia movil, por zona
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mUrbano  74,0% 12,3% 6,9% 3,7% 1,7% 0,7% 0,7%

m Rural 87,6% 7,0% 1,3% 3,2% 0,6% 0,3% 0,0%

Total 79,9% 10,0% 4,4% 3,5% 1,2% 0,6% 0,4%

P27. En una escala de 1 a 10, donde 1 es nada importante y 10 es muy importante ¢ Qué

tan importante es para usted tener teléfono fijo?

Del total de los entrevistados, como se aprecia en el grafico cerca del 30,5% de la
poblacion entrevistada indica un 10 en la importancia del servicio; en contraparte con el
16,7% que indica un 1 (nada importante). Las diferencias registradas por zona urbana o

rural no son significativas.
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Grafico 34. Distribucion de frecuencias de la importancia de contar con telefonia fija, por zona
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P28. ¢Si el precio que actualmente usted paga por el servicio de telefonia fija aumenta
permanentemente en un 10%, es decir 1000 colones por cada 10.000 colones, que haria

usted?

Como se aprecia en el gréfico, el 58,9% de los entrevistados conservarian el teléfono fijo
sin importar el incremento de precio y el 26,5% estaria dispuesto a abandonar el servicio

fijo y contratar el servicio mévil ante el incremento de un 10% de la facturacion.
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Grafico 35. Distribucidn de frecuencias del incremento de facturacion de un 10% en la telefonia fija,
por zona
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® Urbano 58,4% 26,4% 3,2% 12,1%
® Rural 59,7% 26,8% 1,6% 11,9%
® Total 58,9% 26,5% 2,6% 12,0%

Conclusiones del apartado de telefonia fija

» En cuanto a la telefonia fija el 69% de la poblacion entrevistada cuenta con ese
servicio. El 20% ha tenido el servicio anteriormente y lo han eliminado en su
mayoria por contar con una linea celular que satisface sus necesidades de

comunicacion.

» La linea telefénica tradicional sigue liderando el mercado de telefonia fija,
posicionando al ICE como el proveedor del 90% de las lineas fijas en el pais.

» En cuanto a la forma de contratar el servicio, el 40% de la poblacién que lo
contrata de forma independiente, el restante 60% se compone del 50% que lo
combina con el servicio de Internet y un 10% que lo combina con Telefonia,

Internet y cable.
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» En cuanto al uso del servicio de telefonia fija en el hogar, cerca del 81% de la

poblacién indica que es exclusivamente para llamadas a amigos o familiares.

Tel. (506) 2283-1000, San José, Costa Rica
WWW.g-now.net
56



http://www.g-now.net/

ICCSA

INVESTIGACION DE MERCADOS

Apartado 3: Telefonia movil

Se presentan a continuacion los resultados de cada una de las variables del médulo de

telefonia movil:

P29. ¢ Posee usted teléfono moévil?

El 98,0% de la poblacién entrevistada cuenta con un teléfono mavil.

Grafico 36. Distribucion de frecuencias de la tenencia de telefonia mévil, por zona

N=3507
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Gréfico 37. Distribucion de frecuencias de la tenencia de telefonia mévil, por ingreso

N=3495
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P30. ¢ Alguna vez lo ha tenido?

De un 1,2% de la poblacion entrevistada que actualmente no cuenta con un teléfono

movil, el 50,0% lo ha tenido anteriormente.

Tel. (506) 2283-1000, San José, Costa Rica
WWW.g-now.net
58



http://www.g-now.net/

Gréfico 38. Distribucion de frecuencias de los entrevistados que han tenido alguna vez teléfono
movil, por zona
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P31. ¢ Cual es la principal razén por la que actualmente no lo posee?

La principal razén que figura como motivo para no tener actualmente una linea movil es
gue ya no la necesita (52,4%); adicional se presenta que cuentan con una linea telefénica

fija y que eso es suficiente (19,0%).

En el caso de la zona rural destaca como segunda razén de importancia para no poseer

ya el teléfono movil el costo del dispositivo.

Gréfico 39. Distribucién de frecuencias de los entrevistados que han tenido alguna vez teléfono
movil, por zona
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® Urbano 50,0% 33,3% 0,0% 16,7%
® Rural 55,6% 0,0% 33,3% 11,1%
H Total 52,4% 19,0% 14,3% 14,3%

P32. ¢ Cual es la modalidad de pago de su servicio de telefonia movil?

De las lineas telefonicas mdviles que tenian los entrevistados del presente estudio, el
53,7% cuentan con linea prepago y el 46,3% con lineas postpago.
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Grafico 40. Distribucion de frecuencias de la modalidad de pago del teléfono movil, por zona
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Conviene restacar la relacion inversa que existe en la modalidad de pago contratada en la
linea mévil y el nivel de ingreso de las personas, siendo que entre mayor es el nivel de

ingreso menor es el porcentaje de tenencia de una linea prepago.

Gréfico 41. Distribucion de frecuencias de la modalidad de pago del teléfono movil, por
ingreso
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Tel. (506) 2283-1000, San José, Costa Rica
WWW.g-now.net
61



http://www.g-now.net/

ICCSA

INVESTIGACION DE MERCADOS

P33. ¢Cudl es la empresa que le brinda el servicio de telefonia movil en su linea
principal?

La empresa que cuenta con el 73,7% de las lineas moviles de acuerdo al estudio es ICE-
koélbi; las empresas Movistar y Claro figuran con el 16,7% y un 9,5% respectivamente. Es

importante destacar la presencia de Cabletica en porcentajes menores al 1%.

Gréfico 42. Distribucion de frecuencias del proveedor del servicio de telefonia movil, por zona
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® Urbano 73,2% 15,5% 11,0% 0,3%
® Rural 74,3% 18,1% 7,5% 0,0%
H Total 73,7% 16,7% 9,5% 0,2%

P34. ¢Usted adquiri6 el servicio de telefonia movil de forma independiente o combinado

con otros servicios en su linea principal?

En el 100% de los casos el servicio de telefonia movil se adquiri6 combinado con otros

servicios distintos al servicio de trasmision de voz.
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P35. ¢, Como es la combinacion de su servicio de telefonia movil?
Como se puede apreciar en el grafico, la combinacién de servicios que incluyen Internet
es de 86,5%; sin embargo se presenta el 13,5% que Unicamente manejan telefonia y SMS

dentro de su combinacion de servicios.

Grafico 43. Distribucion de frecuencias del tipo de servicio de telefonia movil que posee, por zona
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P36. ¢ Principalmente para qué tipo de llamadas utiliza el teléfono movil?

En cuanto al uso de la telefonia movil, en el 74,2% de los casos se utiliza para llamadas a
amigos o familiares, presentandose el uso para gestiones laborales en el 21,4% de los

casos.
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Gréfico 44. Distribucion de frecuencias del principal uso de la linea mévil, por zona
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P37. ¢Usted considera que la telefonia movil le brinda el mismo tipo de servicio que la
telefonia fija?

El 37% de la poblacion entrevistada indica que tanto la telefonia fija como la maévil le

brindan el mismo tipo de servicio.

Gréfico 45. Distribucion de frecuencias de la consideracion de que la telefonia mévil le brinda el
mismo tipo de servicio que la telefonia fija, por zona
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P38. ¢ Por qué considera que la telefonia movil le brinda el mismo tipo de servicio que la
telefonia fija?

En cuanto a los motivos por los cuales consideran que el servicio es el mismo, destaca
gue calidad del servicio es la misma (73,9% total pais). El factor precio y el que la sefial

celular sea buena es indicada por cerca del 13% en cada caso.

Gréfico 46. Distribucion de frecuencias de porque considera que telefonia movil le brinda el
mismo tipo de servicio que la telefonia fija, por zona

N=1299
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
100% i B
0.0% El io del ici
La calidad del servicio La sefial celular es DI’ECIC.) © servicioes
. el mismo o muy
es lamisma buena .
parecido
B Urbano 72,2% 12,2% 15,5%
® Rural 76,1% 14,4% 9,6%
H Total 73,9% 13,2% 12,9%

No se presenta ningun comportamiento diferente al de la poblacion al abrir la variable por

rango de edad.
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Grafico 47. Distribucion de frecuencias de porque considera que telefonia movil le brinda el mismo
tipo de servicio que la telefonia fija, por rango de edad

N=1299
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80,0%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

DE18A26 DE27A35 DE36A45 DE46A55 DES6ATS

ANOS ANOS ANOS ANOS ANOS TOTAL
M La calidad del servicio es la misma 67,6% 70,7% 80,6% 76,2% 82,1% 73,9%
B La sefial celular es buena 18,1% 10,6% 9,3% 16,2% 12,5% 13,2%
M El precio del servicio es el mismo o 14,3% 18,7% 10,2% 7.7% 5,4% 12,9%

muy parecido

P39. ¢ Por qué considera que la telefonia movil no le brinda el mismo tipo de servicio que

la telefonia fija?

En cuanto a los motivos por los cuales no es el mismo tipo de servicio el que se presenta
entre la telefonia movil y la fija, la “movilidad” como tal cuenta con el 44,4% de las

respuestas.

Temas asociados a la calidad del servicio deficiente en el caso del mévil o la indicacion

puntual de que la sefial celular es mala se presentan con porcentajes menores al 23%.
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Gréfico 48. Distribucion de frecuencias de porque considera que telefonia mévil no le brinda el

mismo tipo de servicio que la telefonia fija, por zona

N=2088
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0,0% - .
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Porla de celular es de
movilidad = telefonia telefonia
.. muy mala ..
movil es movil es
deficiente muy alto
mUrbano  383% 25,4% 22,9% 11,9%
® Rural 52,7% 19,2% 21,9% 6,2%
® Total 44,4% 22,7% 22,5% 9,5%

Son
servicios
diferentes

1,2%
0,0%
0,7%

Donde vivo
no hay
servicio
celular

0,2%
0,0%
0,1%

No se presenta ningun comportamiento diferente al de la poblacion al abrir la variable por

rango de edad.
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Grafico 49. Distribucion de frecuencias de porque considera que telefonia mévil no le brinda el
mismo tipo de servicio que la telefonia fija, por rango de edad

N=2088

60,0%
50,0%

40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%
’ DE18A26 DE27A35 DE36A45 DE46AS55 DES6ATS TOTAL
ANOS ANOS ANOS ANOS ANOS
B Por la movilidad 39,0% 45,8% 46,6% 45,5% 51,7% 44,4%
m La calidad del icio de telefoni
a calidad defservicio de teletonia 5o 1o 20,0% 25,8% 20,1% 20,7% 22,7%
movil es deficiente
m La sefial celular es muy mala 23,7% 24,2% 17,8% 24,6% 19,0% 22,5%
El io del icio de telefoni
precio ‘e.ser\.rlao e telefonia 11,9% 9.3% 7.4% 9.8% 8 6% 9.5%
movil es muy alto
M Son servicios diferentes 0,0% 0,8% 1,8% 0,0% 0,0% 0,7%
B Donde vivo no hay servicio celular 0,0% 0,0% 0,6% 0,0% 0,0% 0,1%

P40. ¢En una escala de 1 a 10, que tan importante es para usted tener teléfono mévil?

Donde 1 es nada importante y 10 es muy importante.

Cerca del 72% de los entrevistados califican con 10 la importancia de contar con un

teléfono movil en la actualidad.
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Gréfico 50.Distribucion de frecuencias de la importancia de tener telefonia mévil, por zona

N=3507
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
o B —_ =
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
®mUrbano 1,6% 0,0% 0,7% 0,1% 31% 1,0% 2,5% 12,1% 81% 70,6%
mRural 06% 04% 04% 02% 26% 04% 18% 104% 9,4% 73,8%
Total 12% 02% 06% 02% 29% 08% 272% 11,4% 8,6% 71,9%

P50. ¢Si el precio que actualmente usted paga por el servicio de telefonia movil
aumentara en un 10%, usted que haria?

De las personas entrevistadas que poseen el servicio de telefonia mévil, ante un
incremento de un 10% en la facturacién de los servicios moviles, el 77,7% de los
entrevistados conservaria el servicio. Cerca del 14% de los entrevistados indican no tener

criterio para la respuesta.
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Grafico 51. Distribucion de frecuencias del incremento del 10% en la facturacion de la telefonia

movil, por zona

N=3,459
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Grafico 52. Distribucion de frecuencias del incremento del 10% en la facturacion de la telefonia movil,

por ingreso

N=477
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el teléfono movil
M Estariadi t band | teléfono fij
arfa dispuesto aa‘ an onar’e. elé cin.cn ijoy 3,6% 5.7% 75% 5.4% 5.6%
contratar una linea telefénica movil
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telefdnicas
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1.500.000 NOINDICO
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78,7% 75,4%
4,9% 6,0%
3,3% 0,6%
13,1% 18,0%

LLLLLLLL

Total

77,7%

5,8%

2,6%

13,8%

No se presentan diferencias significativas al analizar la variable por rango de edad.
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Grafico 53. Distribuciéon de frecuencias del incremento del 10% en la facturacién de la telefonia
movil, por rango de edad

N=3459

80,0%
70.0%
60,0%
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20,0%
30,0%
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DE18A DE27A DE36A DE46A DESGA TOTAL
26 AN0S  35AN0S  45ANOS  55AN0S 75 ANOS

B Sin importar el aumento de precio se

: . . 80,3% 77,8% 77,5% 74,7% 70,6% 77,7%
quedaria con el teléfono movil

B Estaria dispuesto a abandonarel
teléfono fijo y contratar una linea 5,9% 5,8% 5,4% 6,8% 4,2% 5,8%
telefénica movil

Estaria dispuesto a utilizar los dos

. i - 2,8% 2,0% 3,6% 2,6% 2,5% 2,7%
tipos de lineas telefonicas
No sabe 11,0% 14,4% 13,4% 15,9% 22,7% 13,8%

Conclusiones del apartado de telefonia movil

> El 98% de los usuarios cuentan con el servicio de telefonia movil, Unicamente

1,2% de la poblacién no lo tiene en este momento.
» El principal motivo de la no tenencia del servicio es que no lo necesitan.

» Los entrevistados cuentan con lineas prepago en el 53,7% de los casos y el 46,3%

cuentan con lineas postpago.

» EI ICE - kolbi lidera el mercado nacional, ya que cuenta con el 73,7% de los
usuarios, las empresas Movistar y Claro se abren mercado en el pais, actualmente

cuentan con el 16,7% y un 9,5% respectivamente.

» El 100% de los usuarios contrata el servicio de voz combinado con algin otro
servicio que utilice la red movil. El 86,5% de los usuarios entrevistados contratan
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el servicio combinado con Internet, no obstante el 13,5% de los usuarios contratan

el servicio Unicamente con telefonia y SMS.

De acuerdo al estudio realizado el uso de la telefonia mévil predomina el uso para
realizar llamadas a amigos o familiares con el 74,2% y el 21,4% de los usuarios lo

utilizan para gestiones laborales.

El 37% de los usuarios entrevistados indican que la telefonia movil les brinda el
mismo servicio que la telefonia fija. Para este porcentaje de entrevistados el 73,9%
indican que la calidad del servicio es la misma, a su vez cerca del 13% indican que

se debe al factor precio y a que la sefial celular es buena, en cada casos.

Con respecto a los usuarios entrevistados los cuales indican que la telefonia movil
no les brinda el mismo tipo de servicio que la telefonia fija, el 44,4% indican que el

motivo es por la movilidad del servicio.
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Apartado 4: Internet movil

A continuacién se presenta la respuesta a las variables del médulo de Internet movil:

P51. ¢ Posee usted Internet movil?

Como se puede apreciar el 84,8% de los entrevistados cuentan con Internet movil

actualmente.

Grafico 54. Distribucion de frecuencias de la tenencia de Internet movil, por zona

N=3507
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0%
Urbano Rural Total

BSi 84,6% 85,0% 84,8%
® No 15,4% 15,0% 15,2%
Como se puede aplicar en el grafico la tenencia del servicio de Internet mévil es mayor en

las poblaciones mas jovenes.
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Gréfico 55. Distribucion de frecuencias de la tenencia de Internet moévil, por rango de edad

N=3507
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m Si 94,9% 92,9% 82,5% 59,9% 45,4% 84,8%

ENo  51% 7,1% 17,5% 40,1% 54,6% 15,2%

P52. ¢ Alguna vez lo ha tenido?

De la poblacion entrevistada que actualmente no cuenta con el servicio de internet moévil

(15,2% de la muestra), el 79,2% indica nunca haberlo tenido antes.

Gréfico 56. Distribucion de frecuencias de la tenencia anterior de Internet movil, por zona

N=534
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B Si 17,5% 25,3% 20,8%
® No 82,5% 74,7% 79,2%
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P53. ¢ Cual es la principal razén por la que no lo posee?

El no necesitar el servicio de Internet mévil es la principal razén para no contar con el
mismo, asi lo indica el 57,9% de los entrevistados, que no contaban con el servicio. Existe

un factor importante que es el acceso a Internet en otros sitios, como trabajo o centros

publicos, situacion que es indicada por el 15,7%.

Gréfico 57. Distribucion de frecuencias de la tenencia anterior de Internet movil, por zona

N=

534

® Total WRural ®Urbano

No necesita el servicio de Interner movil

Tiene acceso en otro lugar (lugar de trabajo,
centros publicos)

No tengo teléfono mavil

Tiene acceso a internet fijo y con eso es
suficiente

Costo del teléfono muy elevado

Costo del servicio demasiado elevado

La calidad es mala

Tiene acceso por otro miembro de la familia

P 51
I 60,0%
I 56,3%

T 15,7%
. 13,3%
. 17,5%

. 11,8%
e 10,7%
s 12,6%

La presente variable no presenta una condicion particular al cruzarla por ingreso.
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La falta de necesidad de contar con el servicio de Internet mévil se concentra en las
poblaciones de mayor edad, sin embargo el acceso del servicio en otros sitios es mas

fuerte en las poblaciones menores a 45 afios.

Grafico 58.Distribucién de frecuencias de la tenencia anterior de Internet mévil, por rango de
edad

N=534
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No necesita en otro lugar No tento Tiene acceso Costo del Costo del Tiene acceso
el serviciode  (lugarde teléfongo ainternet fijo teléfono mu servicio lacalidad es  porotro
Interner trabajo, mévil  CON 850 es elevado V' demasiado mala miembro de
movil centros suficiente elevado la familia
publicos)
mDE18A26ANOS  20,0% 40,0% 20,0% 6,7% 6,7% 0,0% 0,0% 6,7%
mDE27A35AN0S  32,1% 32,1% 3,6% 14,3% 7,1% 7,1% 3,6% 0,0%
DE36A45ANOS  653% 14,3% 82% 6,1% 2,0% 4.1% 0,0% 0,0%
DE46AS5ANOS — 689% 6,2% 16,1% 73% 0,0% 0,0% 1,6% 0,0%
mDES6ATSANOS  67,7% 9,2% 12,3% 6,2% 4,6% 0,0% 0,0% 0,0%
mTOTAL 57,9% 15,7% 11,8% 7.9% 2.8% 2,2% 1,1% 0,6%

P54. ¢ Cual empresa le brinda el servicio de Internet movil?

El servicio de Internet mévil lo provee el ICE — kolbi en el 72,9% de los casos, seguidos
por Movistar que cuenta con un 17,0% de los casos; seguido por Claro que cuenta con un

10,0%.
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Gréfico 59. Distribucion de frecuencias del proveedor del servicio de Internet mévil, por zona
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N=2973

ICE - kolbi Movistar Claro Cabletica
72,1% 15,5% 12,0% 0,4%
73,9% 18,8% 7,3% 0,0%
72,9% 17,0% 10,0% 0,2%

P55. ¢ Qué velocidad de Internet mavil tiene usted?

El ancho de banda contratado del servicio de Internet mévil es desconocido por el 59% de

los entrevistados que cuentan con el mismo.
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Grafico 60. Distribucion de frecuencias del ancho de banda contratado para Internet maovil, por
zona

N=2973
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
00% M B L -
N:ji“fs Imega 2megas 3 megas 4megas 5 megas Mas de 5 Ns /Nr
mega Megas
B Urbano  3,5% 12,9% 10,2% 9,5% 5,1% 1,9% 0,5% 56,2%
H Rural 2,6% 11,1% 12,2% 4,0% 5,4% 0,9% 0,9% 62,8%
H Total 3,1% 12,1% 11,1% 7,2% 5,2% 1,5% 0,7% 59,0%

P56. ¢ Usted adquirié el servicio de Internet movil solo o combinado?

El servicio de Internet mévil fue adquirido de forma combinada por cerca del 100% de los

usuarios entrevistados. Existe un 0,5% que lo contraté Gnicamente como plan de datos.
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Gréfico 61. Distribucion de frecuencias de la forma de contratacion del Internet movil, por zona

N=2973
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B Combinado con otro

. 99,5% 99,5% 99,5%
servicios

P57. ¢ Como es la combinacién de servicios en Internet moévil?

En su mayoria el servicio de Internet movil esta combinado con los servicios de Telefonia
y SMS, ya que el 99,3% de la poblacion lo adquiri6 de esa forma. Un 0,5% de los
entrevistados adquirio el servicio Unicamente como plan de datos.
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Grafico 62. Distribucion de frecuencias de la combinacion de servicios con la que contrataron el
Internet maovil, por zona
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P58. ¢ Con que frecuencia utiliza usted el servicio de Internet mévil?

La concentracion de uso del servicio de Internet mévil es de forma diaria, frecuencia

indicada por el 80,6% de los entrevistados usuarios del servicio.

Existe un porcentaje del 4,2% que no utiliza el servicio, el resto de las variables del

modulo no consideran a esta poblacién.
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Gréfico 63. Distribucion de frecuencias del uso del Internet movil, por zona
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® Total 80,6% 11,9% 3,2% 42%

P59. ¢ Principalmente para qué usa el Internet mévil?

El principal uso del servicio de Internet movil en la poblacién entrevistada es la mensajeria
instantanea, uso que es indicado por el 51,3% de los usuarios; el entretenimiento en

general lo indica como principal uso el 40,3% de los entrevistados.
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Gréfico 64.Distribucion de frecuencias del uso del Internet movil, por zona

N=2832
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m Urbano 50,9% 38,0% 7,7% 2,1% 1,3%
M Rural 51,7% 43,2% 3,6% 1,2% 0,2%
M Total 51,3% 40,3% 5,9% 1,7% 0,8%

P60. ¢ Cual es el principal problema que usted percibe de su servicio de Internet movil?

La principal problemética en los servicios de Internet movil es la baja velocidad, se
adiciona una situacion de baja cobertura (34,7% y 28,3%). Sin embargo existe un 33,8%

gue indica que no tienen ningun problema con el servicio de Internet movil.
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Grafico 65. Distribucion de frecuencias del principal problema del Internet maovil, por zona

N=2973
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® Urbano 33,9% 34,1% 29,0% 1,9% 1,1%
® Rural 35,8% 33,4% 27,3% 3,1% 0,5%
= Total 34,7% 33,8% 28,3% 2,4% 0,8%

P61. ¢Usted considera que el Internet moévil le brinda el mismo tipo de servicio que el

Internet fijo?

Ante esta consulta los entrevistados indicaron que si brinda el mismo servicio el Internet
movil y el fijo en el 22,9% de los casos, presentandose un porcentaje de un 9,2% que
indica no saber. El 67,9% indica que no es el mismo servicio.
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Grafico 66. Distribucion de frecuencias de la consideracion de que el Internet mévil le brinda el
mismo tipo de servicio que el Internet fijo, por zona
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Gréfico 67. Distribucién de frecuencias de la consideracion de que el Internet movil le brinda el
mismo tipo de servicio que el Internet fijo, por rango de edad
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P62. ¢Por qué considera que el Internet movil le brinda el mismo tipo de servicio que el
Internet fijo?

En los 804 casos que consideran que es el mismo servicio el del Internet movil y el
Internet fijo, el 78,7% consideran que la calidad de ambos servicios es la misma. El
12,3% de los entrevistados perciben que la velocidad del servicio es la misma por lo que

en esencia no existe diferencia entre ambos servicios.

Gréfico 68.Distribucion de frecuencias del por qué el Internet movil le brinda el mismo
tipo de servicio que el Internet fijo, por zona
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P63. ¢ Por qué considera que el Internet movil no le brinda el mismo tipo de servicio que el

Internet fijo?

La poblacién que respondié anteriormente que no era la misma calidad del servicio,
indican que la calidad del servicio de internet moévil es deficiente (41,3%). Otras
diferencias son la sefal del servicio movil la cual indican que es mala y la velocidad que

es muy baja, en un 21,8% y 20,8% respectivamente.
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En el caso del servicio de Internet mévil, el 12,2% de los entrevistados que indican la

movilidad como un punto de diferencia.

Grafico 69. Distribucion de frecuencias del por qué el Internet mévil no le brinda el mismo tipo de
servicio que el Internet fijo, por zona
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Grafico 70. Distribucién de frecuencias del por qué el Internet movil no le brinda el mismo tipo
de servicio que el Internet fijo, por rango de edad
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P65. ¢ Si el precio que usted se paga incrementa en un 10% usted que haria?

Ante el incremento del costo del servicio, es importante rescatar que el 73,6% de los
entrevistados indican que pese a ese incremento estan dispuestos a quedarse con la

conexion movil.

Tel. (506) 2283-1000, San José, Costa Rica
WWW.g-now.net
87



http://www.g-now.net/

Grafico 71. Distribuciéon de frecuencias del escenario de incremento de un 10% en

facturacion del servicio de Internet movil, por zona
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Grafico 72. Distribucion de frecuencias del escenario de incremento de un 10% en
la facturacion del servicio de Internet mévil, por rango de edad
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P66. ¢ Ha utilizado el servicio de roaming?

El servicio de roaming lo ha utilizado tnicamente un 10% de los entrevistados.
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Gréfico 73. Distribucién de frecuencias de los entrevistados que han utilizado el servicio de
roaming, por zona
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Gréfico 74. Distribucion de frecuencias de los entrevistados que han utilizado el servicio de
roaming, por rango de edad
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P67. ¢ Con que frecuencia utiliza el servicio de roaming?

En cuanto a este servicio, las personas que lo utilizan centran su frecuencia de uso en

menos de una vez por mes, aunque el 19,7% indica usarlo de forma mensual.

Grafico 75. Distribucion de frecuencias del uso del servicio de roaming, por zona
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Conclusiones del apartado de Internet movil

» Como parte del estudio se indagé en la poblaciéon sobre quienes contaban con el
servicio de Internet movil,. Se identificd que el 85% de la poblacion cuenta con el

servicio, siendo el ICE el proveedor del 73% de los usuarios que lo manejan.
» La empresa Movistar cuenta con el 17% de los usuarios y Claro con un 10%.
» A diferencia del Internet fijo donde unicamente el 33% de los usuarios

desconocian la velocidad del servicio, en el caso del Internet moévil el porcentaje

de desconocimiento es del 59%.

Tel. (506) 2283-1000, San José, Costa Rica
WWW.g-now.net
91



http://www.g-now.net/

ICCSA

INVESTIGACION DE MERCADOS

El presente servicio es contratado en el 99,5% de los casos de forma combinada,
un porcentaje de un 0,5% indica tenerlo solo como plan de datos (15 casos).

El Internet movil cuenta con una frecuencia de uso diario del 80,6%. Los
principales usos del servicio se detallan a continuacién: mensajeria instantdnea
88,0%, redes sociales 52,8%, trabajo 43,2%, entretenimiento 40,1% y estudio
29,1%.

En cuanto a los principales problemas que tiene la poblacién usuaria del servicio
de Internet mévil, la baja velocidad y la baja cobertura son los protagonistas
(34,7% y 28,3%); la poblacién que indica no tener ningun problema es Unicamente
el 33%.

En el apartado de telefonia internacional, se valor6 el servicio de roaming, se logré
identificar que Unicamente el 10% de la poblacién ha utilizado el servicio, con una

frecuencia de una vez por mes en la mayoria de los casos.
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Apartado 5: Telefonia Internacional

A continuacién presentaremos el resultado de las variables consideradas en el apartado

de telefonia internacional:

P68. ¢ En los ultimos tres meses ha realizado usted llamadas internacionales?

El 23,0% de los entrevistados indican haber realizado llamadas internacionales en los

ultimos tres meses siendo este comportamiento muy similar por zonas. Un 8,6% indican
Gréfico 76. Distribucion de frecuencias del uso del servicio de telefonia internacional, por zona

nunca haberlas realizado.
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P69. ¢ Qué medio tecnoldgico prefiere usar al realizar llamadas internacionales?

Las aplicaciones son utilizadas por el 48,3% de los usuarios del servicio de telefonia

internacional, seguido por la telefonia movil (30,1%) y la telefonia fija (21,6%).

Grafico 77. Distribucién de frecuencias del medio tecnolégico de preferencia para las llamadas
internacionales, por zona
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P70. ¢ Por cual razén seleccion6é el medio anterior?

En el caso de la telefonia fija el 53,4% indica que es por la facilidad de uso, el 29,3%
indica que es el precio bajo el motivo de seleccién y el 13,8% hace referencia a la alta
calidad.
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Grafico 78.Distribucion de frecuencias de la razén de escogencia de la telefonia fija como

medio para realizar las llamadas internacionales, por zona
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En el caso de la telefonia mévil como medio para realizar llamadas internacionales el
82,7% indica que es por la facilidad de uso, el 14,8% indica que es el precio bajo el motivo
de seleccion y un 2,5% hace referencia a la alta calidad.
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Gréfico 79. Distribucién de frecuencias de la razén de escogencia de la telefonia movil como
medio para realizar las llamadas internacionales, por zona
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En el caso de las aplicaciones como medio para realizar llamadas internacionales el
47,7% indica que el precio bajo es el principal factor de eleccién, seguido por la facilidad
de uso en el 43,8% de los casos; la alta calidad unicamente es indicado por un 8,5% de

los usuarios.
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Grafico 80. Distribucién de frecuencias de la razén de escogencia de las aplicaciones como
medio para realizar las llamadas internacionales, por zona
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P71. ¢ Situviera que realizar una llamada que medio utilizaria?

Se consultd a los entrevistados que han realizado llamadas internacionales en los ultimos
tres meses, qué medio (movil o fijo) utilizarian si necesitaran realizar una llamada el dia
de hoy. En este supuesto el 43,5% indicé que utilizaria la linea telefénica movil, un 32,0%
indicé que utilizaria una linea telefonica fija; se rescata que al 24,5% de esta poblacion le
es indiferente el tipo de linea a utilizar.
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Gréfico 81. Distribucién de frecuencias del medio que utilizaria al dia de hoy para realizar
llamadas internacionales, por zona

N=462

50,0%

45,0%

40,0%

35,0%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%
Urbano Rural Total
M Linea telefonica movil 43,5% 43,5% 43,5%
M Linea telefonica fija 32,5% 31,3% 32,0%
® Es indiferente, le da lo mismo 24,0% 25,2% 24,5%

P72. Para realizar llamadas internacionales, ¢Usted cree que el teléfono fijo le brinda el

mismo servicio que el teléfono movil?

Para el 51,7% de los entrevistados usuarios de llamadas internacionales, el teléfono fijo le

brinda el mismo tipo de servicio que el teléfono movil.
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Gréfico 82. Distribucion de frecuencias de la consulta de si el teléfono fijo brinda el mismo
servicio que el teléfono mévil para realizar llamadas internacionales, por zona
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P73. ¢Usted cree que las aplicaciones web le brindan el mismo servicio que el teléfono

fijo 0o movil?

Las aplicaciones web brindan el mismo tipo de servicio que las lineas telefénicas fijas o
moviles para el 45,7% de los entrevistados usuarios del servicio.
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Grafico 83. Distribucion de frecuencias de la consulta de las aplicaciones web le brindan el
mismo servicio que el teléfono movil o fijo para realizar llamadas internacionales, por zona
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P74. ¢Ha utilizado aplicaciones? ¢ Cudles?

El 70,3% de los entrevistados usuarios de telefonia internacional indican que han utilizado

aplicaciones web para realizarlas.
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Grafico 84. Distribucion de frecuencias el uso de aplicaciones para realizar llamadas
internacionales, por zona
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P74. ¢Ha utilizado aplicaciones? ¢ Cudles?

Las aplicaciones més utilizadas son Skype (60,3%), Messenger (36,0%), WhatsApp
(21,7%), Line (20,1%), Viber (18,0%), Tango (3,2%), Facetime (1,6%) y Facebook (0,5).
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Grafico 85. Distribucién de frecuencias de las aplicaciones que utiliza para realizar llamadas
internacionales, por zona
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Conclusiones del apartado de Telefonia Internacional

» El 23% de los entrevistados ha usado la telefonia internacional en los ultimos tres
meses. De este porcentaje ha realizado las llamadas por medio de aplicaciones en
el 48,3% de los casos, teléfono movil en 30,1% y teléfono fijo el 21,6%.

» Las aplicaciones son seleccionadas como medio favorito por el precio y la facilidad
(47,7% y 43,8%).

» Si al momento de la realizaciébn de la entrevista los usuarios de llamadas
internacionales tuvieran la necesidad de elegir un medio al 24,5% le es indiferente

elegir entre la telefonia fija y la movil.

» El 51,7% indica que es igual la telefonia fija y la movil para realizar llamadas
internacionales. En el caso de la comparacion entre las telefonias fija y movil y las
aplicaciones el 45,7% indica que es el mismo.
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» El 70,3% ha utilizado aplicaciones, la mas usada es Skype que es usada por el
60,3% de la poblacién usuaria de aplicaciones para las llamadas internacionales.
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Apartado 6: Sustituibilidad del servicio de Internet

Con el proposito de dar respuesta al objetivo principal del estudio, se presenta el siguiente
apartado de sustituibilidad, donde analizaremos tanto la poblacion total del estudio, como

la poblacién usuaria de ambos servicios.

Definimos un segmento de usuarios que cuentan tanto con Internet fijo, como movil; este

segmento esta conformado por 2.892 casos.

Para analizar el comportamiento de este segmento en cuanto a la sustituibilidad del
servicio de Internet, es vital indicar que Unicamente para el 23% de ellos el Internet fijo le
brinda el mismo servicio que el movil y viceversa; estos usuarios indican que ambos
servicios tienen la misma calidad (el 74% de los casos que conforman el 23%); sin
embargo en cuanto a los motivos de por qué no brindan el mismo servicio, las razones
indicadas son direccionadas a la razon de ser de cada uno de ellos (movilidad, estabilidad
del servicio fijo, problemas de cobertura, etc.).

Un hallazgo importante es que al consultar sobre qué pasaria al existir un alza en el
servicio, en ambos casos tanto de Internet fijo como movil, en mas de un 62% indican que

mantendrian el servicio.

Estos usuarios de ambos servicios de Internet, valoran las particularidades de los
servicios, estan claros de que no son servicios iguales (77%), sin embargo los
complementan, logrando con esto, que pese a presentar un escenario de incremento

significativo del costo se mantendrian con los servicios.

Sin embargo cabe rescatar que Unicamente el 33% de la poblacidn cuenta con Internet fijo

en el hogar, en cambio los usuarios de Internet movil estan creciendo cada dia mas.
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Como podemos observar, se trata de hombres y mujeres asalariados, con edades entre
los 27 y 35 afios, los cuales cuentan con la secundaria completa y que son vecinos del

GAM en su mayoria.
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Apartado 7: Sustituibilidad del servicio de Telefonia

Se defini6 un segmento de usuarios los cuales cuentan tanto con telefonia fija, como

movil; este segmento esta conformado por 2.361 casos.

Para analizar el comportamiento de este segmento en cuanto a la sustituibilidad del
servicio de telefonia, es importante destacar que para cerca del 40% el servicio es el
mismo, situacién que evidencia que la funcionalidad del servicio (pese a las limitaciones

propias del tipo de tecnologia fija 0 mévil) tiene relevancia para la poblacion.

Los entrevistados que cuentan con ambos servicios de telefonia identifican la calidad
como principal fortaleza (75%) y en segundo plano la funcionalidad (53%).

Un elemento importante a valorar es que ante el escenario de incremento de un 10% en
las tarifas, existe un 27% de estos usuarios de telefonia que indican que si dejarian la

telefonia fija y se quedarian con la movil.

Dados los panoramas analizados, de la migracion de un 20% de la poblacién de telefonia
fija a mévil y el 27% que indican que si aumenta el precio dejarian la linea fija podemos
observar una tendencia claramente establecida hacia la migracién del servicio de fijo a

movil.

Los usuarios de ambas tecnologias de telefonia se encuentran en los siguientes

segmentos:
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Conclusiones generales

En el presente estudio, dada la condicion de seleccion de muestra todos los
hogares entrevistados contaban con el servicio de Internet fijo, el tipo de servicio
gue predominaba entre los entrevistados es el Fijo ADSL, donde el 48% de los

hogares contaban con el servicio del ICE.

En el caso de los servicios tipo Cable Modem, predominan los operadores Tigo
(20,9%), Cabletica (11,4%) y Telecable (6,6%).

La velocidad del servicio de Internet fijo en los hogares no es conocida por el 33%

de los entrevistados.

Las velocidades mas destacadas son la de 2 megas (21,7%), la de 1 mega
(14,5%) y la de 3 megas (11,4%).

La forma de manejar el servicio en los hogares costarricenses se inclina hacia la
compra paquetizada del servicio, el 83% de los usuarios lo manejan combinado
con otros servicios. El doble play (Internet y telefonia / Internet y cable) es
manejado por el 76% de los usuarios entrevistados. Unicamente el 16.6% maneja

el servicio de forma independiente.

De la poblacién entrevistada, inicamente un 5,5% indican no usar el servicio; esta

poblacion se concentra en los rangos de edad superiores a los 46 afos.

El uso diario del servicio est4 concentrado en cerca del 90% de la poblacion, los
principales usos del servicio son mensajeria instantanea (67,4%), entretenimiento
(65,0%), redes sociales (63,7%), trabajo (62,4%) y estudio con un 54,7%).
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En cuanto al principal problema que indica la poblacion usuaria del servicio de
Internet, predomina la baja velocidad del servicio (41%), sin embargo con el alto
porcentaje de desconocimiento de la velocidad que tienen contratada en el hogar,

la percepcion de velocidad es muy relativa.

El 47% de la poblacion indica no tener ningln problema con el servicio de Internet

fijo.

En cuanto a la telefonia fija el 69% de la poblacién entrevistada cuenta con ese
servicio, el 20% ha tenido el servicio anteriormente y lo han eliminado en su
mayoria por contar con una linea celular que satisface sus necesidades de

comunicacion.

La linea telefonica tradicional sigue liderando el mercado, posicionando al ICE
como el proveedor del 90% de las lineas fijas en el pais.

En cuanto a la forma de contratar el servicio, el 40% de la poblacién que lo
contrata de forma independiente, el restante 60% se compone del 50% que lo
combina con el servicio de Internet y un 10% que lo combina con Telefonia,

Internet y cable.

En cuanto al uso del servicio de telefonia fija en el hogar, cerca del 81% de la

poblacion indica que es exclusivamente para llamadas a amigos o familiares.

El 98% de los usuarios cuentan con el servicio de telefonia moévil, tnicamente

1,2% de la poblacion no lo tiene en este momento.

El motivo de no tenencia del servicio es que no lo necesitan.
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Los entrevistados cuentan con lineas prepago en el 53,7% de los casos y el 46,3%
cuentan con lineas postpago.

El ICE - kolbi lidera el mercado nacional, ya que cuenta con el 73,7% de los
usuarios, las empresas Movistar y Claro se abren mercado en el pais, actualmente

cuentan con el 16,7% y un 9,5% respectivamente.

El 86,5% de los usuarios entrevistados contratan el servicio combinado con
Internet, no obstante el 13,5% de los usuarios contratan el servicio Unicamente con
telefonia y SMS.

De acuerdo al estudio realizado el uso de la telefonia movil predomina el uso para
realizar llamadas a amigos o familiares con el 74,2% y el 21,4% de los usuarios lo
utilizan para gestiones laborales.

El 37% de los usuarios entrevistados indican que la telefonia moévil les brinda el
mismo servicio que la telefonia fija, de acuerdo a los mismos el 73,9% indican que
la calidad del servicio es la misma, a su vez cerca del 13% indican que se debe al

factor precio y a que la sefial celular es buena, en cada casos.

Con respecto a los usuarios entrevistados los cuales indican que la telefonia mévil
no les brinda el mismo tipo de servicio que la telefonia fija, el 44,4% indican que el

motivo es por la movilidad del servicio.
Como parte del estudio se indago en la poblacion sobre quienes contaban con el
servicio de Internet mévil, identificamos que el 85% de la poblacion cuenta con el

servicio, siendo el ICE el proveedor del 73% de los usuarios que lo manejan.

La empresa Movistar cuenta con el 17% de los usuarios y Claro con un 10%.
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A diferencia del Internet fijjo donde uUnicamente el 33% de los usuarios
desconocian la velocidad del servicio, en el caso del Internet moévil el porcentaje

de desconocimiento es del 59%.

El presente servicio es contratado en el 99,5% de los casos de forma combinada,

un porcentaje de un 0,5% indica tenerlo solo como plan de datos (15 casos).

El Internet movil cuenta con una frecuencia de uso diario del 80,6%, los principales
usos del servicio se detallan a continuacion: mensajeria instantanea 88,0%, redes
sociales 52,8%, trabajo 43,2%, entretenimiento 40,1% y estudio 29,1%.

En cuanto a los principales problemas que tiene la poblacién usuaria del servicio
de Internet movil, la baja velocidad y la baja cobertura son los protagonistas
(34,7% y 28,3%); la poblacion que indica no tener ningun problema es Unicamente
el 33%.

En el apartado de telefonia internacional, se valoré el servicio de roaming, se logré
identificar que Unicamente el 10% de la poblacion ha utilizado el servicio, con una

frecuencia de una vez por mes en la mayoria de los casos.

El 23% de los entrevistados ha usado la telefonia internacional en los Gltimos tres
meses, de este porcentaje ha realizado las llamadas por medio de aplicaciones en

el 48,3% de los casos, teléfono mévil en 30,1% y teléfono fijo el 21,6%.

Las aplicaciones son seleccionadas como medio favorito por el precio y la facilidad
(47, 7%y 43,8%).

Si al momento de la realizacion de la entrevista los usuarios de llamadas
internacionales tuvieran la necesidad de elegir un medio al 24,5% le es indiferente

elegir entre la telefonia fija y la movil.
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El 51,7% indica que es igual la telefonia fija y la mévil para realizar llamadas
internacionales, en el caso de la comparacion entre las telefonias fija y mévil y las

aplicaciones el 45,7% indica que es el mismo.

El 70,3% ha utilizado aplicaciones, la mas usada es Skype que es usada por el

60,3% de la poblacién usuaria de aplicaciones para las llamadas internacionales.

El grupo de usuarios que utilizan el Internet fijo y el Internet mévil indican que
Internet fijo les brinda el mismo servicio que el moévil y viceversa en el 23% de los
casos; estos usuarios indican que ambos servicios tienen la misma calidad (el 74%
de los casos que conforman el 23%); sin embargo en cuanto a los motivos de
porque no brindan el mismo servicio, las razones indicadas son direccionadas a la
razén de ser de cada uno de ellos (movilidad, estabilidad del servicio fijo,
problemas de cobertura, etc.).

De existir un alza en el servicio, en ambos casos tanto fijo como mévil, en mas de

un 62% indican que mantendrian el servicio.

Los usuarios de ambos servicios de Internet, valoran las particularidades de los
servicios, estan claros de que no son servicios iguales (77%), sin embargo los
complementan, logrando con esto, que pese a presentar un escenario de

incremento significativo del costo se mantendrian con los servicios.

El 33% de la poblacion cuenta con Internet fijo en el hogar, en cambio los usuarios

de Internet mévil estan creciendo cada dia mas.

En los usuarios que utilizan el servicio de telefonia fija y movil indica, que para

cerca del 40% el servicio es el mismo, situacion que evidencia que la funcionalidad
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del servicio (pese a las limitaciones propias del tipo de tecnologia fija 0 movil) tiene
relevancia para la poblacion.

Los entrevistados que cuentan con ambos servicios de telefonia identifican la

calidad como principal Fortaleza (75%) y en segundo plano la funcionalidad (53%).

Ante el escenario de incremento de un 10% en las tarifas, existe un 27% de estos
usuarios de telefonia que indican que si dejarian la telefonia fija y se quedarian

con la movil.

Dados los panoramas analizados, de la migracién de un 20% de la poblacién de
telefonia fija a movil y el 27% que indican que si aumenta de precio dejarian la
linea fija podemos observar una tendencia claramente establecida hacia la

migracion del servicio de fijo a movil.

En los usuarios de las llamadas internacionales se nota que las aplicaciones web

son utilizadas por el 70% de los usuarios del servicio por facilidad y economia.
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