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Estimados sefiores:

REMISION RESULTADOS DEL ESTUDIO DE PERCEPCION DE LA CALIDAD
DE LOS OPERADORES DE TELEFONIA MOVIL E INTERNET MOVIL COSTA
RICA 2013

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 60, inciso d) y e) y en el articulo 73
inciso a) y k) de la Ley de Ia Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, Ley N°
7593, asi como lo establecido en el Capitulo Primero del Reglamento de Prestacion
y Calidad de los Servicios (en adelante RPCS), publicado en La Gaceta N° 82 del
29 de abril del 2009, la Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL) debe
velar por la proteccién a los derechos de los usuarios, asi como fiscalizar el
cumplimiento de los estandares de calidad de los servicios de telecomunicaciones.
Por tal motivo, y con el fin de conocer la percepcion de los usuarios sobre los
servicios de telecomunicaciones, en los articulos 53 y 88 del RPCS se dispone el
indicador correspondiente al “Grado de satisfaccién y percepcidn de la calidad”,
el cual debe ser evaluado de forma semestral por los operadores y proveedores..

Asimismo, el articulo 18 del citado reglamento dispone que: “La Sutel podra realizar
sus propias verificaciones sobre la informacion suministrada por los operadores y
proveedores, ya sea mediante sus propios equipos, las auditorias que considere
pertinentes o por medio de las evaluaciones de los procedimiento y constancias que
sustente la informacion brindada (...)".

Por lo anterior y con el fin de conocer la percepcion de la calidad de los servicios de
telefonia mavil e Internet mévil, se incorporé en el Plan Anual Operativo de la
Direccion General de Calidad el proyecto Percepcion de la Calidad ejecutado
mediante la Licitacion Abreviada 2013LA-000012-SUTEL, la cual fue adjudicada a
la empresa Demoscopia S.A. La metodologia del proyecto consistié en la aplicacion
de encuestas y andlisis de estas, para asi conocer la percepcion de la calidad y
grado de satisfaccion por parte de los usuarios activos de los operadores y
proveedores Instituto Costarricense de Electricidad (marca Kélbi), Telefénica de Costa
Rica TC S.A. (marca Movistar), Claro CR Telecomunicaciones S.A. (marca Claro),
Televisora de Costa Rica S.A. (marca Tuyo Movil) y Virtualis S.A. (marca Fullmovil).
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La ejecucion de la citada licitacion conto con el seguimiento activo de funcionarios
de esta Direccion.

Cabe sefalar que |la contratacion se ejecutd adecuadamente y sus productos fueron
verificados y aceptados por el personal de la Direccién, por lo que considerando que
los datos recopilados son de gran interés para el sector, se remiten estos al Consejo
de la SUTEL para su respectiva valoracion.

Detalles del estudio realizado

El objetivo del estudio consistia en evaluar el grado de percepcion de la calidad de
los usuarios activos respecto de los servicios provistos por sus respectivos
operadores y proveedores de los servicios de telefonia movil, asi como transferencia
de datos moviles los cuales son: el Instituto Costarricense de Electricidad (marca
Kolbi), Telefonica de Costa Rica TC S.A (marca Movistar), Claro CR
Telecomunicaciones S.A (marca Claro), Televisora de Costa Rica S.A (marca Tuyo
Movil) y Virtualis S.A (marca Fullmavil), a nivel nacional de conformidad con lo
dispuesto en el RPCS.

Como fase inicial del proyecto, se debia trabajar |la elaboracion de la herramienta
(encuesta) para ser aplicada. Esta herramienta |la trabajaron funcionarios de la
Direccion General de Calidad y la empresa Demoscopia S.A. (referirse al Anexo 1),
con base en los aspectos considerados en el RPCS. Los aspectos evaluados a
través de |a herramienta son los siguientes:

que se contemplaron en la herramienta (encuesta).

Tabla 1 Detalle de los indicadores y aspectos

-Tiempo de espera en ser atendido
-Trato recibido por parte del agente
-Asartividad en la respuesta de las consultas
planteadas

Atencién personalizada

-Tiempao de espera en linea
-Atencidn recibida por parie del operador
Atencién Telefénica -Asertividad en las respuestas de las consultas
planteadas
-Asignacién de un nimero de tramite
-Satisfagcion con el tiempo de entrega del servicio
-Grado de satisfaccion en cuanto al servicio entregado
-Conocimiento del numero telefénico para el reporte o
consulta de averias
-Tiempo de atencion de averia
-Aserlividad en solucionar la averia
' Para pospago:
-Entregan a tiempo de |a factura
-Detalle de |a factura
-Reclamacionas por inconsistencias o fallos en la
Facturacion del servicio facturacian.
Para prepago:
-Valoracion del proceso de recarga
-Valoracion del sarvicio de consulta de saldos

Entrega del Servicio

Reparacion de averias
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-Conocimiento de las areas de cobertura de su
operador
-Grado de satisfaccion con las areas de cobertura
brindadas
-Calidad de Voz (nivel de ruido en la comunicacién
establecida)
-Interrupciones del Servigio o continuidad del servicio
-Completacién de llamadas
-Llamadas Caldas
-Calidad de Ios servicios de SMS, MMS, buzon de voz
-Accesibilidad al servicio de voz
-Dispanibilidad del servicio de voz(Interrupciones)
-Accesibilidad al servicio de transferencia datos
-Calidad del servicio de transferencia de datos a traves
de redes moviles
-Velocidad de transferencia
-Retardo
-Disponibilidad del servicio de datos(Interrupciones)
-Grado de satisfaccion respecto a la interoperabilidad
del servicio (puede establecer comunicaciones hacia
numeros asignados a otros Operadores y Proveadores
de Servicio (Por ejemplo: 4xxx-xxxx, BXxx-xxxx, 7TXxx-
X0, Hxxn-xxxx, entra otros)

Aspectos varios

- Proporcidn de usuarios del total encuestado que
cuenta can un servicio pospago o prapago.
- Proporcién de usuarios que utilizan el servicio de
transferancia de datos maviles (Internet Mavil).

- La cantidad de usuarios del total encuestado que
cuenta con un terminal tipo Smartphone o un terminal
convencional,

- La cantidad de usuarios del total encuestado que
adquirié un paquete de servicio con tarminal.

- El nivel educativo de los usuarios encuestados.

- La edad de los usuarios encuestados.

- El tiempo que el usuario encuestado ha utilizado el
sarvicio con el respactivo operador o proveadar.

- El lugar donde usualmente los usuarios encuestados
realizan (teléfono, web, cantro de atencién) los
tramites respectivos (presentacion de inconformidades,
averias, reclamaciones, solicitudes de servicios, entre
otros) de los servicios de telefonia mavil o transferencia
de datos moviles.

- La zona geografica especifica donde utiliza el servicio
el usuario encuestado.

- La cantidad de usuarios encuestados cuyo terminal es
homaologado.

- La velocidad contratada del servicio de datos mévil,

La aplicacion de la herramienta comprendia como poblacién meta a los clientes
(hombres y mujeres) de las diferentes operadoras de telecomunicaciones en el pais
mencionados anteriormente en el presente oficio. Asimismo, el estudio debia ser
aplicado tanto a clientes con servicios pospago, como clientes con el servicio

prepago activos, los cuales se definen a continuacion:

1.

Linea activa prepago: Servicio de telecomunicaciones que registra, por lo menos
un evento tasable al saldo del servicio, dentro de los noventa (90) dias calendario,

anteriores a la ultima tasacion y que pertenecen a la plataforma de prepago.
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2. Linea activa pospago: Servicio de telecomunicaciones que no se encuentre en
suspension definitiva del servicio segun los articulos 12 y 34 del RPUF y que
registra por lo menos un evento tasable durante el mes de tasacién o bien, que
mantiene vigente un contrato de prestacion de servicios con el operador de la
plataforma de pospago.

Para contar con una muestra estadisticamente representativa de clientes, se solicitd
a los operadores y proveedores moviles suministrar la base de usuarios prepago y
pospago activos, la cual fue declarada confidencial mediante Resolucion RCS-256-
2013 y brindada a Demoscopia dentro del contrato de confidencialidad suscrito con
el fin de que se obtuvieran las muestras que cumplieran con los porcentajes
minimos de error y grados de confianza establecidos en el cartel de contratacion.

El estudio se realizdé mediante la aplicacion de encuestas telefénicas, a un total de
5038 usuarios activos, para un minimo de 1000 usuarios por operador. El margen
de error fue de un +1.38% y un nivel de confianza de un 95%. Las encuestas se
aplicacion del 3 de octubre al 6 de noviembre del presente afo, a hombres y mujeres
mayores de 15 afios.

En las figuras a continuacion se detalla por operador la distribucion por provincia,
rangos de edad, sexo y escolaridad de los encuestados.

Distrubicion de usuarios encuestados por provincia por

operador
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Figura 1 Distribucién de porcentaje de usuarios encuestados por provincia por operador (tamafio
de |la muestra por operador 1000 usuarios.
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Distribucion por rango de edad por
operador de los encuestados
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Figura 2 Distribucion por rango de edad de los encuestados por operador.

Distribucidon por sexo
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Figura 3 Distribucion por sexo por operador de los encuestados.

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pagina 5
F +506 22158821 San Josd - Cosla Rica
BOO-BB-SUTEL gestiondocumaental@isutel go.cr

BO0-BB-TBAAS



11 de diciembre del 2013 ‘; S u te I

6341 HSUTEL-DGC-ZD“ 3 SUPERINTENDENCIA DE

TELECOMUNICACIONES

Distribucién por nivel de escolaridad por operador
de los usuarios encuestados
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Figura 4 Distribucion por escolaridad por operador de los encuestados.

En |a tabla a continuacion se detalla el promedio de tiempo de tenencia del servicio
por operador.

Tabla 2 Detalle del tiempo promedio de tenencia del servicio por operador.

peraao B o pro 20 Ade Le d B2

ICE - Kolhi 40.07
efanica - Mo 12,5
aro 1992 |
o Mo 26.61
5 22.6 |

El detalle correspondiente al porcentaje de usuarios por tipo de servicio pospago y
prepago para cada uno de los operadores ICE, Telefonica y Claro se muestra en la
figura a continuacion. Es importante aclarar que los operadores moviles virtuales
Tuyo y Fullmévil tienen Gnicamente servicios prepago.

Distribucion por tipo de servicio por operador
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Figura 5 Distribucion por tipo de servicio por operador.
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El detalle del tipo de terminal se puede apreciar en la siguiente figura.

Tipo de terminal por operador
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9 ICE - Kolbi  m Telefénica - Movistar  ® Claro mTuyo Movil = Fullmaovil

Figura 8 Detalle del tipo de terminal por operador.

Los resultados obtenidos de valorar la pregunta ¢ adquirieron su servicio con plan?,
se detallan en la figura a continuacion.

¢ Adquirio su servicio con plan?
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Figura 7 Resultados obtenidos ante la consulta ¢ adquirieron su servicio con plan?.

Como uno de los puntos iniciales se la encuesta se consultd a los usuarios si
contaban con el servicio de acceso a Internet activo y de ser asi las velocidades
contratadas con cada operador o proveedor. Los resultados de estas consultas se
muestran a continuacién:
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éTiene el servicio de Internet activo?
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Figura 8 Resultados obtenidos ante la consulta /tiene el servicio de internet activo?,

Velocidad Contratada por operador
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Figura 9 Detalle de |las velocidades contratadas por operador,

En la figura a continuacion, se puede apreciar el resumen la percepcién de los

usuarios respecto a la frecuencia en la incidencia de averias en el servicio de
Internet movil.
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Frecuencias de averias en su servicio de internet

celular
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Figura 10 Detalle de la frecuencia de averias en servicio de internet mévil por operador.

Asimismo, se consultd a los usuarios sobre el estado de homologacion de los
terminales que utilizan para acceder a las redes obteniendo como resultado que en
promedio cerca del 80% de los terminales se encuentran homologados a la fecha,
lo cual demuestra la consolidacion del proceso de homologacién de terminales,
aspecto que también ha facilitado el ejercicio de |la portabilidad numérica al haberse
establecido para nuestro pais el requisito de comercializar Unicamente terminales
desbloqueados. El detalle de los resultados se muestra a continuacién:

Homologacién de Terminales
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Figura 11 Homologacion de terminales,
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En la figura a continuacion se brinda un detalle de las provincias en las cuales los
usuarios utilizan mas los servicios de telecomunicaciones moaviles por cada
operador o proveedor,

Provincias de mayor uso del servicio por

operador/proveedor
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Figura 12 Detalle de la provincia en la cual utiliza mas el servicio.

La valoracion final de la percepcion de los usuarios respecto a los pardmetros de
atencion personalizada, atencién telefénica, entrega del servicio, reparacion de
averias, funcionamiento del servicio y facturacion para cada uno de los operadores
y proveedores bajo estudio, se detallan en las figuras a continuacion.

Percepcidn de la calidad por pardmetro por

operador
120.00%
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80.00% f e
| = | 1 :
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Personalizada Telefanica Servicio Averias del servicio
WICE - Kalbi mTelefanica - Movistar  mClaro ®Tuyo Mavil = Fullmaovil

Figura 13 Percepcién de la calidad para los parametros de atencion personalizada, atencion
telefénica, entrega del servicio, reparacion de averias y funcionamiento del servicio por operador.
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Percepcion de la calidad por concepto de Facturacién del
servicio
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39.00%
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Figura 14 Percepcion de la calidad para el parametro de facturacion del servicio por operador,

Finalmente, a continuacion se presenta la nota final obtenida por cada operador o
proveedor de la percepcion que tienen sus usuarios sobre la calidad de los servicios
maoviles que brindan.

Percepcion de la calidad final

Fullmavil
Tuyo Maovil
Claro

Telefonica - Movistar

ICE - Kolbi

70,8%
64 66 68 70 2 74 76 78 30 82 34

Figura 15 Nota final de la percepcién de la calidad por operador.
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Conclusiones

A partir de los resultados expuestos anteriormente y el detalle incluido en el informe
final presentado por la empresa Demoscopia S.A. a continuacién se presentan las
principales conclusiones:

1. El nivel de escolaridad minima que predomina entre los usuarios de los
servicios moviles encuestados es Secundaria.

2. La mayoria de los clientes encuestados tiene edades entre los 26 a los 35
anos.

3. El operador con mayor tiempo de tenencia del servicio por parte de los
clientes es Kolbi con un promedio de 40,07 meses.

4. Del total del mercado en promedio, alrededor de un 89,02% de los usuarios
corresponde al segmento de prepago, con sus respectivas variaciones por
cada operador o proveedor, siendo el ICE el operador que a la fecha
mantiene mayor cantidad de usuarios pospago (25,40%).

5. A partir de los datos obtenidos es estima que un 40.3% de los usuarios de
los servicios de telecomunicaciones moviles posee un terminal tipo
Smartphone.

6. En promedio solo el 13.5% del total de usuarios ha adquirido el servicio de
telecomunicaciones moviles mediante la suscripcion de un plan. En la
actualidad, un 43,2% de los usuarios de servicios moviles cuenta
adicionalmente con el servicio de Internet movil.

7. El citado 43,2% de los usuarios con servicio de Internet movil, el 80.2% afirma
haberlo suscrito con velocidades superiores a 1 Mbps.

8. De conformidad con los resultados de la encuesta alrededor de un 80% de
los usuarios cuentan con un terminal homologado por la SUTEL, aspecto que
confirma el eéxito de este proceso en la depuracion del parque de terminales
moviles existente, siendo a su vez, la base para facilitar otros procesos como
el bloqueo de IMEls por robo o extravio y la portabilidad numérica.

9. Un 76.8% del total de encuestados manifesté no tener problemas frecuentes
con el servicio de Internet movil para el total de operadores y proveedores
evaluados.

10.El operador con mayor calificacién global de la percepcion de la calidad
corresponde a Fullmovil con un 81.6%. Al ser este un operador movil virtual
sobre la red del ICE, muestran el alto valor para los usuarios de aspectos
tales como la atencion personalizada, item donde Fullmévil alcanzé la mayor
calificacion respecto a los demas evaluados.

11.Un 35.7% del total de encuestados indica no tener conocimiento del numero
telefonico para el reporte de averias ante su respectivo operador. Excepto el
proveedor Fullmovil, para el cual un 77.1% de sus usuarios encuestados
confirmé conocer el nimero de atencién de averias.
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12.Un 71.32% de los usuarios encuestados indico estar satisfecho con el tiempo
de atencion de averias por parte de los operadores y proveedores evaluados.

13.Un 79.1% del total de encuestados para el servicio pospago, confirmo la
recepcion de una factura fisica o electrénica de su servicio por parte de su
operador y proveedor. Asimismo, un 87% de ellos manifestaron que |a factura
es entendible.

14.Los usuarios de prepago se encuentra satisfechos en un 92.08% con la
acreditacion y proceso de consulta de saldos.

15. Solamente un 31.46% del total de encuestados indicaron conocer las zonas
o areas de cobertura de su operador actual, lo cual implica un reto importante
para esta Superintendencia respecto a la informacion de los usuarios.

16.Un 53.8% de los usuarios encuestados indicaron realizar tramites por via
telefonica, excepto los usuarios del operador ICE — Kolbi, los cuales en un
50% realizan los tramites directamente en las agencias.

Recomendaciones

A partir del analisis de los resultados obtenidos, esta Direccion presenta la siguiente
recomendacion a fin de que sea valorada por el Consejo.

= Con base en lo dispuesto en el articulo 138 del Reglamento de Prestacion y
Calidad de los Servicios, se solicita al Consejo de la SUTEL autorizacién para
que de forma coordinada con el area encargada de prensa, se realice la
divulgacion de los resultados obtenidos y se valore asimismo la disposicion
de un resumen de los resultados obtenidos en la pagina WEB de la SUTEL.

Atentamente,
ERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES a
stV oy
M/ )3 |
Natalia Salazar Obando Natalia i A

Ingeniera en Telecomunicaciones

Director General de Calidad y Espectro
nso, nra
c: Expediente Licitacion Abreviada 2013LA-000012-SUTEL
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Anexo 1

EVALUACION DE LA SATISFACCION CON EL SERVICIO AL CLIENTE DE TELEFONIA MOVIL

Estimado sefior (a): La SUTEL estd interesacda en conocer su opinidn acerca del serviclo que |e as bindado por su aperadar de SERVICIO CELULAR, Para ello le solicliamos unos
minutos de su tiempao para que me conteste algunas preguntas. Toda la informacion gue usted me suministre serd absolutamente conlidencial. Muchas gracias!

FECHA: HI: HF:

J Canton:

Numero de teléfono: Provincia:

| Nombre del informante:

tos de Analisis

F1. Sexo: 1. Masculino 2. Femening

F2. Edad;

Tecnico
No conlesta

5 Unly. incompleta 9
Uriv. completa ITH

1 Frimaria Incompleta o menos 3 Secundaria Incompleta
2 | Primaria completa 4 Secundaria completa 6

1 Soltern Fl 3
A Viudo 5 &

Casado
SOBRE EL SERVICIO DE TELEFONIA CELULAR

F3. Escolaridad;

F4. Estado civil

Soparado

| Unidin libre Divorciado

IDENTIFICACION DEL INFORMANTE

F5. Ocupacion:

P1. Actualmente, con cudl operador tlene usted el serviclo de telefonia celular?

1 | Kalbi [2 ] Movistar [ 3 | Clara [4 ] Tuye [5 | Fullmévil Ns/Nr
P2. {Hace cuanto tiempo tiene su servicio de telefonia celuiar con...LEER RESPUESTA P17 1. Meses 2, Afos

P3. Respecto a su servicio celular, digame lo siguiente:

a. £Tipo de servicie que posee? |_1 } Post pago 2 Prepago 99 Ns/Nr
b. cTipo de celular que posee? 1 Smartphone ) Convenclonal 99 | Ns/Nr
c. éTipo de linea que poses? 1 GSM 2 _]3G L 99 | Ns/Nr
P4, Adquirid su servicio celular mediante un plan
i ]s No [95_] nene
P8, iTiene usted el servicio de internet en su celular? 1. S/ 2. No (PASE p.11)
P9. {Cudl es su velocidad contratada?
1| sizb Z | im 15Mg  [4 ]2mMg [5 | 25mMg [6 J3mg [7 ]amg [B | 5Mg
P10. (Qué tan frecuente es que usted tenga problemas con el internet de su celular?
lIl Slempre Casl siempre l 3 | A veces El Muy poco Nunca Ms/Nr

P.11. ¢Estd su teléfono homologado? 1. §f 2. No 99.Ns/Nr
Significa que el teléfono esta aprobado por la SUTEL y funciona para todos los operadores. En el caso de CR peritos autorizados llevan a
cabo las pruebas técnicas para la respectiva homologacion de los terminales, remitienda los resultados a la SUTEL, la cual verificar las

resultados obtenidos para la emision del certificado respectivo.

IR e R RN T T TR A continuacion se presentan una serie de escalas. A la hora de realizar
la prequnta deber ser orientadas para que se consulte al usuario su grado de satisfaccion, frecuencia
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0 evaluacion de calidad en escala de 1 al 5, cada una de las preguntas tiene la indicacion segln sea el
caso.SA para nivel de satisfaccion/ FRE para frecuencia /CA para Calidad,

I. Atencion personalizada (se pregunta por la
calidad de la atencion recibida sea la consulta
por servicio celular o internet celular)

~ W

ando la preguntar con

siendo 5 la mayor satisf

Servicio celular

P.12 (SA) Cuando usted ya personalmente a las oficinas de su
prestador, en qué grado estd satisfecho con el tiempo que dura
para ser atendido?

,. 6. Nunca ha
Ll2]3]4 i

P.13 (SA) ¢éEsta satisfecho con el trato recibido por parte del
funcionario que lo atendio? (respeto, cortesia, tono de la voz v
lenguaje que usa)

informacion brindada sobre los productos vy servicios?

Atencion telefonica (se pregunta por la
calidad de la atencion recibida sea la

consulta por servicio celular o interpet
celular)
P.15 (SA) Al realizar una consulta telefonica a su operador

de servicio, éen qué grado estd satisfecho con el tiempo que
dura para ser atendido?

P.14 (SA) éCudl es el grado de satisfaccion con respecto a la '

6. Nunca ha NA
ida

6. No ha
recihido

Servicio en

general

6. No ha
consultado

P.16 (SA) (Esta satisfecho con el trato recibido por parte del
funcionario que lo atendio? (respeto, cortesia, tono de la voz v
lenguaje que usa)

P.17 (SA) éCual es el grado de satisfaccion con respecto a la
informacidn brindada sobre los productos y servicies?

6. No ha NA
consultado

4 6. No ha
consulado

P.1B La persona que lo atendid, éle asignd algin nimero de
operacion a su tramite para darle seguimiento a su consulta?

I1I. Entrega del servicio

1. 5i, me lo brindo 2. No me lo brindg

0 Internet en su
Servicio celular
celular

P.19 (SA) éQue tan satisfecho se encuentra respecto del
tiempo de activacion de los servicios solicitados?

P.20 (SA) {Qué tan satisfecho se encuentra con el paquete de
serviclos que activa?

P.21 {Como evallia la calidad del servicio del paquete activado?

V. Activacion y reparacion de averias

servicio celular

B Internet en su

Servicio celular SR
celular
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6. No ha

P.22 (FRE) En las dltimas 4 semanas, équé tan frecuente han | 1 213|145 tendldo 11213|141|5
sido |as interrupciones en el servicio calular? interrupgiones
P.23 ¢Conoce usted alglin nimero telefénico para reporte de : ;
averias de su operador de servicio? L% %N 33 e 0

6. Nunca he
P.24 (SA) {Qué tan satisfecho estd con la solucion queledan | 1 | 2 | 3| 4|5 r?vm;::fo 112(3)|4|5
a la hora de reportar una averia? (PASE.P26)
P.25 (SA) En una escala de 1 a 5, équé tan satisfechose | 1 [ 2 | 3| 4|5 1123|465
encuentra con el tiempo de atencion de las averias?

V. Facturacion del servicio
5.1 SOLO POSPAGO

Servicio celular

P.26 {Recibe algun tipo de factura (fisica o electrénica) de 1.5 2. No
parte de su operador?
P27 {5u operador de servicio le entrega la facturacion con 1.5 2, No

suficiente antelacion a la fecha de vencimiento de su servicio?
" P.28 (Con r respecto a su factura por &l servicio de celular pos pago indique:

a. ¢Es entendible? 1.5 2.No 99.Ns/Nr

b. ¢Estd desglosada con claridad? 1.5 Z.No  99.Ns/Nr

5.2 SOLO PREPAGO

P.29 (SA) (Cudndo recarga se le acredita adecuadamente los
_montos de recarga?

P.30 (SA) £Qué tan satisfecho esta con el servicio de
consulta de saldos de servicio celular?

Senvid i Internet en su
Ll y o ervicio celular
VL. Funcionamiento del servicio Sl celular

) 1. §i las conozco 1, Sl las conozco
P.31 iConoce usted las zonas o areas de cobertura de su

operador de servicio celular/ internet en su celular? 2. No las conozco 2. No las conozco

P.32 (SA) iQué tan satisfecho esta con la velocidad del NA 1ilz]314a]s
| servicio de internet en su celular?

P.33 (SA) {Qué tan satisfecho estd con la cobertura de su

operador de servicio?

L2 | 3 | 4| 5 1]2(3]4]s

P.34 (FRE) :Con queé frecuencia escucha ruldos durante las
llamadas o no logra escuchar claramente a la otra persona?

P.35 (FRE) ¢Con qué frecuencia se le ‘ir;f.é-rmrhmpe o "cae" su
servicio celular / internet en su celular?

P.36 (FRE) ¢{Con qué frecuencia le sucede cuando genera una
llamada, gue esta se cae o se corta / 0 se cae o corta |a conexion 1 2 3 4 5 1(2]3]4
a internet?

o

P.37 iHa tenido problemas para comunicarse con persanas' de ‘ 1.5

otros operadores? 2 NO NA
P.38 (CA) /Como evaliia la calidad del servicio de los mensajes
(ch) L 1 2 3 4 | s NA
de texto?
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P.39 (CA) {Como evalla la calidad del Buzdn de voz?

P.40 (CA) {Como evallia la calldad del servicio de los mensajes

multimedia?

P.41 {En qué provincia vy cantan utiliza mas su servicio celular?

Provincia: Cantdn:
o 1. Teléfano 1. Teléfono
P.42 Generalmente cual medio utiliza para realizar sus 3. Web 5 Wb
tramites ante el operador de servicio? d !
3. Agencia 3. Agencia
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