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Ye Objetivo general

->

Evaluara percepcionsobreel funcionamientooperativo, calidady usode los serviciosprovistospor
el ProgramaComunidadesConectadasasi como la no tenencia de éstos, a traves del diseo,
aplicaciony analisisde una encuestadirigida a una muestrade 2.200 hogaresy 200 Centrosde

Prestaciérde ServicioPublico(CPS®) de un conjunto distritos seleccionadogn las zonasHuetar
Atlantica,HuetarNorte y Brunca




Aspectos metodoldgicos

—

Poblacién : a.- Todos los hogares ubicados en distritos seleccionados de las zonas Huetar
Atlantica, Huetar Norte y Brunca y b.-Todos los CPSHs, igualmente ubicados en distritos
seleccionados en las zonas antes mencionadas

Muestra: 2200 entrevistas efectivas a hogares y 202 Centros de prestacion de

servicios.

Técnica de campo:  2.200 entrevistas efectivas a hogares  (personales)
200 Centros de prestaciones de Servicios Publicos (telefénicas)

Instrumento : Cuestionario disefiado por XLTec, revisado y aprobado por Fonatel .







FONATEL:
Un fondo muy activo

SHIEL:
Servicio
Universal




Proporcion de hogares beneficiados que saben quienes son las Instituciones
SUTEL, FONATEL y el Programa Comunidades Conectadas (PCC)

da
-
N

I

J—

/’/‘% Y R

fonate! 1.5%

P1.- ¢Sabe usted qué es SUTEL?

n=2200

A Se distingue un bajo conocimiento
de las dos Instituciones y del PCC.
Solo el 18% del total conoce quién
es la SUTEL,baja a un 11% que
saben que esel PCC y tan solo el 2%
sefialé saber quién es FONATEL

A Tanto SUTELcomo el PCC es mas
conocido en la Regién Brunca, al
subir a un 20% y 15%
respectivamente

A El conocimiento de FONATEL se
mantiene muy constante en las tres
regiones, menos del 2%.

P4 .- ;Sabe usted qué es FONATEL ? P7 .- ¢Sabe usted qué es el Programa Comunidades Conectadas ?
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sutel

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

323
/PCC—s—
I. <V
JE—

Regula telefonia mavil
39,5%

Beneficio de Internet +
Computadora

34,7%

Descripcién de: Sutel, Fonatel y Programa Comunidades Conectadas (Top 3)

/7 FONATEL

telecomunicacion solidaria

Empresa de
Telecomunicaciones

30,3%

NS

Regula calidad de
telecomunicaciones

16,5%

NS

Internet para las
comunidades

29,1%

N

NS

Financia programas de bien
social

24,2%

Superintendencia de
telecomunicaciones

12,7%

P2.- (Qué sabe usted de SUTPEL P5.- ;:Qué sabe usted de FONATPELPS.- ¢(Podria darme una breve descripcion de este programa

NS

N

Programa del IMAS

18,3%

Tiene que ver con
telecomunicaciones

21,2%

n=33

[ sutellzmnass



Evaluacién general de: Sutel, Fonatel

D
sutel

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

N\

25,6%
13,9%
6,8% .
2.0% 3,8%
— |
Muy mala Mala Regular Buena Muybuena NS/NR

P3.- ¢(Como califica la labor de la SUTEL ? P6 .- ;Como califica la labor de FONATEL ?

/7 FONATEL

telecomunicacion solidaria

15,2% 15,2%
6,1%
3,0%
I
Muy mala Mala Regular Buena  Muy buena NS /NR

[: sutel| iz



Conocimiento de campafias o actividades informativas del PCC o del Proyecto FONATEL

\
del PCC

2200

campanas

n
Conocimiento de

e

=

J

P9 .- ¢Ha visto alguna campafa o actividad informativa sobre el Programa Comunidades Conectadas o el Proyecto FONATEL?

P9.2 - ¢Cual operador?
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P10 - ¢Les sirvio esta informacion para gestionar o adquirir algin servicio?

Se evidencia que casi la
totalidad de los entrevistados
no han visto campafias o
actividades __informativas _ del
PCC o de FONATEL

Una tercera parte de Ilos
pocos que han visto no
recuerdan de parte de quién
era la campafa y la otra
tercera parte sefald al IMAS
como el gestor de esa
campafa

P9.1- ¢De parte de quién?

p

4

10
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Generalidades del servicio de Telefon(a fija en el hogar

La facturacion del servicio 8,58
El funcionamiento del servicio (disponibilidad) 8,58
86,2% o 88,1% La atencion personalizada al visitar la agencia _ 8,35
El tiempo de instalacion del servicio _ 8,33
La solucion de fallas o averias con el servicio _ 7,99
La atencion telefénica al llamar al call center _ 7,94

Total Huetar Atlantico Brunca Huetar Norte
2200 167 900 1133

® No cuenta con TF

= Si cuenta con TF

.———__—_——___—__—___________', Evaluacion
PO ICe 95,0% Solo cerca de uno de

cada diez  hogares
tienen el servicio de

Menos de 1 afio [} 4,7%
B o M 1,0% Telefonia Fija,
4%

Antigliedad De 1 a 2 afios movistar principalmente con
B 5%

v

con el De 3 a 5 afios mas de 5 afos de

servicio :
Mas de 5 afios tenerlo y brindada por
el ICE, mayormente .
NS/NR | 2,0%
P11.- ¢Cuentan en este hogar con el servicio de Telefonia Fija? P11,1- ¢Hace cuanto tiempo tiene el servicio? P11,3- ¢ Cudl es su proveedor de Telefonia Fija? ‘} Sutel |?Ef§§é“;l§lj‘;‘.’£{‘..‘é§

P11,4-P11,9.- Vamos a evaluar a (Respuesta de P11,3) en diferentes aspectos usando una escala de 1 a 10 donde 1 es la nota méas baja y 10 | am as alta, ¢ Cémo califica a (Respuesta en P11,3)
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Generalidades del servicio de Telefon(a fija en el hogar

ersonal/Agencia 53,5%

Si cuenta

.\ Teléfono 38,5%
‘:103"61; Medio para )
' tramites (01 Pagina Web
No P
cuenta ( 'B

con TF

86,4% ha contactado  4,0%

1,0%

Conocimiento de condiciones y precios del Operador

La mayoria de los que tienen el
servicio de telefonia fija
desconocen las condiciones 'y
precios que les da el Operador,
asilo indicé casi el 60%.

58,5%
78,3%

Para hacer tramites, mas de la

Huetar Atlantico Brunca Huetar Norte mitad recurre a la Agencia .
Grafico con fines 23 141 135
ilustrativos para
Seg,,?e",’,‘;‘;ﬁnes u Si conoce = No conoce
con muestra
insuficiente

g Sutel|wsnEss

P11.10- ¢ Conoce las condiciones y precios que ofrece el operador? P11,11- Generalmente, ¢ cudl medio utiliza para realizar sus tramites ante el operador del servicio? RM
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Generalidades del servicio de Telefon(a fija en el hogar

Cantidad de dias de uso Horas de uso al dia

Menos de 1 hora 64,5%

De 1 horaa -2horas 16,7%

04 \ Mas de 4 horas 9,9%

NS/NR 5,1%

g Sutel|wsnEss

P11.12- ;Cuéantos dias a la semana utilizan el servicio del servicio de Telefonia Fija?? P11,13.- ¢Cuantas horas al dia usan normalmente el servicio de Telefonia Fija?



Generalidades del servicio de Telefonia fija en el hogar

Si cuenta
con TF
13,6%,

\[o]
cuenta
con TF
86,4%

Top 3: Razones para no
tener el servicio

Sustituyo por el celular 46,7%

Costo del servicio 23,5%

No lo usa 17,2%
P11.14- ¢ Por qué No cuenta con el servicio? P11.14.1- ¢Por qué no lo usa?

Interés en llegar
a tener el servicio

Razones de no uso

No le 25,6%
gustaria
tenerlo

Sile
gustaria
tenerlo

74,4%

No le parece necesario 79,8%
No estan en la casa 15,6%
La casa es alquilada/prestada 2,1%
Otro 2,4%

P11,15-- ¢ Le gustaria tenerlo?

Los hogares que no
cuentan con el servicio
de Telefonia fija es
principalmente porque
reemplazaron este
servicio con el celular y
el 75% de ellos no estan
interesados en llegar a
tenerlo .

‘} sutellz
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Generalidades del servicio de Internet fijo en el hogar

59,9%

60,5%

Total
2200

Huetar Norte
1133

Brunca
900

Huetar Atlantico
167

® Si cuenta con IF E No cuenta con IF

Menos de 1 afio

Antigliedad De 1 a menos de 3 afios 39,8% g
con el .
.. De 3 a5 afios 10,5%
Servicio -

Bl 0%

NS/NR | 1.4%

Mas de 5 afios

P12- ¢ Cuentan en este hogar con el servicio de Internet Fija?
a 10 donde 1 es |l a nota m§s

P12,1- ¢ Hace cuanto tiempo tiene el servicio?
baja y 10 |l a m8s alta, ac-

. Proveedor

[ 37,9% %

La facturacion del servicio

La atencién personalizada al visitar la agencia
El tiempo de instalacion del servicio

La atencion telefénica al llamar al call center
La solucion de fallas o averias con el servicio
La disponibilidad del servicio

La velocidad del servicio

ICE

-

e/ ()
& (o)
Cr (e

CABLETICA

(Top 4)

P12,3- ¢( Cudl es su proveedor de Internet Fija?
mo califica a €

m Claro H Cabletica

Evaluacion

4 de cada 10 hogares

tienen el servicio de
Internet Fijo,
principalmente con

menos de 3 afos de

tenerlo y  brindado
mayormente por el ICE
y Claro .

P12,4P1210-Vamos a eval uar aéen ‘(ﬁlfgutenl

B omncadons P €



P12.11- ¢ Conoce las condiciones y precios que ofrece el operador? P12,12- Generalmente, ¢ cuél medio utiliza para realizar sus tramites ante el operador del servicio? RM

Generalidades del servicio de Internet fijo en el hogar

ersonal/Agencia

Si

cuenta

No con IF
cuenta 40,1

con IF
59,9%

ha contactado 4,9%

19

44,3% A nivel total, poco mas de la
mitad de los hogares que tienen
Internet fijo conocen las
condiciones y precios que les da
el Operador .

Para hacer tramites, van tanto a

Huetar Atlantico Brunca Huetar Norte Agencia como por teléfono .
66 424 393

m Si conoce ® No conoce

ERINTENDENCIA DE

‘} sutel|smsmes
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Generalidades del servicio de Internet fijo en el hogar

Cantidad de dias de uso

Horas de uso al dia

Menos de 1 hora 3,7%

De 1 hora a menos 2 horas 5,9%

De 2 horas a4 horas 11,9%

P12.13- ¢ Cuantos dias a la semana utilizan el servicio del servicio de Internet Fijo?

(04 " Mas de 4 horas 74,6%

P12,14- ¢Cuéntas horas al dia usan normalmente el servicio de Internet Fijo?

NS/NR 3,9%

g Sutel|wsnEss
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Generalidades del servicio de Internet fijo en el hogar

Usos del internet

1. Redes

_ _ Actividad 49 5%
Llamadas y/o mensajes por internet _ 85,1% es de !
Descargar o consultar informacion _ 78,8% 3
mensajes
Correo electrénico _ 70,3% 36,9%
Actividades de trabajo _ 57,1% ‘
Tramites o transacciones Institucionales _ 44,8% Principales usos del internet
Tramites bancarios _ 39,6%
Actividades para negocio propio - 29,2%
El 80% o mas de los hogares que tienen Internet fijo lo utilizan para
Compras por Internet - 26,5% . 9 q . J o P
redes sociales, llamadas y mensajes por Internet y para actividades de
Creacioén o generacion de contenido - 21,7% estudio .
Comercio o venta de articulos o servicios - 19,9%
P12.15.1-P12.15.16- Le voy a leer una lista de usos que se le pueden dar al Internet fija. Favor indicarme para cada uno si los utilizan en este hogar: ‘: crite]| S

P12.15.17- De todos los servicios que me acaba de mencionar ¢, Cuales son los 3 mas importantes?



Generalidades del servicio de Internet fijo en el hogar

Usa el Internet fijo a través del celular

No .. .
6,6% Pr|n0|pal usuario
Jefe de familia 29,0%
Hijos 25,6%
Si Todos 43,4%
0,
93,3% NS /NR 2,0%
En mas del 90% de los hogares
con Internet fijo, se utiliza este
. . servicio en el celular, por dos
Un usuario 5,5% o tres miembros residentes en
Cantidad De 2-3 usuarios 54,5% la vivienda .
De 4-6 usuarios 38,5%
Mas de 6 usuarios 1,6%
P12.16- ¢ En su hogar utilizan el servicio de Internet de la casa a través del celular? P12.16.1- (Cuantos? P12.17- ¢ Quién es el principal usuario del servicio de Internet en el Hogar?

‘\l sute|| S

22
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Generalidades del servicio de Internet fijo en el hogar

Comparten Internet con  ajenos al hogar

Comparten informacion y habilidades en el

uso del Internet
Si
comparte
el Internet 0,6% 0.2% 1,0%
19,7%
el Internet
78,1% .
,3% 0
65,6% 58.7% 70,5%
Total Huetar Atlantico Brunca Huetar Norte
883 66 424 393
No es usual que en los hogares compartan el Internet
fij n rson jen r i videnci .
JO CO pe §0 as aje as, pec.). si se evidencia que Si m No ENS/NR
compartan informacion y habilidades en el uso de
Internet .
‘; syte||Ersas
P12.18 ¢ Comparten el servicio de Internet con miembros ajenos al hogar (vecinos, otros familiares? P12.19- ¢Los miembros del hogar comparten informacién y habilidades para el uso el servicio de Internet?



Generalidades del servicio de Internet fijo en el hogar

Conocimiento del uso de
Internet antes del programa

No sabian
utilizar el Si sabian
internet utilizar el
internet
27, 7%
65,0%

Conocimiento del
uso de internet
después del
programa

P12.20- ¢ Los miembros del hogar sabian como utilizar el servicio de acceso a Internet antes de entrar al programa?

Antes  del PCC, la
mayoria de los
residentes en esas
regiones y que tienen
Internet fijo, tenian el
conocimiento para su
uso. La mitad de ellos
consideran que no
requieren capacitacion

Si requieren capacitacion No requieren capacitacion NS /NR
Si saben
ahora
83,5%
P12.21- ¢Los miembros del hogar saben ahora cémo utilizar el servicio de acceso a Internet? ‘; Sutel | i D )

P12.22- ;Considera usted que requieren capacitacion para un mejor uso del internet en el hogar?

Necesidad de capacitacion

1,7% 3.0% 12% 2.0%
54,6% 43,9% 56,4% 54,5%
0,
43,7% L 42,5% 43,5%

Huetar Atlantico Brunca Huetar Norte

66 424 508

24

NES
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Generalidades del servicio de Internet fijo en el hogar

NS /NR
1,7%

Interés en llegar

No le
No a tener el servicio gustaria
c:oennhzz tenerlo Sile
8 60, 31,8% gustaria
. tenerlo
66,5%

Los hogares que no
cuentan con el servicio

Top 4: Razones para no

Razones de no uso

tener el servicio de Internet fijo es

principalmente por un

o o No lo considera necesario 79,3% g;a elde7 oo/ioféosg’usf;r.'g

osto () 7
: No estan en la casa 7,6%
; f o 0 - : llegar a tenerlo .
Sustituye por internet movil 19,40/0 NG e en TEE e 2.8%
Falta de Cobertura 11,20A> e el 2.1%
No lo usa 11,0% No saben usarlo 2.1%
Casa no es propia 1,4%
No dan el servicio 0,7%
Otro 4,1% ‘; sutel|wmmssssse

P12.23- ¢ Por qué No cuenta con el servicio? P12.23.1- ¢ Porqué nolousa? P12,24- ¢;Le gustaria tenerlo?






Generalidades del servicio de Internet mévil en el hogar

Sélo 1 servicio - 15,0%
pe 23 senvcios [ <o
De 4-5 servicios _ 20,2%
83,1% 87,6% 82,1%

. . 0
66,5% De 6 0 mas servicios . 3,9%

NS/NR | 0,3%

Total
2200

Brunca
900

Huetar Atlantico
167

Huetar Norte

1133 ) .
Cantidad de servicios

Si cuenta con IM ® No cuenta con IM

8 de cada 10 hogares
Proveedor Intornet e su celular

o L
48,9% principalmente con

I 6o mas de 5 afios de
Antigiiedad R o tenerlo y  brindado

31,9% mayormente por el
con el pe3dasaios [ 17+ e Kolbi y Movistar .
servicio .

En el 60% de los hogares

19,0% h_ay __entre 2 y 3
dispositivos moviles.

‘} gute||ExEes

v

Menos de 1 afio

De 1 a menos de 3 afios

=

Mas de 5 afios

NS/NR | 1,20

P13.- ¢ Cuentan en este hogar con el servicio de Internet mévil? P13,1.- ¢ Hace cuanto tiempo tiene el servicio? P13,2.- ¢ Cuantos servicios hay en el hogar?  P13,4- ¢ Cudl es su proveedor de Internet mévil?
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Generalidades del servicio de Internet mévil en el hogar

Evaluacion
La facturacion del servicio (solo pospago)

La atencion telefénica al llamar al call center

7,

La posibilidad de recarga en todo lugar (solo prepago)

Si cuenta La atencion personalizada al visitar la agencia
con IM

83,1% n=1829 La velocidad del Internet celular

La posibilidad de recarga en todo momento (solo prepago)
Cobertura/Disponibildiad

La solucién de fallas o averias con el servicio

m Claro W Movistar m kolbi
Tipo de servicio

Pospago _ 51.7% La cantidad de Hogares con servicio pospago es ligeramente
mayor a los que tienen servicio prepago .
Prepago | 46.1%

La calificacién general promedio a los Operadores esde 7,90.
Hibrido | 2,1%

Un 7,87 para Claro, un 7,88 para Kolbi y un 7,95 para Movistar .

NS/NR  0,1%

P13.4.2- ¢ Qué tipo de servicio de telefonia mévil tiene?? ‘\l sute||/EEsEnE
P13,5.- Vamos a evaluar a (Respuesta de P13,2) en diferentes aspectos usando una escala de 1 a 10 donde 1 es la nota mas baja y 10 | am8s alta, acC-mo califica aé



29

Generalidades del servicio de Internet mévil en el hogar

b& Personal/Agencia 45,0%

Medio para @ Teléfono 36,4%

tramites
)

(@» Correo electronico

Si cuenta
con IM
83,1%

[
. Nunca lo ha contactado 10,1%

Conocimiento de condiciones y precios del Operador \9» Otro 1,1%

A nivel total, poco mas de la
mitad de los hogares que tienen

Internet movil conocen las
No las Silas condiciones y precios que les da
conoce conoce el Operador .
49,3% 50,7%
Para hacer tramites, van

principalmente a la Agencia .

g Sutel|rnEss

P13.13- ¢ Conoce las condiciones y precios que ofrece el operador? P13,14 - Generalmente, ¢ cual medio utiliza para realizar sus tramites ante el operador del servicio? RM
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Generalidades del servicio de Internet mdvil en el hogar

Cantidad de dias de uso

P12.15 ¢ Cuantos dias a la semana utilizan el servicio del servicio de Internet Mévil?

P12,16.- ¢Cuantas horas al dia usan el servicio de Internet Movil?

Horas de uso al dia

Menos de 1 hora 16,2%

De 1 hora a menos 2 horas 17,4%

De 2 horas a 4 horas 16,3%

04 \ Mas de 4 horas 46,3%

NS/NR 3,8%

g Sutel|wsnEss



Generalidades del servicio de Internet mévil en el hogar

Usos del internet

Llamadas y/o mensajes por internet
Redes sociales
Descargar informacion (Descargar o consultar)
Escuchar musica
Leer noticias
Correo electrénico
Actividades de estudio
Actividades de trabajo
Jugar
Ver peliculas
Tramites o transacciones Institucionales
Tramites bancarios
Actividades para negocio propio
Comercio o venta de articulos o servicios
Compras por Internet

Creacion o generacion de contenido

P13.17.1-P13.17.16- Le voy a leer una lista de usos que se le pueden dar al Internet Mévil. Favor indicarme para cada uno si los utilizan en est

65,8%

57,7%

55,5%

54,9%

52,5%

41,1%

38,1%

34,2%

26,5%
26,0%

22,9%

17,2%

B s
B

P13.17.17- De todos los servicios que me acaba de mencionar ¢ Cuales son los 3 mas importantes?

86,4%
85,9%

n=1829

1. Redes
2. Llamadas sociales
y mensajes 59,6%
nor Internet

3.
Actividad
es de
estudio

27,4%

¥

Principales usos del internet

31

El 85% o mas de los hogares que tienen
llamadas y mensajes por Internet y redes sociales.

Internet fijo lo utilizan para

e hogar:

‘} sutel

SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICAGIONES
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Generalidades del servicio de Internet mévil en el hogar

Si cuenta
con IM
83,1%

_, Interés en llegar
a tener el servicio

Top 4: Razones para no tener el
servicio

Costo
Cuenta con internet fija
No lo usa

Cuenta con teléfono
convencional

P13.17- ¢ Por qué No cuenta con el servicio?

37,5%
25,3%
17,8%

7,3%

P13.17.1- ¢Porqué nolousa? P13,18- ¢Le gustaria tenerlo?

46,9%

Total
371

® No le gustaria tenerlo

Razones de no uso

53,1% 51,8% 61.6%

48,2%

Huetar Atlantico

56

48,8%
0,
38,4% 51,2%
Brunca Huetar Norte
112 203

Si le gustaria tenerlo

Los hogares que no
cuentan con el servicio
de Internet movil es
principalmente por un
tema de costos,

Considera que no es necesario | 83,3% . . pero
— casi a la mitad de ellos
Falta de conocimiento 10,6% les gustaria llegar a
Otro 6,1% tenerlo .
‘; sutellz




&3 Programa 1: Comunidades Conect@das
)
crdigit@l D5 il

internet de servicio
universal y telefonia

e A B

Escuelas, Colegios, CECIls, Cen-Cinai
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Proporcién de hogares servidos por el Programa Comunidades Conectadas

Hogares que no tiene servicios fijos contratados _ 54,4%
— X!
Hogares con servicios fijos provistos por el Mercado (solo uno o ambos) _ 26,0%

Hogares con servicios fijos provistos por el PCC (solo uno o ambos)

Ns/Nr | 0,9%
NOTA: Haciendo uso del listado proporcionado que identifica la cobertura de los operadores que ofrecen servicios dentro del PCC, se asoci6 a los hogares
entrevistados en el para identificar los que estan o no realmente siendo servidos por el Programa dado el amplio desconocimie nto de los entrevistados sobre

esto.

[:sutel\



Tenencia de los servicios fijos segun son provistos por el PCC o el Mercado

Telefonia Fija Internet Fijo

, 070

63,2%
87,9% 88,6% 87,9%
73,7%
29,8% 37,6% 4. 0% 36,8%
Total que tienen Provistos por | Provistos por el R Total que tienen Provistos por | Provistos por el NS/NR
servicios Fijos PCC Mercado servicios Fijos PCC Mercado
1003 412 572 19 1003 412 572 19

Del casi el 20% del total de hogares visitados que tienen los servicios fijos provistos por el PCC, casi el 40% tiene
Telefonia y casi el 90% cuenta con Internet.

P11 - ¢Cuentan con Telefonia Fija? P12.- ¢ Cuentan con Internet Fijo?

35
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Evaluacién a los principales proveedores de los servicios fijos a hogares provistos por el PCC

Calificacion
promedio: 8,25
Ice

Telefonia Fija

El funcionamiento del servicio (disponibilidad)
La facturacion del servicio

La atencion personalizada al visitar la agencia
La solucion de fallas o averias con el servicio

La atencion telefénica al llamar al call center

P11 - ¢Cuentan con Telefonia Fija? P12.- ¢ Cuentan con Internet Fijo?

8,64

8,63

8,59

Internet Fijo Calificacion promedio: 8,02 1C&2
La facturacion del servicio 8,62
La atencion personalizada al visitar la agencia 8,58
El tiempo de instalacion del servicio 8,35
La solucion de fallas o averias con el servicio 7,82
La disponibilidad del servicio 7,78
La atencién telefénica al llamar al call center 7,70
La velocidad del servicio 7,30
Internet Fijo Calificacion promedio: 7,94
La facturacion del servicio 8,58
El tiempo de instalacion del servicio 8,21

La atencion telefénica al llamar al call center

La disponibilidad del servicio _ 7,78
La atencion personalizada al visitar la agencia _ 7,77
La solucion de fallas o averfas con el servicio _ 7,77

La velocidad del servicio

36



Uso del servicio por medio del Programa Comunidades Conectadas
(Solo para los que saben que existe el PCC)

31

m Si lo tiene con PCC H No lo tiene con PCC ENS/NR

P11.2 - ;La Telefonia Fija la tienen por el Programa Comunidades Conectadas? P12.2 - ¢El Internet Fijo la tienen por el Programa Comunidades Conectadas?
P13.2 - ¢ La Telefonia Mévil la tienen por el Programa Comunidades Conectadas?

37
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Evaluacién del Programa Comunidades Conectadas

(Solo para los que saben que existe el PCC)

Contribucion del Programa al hogar

34,6%

65,4%

Huetar Atlantico Brunca Huetar Norte
26 366 84

Si contribuye ® No contribuye

Apoyo para el desarrollo educativo 31,0%

Forma.en que _ Brinda fuentes de informacion 14,9%
e Acceso a Internet y computadoras 12,6%
(TOp 4) Mejora la calidad de vida 11,5%

‘:sutel\ o

P14 - ;Considera Usted que el PCC ha contribuido a mejorar las condiciones del hogar? P14.1- ¢De qué forma?



Evaluacién del Programa Comunidades Conectadas

(Solo para los que saben que existe el PCC)

Oferta de servicios del programa

23,1%

38,5%

Huetar Atlantico
26

Si deberia ofrecer otrod\servicios

® No deberia ofrecer otros servicios

Servicios que

Brunca Huetar Norte
366 84

deberia ofrecer

P15 - ¢Considera usted que el Programa deberia proveer otros servicios?

P15.1.- ¢ Cudles otros servicios?

n=50

Servicios que deberia ofrecer

39

TV por suscripcion 14,0%
Telefonia fija 8,0%
Mejor internet 8,0%
Plataforma de pagos de servicios publicos 6,0%
Internet fija 4,0%
Telefonia movil 2,0%
Otro 6,0%
No especifica servicio 52,0%
[:sutel\ e
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Composicién de los hogares

> No hay >> 85%>> 48%>> 150%>> 283%>> 893%>> 949%>

),De 12 personas

T D IO EDED
De de 56
> personas >> 2’1%>> 2’5%>> 0,8%>> 1,9%>> 0,0%>> 0,5%>

7T 038 2 056 23, 0% 2, 03% )y 00 0
D eumedo D da1 ) 200 ) 10 D e ) oxz ) om )

C4 .- ¢ Cuéntos son hombres? C5.- ¢Cuantos son mujeres?  C6.- ¢ Cuantos son estudiantes? ~ C7.- ¢ Cuantos trabajan?  C8.- ¢ Cuantos residen en este hogar que tengan algun tipo de discapacidad? ‘ sutel|meses
C9.- ¢ Cuantas personas residen en este hogar que sean poblacién indigena? 4




Fhia
Edad
T as%

De 18-25 afios
De 26-35 afios
De 36-45 afios
De 46-55 afios
De 56-65 afios

De 66 afios 0 mas

NSINR [ 2,5%

Trabajador Independiente / Duefio de negocio

Asalariado Empresa Privada

Ama de casa _ 13,7%
Asalariado Gubernamental - 9,7%
Pensionado - 9,3%
Desempleado - 4,0%

Estudiante I 0,7%

ns/nr I 2,79

C10- ¢ Cuél es la edad en afios cumplidos -€CLAl es el sexo del Jefe de Familia? @C2il es el tltimo grado de escaad del jefe de familia?
C13: ¢ Cudl es la ocupacion del Jefe de la Familia> €T64l es el estado civil del Jefe de Familia?

38,5%
Sexodel jefe de familia

Ocupacionprincipal

42

Datos del jefe de familia

e n i
. Nivelescolaridad
40,7% 20,8%
D il No tiene estudios . 7,0%

Primaria (completa o incompleta)

B o

NS / NR I 4,0%

Secundaria (completa o iincompleta

n=2200

Universitaria (completa o incompleta o
para)

Casado(a)
Union Libre 23,6%
Soltero(a) 23,1%
Divorciado(a) 6,0%
Viudo/a 4,1%
Estado civil Separado 2,2%
NS /NR 2,6%

g Sutellzznzss

* Si se toma como n a 1743 hogares que si tienen el sexo del jefe de

familia. Mujer como jefe de familia representaria el 51%



Condicion de la vivienda

Prestada 8,4%

del hogar

Condicién de la vivienda, cantidad y edad de los residentes

Cantidad de residentes y edad

Cantidad de

personas que
viven en el
Hogar

Edad de los
miembros de
la familia

Menos de ¢50.000

De ¢50.000-¢69.999
De ¢70.000-¢89.999
De ¢90.000-¢119.999
De ¢120.000-¢199.999
De ¢200.000-¢299.999
De ¢300.000-¢399.999
De ¢400.000 o mas
NS/NR

0,8%
3,0%
7,9%
6,5%
14,8%
17,1%
13,0%
16,8%
20,2%

C17-¢La casa en la que usted vive es: ?-¢CRAantas personas en total viven en éste hogar?¢ C@ales son las edadeslds miembros de ésta familia?

C14-Sumando todos los ingresos de su hogar ¢ Aproximadamente cual es el ingreso mensual de la @&r&iligCual es la jornada del Jefe de Familia?

Promedio de
4 personas x
hogar

47% de los hogares
con miembros de 12
afos o menor

Jornada

Tiempo completo 66,8%

Tiempo parcial 27,9%
Ocasional 4,0%
Por horas 0,8%
Por trabajos 0,3%
Otra 0,1%

43
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PERFIL DE LA MUESTRA

Huetar Atlantico
7,6%

Brunca Huetar Norte

40,9%

ZONA

San José

Alajuela

Heredia

Puntarenas

Limén

44

7,8%

38,7%

12,8%

33,1%

p Provincia

‘: sutell

7,6%

(LN







1.

Se distingue un bajo conocimiento de las dos Instituciones y del PCC. Solo el 18% del total conoce quién es la
SUTELbaja a un 11%que saben que es el PCC y tan solo el 2% sefial6 saber quién es FONATEL Tanto SUTElcomo
el PCC es mas conocido en la Region Brunca, al subir a un 20% y 15% respectivamente . El conocimiento de
FONATELse mantiene muy constante en las tres regiones, menos del 2%.

Para los que han escuchado de SUTEL|a mayoria lo asocia a con un ente regulador de telefonia movil, en el
caso de FONATEL,los que han escuchado Ilo consideran una empresa de Telecomunicaciones . En general las
evallan como buenas en el desempefio de susfunciones . Enel caso del PCC, el 35% que dijo conocerlo sefal6
gue sufuncion es brindar Internet y computadora, como el PHC.

Se evidencia que casi la totalidad de los entrevistados no han visto campafias o0 actividades informativas del
PCC o de FONATEL Una tercera parte de los pocos que han visto no recuerdan de parte de quién era la
campafa YV la otra tercera parte sefalé al IMAS como el gestor de esa campafia

TELEFONIAFIJA

4.

Solo cerca de uno de cada diez hogares tienen el servicio de Telefonia Fija, principalmente con mas de 5 afios
de tenerlo y brindada por el ICE, mayormente

La mayoria de los que tienen el servicio de telefonia fija desconocen las condiciones vy precios que les da el
Operador, asilo indicdé casi el 60%. Para hacer trdmites, méas de la mitad recurre a la Agencia .

Los hogares que no cuentan con el servicio de Telefonia fija es principalmente porque reemplazaron este servicio
con el celular y el 75%de ellos no estan interesados en llegar a tenerlo .

‘\| sutel|mnmss
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INTERNEFIJO

4. 4 de cada 10 hogares tienen el servicio de Internet Fijo, principalmente con menos de 3 afios de
tenerlo y brindado mayormente por el ICEy Claro.

5. A nivel total, poco mas de la mitad de los hogares que tienen Internet fijo conocen las condiciones vy
precios que lesda el Operador . Para hacer tramites, van tanto a Agencia como por teléfono .

6. EI80% o0 mas de los hogares que tienen Internet fijo lo utilizan para redes sociales, llamadas y mensajes
por Internet y para actividades de estudio .

7. En mas del 90% de los hogares con Internet fijo, se utiliza este servicio en el celular, por dos o tres
miembros residentes en la vivienda .

8. No es usual que en los hogares compartan el Internet fijjo con personas ajenas, pero sise evidencia
gque compartan informacion Yy habilidades en el uso de Internet .

9. Antes del PCC, la mayoria de los residentes en esas regiones y que tienen Internet fijo, tenian el
conocimiento para suuso. La mitad de ellos consideran que no requieren capacitacion

10. Los hogares que no cuentan con el servicio de Internet fijo es principalmente por un tema de costos,
pero casi el 70% le gustaria llegar a tenerlo .

‘\I sute|| S



INTERNEMOVIL

4. 8 de cada 10 hogares tienen el servicio de Internet en su celular, principalmente con mas de 5 afos
de tenerlo y brindado mayormente por el Kdlbi y Movistar. En el 60% de los hogares hay entre 2y 3
dispositivos moviles .

5. La cantidad de Hogares con servicio pospago es ligeramente mayor a los que tienen servicio
prepago . La calificacion general promedio a los Operadores es de 7,90. Un 7,87 para Claro, un 7,88
para Kolbi y un 7,95 para Movistar .

6. A nivel total, poco mas de la mitad de los hogares que tienen Internet maovil conocen las condiciones
y precios que lesda el Operador . Para hacer tramites, van principalmente a la Agencia .

7. EI85% o0 mas de los hogares que tienen Internet fijo lo utilizan para llamadas y mensajes por Internet y
redes sociales.

8. Los hogares que no cuentan con el servicio de Internet movil es principalmente por un tema de
costos, pero casi a la mitad de ellos les gustaria llegar a tenerlo .



PROGRAMA COMUNIDADES CONECTADAS

Entre los que saben del PCC, el servicio que mas sefialaron tener con este programa es el Internet Fijo, 40% de
los hogares .

Solo el 20% del total considera que el programa contribuye a mejorar las condiciones del hogar y solo un 10%
aportd nuevos servicios que podria ofrecer el programa .

PERFIIDELOSHOGARESENTREVISTADOS

1.

En el 11% del total de hogares entrevistados se destacO la presencia de al menos una persona con
discapacidad . Solo en el 5%de los hogares habia al menos una persona de poblacién indigena .

En el 46% de los hogares entrevistados, el jefe de familia tiene entre 36 y 55 afios, poco mas del 33% son
trabajadores independientes y con grado escolaridad maxima de primaria, el 52% de los hogares que se
obtuvo el dato el jefe de familia es mujer, en casi el 40% son casados .

En el 74% de los hogares el jefe de familia estd laborando, principalmente a tiempo completo, con un pago
por quincena Yy un promedio mensual de ingreso de ¢264.000.
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Tenencia

N

92,5%

\

TF

NO Tenencia ‘

_—

De 35 afios 20,8%

Servicio de felefonia fila en los CPSP

Tiempo de Proveedor
tenerla

acceso a usar la telefonia fija.
—_—

AEI90,8% de los funcionarios tienen

Mas de 5 afios
15,7% Frecuencia de uso

@ 53,0% J\ /l
De 13 afios
36,8% :: -> Dela3dias 9,2%
Menos de 1 afio . 29,7%
14,6%
; /

16,2%

mowstar

l 1,0%
NS/NR

-> Otro/ NS/NR 3,8%

P1- ;Cuentan en esta Institucion con el servicio de telefoniaRijg?®- ¢ Cuanto tiempo tienen de tenerloP1,2: ¢ Quién es el proveedoi?1,3- ¢ Todos los funcionarios tienen acceso a usar telefonia fijg2-¢ Cuantos dias a

la semana utilizan el servicio de telefonia fija?

->De4a6 dias @5

-> Todos los dias  32,4%

52
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Servicio de telefonia fila en los CPSP y fiempo de uso
[

7,9% ]

/\ ( Tiempo de uso ]

NO Tenencia
TF
"%% _

. ......
......... n:15
.
Razones no tenencia de
TF

Falta de cobertura

6,5% 6,5%
Costo ° °

1,1% 2,2%
B
Menos de 15 De 15 a 30 min De 30 a 45 min Mas de 45 min NS /NR

86,7% min

Interés en
tenerlo

Si le gustaria
tenerlo

P1,5- Cuando usan la telefonia fija ¢ Cuanto tiempo aproximadamente lo utiliedn@ ¢, Por qué No®P1,7- ¢ Les gustaria tenerlo ‘ASUIEH R
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Principales usos de la telefonia fija y medio por el que contactan al
operador

[ Principales usos que le dan a la ]

Medio que utilizan para realizar
telefonia fija

tramites con el operador

Teléfono 63,8%

\\ Llamadas relacionadas con el _

trabajo en la Institucion Correo electrénico 20,5%

_ 0
Trémites institucionales _ 55,1% RO (@) 14,1%

No lo contacta 3,8%

ﬁgglgc;lrlamadas de emergencia al - 35.7% Pagina Web 1,6%
Otro 0,5%
Tramites de citas I 7,6% NS /NR 10,3%

Otro

Hablar con familia 0 amigos I 5,4%
I 3,8%

P2- ¢ Cudles son los principales usos que se le dan al servicio de telefonia ff8&Meralmente ¢ Cual medio utilizan para realizar sus tramites ante ? RM
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Calificacion a diferenies aspecios / Servicio de telefonia fiia

=

La solucion de fallas o averias con el 819
servicio de telefonia fija ’

La atencion telefonica al llamar al call 8.46
center i

El funcionamiento del servicio de telefonia 8.95
fija (disponibilidad) '

La atencion personalizada al visitar la 853
agencia )

El tiempo de instalacion del servicio de 872
telefonia fija '

m Calificaciones entre 1y 6 = Calificaciones de 7y 8 m Calificaciones de 9y 10 BNS/NR
8,69

La calificacion al servicio de telefonia fija en general es muy positivo, un promedio general de 8,69. Elaspecto mas castigado es la solucién de
fallas o averias con el servicio cuyo promedio esun 8,19 seguido de la atencién telefonica al llamar al call center con un 8,46.

P4 Calificaciones a diferentes aspectos. 13 sutellimniss



Beneficios percibidos y conecimiento del page de los servicios

TOP 5

Principales beneficios percibidos a partir del
Agilizacion de tramites .-
administrativos '43.2%)

accesoa TF
Mei L
@ ejor comunicaciéon 38.9%

S

Mejoria en el Servicio

brindado 23.8%

Ahorro de tiempo y/o
dinero

20,0%

Obtencion de informacion
13,0%

Conocimiento de quién paga los servicios

. Siconoce 1| No conoce
quien paga

56

j a

o
El 71% de los CPSPs dicen
conocer quién paga los
servicios de Internet, |
MEP telefonia fija y.mc_)w,l. De |
ellos, el 52% indic6 que
Junta administrativa 29,8% quién los paga es el MEP. |
Sutel/Fonatel 9,2%
CCSS 6,9%
‘}sutel\f:z‘m;zi

P5 ¢ Cudles son los principales beneficios percibidos por la Institucién a partir del acceso al servicio de telef@ia ffaBe usted quién paga estos servicios telefoniaRifa Quién los paga?
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Proveedor del PCC, cantidad de averias que presentd el servicio

Conocimiento del servicio con el programa

Cantidad de veces gue el servicio de
telefonia fija presento averias.

0 veces Una vez De2a3 4 0 mas NS /NR
veces veces

El73,5% de los CPSPsindicé que en el
Ultimo mes no se ha interrumpido el
servicio de telefonia fija.

S ——

P8 ¢ Estos servicios los tienen por el Programa Comunidades ConecR@ &SR el dltimo mes, ¢qué tan frecuente se interrumpié el servicio de telefonidfiiad?En el Ultimo mes, ¢ cuéntas veces presento averias la telefonia‘\ sutellems
fija? 5
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Servicio de internet filo en los CPSP

Tenencia S Relinoge
tenerlo
\ Mas de 5 afos
9910% \\ 7,6% /
De 35 afios 23,7%
De 13 afios /
50,0%
Menos de 1 afio
[ 1,0% ] 11,6%

NO Tenencia IF

P11- ¢ Cuentan en esta Instituciéon con el servicio de internet fjp2,1- ¢ Cuanto tiempo tienen de tenerloR11,2: ;Quién es el proveedoi?11,3: ¢ Realizan llamadas telefénicas por Internef?l,4-¢ Todos los funcionarios

_

@< 61,6%

Proveedor

N/

< 22,2%

1 )
y

15,7%

AEl 84,8% de los funcionarios tienen

permiso de usar el internet fijo.

ASolo en el 17,7% de los CPSP realizan
llamadas telefénicas por Internet .

Frecuencia de uso

7

-> Dela3dias 3,0%

->De4a6 dias

movistar

l 0,5%
Otro

tienen permiso de usar el internet fijd?11,5- ¢ Cuantos dias a la semana utilizan el servicio de internet fijo?

-> Todos los dias  37,9%

-> NS/NR 1,0%

[}sutel\



Principales usos al servicio de internet fijo y medio por el que contactar®
al operador

TOP 7

Principales usos que le dan al
internet fijo

g Revisar correo electronico _
Estudio _ 56,6%
A enmaon © [ <o.0%
Descargar informacion _ 39,4%
Tramites institucionales - 33,8%

Ocio (jugar, musica, redes
0,
sociales, yout ,lo’%/glzculas,é

Prestacion de servicios . 8,6%

Medio que utilizan para realizar
tramites con el operador

. I~ . . ) . - ) - " I {  sutelliznsss
P12 ;Cudles son los principales usos que se le dan al servicio de internet fipP3RB&neralmente ¢ Cual medio utilizan para realizar sus tramites ante?1RMvaluacion en diferentes aspectos. a """"""
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Calificacion a diferenies aspecios / Servicio de Internet filo

()

La solucion de fallas o averias con el
servicio de Internet 7,91
La atencion telefénica al llamar al call
center 8,52
El tiempo de instalacion del servicio de
internet fijo 8,71
La atencion personalizada al visitar la
agencia 8,53
H Calificaciones entre 1y 6 = Calificaciones de 7y 8 | Calificaciones de 9y 10 BNS/NR
8,33

o ————————————

La calificacion al servicio de Internet fijo en general es muy positivo, un promedio general de 8,33. Elaspecto mas castigado es la velocidad

del servicio de internet cuyo promedio es un 7,57 seguido de la disponibilidad del servicio de internet con un 7,89. Los aspectos como la
atencion personalizada vy la facturacion fueron calificados solo por casi la mitad de los entrevistados por no visitar agencias 0 por no tener
conocimiento de la facturacion

%

P14 Evaluacion en diferentes aspectos. Gsutellzsiss
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Desarrollo de campainas o actividades infermativas

Realizacion de campafia
informativa del programa

Lugar en donde realizaron
la campafia informativa

n=24

En la institucion

En la comunidad

En ambas 4,2%

37.5%

5

¢ Es (til la informacién
brindada en las campafas?

- 4
T
N /

Las campafias o actividades informativas sobre el PCC ha sido util para que los funcionarios mejoraran su conocimiento sobre el uso de los
servicios y la gestion de los mismos ante los proveedores de servicios, no obstante, solo el 12,1% del total de CPSPs destac6 que se han

realizado este tipo de campafas

P15 ¢ El operador ha realizado alguna campafia o actividad informativa sobre el Programa Comunidades Conectadas en la cominicidd 015, ¢ En dondeP16 ¢ Esta informacion ha sido Util para que los funcionarios

mejoren su conocimiento sobre el uso de los servicios y la gestion de los mismos ante los proveedores de servicios?

[: sutel| szt
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Percepcion del PPC y forma en la que ha ceniribuido

prestacion de los servicios en la
institucion
TOP 4

Forma en la que ha
contribuido

No » Mejora la comunicacion 39,4%
contri

1
J » Acceso a mas informacion 16,8%

{ } » Internet para todas las personas 15,5%
» Desarrollo de clases 15 304

[ PCC ha contribuido a mejorar la ]

P17 ¢ Considera usted que el PCC ha contribuido a mejorar la prestacion de servicios de la Instd@idn?De qué forma? RM ‘Asutel\fﬁ;‘.’m‘é@é‘;
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Percepcion de principales beneficios

TOP 5
Principales beneficios

n

' i

\ &, “k ¢, Deberia proveer otros servicios el
R4 BeEs

Agilizacion de tramites
administrativos 59,6%
Obtencién de \
informacion 48,0%
Mejoria en el Servicio \
brindado 32,8%

\\\¥ y |

Mejor comunicacién \ .
23, 7% -'!.—l No deberia ]

Ahorro de tiempo y/o
dinero 13,6%

P18 ¢ Cudles son los principales beneficios percibidos por la Institucién a partir del acceso al servicio de IntefiE® fij&@®nsidera usted que el Programa deberia proveer otros servicios?

NS/NR

I: sutel [z



Ofros serviclos que deberia ofrecer el PCC

¢ Deberia proveer otros servicios el
PCC?

[on ) N

P19,1 ¢ CualesP20 ¢ Sabe usted quién paga estos servicios internet RpP ¢, Quién los pagaR22 ¢ Estos servicios los tienen por el Programa Comunidades ConecB2&Eh el Ultimo mes, ¢qué tan frecuente se
interrumpi6 el servicio de internet fijoP24 En el Ultimo mes, ¢ cuantas veces present6 averias el interneP62 Ha recibido orientacion o acompafiamiento de algun funcionario de alguna Institucion?

TOP 5
¢ Cuales?

) Mas velocidad de internet 39,7%

» TV por suscripcién ~ 25,9%

) Videovigilancia 5,2%

) Ampliar cobertura de internet al pueblo

) Computadoras  3,4%

5,2%

Aunque poco mas de la
mitad del total de CPSPs
considera que no es
necesario que el PCC
ofrezca otros servicios, un
29,8% sefala lo contrario,
haciendo énfasis en un
Internet mejorado (mas
velocidad), ademas les
interesaria que ofrezca
television por suscripcion .

Asutel\tz:—:
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Encargado del pago del servicio PCC

Conocimiento de quién paga el servicio de
internet fijo

V

Encargado del pago

El 69,7% de los CPSPs dicen
! conocer quién paga los
! servicios de Internet. De
| ellos, el 69,6% indic6 que

N e

quién los paga es el MEP.

\~ ’
quien paga
@ Otro 19,6%

- J

P2% ¢ Quién los pagaR22 ¢ Estos servicios los tienen por el Programa Comunidades ConecR2B&n el (ltimo mes, ¢qué tan frecuente se interrumpi6 el servicio de internetBd7En el dltimo mes, ¢ cuéntas veces ‘\ Sutel/mmiss
present6 averias el internet fijo?25 ¢ Ha recibido orientacién o acompafiamiento de algun funcionario de alguna Institucion? 4 e
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Frecuencia en la gue se interrumplé el servicio de internet y averias

Frecuencia con la que se interrumpio el
servicio de internet

~

Averias presentadas en el ultimo mes

0 veces

Una vez 6,6%
De 2 a 3 veces 14,1%
4 0 mas veces 10,1%

NS /NR 2,0%

Una vez Dosveces Tresveces Masde3 No se ha NS /NR
veces interrumpido

El21,2%de los CPSPsindico que ha recibido en algn momento orientacion
0 acompafiamiento  de algun funcionario de alguna institucion .

,__________
N

P23 En el Ultimo mes, ¢ qué tan frecuente se interrumpié el servicio de internetHBd7En el Ultimo mes, ¢ cuantas veces presentd averias el internePf62 Ha recibido orientacion o acompafiamiento de algn funcionario ‘\ sutel|=amss
de alguna Institucion? 5 st



