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1. RESUMEN EJECUTIVO

Se realizd una investigacion cuantitativa concluyente con el objetivo de identificar
segmentos de mercado homogéneos de usuarios de telefonia celular en funcién a los
beneficios esperados relevantes en la categoria. Se realizd6 1098 encuestas efectivas
entre hombres y mujeres, de 16 a 64 afios, que cuentan actualmente con el servicio de
alguna empresa proveedora de telefonia celular, de los NSE A, B y C, residentes en

Lima Metropolitana, Arequipay Trujillo.

Se identifico que las personas que cuentan con el servicio de telefonia celular, se
pueden vincular y diferenciar entre si a partir de las siguientes agrupaciones de

beneficios esperados basicos:

o Equipos o Ofertas / planes
o Compromiso / servicio o Seiial

o Liderazgo o Tarifas

o Transparencia o Cobertura

o Tecnologia o Atencion



Conviene destacar que el proceso de segmentacion no ofrece una solucion unica e
inamovible. A pesar de que genera segmentos que, a nivel estadistico, se estructuran
como categorias mutuamente excluyentes y colectivamente exhaustivas, en realidad la
membresia a un segmento no es necesariamente unica ni excluyente, ya que un mismo
usuario, podria pertenecer a mas de un segmento. No obstante, las técnicas estadisticas
implementadas buscan ubicarlos en el segmento con el que presenten mayores

similitudes, maximizando las diferencias.

En este sentido, se recoge en el presente informe aquella informacién que permite
analizar cada segmento sobre la base de sus diferencias con el resto, por lo que no debe
perderse de vista que si bien se busca amplificar aquellos acentos que cada segmento le
atribuye a determinados beneficios esperados, el nucleo de beneficios esperados basicos
importantes en el servicio de telefonia celular se mantiene a través de todos los

segmentos.

El trabajar sobre los beneficios esperados diferenciales para cada segmento se podra
estructurar una oferta o comunicacion de servicio especialmente atractivo para cada uno
de ellos, pero solo se podra acceder a esa etapa en la medida en que los beneficios
basicos estén adecuadamente cubiertos. Por ello es que los atributos basicos valorados
significativamente por todos los segmentos son los que deben estar presentes en todos
los segmentos pues estos son los que permitiran implementar actividades para cada uno

de los segmentos por beneficio esperado hallado..

Los segmentos que se logré identificar al interior del mercado de usuarios de telefonia

celular, de 16 a 64 afios, de los NSE A, By C, de las ciudades de Lima Metropolitana,



En el segmento “sefal y cobertura”, que representa el 27,6% , se espera un servicio
de telefonia celular que brinde una sefial clara y sin cortes, asi como una amplia
cobertura nacional e internacional y roaming automatico, es el esperado particularmente
por este segmento, en tanto atributos relacionados a la imagen de la empresa o a equipos

y tecnologia, tienen una valoracion secundaria.

En el caso del segmento de “atenciéon y servicio”, que representa el 24.2%, el foco
basico de interés del segmento lo constituye la atencion y el compromiso con el usuario,
valorando atributos como que se cuente con personal de ventas y de servicio técnico
capacitado, con un buen servicio de atencion telefénica y que la atencidon sea
personalizada. Ademas, con relacion a este factor de atencion y compromiso, consideran
importante que su empresa de telefonia celular est¢ en crecimiento, tenga la mayor
cantidad de usuarios, que éstos estén satisfechos y que sea una empresa comprometida

con el desarrollo del pais.



2. INTRODUCCION

A nivel internacional la telefonia movil constituye uno de las areas de mayor desarrollo
en el sector de las telecomunicaciones. Mientras que en el afio 1997 existia cerca de 214
millones de lineas en todo el mundo para el afio 2003 esta cifra supero los 1,100

millones.

En el Peru con la aplicacion del concepto de pago “Calling Party Pay” (1997), que
posibilité la introduccion de la modalidad comercial de sistemas prepago por parte de
los operadores. la industria exhibio una expansion moderada, posteriormente con el
ingreso de las tecnologias GSM y 3G al mercado la industria exhibié un mayor
desarrollo, lo que significd un crecimiento significativo del nivel de penetracion, aunque
aun sigue siguiendo uno de los mas bajos en Latinoamérica. En la actualidad uno de

cada diez peruanos tiene un teléfono movil.

Si bien es cierto el aspecto tecnologico genera que el mercado crezca, dado de que
normalmente esto significa una reduccion de precios (se baja la barrera de entrada al
servicio), no es solo este motivo lo que hace que los potenciales usuarios decidan

adquirir el servicio sino también viene el aspecto de las promociones que puedan



realizar cada uno de los actores que participan en este mercado y que origina que los

potenciales usuarios elijan, generalmente, a uno de ellos.

Ahora bien, en cuanto a la aplicacion de las técnica multivariadas estadisticas utilizadas
en el presente estudio, estas se han venido dando cada vez con mayor frecuencia a partir
de la década pasada para diferentes productos, principalmente de consumo masivo, este
mayor uso y difusion de estas técnicas se han ido dando gracias a los avances tanto en

hardware como software de las computadoras.

Gracias al uso de estas técnicas los ejecutivos, gerentes o personas que necesitan de
tomar decisiones lo hacen con menor incertidumbre y por otro lado se valoriza a la

Estadistica como a los profesionales en esta rama.



3. OBJETIVOS

3.1.0bjetivo general
o Identificar y posicionar los segmentos de mercado homogéneos de usuarios
de telefonia celular en funcion a los beneficios esperados relevantes en esta

categoria utilizando las técnicas estadisticas multivariadas.

3.2.0bjetivos especificos

o ldentificar los niveles de importancia de los beneficios esperados

o Identificar las actitudes hacia el servicio de telefonia celular

o Analizar el posicionamiento de los actores del mercado de telefonia celular
haciendo uso de los analisis de correspondencia simple

o Analizar la asociacion de atributos a empresas haciendo uso de los analisis

de correspondencia simple



4. METODOLOGIA

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

Método de estudio: Se considero para este estudio una investigacion cuantitativa
de corte transversal con fuentes primarias de informacion recogida a través de una
encuesta semi-estructurada, elaborada previamente, realizada en viviendas
seleccionadas en forma aleatoria. Para al elaboracion de la encuesta se realizé con
anterioridad un estudio de corte cualitativo

Poblacion: Personas de ambos sexos, cuyas edades estaban comprendidas entre
los 16 y 64 afios y que contaban en ese momento con el servicio de alguna
empresa proveedora del servicio de telefonia celular y que pertenecian y residian
en los niveles socioecondmicos alto, medio y bajo de Lima Metropolitana,
Arequipa y Trujillo.

Diseiio muestral: Se empled un muestreo tri etapico, cuya primera etapa fue la
estratificacion de la poblacion nivel socioecondémico, una segunda etapa la
seleccion de las manzanas en forma aleatoria sistematica y una tercera etapa la
seleccion aleatoria sistematica de viviendas donde se localizaba a las personas a
entrevistar, en los casos en el que la vivienda estaba abandonada se elegia la
vivienda contigua. Para la eleccion de la unidad a entrevistar se realizo por cuotas.
Muestra y margen de error: 1098 encuestas efectivas, lo que permite realizar
estimaciones con un margen de error proyectado aproximado de + 2.96%, con un
nivel de confiabilidad del 95%, asumiendo la maxima dispersion en los
resultados.

Diseiio del Cuestionario: Se elaboré un cuestionario semi estructurado, el cual

contenia tanto preguntas abiertas como cerradas, para su elaboracion se utilizé un



4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

estudio de corte cualitativo y para su validacidon posterior se realizdé una prueba
piloto con el 10% del total de entrevistados.
Recoleccion y capacitacion de los encuestadores: Se recolecto a encuestadores
con grado de instruccion superior que hayan sido o sean usuarios del servicio de
telefonia celular, se les capacitd sobre los sistemas del servicio existentes en el
mercado, asi como se les explico la forma de registrar la data en el cuestionario y
como debian de maniobrar en casos especificos de la seleccion dela vivienda,
como por ejemplo en caso de viviendas abandonadas.
Ejecucion de la Encuesta: A los encuestados que cumplian con los requisitos
muestrales, se les aplico el cuestionario correspondiente. El encuestado por
ningun motivo veia el cuestionario, el encuestador es el que leia la pregunta y
registraba la data tal y como el encuestador lo mencionaba.
Validacion de los Datos: Para validar la calidad de los datos se realizo la
supervision del 30% del total de entrevistas realizadas. Se supervisé con una re-
visita a la vivienda de la persona entrevistada, previamente a esto se verificaba la
existencia de la vivienda con el numero de teléfono de referencia..
Procesamiento de los Datos: Los datos se procesaron utilizando un programa
especialmente disefiado para el estudio, en el software estadistico STATPAC.
Para los analisis multivariados (factorial, conglomerados, discriminante) se utilizo
el software estadistico SPSS. Para el desarrollo de mapas de posicionamiento, se
utilizo el software estadistico BRANDMAP. El material de computo utilizado
fueron dos computadoras: una Pentium III con 128 MB de memoria RAM y 13,94
GB en el HD y una Pentium IV con 256 MB de memoria RAM y 22,65 GB en el

HD.

4.10. Trabajo de campo: Del 04 de julio al 16 de agosto de 2003.



4.11. Pasos seguidos para el estudio:

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES REALIZADAS PARA LA

ELABORACION DEL ESTUDIO

Diseiio Muestral

Diseno Cuestionario

Procesamiento de la

—3 Informacion
A 4
Capacitacion de
Encuestadores L
X
Elaboracion de
Cuadros y Grificos
\ 4
Recoleccion de los
Datos
w
Elaboracion del
¥ Informe
Validacién de los Datos
(Supervision)
W
Entrega del Informe
W
Codificacion de los
Datos
W
Presentacion del
Informe
L2

Vaciado de los Datos

4.12. Técnicas Estadisticas multivariadas utilizadas: Se utilizaron cuatro técnicas:

Analisis factorial,

andlisis de cluster, andlisis discriminante y analisis de

correspondencia simple.
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Se encontro que fue trabajoso el hecho de explicar, a las personas involucradas en

el estudio, cada una de las técnicas estadisticas que se irian a utilizar, esto se

supero, presentando a las personas otras aplicaciones practicas realizadas en
estudios de productos de consumo masivo y de servicios como en Bancos y AFPs.

A continuacion se presenta a grandes rasgos los lineamientos de estas técnicas

4.12.1. Analisis Factorial': Es una modalidad del Analisis Multivariado que
nos permite reducir una cantidad grande de variables a un conjunto menor
denominado factores que contienen la mayor parte de la informacién y son
suficientes para explicar un determinado modelo. Su uso en el Marketing se
han dado y se dan principalmente en los siguientes campos: Segmentacion
de mercados, Investigacion de productos, publicidad y estudio sobre
precios.

4.12.2. Analisis de Gruposz: El proposito del analisis de grupos (cluster en
terminologia inglesa) es el agrupar las observaciones de forma que los datos
sean muy homogéneos dentro de los grupos (minima varianza) y que estos
grupos sean lo mas heterogéneos posible entre ellos (maxima varianza). De
este modo se obtiene una clasificacion de los datos multivariante con los
que se puede comprender mejor los mismos y la poblacion de la que
proceden. Podemos realizar analisis cluster de casos, un analisis cluster de
variables o un analisis cluster por bloques si agrupamos variables y casos. El
analisis cluster se utiliza en el Marketing por ejemplo para clasificar el
mercado por determinados “tipo” de consumidores. En nuestro caso ese fue

el uso que se le dio.

' Johnson, R. A y D. W. Eichen (1992), “Applied Multivariate Statistical Analysis”
2 Anderson, T. W (1984). “An Introduction to Multivariate Statistical Analysis™.
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4.12.3. Anilisis Discriminante': Permite determinar si los elementos de un
determinado segmento o grupo estan adecuadamente asignados o no,
ademas de clasificar en un segmento determinado a un nuevo elemento en
evaluacion.

4.12.4. Analisis de Correspondencia’: Permite ver en un Mapa Perceptual o de
Posicionamiento, de una manera clara y sencilla, la asociacion existente
entre una serie de atributos o caracteristicas con ciertas
marcas/productos/servicios. Para la generacion de este mapa se utiliza como

entrada una tabla de contingencia de doble entrada.

" Hand, D. J. (1981). Discrimination and Clasification
2 Benzecri, JP. (1992). Correspondence analysis handbook
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S. RESULTADOS

5.1.PROCESO DE SEGMENTACION

La segmentaciéon de mercados es definida, de manera general, como el proceso
consistente en dividir un mercado heterogéneo en agrupaciones de consumidores, las
cuales han de ser homogéneas en su interior, pero heterogéneas en relacién con el
exterior. Esta busqueda de homogeneidad puede darse con respecto a distintas variables,
las que pueden agruparse en variables geograficas, demograficas, psicograficas y
comportamentales. Para este estudio se utilizO una segmentacion deductiva
comportamental, por beneficios esperados, que es aquella que tiene como objetivo
identificar las propuestas de valor diferenciales para grupos especificos de usuarios o

consumidores.

La segmentacion por beneficios esperados, que constituye un tipo especifico de
segmentacion comportamental, se enfoca no en la descripcion de las caracteristicas de
los segmentos -enfoque determinante de la segmentacion geografica, demografica y
psicografica- sino mds bien en averiguar las razones de su existencia, bajo la premisa de
que los beneficios esperados por los usuarios constituyen las razones fundamentales de

uso de un servicio.



Este proceso tuvo dos etapas con distinta metodologia cada una. Una primera,
exploratoria, de recoleccién de informacion cualitativa y la segunda que consistio en la
aplicacion y el procesamiento de encuestas que nos proporcionaron la informacion que

permitié definir los segmentos hallados.

Fase cualitativa

En esta fase, se realizaron 18 focus groups entre hombres y mujeres, de 13 a S0 aiios,
usuarios v no usuarios de telefonia celular, de los NSE A2, B y Cl, residentes en Lima
Metropolitana. El objetivo central fue analizar los usos y actitudes hacia la telefonia
celular (variables descriptivas), incidiendo en la identificacion de los beneficios
esperados relevantes (variables de segmentacién). En funcidon a los resultados y los

beneficios relevantes encontrados se elaboro el cuestionario final.

Fase cuantitativa

La informacion cualitativa fue analizada para la elaboracion del cuestionario final Se
desarrollé una lista de 53 beneficios esperados, respecto a los que se solicité evaluar,
por parte de los entrevistados, la importancia de cada uno al momento de evaluar a
empresas de telefonia celular, informaciéon que permitiria analizar las coincidencias y
diferencias al interior de la muestra con miras a identificar segmentos. Ademas, el
cuestionario final incluyd secciones que permitieran luego poder generar un mayor
grado de diferenciaciéon y una mayor nitidez en la identificacion de cada uno de los
segmentos. Se incluyeron baterias de estilos de vida, caracteristicas sociodemograficas,
actitudes hacia la telefonia celular en general, y habitos de uso.

Cabe mencionar que si bien inicialmente se busco trabajar de manera conjunta la

muestra de usuarios (materia del presente informe) y de no usuarios, al avanzar en los
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analisis estadisticos del proceso de segmentacion, se observo que el tratamiento
conjunto de esta informacién, lejos de incrementar el poder explicativo de los
resultados, arrojaba resultados menos claros y perfiles menos nitidos y definidos de los
segmentos identificados. Por lo mismo, se determiné analizar los resultados de usuarios
y no usuarios de manera independiente. Este informe presenta solo la parte de usuarios.
Definicion de beneficios bdsicos
Una vez aplicada las encuestas se procedio al analisis de los datos. Se proceso la bateria
de nivel de importancia de los 53 beneficios esperados a través del analisis factorial
Este analisis estadistico buscaba descubrir grupos subyacentes de beneficios en el
conjunto inicial y exhaustivo de atributos. Los resultados de este analisis factorial, dio
como resultado 10 beneficios basicos o factores que agrupaban 43 de los 53 beneficios
iniciales. Diez de ellos fueron eliminados pues se constituian en elementos que no
contribuian a explicar de manera significativa ninguno de los factores, no aportando al

modelo. Tras un proceso de deliberacion, se nombro a los factores de la siguiente

manera:
o Equipos o Ofertas / planes
o Compromiso / servicio o Seiial
o Liderazgo o Tarifa
o Transparencia o Cobertura
o Tecnologia o Atencion

Beneficio Basico: EQUIPOS

Tenga diversidad de modelos y disefios de equipos
Tenga equipos con disefio juvenil / innovador

Ofrezca equipos pequeiios / livianos

14



Tenga equipos que manden mensajes de texto
Ofrezca los equipos con mas funciones / mas modemos
Tenga equipos que reconozcan las llamadas entrantes

Ofrezca equipos de diseio elegante / serio

Beneficio Basico: COMPROMISO / SERVICIO

Cuente con los clientes mas satisfechos

Esté comprometida con el desarrollo del pais
Tenga la mayor cantidad de usuarios

Solucione los problemas y reclamos con rapidez
Esté en crecimiento

Tenga una atencion personalizada

Beneficio Basico: LIDERAZGO

Sea lider en el mercado

Sea solida

Tenga una buena publicidad

Sea una empresa de prestigio

Sea nueva en el mercado / no tenga mucho tiempo
Tenga muchos locales / centros de atencion

Sea una empresa conocida / tenga afos en el mercado
Sea la que usa la mayoria de amigos / conocidos

Sea confiable

Beneficio Basico: TRANSPARENCIA

Tenga contratos transparentes / sin letras chiquitas

Sea transparente en la facturacién / cobros
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Ofrezca informacion clara y oportuna a sus clientes
Beneficio Basico: TECNOLOGIA
Tenga equipos que puedan conectarse a Internet
Tenga diversas formas de pago: bancos, Internet, etc.
Tenga lo ultimo en tecnologia
Ofrezca diversidad de formas de contacto: locales, Internet, teléfono

Beneficio Basico: OFERTAS / PLANES

Tenga buenas ofertas / promociones
Ofrezca variedad de planes (prepago, postpago, control)
No cobre por renovacién de equipo

Beneficio Basico: SENAL

Tenga una buena calidad de la sefial / comunicacion
No tenga cortes del servicio

Beneficio Basico: TARIFAS

Tenga facturacién al segundo

Tenga tarifas en soles

Tenga equipos econdmicos

Beneficio Basico: COBERTURA

Tenga extension geografica internacional
Tenga extension geografica nacional
Ofrezca activacion automatica de cobertura nacional / internacional

Beneficio Basico: ATENCION

Tenga personal de ventas capacitado / que pueda asesorar
Tenga un buen servicio de atencion telefonica

Tenga personal de servicio técnico capacitado

16



Identificacion de segmentos

Habiendo reducido el conjunto inicial de atributos para determinar los beneficios
basicos esperados sobre el servicio de telefonia celular, se desarrolld el analisis de
grupos para identificar segmentos de mercado que compartan busquedas y expectativas
con relacion al servicio de telefonia celular.

El analisis de grupos realizado permitié identificar cuatro grupos de personas o
diferenciados beneficios basicos definidos. Un analisis

segmentos segun los

discriminante realizado sobre este modelo demostrd que los casos estaban
correctamente asignados al 90%.
La denominacion de los cuatro segmentos se presenta en la siguiente tabla, donde se

consignan también los factores que los definen:

Segmento

Tecnologia y
equipos

Tarifas y
transparencia

Seiial y
cobertura

Atencion y
servicio

21.6%

EQUIPOS

COMPROMISO /
SERVICIO

LIDERAZGO

TRANSPARENCIA

TECNOLOGIA

OFERTAS/
PLANES

SENAL

TARIFAS

COBERTURA

ATENCION

26.6%

27.6%

Factor que carga positivamente y define el segmento
Factor que carga negativamente
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5.2.PERFIL DE LOS SEGMENTOS

Tecnologia y equipos

(21,6% del mercado de usuarios)

Beneficios esperados en el servicio de telefonia celular

Al observar los factores que definen este segmento, y las variables que lo componen, se
aprecia que los atributos que diferencian este segmento de los demas son: equipos,
tecnologia y ofertas y planes. n sintesis, es un segmento que privilegia la tecnologia

que brinda y los equipos que ofrece una empresa de telefonia celular.

Factor que carga positivamente y define el segmento
EQUIPOS . Factor que carga negativamente
TRANSPARENCIA

TECNOLOGIA

OFERTAS / PLANES

ATENCION

Otra manera de apreciarlo, es haciendo un ranking de la importancia diferencial de los
beneficios esperados, el mismo que se obtiene restando la importancia de los beneficios
en el segmento (fop box) de la importancia que tienen para el total de entrevistados. Al
hacerlo, se observa que los casos pertenecientes al segmento Tecnologia y equipos
superan a los del conjunto de la muestra en 7 beneficios esperados. Los principales

diferenciadores de este segmento estan reseiiados en la siguiente tabla:

Orden segun diferencias con respecto al total Importancia para el| Importancia Diferencia del

total de para el segmento con
{Top two box) entrevistados segmento respecto al total

Tenga equipos que puedan conectarse a intemet 35.5 57.3

Tenga diversas formas de pago: tancas, intemet, etc 46.6 65.3

S_eanuevaendmeqmdolsea en el mercada/ no tenga mucho 29.4 43.9

tiempo

Tenga GHimo en tecnologia 57.6 72.0

Tenga una buena publicidad 38.6 50.2

Tenga extervsion geografica intemacional 59.1 69.9

Tenga buenas ofertas/ promocianes 65.8 76.2




En general este segmento privilegia de manera diferencial temas relacionados sobre
todo a tecnologia (como tener equipos que se puedan conectar a Internet, tener diversas
formas de pago (Internet, teléfono)), y temas relacionados a equipos (como equipos
pequeiios, con diversas funciones). Es un segmento que presta atencion a las ofertas y
promociones, entre otras a no cobrar por renovar el equipo, lo que indica que las
campafias para captar este segmento deberian privilegiar estos aspectos (relacionados a
equipos) y sus posibilidades de expansion.

Es un segmento que considera menos importante en cambio aspectos relacionados a la
atencion brindada al cliente y la transparencia en los cobros o temas de contratos, asi

como temas de senfal.

Actitudes hacia la telefonia celular

Este segmento percibe claramente al celular como un simbolo de estatus, que refleja el
estar a la vanguardia de la tecnologia, por lo que consideran de manera diferencial que
los celulares deben tener la mayor cantidad de funciones posible y que la renovaciéon del

mismo debe ser constante, para “‘no quedarse atras”.

Perfil del usuario y estilo de vida

Este segmento es en mayor proporcion de NSE C y de perfil juvenil, consumidor de
medios y de tecnologia. Presentan mayor proporcion de estudiantes o personas que
pasan el tiempo en su centro de estudios, que no tienen ingresos propios. Suelen ver mas
que otros segmentos programas musicales, de espectaculos o de accion (por ejemplo
OK TV, un canal de perfil netamente juvenil), canales de deportes o de dibujos
animados . Son los que mas actividades realizan, sobre todo que implican uso de

medios: ver TV, alquilar peliculas, navegar por Internet, chatear, etc. Ademas presentan
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actitudes hacia el consumo similares al que tienen al uso de celular: reflejar estatus,
usar cosas de marca, gastos en marcas exclusivas, fidelidad a marcas, privilegio de la

calidad antes que el precio.

Conocimiento de empresas y empresa principal

No recuerdan alguna empresa de manera diferencial. Son usuarios de Telefonica en
primer lugar, BellSouth en segundo y TIM en tercer lugar al igual que otros segmentos,
sin embargo son los que presentan la menor proporcién de usuarios de Telefonica y la
mayor proporcion de usuarios de BellSouth. A pesar de ello a nivel de celular principal,
TIM ocupa el segundo lugar, y en mayor proporcion que otros segmentos. Las
motivaciones que estan detras de la tenencia del servicio actual se sustentan de manera
diferencial en temas de equipos (ademas de tarifas, cobertura o imagen que son
relevantes en mayor o menor medida a todos los segmentos), sobre todo en el disefio del

mismao.

Habitos de uso

Poseen la mayoria s6lo un celular, hace menos de dos afios, y s6lo una cuarta parte
indica haber tenido previamente servicios con otra empresa. Son uno de los segmentos
que mas gasta en consumo de celular al mes (13.6% en promedio) y cuyas llamadas son
las de mayor duracion. Ademas utilizan las distintas funciones de su teléfono y

privilegian equipos pequefios.

Planes
La mayoria tiene plan prepago (85%), por razones econdémicas (control del gasto, tarifas

bajas). Son sensibles a las ofertas del mercado para las recargas. Las personas que
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tienen postpago (13%) indican que se debe a tarifas mas econémicas o que es el que
tienen los amigos (recalcando la importancia de los pares).
A nivel de asociacion de atributos, el plan prepago es percibido como el mas econémico
y flexible, el que tienen tiempo en el mercado y es el mas ofrecido, y es el que usan los
jovenes. Es asociado a TIM. El plan postpago es percibido como para gente con dinero
basicamente, y asociado diferencialmente a Nextel o BellSouth, mientras que el control
tiene un posicionamiento poco claro, percibido como nuevo en el mercado y ofrecido de
manera limitada, también asociado a Nextel.
Finalmente, como mercado potencial, es el segundo a nivel de intencién de adquisiciéon
de un postpago, luego del segmento de atencion y servicio. Sin embargo habria que
reforzar la comunicacion en ellos de que TIM ofrece esta posibilidad (un 53% indico no

saber que TIM ofrece planes postpago).

Evaluaciéon de empresas. Satisfaccion y lealtad

Es uno de los segmentos que mejor evalua a TIM, sobre todo a nivel general, y presenta
la mayor intencion de adquisicion de servicios. Es ademas el segmento en el que mas se
recomienda esta empresa. En segundo lugar y en mayor medida que en otros segmentos,
se encuentra BellSouth (sobre todo a nivel de valor de marca). Ademas es el segmento
que mejor evaliia a Nextel, ubicandolo en el tercer lugar de preferencia. Es uno de los
segmentos que evalua de manera menos positiva a TelefOnica, a nivel general, a nivel de
valor de marca y de intencion de adquisicion.

Aunque en general la fidelidad a la empresa en todos los segmentos es fragil, es uno de

los segmentos que mayor proporcion de usuarios fieles presenta (26%).
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Imagen de empresas

TIM es vista como una empresa asociada a los atributos diferenciales del scgmento:
equipos y tecnologia. Ademas, se percibe que su usuario tipico son los jovenes y las
personas que buscan tecnologia, que buscan lo novedoso, lo distinto. Seria la marca
cuya imagen es mas concordante con los intereses del segmento. No es asociada en
cambio a temas de cobertura y seiial, y liderazgo, por ser considerada una empresa

nueva en el mercado.

BENEFICIOS ESPERADOS
SEGMENTO TECNOLOGIA Y EQUIPOS

BENEFICIOS MAS IMPORTANTES PARA EL BENEFICIOS QUE DIFERENCIAN ESTE SEGMENTO
SEGMENTO DEL TOTAL
Tenga buenas ofertas/ promociones Tenga cquipos que pucedan concectarse a internet
Permita mantener ¢l namero telefénico al cambiar de cquipo | Tenga diversas formas de pago: bancos. internet. cte

Ofrezea variedad de planes (prepago. postpago. control)

ticmpo
Tenga ultimo en tecnologia Tenga ultimo en tecnologia
LLquipos resistentes /durables Tenga una buena publicidad
Tenga extension geografica y nacional Tenga extension geogriafica internacional
Tenga extension geogriafica internacional Tenga buenas ofertas/ promociones

Tenga tarifas economicas/ competitivas

No cobre por renovacion de equipo

Ofrczca activacion automatica de cobertura nacional/
internacional

Sca nueva cen ¢l mercado/ sca en ¢l mercado/ no tenga mucho

Telefonica es vista como una empresa asociada basicamente a temas dc sciial y
cobertura. BellSouth es asociada de manera diferencial a atributos de atencion y de
tarifas, planes y ofertas, atributos poco relevantes a este segmento. BellSouth presenta
en todo caso una imagen mas cercana a TIM que Telefonica a nivel de atributos, pero a
nivel de usuario tipo es mas cercana a Telefonica. Ambas empresas se asocian a un
usuario de mayor edad, formal, que busca equipos bucnos y durables (imagen mas seria
que la imagen juvenil de TIM). Nextel finalmente se ubica alejada y opuesta a estas tres

marcas, asociado a temas de liderazgo y compromiso y servicio, pero solo de manera



relativa. Es asociado a personas de altos ingresos, ejecutivos o empresarios, que

trabajan en equipo (claramente su posicionamiento actual).

Control -

Nuevo en el mercado

Sdélo lo ofrecen algunas empresas \

b

Mas caro

4 .
Para gente con dinero

* Postpago

Asociacion de 3
atributos a planes

z . g__l ’ e
. facil dm Usan mas los jévenes

ofrece todas las empresas -
Prepago

v
Existg hace tiempo en el mercado

TAxis2 11.4%

Axis 1
88.6%



Imagen de empresas
Para analizar la imagen de las distintas empresas de telefonia celular, se utiliza el
procedimiento de normalizaciéon de la data obtenida de la asociacion de beneficios
esperados a empresas de telefonia celular. Esta es una técnica utilizada con el objetivo
de reducir el efecto de la empresa o empresas mas fuertes de cada categoria. Se busca
evitar -en la medida de lo posible- el sesgo originado por la sobre asociacion de
atributos a aquellas empresas de telefonia celular que puedan estar mas presentes en la
mente del usuario. Para poder interpretar los resultados obtenidos en las tablas
normalizadas, se utilizan como estandares los puntajes mayores a 3 y menores a —3
(como indicadores de asociacion o carencia del beneficio con relacion a determinada
empresa). Ademas los mayores a 7 y los menores a —7 constituyen respectivamente una

fuerte asociacion o una gran carencia percibida en dicha empresa.

-7 -3 0 3 7
ITI I 7 | | 3 | 1 7 | e 7 |
Asociacion negativa Asociacidnmegativa——Asociacion irrelevante Asociacion positiva Asociacion positiva
fuerte débil débil fuerte
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TABLA NORMALIZADA - SEGMENTO TECNOLOGIA Y EQUIPOS

Beneficios ordenados segun la importancia diferencial del sagmento

4 — (]| ] ——
ayo, control)

Ofrece los equipos con mas luncio;es / mas modemos

No cobra por renovacion de equipo

Tiene [3 mayor canfidad de usuarios

Tiene equipos con diseno juvenil / innovador

Ofrece equipos de disefio elegante / serio

Es una emprasa conocida ¢ tiene afios en el mercado

Es una empresa de prestigio

Ofrece equipos pequenos / livianos

Ofrece diversidad de formas de corfacto: locales, Internet, teléfono, efc.
Es la que usa la mayoria de amigos / conocidos

Cuenta con respaldo intemacional

Tiene extension geogrifica nacional

Tiene equipos gue mandan mensajes de texto

Esth en crecimiento

Brinda atancion calida y amable

Tiene equipos faciles de usar / con funciones basicas

Ofrece activacion automatica de cobertura nacional / Intemaclonal
Tiene diversidad de modelos v disefios de equipos

Cuernta con los cliertes mas safisfechos

Estd comprometida con el desamllo del pals

Es sdlida

Es confiable

Permite mantener el niimero telefonico al cambiar de equipo
Tiene equipos economicos

Es innovadora

Tiene muchos locales / cenbos de atencion

Tiene una aencion personglizada

Etjuipos resistentes / durables

Tiene equipos que reconocen (as llamadas emrantes

Tiene una atencion rapida en sus locales / no colas

Hace sertir importante al cliente

Tlene facturacion al segundo

Tiene tarifas economicas / compettivas

Ofrece equipos con baterias de mayor duracién

Soluciona los problemas y reclamos con rapide2

Tiene un busn Servicio de atencion telefnica

Tiene personal de venfas capacitado / que pueda asesorar
Tiens tarifas en soles

Tiene contraos transparentes / sin leras chiguitas
Otece Imformacion clara y oporlna a sus clientes
Es transparents en la facturaclon / cobros
No tiene cortes del sm[cbr
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| Teleténica | Bellsouth

Nextal

" 051

2,87 |

0,98

032 |

1,36

0,75

2,62

-2,24
2,62
035

0,44
1,36

-0,38
-2,85

1,78
211
111

2,67

1,51
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. NEXTEL Asociacion de atributos a |

empresas

i Liderazgo Equipos
t Comproyéé / servicio

Tecnologia Axis 1

61.3%

Cobertura ? ' |

7 :

~ h{. as
Senal BELLSOUTH*" Ofertas / planes

* TELEFONICA

Axis 2 28.7%
Asociacion de tipo de |
usuarios a empresas " Telefonica
: Adultos
Todo tipo] Bellsouth /

Bajos ingresos

Que buscan no gastar mucho en celular

|
Axis 1

__! 72.9%

Altos ingresos

Jovenes 3 _Icutivos/empresarios

Que trabajan en equipo /en red

Nextel

a " Axis 2 25.6%



Tarifas y transparencia

(26,6% del mercado de usuarios)

Beneficios esperados en el servicio de telefonia celular
Al observar los factores que definen este segmento, y las variables que lo componen. se
aprecia que los atributos que diferencian este segmento de los demas son temas de

tarifas y ofertas, y la transparencia de la empresa en sus contratos y coimunicaciones.

LIDERAZGO
TRANSPARENCIA
TECNOLOGIA
OFERTAS / PLANES
TARIFAS
COBERTURA

Factor que carga positivamente y define el segmento
Factor que carga negativamente

Este segmento brinda mayor importancia que el conjunto de la muestra a 8 beneficios
esperados. Los principales diferenciadores de este segmento estan resefiados en la

siguiente tabla:

Orden sequn diferencias con respectoal total | Importancia parael | lmportancia para I
(Top Two Box) total de entrevistados| el segmento |
Tenga artracs trasparentes/ sin lefras chiquitas 631 773
Seatraspaertes en lafahsann y cdros 69.7 827
Tenga equipos exyImicos 626 756
Terga fatuatitn d segurdo 55.3 68.1
Notenga cates dd servidio 689 80.0
Ofrezxa infamendn dara y oporture a sus diertes 64.7 75.3
No cotrre por rErovacion de equipo 60.3 691
Tenga tarifas en sdes 70.5 77.3
Tenga Una buera calidad de seel/ comunicanidn 76.2 84




Importancia de atributos
El segmento privilegia de manera diferencial atributos de tarifas (econdmicas, en soles,
al segundo, equipos economicos) y transparencia en los cobros, contratos vy
comunicaciones en general. En este sentido, TIM tendria algunas ventajas diferenciales
a nivel de imagen (aunque no tan claras como con respecto al segmento de Tecnologia
y equipos). compartidas con BellSouth, a nivel de tarifas principalmente.
Es un segmento que considera menos importante la cobertura brindada, atributo que

sacrifican en relacion al costo.

Actitudes hacia la telefonia celular

Este segmento presenta una actitud poco clara hacia la telefonia celular en general. No
estaria especialmente de acuerdo con la necesidad de contar con muchas funciones en
su celular, pero en general sus actitudes hacia la categoria son similares al del total de la

muestra (estar comunicado y tener privacidad y seguridad en la comunicacién).

Perfil del usuario y estilo de vida

Este segmento presenta mayor proporcion de personas de provincias, es en mayor
proporcion de NSE A/B y de perfil mas adulto, racional, y de menor consumo de
medios. Suelen ver mas que otros segmentos canales de peliculas y exhibe un menor
universos de actividades extra laborales. Ademas presentan actitudes hacia el consumo
poco definidas. No privilegian las marcas, ni las compras compulsivas (consumidores

mas racionales).
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Conocimiento de empresas y empresa principal
No recuerdan alguna marca de manera diferencial. Son usuarios de Telefonica en primer
lugar, y BellSouth y TIM en segundo al igual que otros segmentos, y presentan la mayor
proporcion de usuarios de Nextel. Las motivaciones que estan detras de la tenencia del
servicio actual se sustentan de manera diferencial en temas de calidad de la sefial y de

equipos resistentes, ademas de las tarifas y costos.

Habitos de uso

Poseen la mayoria solo un celular, hace uno o dos afios (pareceria ser el segmento que
mas tiempo ha tenido celular), y una cuarta parte indica haber tenido previamente
servicios con otra empresa. Son uno de los segmentos que menos gasta en consumo de
celular al mes (11.9% en promedio) y cuyas llamadas son las de menor duracion. Son los
que menos utilizan las distintas funciones de su teléfono y privilegian equipos

pequenos.

Planes

Son los que manifiestan mayor conocimiento del plan postpago, aunque la mayoria
tiene plan prepago (88%), por razones economicas (control del gasto, tarifas bajas, no
pagar mensualidades), v son sensibles a las ofertas del mercado para las recargas. Las
personas que tienen postpago (13%) indican que se debe a tarifas mas economicas y
mejor control del gasto.

A nivel de asociacion de atributos, el plan prepago es percibido, al igual que otros
segmentos, como el mas economico v flexible, el que usan los jovenes. Es asociado a
TIM. El plan postpago es percibido como para gente con dinero. Es asociado

diferencialmente a Nextel o BellSouth, mientras que el plan control tiene un
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posicionamiento poco claro, percibido como nuevo en el mercado y ofrecido de
manera limitada, también asociado a Nextel.
Como mercado potencial, son los que mas saben que TIM ofrece el plan postpago. pero
con el menor nivel de intencidén de adquisicidn (sobre todo debido a que es un segmento
que privilegia el costo y el plan postpago en general es asociado a tarifas caras, imagen
que TIM deberia revertir si desea que este segmento acceda en mayor medida a este tipo

de plan).

Evaluacion de empresas. Satisfaccion y lealtad

No presenta una preferencia de alguna marca en especial de manera diferencial. Evaluan
mejor a TIM en general, y en segundo lugar a las otras empresas sin marcadas
diferencias. Es uno de los segmentos menos satisfechos con su marca y los que
presentan menor lealtad, por lo que potencialmente podria ser fuente de nuevos

usuarios. siempre y cuando el posicionamiento y evaluacion de TIM sea mas claro.

Imagen de empresas

TIM es vista como una empresa asociada a los atributos diferenciales del segmento:
tarifas y ofertas, junto con BellSouth, y con atributos de equipos y de compromiso y
servicio, cuyo usuario tipico son los jovenes y las personas que buscan tecnologia, que
buscan lo novedoso, lo distinto. Su imagen es concordante con alguno de los intereses
del segmento (compartidos con BellSouth). Sin embargo BellSouth esta asociada mas a
un usuario mas adulto, formal, que busca no gastar mucho y que busca equipos

durables, con lo cual la imagen de BellSouth seria la mas cercana a este grupo.
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Telefonica es vista como una empresa asociada basicamente a temas de sefial y

cobertura, con un usuario similar al de BellSouth, percibido como adulto, formal, pero

no tanto de menor ingreso o ahorrativo.

Nextel finalmente se ubica alejada y opuesta a estas tres marcas, asociado a temas de

liderazgo y tecnologia, pero solo de manera relativa. Es asociado a personas de altos

ingresos, ejecutivos o empresarios, que trabajan en equipo, Como en otros segmentos.

BENEFICIOS ESPERADOS
SEGMENTO TARIFAS Y TRANSPARENCIA

BENEFICIOS MAS IMPORTANTES PARA EL
SEGMENTO
Sea transparentes en la facturacion y cobros

Tenga una buena calidad de sefial/ comunicacion

No tenga cortes del servicio
Tenga tarifas econdmicas/ competitivas
Tenga contratos transparentes/ sin letras chiquitas

Tenga tarifas en soles
Ofrezcea baterias con mayor duracion
Tenga equipos economicos

Oftrezca informacion clara y oportuna a sus clientes

Equipos resistentes /durables

Permita mantener el nimero telefonico al cambiar de equipo

BENEFICIOS QUE DIFERENCIAN ESTE SEGMENTO
DEL TOTAL
Tenga tarifas en soles

Sea transparentes en la facturacion y cobros

No tenga cortes del servicio
Ofrezea informacion clara y oportuna a sus clientes

Tenga contratos transparentes/ sin letras chiquitas

Tenga equipos economicos
No cobre por renovacion de equipo
Tenga facturacion al segundo

Control

Nuevo en el mercado

Sélo lo ofrecen algunas empresas

Para gente con dinero

Asociacion de
atributos a planes

Usan maés los jovenes

®“Prepago

Existe hace tiempo en el mercado

® Postpago
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TABLA NORMALIZADA - SEGMENTO TARIFAS Y TRANSPARENCIA

Beneficios ordenados segn la importancia diferencial del segmento | ™ | Teleténica | Beisoutn Nextel
Tiene confratus fransparerdss / sin lebas chiquias

LY S e —
Tiene una buena calidad de fa sefial / comunicacion
Ofrece equipos pequeftus / livianos

Tiene buenas ofertas / promociones

Hace sentr imporiante al clierte

Ofrece variedad de planes (prepago, postpag0, control)

Tiene tarffas ecomdmicas / competiivas

Ofrece equipos con baterlas de mrayor duracion

Tlene equipos con disefio juvend / innovador

Es confiable

Tiene equipos que mandan mensajes de texto

Tiene muchos locales / centros de aencion

Tiene equipos que reconocen las llamadas entantes

Es una empresa conocida /§ene anos en el mercado

Equipos resistentss / durables

Tiene dlversas formas de pago: bancos, intemet, efc.

Tiene lo ulimo en tacnologia

Tiene una atenclon rapida en Sus locales ¢ no colas

Tiens personal de Servicio tecnico capacitado

Soluciona los problemas y raclamos con rapidez

Es la que usa la mayoria de amigos 7 conocidos

Brinda atencidn calida y amable

Otrece fos equipos con mas funclones / mas modemos

Ofrece diversidad de fommas de contacto: locales, Inemet, taléfons, etc.
Es nueva en el mercado / no tiene muicho tlempo

Es innovadora

Es Iider en el mercado

Tiene diversidad de modeios y disenos de equipos

Penmite mantener el numery telefinico al camblar de equipo

Tiene una atencitn personalizada




« NEXTEL {
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Liderazgo
Equipos
Compromiso / servicio
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Cobertura = TIM
* TELEFONICA \
. Tarifas
e Ofertas / planes
- o Axis 2 26.2% - T
Asociacion de tipo de -
. Telefonica
1HSNAFINS 2 eMNnresas »
] Adultos
Todo tipo
Bellsouth = Formales
Bajos ingresos 10s buenos y durables
Que buscan no gastar mucho en celular
“eestéen |
[ - L |
De espiritu joven TIM ) ) )
Ejecutivos/fempresarios
Que trabajan en equipo / en red
® Nextel
B Axis 2 245% N

Axis 1
67.3%

Axis 1
74.5%



Seiial y Cobertura

(27.6% del mercado de usuarios)

Beneficios esperados en el servicio de telefonia celular
Al observar los factores que definen este segmento, y las variables que lo componen, se
aprecia que los atributos que diferencian este segmento de los demas son temas de seiial

y cobertura basicamente:

EQUIPOS
COMPROMISO /
SERVICIO
LIDERAZGO
TECNOLOGIA
SENAL
COBERTURA

Factor que carga positivamente y define el segmento
Factor que carga negativamente

Este segmento brinda mayor importancia que el conjunto de la muestra a 7 beneficios
esperados. Los principales diferenciadores de este segmento estan resefiados en la

siguiente tabla:

L . Importancia para| Importancia Diferencia del

Orden segun diferencias con respecto al
el total de parael segmento con
total (Top Two Box) .
entrevistados segmento respecto al total

Tenga una buena calidad de sefial/ comunicacién 76.2 93.8
Tenga extension geografica y nacional 67.4 82.7
internacional 66.7 81.4
No tenga cortes del servicio 68.9 83.1
Tenga extension geografica internacional 59.1 72.0
Tenga personal de servicio técnico capacitado 61.3 68.7
Tenga tarifas en soles 70.5 77.5

Importancia de atributos
Este segmento considera importante al adquirir un celular basicamente su sefia (sin
cortes), y la cobertura, tanto nacional como internacional, y con roaming automatico.

No brinda tanta importancia a otros atributos como aquellos reiacionados a la imagen de
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la empresa (liderazgo o compromiso con el cliente) o a los equipos o la tecnologia (en
claro contraste con el segmento de Tecnologia y equipos).
En este segmento, Telefonica es quien presenta ventajas diferenciales a nivel de imagen,
siendo asociada a cobertura y sefial, a diferencia de TIM, que es asociada negativamente
a estos atributos. Los esfuerzos por acercarse a este segmento demandarian mayor
esfuerzo que en otros casos por la disparidad entre la imagen actual de TIM y lo que

privilegia el grupo.

Actitudes hacia la telefonia celular
Este segmento percibe al celular como un instrumento de comunicaciéon, no de
entretenimiento, para hablar “estrictamente lo necesario”. No consideran al celular

como parte de la auto imagen.

Perfil del usuario y estilo de vida

El promedio de edad tiende a ser mayor que en los otros segmentos. Son en mayor
proporcion de NSE C, y estan la mayor tiempo en la calle, desplazandose (de ahi la
importancia de la cobertura y una buena seiial). Junto con el segmento de Atencién y
servicio, presentan la mayor proporcion de jefes de hogar. Son los que mas acceden a
Internet en su oficina o trabajo. Gustan ver peliculas o canales de peliculas, y sobre todo
informativos y noticieros (a diferencia de otros segmentos).

De manera similar al segmento de Tarifas y transparencia, son los que menos
actividades extra laborales realizan. Respecto a sus actitudes hacia el consumo,
consideran que la calidad es mas relevante que el precio, aunque sin centrarse tanto en

la marca.
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Conocimiento de empresas y empresa principal

Son el segmento que mas sefiala en el rop of mind a Telefonica. Son usuarios de
Telefonica en primer lugar, y de BellSouth y TIM en segundo, al igual que otros
segmentos. Las motivaciones que estan detras de la tenencia del servicio actual se
sustentan de manera diferencial en temas de sefial y cobertura, sobre todo calidad de la

seflal y cobertura nacional (ademas de tarifas).

Habitos de uso

Poseen la mayoria sélo un celular, hace menos de dos afios, y una tercera parte (la mas
alta proporcion de los cuatro segmentos) indica haber tenido previamente servicios con
otra empresa. Son uno de los segmentos que mas gasta en consumo de celular al mes
(13.92% en promedio). Ademas utilizan las distintas funciones de su teléfono (junto con

Atencion y servicio, en mayor medida correo electronico que otros segmentos).

Planes

Son el segmento que muestra mayor nivel de conocimiento de planes, tanto prepago
como postpago. La mayoria tiene plan prepago (85%), por las mismas razones que otros
segmentos (control del gasto, tarifas bajas). Son sensibles a las ofertas del mercado para
las recargas. Las personas que tienen postpago (14%) indican que se debe a tener un
mayor control del gasto y a tarifas mas economicas.

A nivel de asociacion de atributos, el plan prepago es percibido como el mas facil de
entender, econdmico y flexible, y el que usan los jovenes. Es asociado a TIM. El plan
postpago es percibido como mas antiguo en el mercado, para gente con dinero, y

asociado diferencialmente a Nextel. Como en otros segmentos, el plan control tiene un
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posicionamiento poco claro, percibido como nuevo en el mercado y ofrecido de
manera limitada, también asociado a Nextel.
Finalmente, como mercado potencial, es el tercero a nivel de intencién de adquisicion
de un postpago. probablemente por la menor asociacion de la marca con los atributos
que consideran mas importantes, sefial y cobertura, elementos que deberian trabajarse

para poder ofrecer este tipo de plan a este segmento.

Evaluacion de empresas. Satisfaccion y lealtad

Es uno de los segmentos que mejor evalua a Telefonica, tanto a nivel general como de
valor. Es ademas uno de los segmentos que mas recomienda a Telefonica.

También es uno de los segmentos que mayor proporcion de usuarios fieles presenta

(24%), y mas satisfechos con su empresa actual.

Imagen de empresas

TIM es vista como una marca asociada a equipos de manera diferencial, y de manera
compartida con BellSouth, a ofertas/planes y tarifas. Destaca por sus tarifas en soles.
Sin embargo no es asociado a los atributos mas importantes del segmento, como son
sefial v cobertura. Es vinculado a un usuario joven, que busca tecnologia y novedad.
atributos que este segmento no privilegia. BellSouth es asociado en cambio a un usuario
adulto, formal, que busca equipos buenos y durables, y estar conectado en cualquier
lugar. y junto con TIM, a personas de bajos ingresos, que no buscan gastar mucho.
Telefonica es asociada a los atributos diferenciales del segmento, sefial y sobre todo
cobertura, y a un usuario adulto, formal que busca estar conectado esté donde esté,

constituyendo la marca con el perfil mas acorde al segmento.



Nextel al igual que los otros segmentos se ubica en una posiciOn ajena a estas tres
marcas, asociado a temas de liderazgo y compromiso y servicio, pero solo de manera

relativa, y asociado a personas de altos ingresos, ejecutivos o empresarios, que trabajan

en equipo.
. e SR Y AR
HENFFY(J(OS MAS (MIFORTANTES PARA EL BENEFIQB QUE DIFERENOAN ESTE SELIVENTO
SH:VENTO DEL TOTAL

Tenga um hhem calidad de sestl/ comuricacion

Permita narterer el minrero teleforioo al carrhar de equipo

Tenga una buen calidad de sesed/ comusicacion

No tenga cortes dd servicio Tenga tanfas en soles

Tenga extersion gagyzfica nacdional No tengn cortes dd savido
Ofrezca activacion aitonveitica de cobortusra maconal/ e, .
3 oncd Tenga extersion gagyzfica nacional

Ofrezca activacion astonztica de cobrtusa maconal/
inteamadonal

Ofrezra baterias con mayor duracion Tenga persoml de sarvidio téaico cypaatado

Terga tanfis enniimics/ aonmpetitivas Tenga extersion grografica intemucional

Tenga tanfas en soles

Rquipos resstertes /durables

Asociacion de 1

atributos a planes
_Postpaao
Existe hace tiempo en el
Para aente con todas las _Prenaao

s Ayis 1
e T =2 M3 POUR s los 50.6¥

Nuevo enel
Control

Da mayor control de tu gasto

Axis 2 19.4%
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Asociacion de
atributos a Empresas

" NEXTEL
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Compromiso / servicio
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Tecnologia = TIM
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TELEFONICA Transparencia
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Axis 2 26.8%
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Formales
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Atencion y servicio

(24.2% del mercado de usuarios)

Beneficios esperados en el servicio de telefonia celular
Al observar los factores que definen este segmento, y las variables que lo componen, se
aprecia que los atributos que diferencian este segmento de los demas son: atencion,

compromiso y servicio, y cobertura.

COMPROMISO /
SERVICIO

TECNOLOGIA . Factor que carga positivamente y define el segmento

OFERTAS / PLANES Factor que carga negativamente
TARIFAS

COBERTURA

ATENCION

Este segmento brinda mayor importancia que el conjunto de la muestra a 7 beneficios
esperados. Los principales diferenciadores de este segmento estan resefiados en la

siguiente tabla:

. . . Importancia para | Importancia| Diferencia del
Orden segun diferencias con respecto al total
el total de para el segmento con
(Top Two Box) . -
entrevistados segmento | respecto al total

Tenga personal de ventas capacitado/ que pueda asesorar 62.1 84.0
Tenga la mayor cantidad de usuarios 46.3 65.0 :
Esté en creciemiento 47.5 64.2
Tenga una buen servicio de atencion telefénica 65.6 81.7 :
Esté comprometida en el desarrollo det pais 53.7 69.3 ;
Cuente con los clientes mas satisfechos 58.9 74.3
Tenga una atencién personalizada 56.5 71.2
Tenga personal de servicio técnico capacitado 61.3 73.2
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Importancia de atributos
Este segmento privilegia, a diferencia de los otros, atributos relacionados a la atencion
al cliente, como un buen servicio de atencion telefonica, una atencion personalizada, un
buen servicio técnico, personal de venta capacitado, que asesore, y que se refleje en
clientes satisfechos y gran cantidad de usuarios. No presta tanta atencién a temas de

costos, como tarifas o planes y ofertas, y la tecnologia que pueda brindar la empresa.

En este segmento no hay una empresa cuyo posicionamiento se asocie claramente con
estos atributos. Habria cierta concordancia con la imagen de Telefénica, mientras que
TIM estaria asociado negativamente a algunos de los atributos diferenciales del
segmento: mayor cantidad de usuarios, atencion personalizada o servicio técnico

capacitado.

Actitudes hacia la telefonia celular

Este segmento percibe al celular como parte de la imagen de una persona, como un
elemento de distraccién y asociado a jovenes, que uno debe estar tratando de renovar
para no quedarse atras. Ademas les preocupa mas que a otros segmentos que el celular

puede ser objeto de robo.

Perfil del usuario y estilo de vida

Son en mayor proporcion de NSE C, y son los que estan la mayor tiempo en el hogar.
Junto con el segmento Seial y cobertura, presentan la mayor proporcion de jefes de
hogar. Ademads son los que se mostraron mas reticentes a declarar su ingreso personal.

Son los que menos acceden a Internet, y si lo hacen es en mayor proporcién que otros
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segmentos en su casa u oficina. Gustan ver documentales o programas culturales,

como Discovery Channel o Discovery Health.

Realizan en mayor proporcién que otros grupos actividades como ir a supermercados,
hacer ejercicios y salir de viaje por el interior del pais. Respecto a sus actitudes hacia el
consumo, son similares al segmento Tecnologia y equipos, considerando que la marca

refleja cierto estatus v presentando fidelidad a marcas.

Conocimiento de empresas y empresa principal

Junto con el segmento de Seiial y cobertura, son los que mas ubican en el top of mind a
Telefénica, y son los que presentan la mayor proporcién de usuarios de esta marca.

Las motivaciones que estan detras dela tenencia del servicio actual se sustentan en
atributos de tarifas competitivas, pero no de atencion al cliente. Probablemente no han
encontrado en alguna marca los beneficios que buscan, que los hayan motivado en
mayor medida que otros segmentos a tomar en cuenta esos aspectos en su decision. Esto
se reflejaria que no hay una empresa posicionada para el segmento en los atributos que
lo definen. Es el segmento que presenta la menor lealtad a su empresa actual respecto a

otros grupos.

Habitos de uso

Son los que poseen el celular mas recientemente. Una cuarta parte indica haber tenido
previamente servicios con otra empresa. Son uno de los segmentos que menos gasta en
consumo de celular al mes (12.60$ en promedio). Ademas utilizan las distintas
funciones de su teléfono (junto con Seial y cobertura, utilizan en medida significativa

la funcion de correo electronico).



Planes

La mayoria tiene plan prepago (86%), por las mismas razones que otros segmentos
(control del gasto, tarifas bajas), y son los que mas recargar a través de ventanillas de
bancos. aunque la proporcién es minima. Es también el segmento que recarga con
mayor frecuencia su celular prepago, aunque no se presenta como especialmente
sensibles {rente a las ofertas para las recargas. Las personas que tienen postpago (14%)
indican que es porque permite un mayor control del gasto y, a diferencia de otros
grupos, por razones externas, como un regalo o un ofrecimiento en especial
(posiblemente, por la influencia directa en el momento de la venta u ofrecimiento del

plan).

A nivel de asociacion de atributos, el plan prepago es percibido como el mas facil de
entender. econémico y flexible, y el que usan los jovenes, pero es asociado a Telefonica.
El plan postpago es percibido como mas antiguo en el mercado, para gente con dinero.
Como en otros segmentos, el plan control tiene un posicionamiento poco claro,

percibido como nuevo en el mercado y ofrecido de manera limitada, asociado a Nextel.

Finalmente, como mercado potencial, es el primero a nivel de intencion de adquisicion
de un postpago. Esto estaria sefialando un posible mercado potencial a nivel de
postpago. en el cual TIM podria posicionarse de manera mas simple, dado que no se
encuentra un posicionamiento claro, y se tiene un usuario mas dispuesto a migrar a otra

empresa que en otros segmentos.
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Evaluacion de empresas. Satisfacciéon y lealtad
Es un segmento que no muestra evaluaciones muy distintas entre las marcas, como si
sucede en otros casos. Presenta mayor intencion de adquisicion de servicios con las
empresas TIM y Telefonica, al mismo nivel, y en mayor medida que otros segmentos,
con Nextel. Es también uno de los segmentos que mas recomienda a Telefonica.
Es el segmento con menor proporcidn de usuarios fieles (68% indica que ante una buena

oferta se cambiaria)

Imagen de empresas

Los posicionamientos de las marcas no son tan claros como en otros segmentos. TIM
comparte con Nextel asociaciones positivas a nivel de tecnologia y equipos, mientras
que con BellSouth comparte asociaciones relacionadas a ofertas y tarifas. Telefonica es
asociado a atributos de sefal, al igual que BellSouth, mientras que Nextel es asociado a

atributos de liderazgo, y junto con Telefonica, a cobertura.

Salvo Telefonica en alguna medida, no hay como en caso de otros segmentos, una

empresa que se posicione en los atributos que le son relevantes.

A nivel de asociacion con tipos de usuarios, se obtienen resultados semejantes a otros
segmentos. TIM es asociado a personas jovenes, que buscan novedad o tecnologia,
Telefénica y BellSouth a adultos o personas formales, que buscan equipos duraderos y

estar conectados. v Nextel a gjecutivos de altos ingresos.
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BENEFICIOS ESPERADOS
SEGMENTO ATENCION Y SERVICIO
BENEFICIOS MAS IMPORTANTES PARA EL|  BENEFICIOS QUE DIFERENCIAN ESTE
SEGMENTO SEGMENTO DEL TOTAL
Tenga personal de ventas capacitado/ que pueda
asesonrar

Tenga una buen servicio de atencion telefonica

Tenga personal de ventas capacitado/ que pueda
asesorar

Tenga una buen servicio de atencion telefonica [ Tenga personal de servicio técnico capacitado
Permita mantener el nimero telefonico al cambiar de

Equipos resistentes /durables

Cuente con los clientes mas satisfechos

equipo

Solucione los problemas y reclamos con rapidez Tenga una atencion personalizada

Ofrezca baterias con mayor duracion Esté comprometida en el desarrollo del pais
Tenga tarifas economicas/ competitivas Esté en creciemiento

Sea transparentes en la facturacion y cobros Tenga la mayor cantidad de usuarios

® Postpago

Para gente con dinero

_— Prepago

i “san mas1os jovenes
Da mayor control de tu gasto

= empresas

Nuevo en el mercado

-]
Control

Axis 2 11.2%
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Asociacion Tecnologia y equipos
de planes a TIM Telefonica | Bellsouth
empresas 79 D 16

— — 1,7 25
09 08
Tarifas y transparencia
Telefonica | Bellsouth Nextel
14 17 71
16 02
30 -19
Send y cobertra
™ Telefonica | Bellsouth
Prepago 0.1 1.6
Postpago 27 15 22
Control 1.4 06
Atencion y servicio |
™
Prepago 038
Postpago 04
Cortrol 04
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TABLA NORMALIZADA - SEGMENTO ATENCION Y SERVICIO

il

Beneficios ordenados segun la Importancia diferencial del segmerto Nextel
Tiene personal de ventas capacitado / que pueda asesorar 190

Tiene R mayor canidad de usuanos 230 |
Est en creciniienin 193
Tiene & buen sarvicio de atenchdn teletnica EE 3
Esth comprometida con el desamollo del pais 089 |
Cuenta con los clierfes mas safstechos GEEK)

Tiene una enchdn personalizada EE
Tiene personal de Serviclo ¥cnico capackado ETEE
Tiene diversidad de modelos  disefos de equipos 18 |
Es innovadora T
Ofrece equines de disefio elegants / serio W
Soluciona los problemmas y reclamos con rapidez 0% |
Es sdlida 053 |
Es una empresa de prestigio 28|
Ofrece informacion ¢lara y oportuna 3 sus cliertes 104
Guenta con respalto imemacional 2,26

Ofrece acfivacion aubonmtica de coberura nacional / irtemacional 290
Equios resistentes / durables ’

Tiene uha buena pubkcidad

Es I3 que usa la mayoria de amigos / conocidos

Es transparente en a fachracion / cobros

Tiene extension geografica infernacional

Hace sertir imporiante al clierte

Ofrece diversidad de formas de contacto: locales, Intemet, eléfono, efc.

Pemte nrarener el niimero teletdnico al cambiar de equipo

Es confiable

Ofrece equines con baterias de mayor duracion

Tiene equipos faciles de usar / con funciones basicas

Tiene muchos locales / cenros de atencion

Tiene cortrans ¥ansparentes / Sin leras chiqutas

Tiene farffas econdmicas / compefivas

Es nueva en el mercado / no fiene mucho iempo

Ofrece los equipos con mas funciones / mas modemos

Brinda atencion calida y amable

Es lider en el mercado

Es una empresa conocida /tiene afios en el mercado

Tiene equipos que reconocen las llamadas enbantes

Tiene exdension geografica nacional

Tiene una aencion rapida en sus locales ¢ no colas

Tiene equipos que mandan mensajes de texto

Tiene equipos con disefio juvenil / innovador

Tiene equipos que pueden conectarse a ittemet

Tiene farffas en soles

Tiene lo atimo en tecnologia

Ofrece equipos peeuefios / livianos

Tiene wna buena calidad de la sefial / comunicacion

Tiene diversas fomms de pago: bancos, Intemet, elc.

No tiene cores del servicio

Tiene buenas ofertas / promociones
= IEI'-‘L l]

Tiene equipos econonicos

Tiene fachuracion al segundo

No cobra por renovacin de esqipo




6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.CONCLUSIONES

Se identifico 4 segmentos a los que se denomino: Tecnologia y equipos,
tarifas y transparencia, sefial y cobertura y atencion y servicio, los cuales
tiene determinados perfiles resaltantes entre uno y otro que permitio
caracterizar eslos segmentos, que permitié tomar acciones concretas por el
operador, interesado en llevar a cabo esta segmentacion, con el fin de
incrementar no solo sus ventas sino también acciones que les permita tener un
mayor nivel de fidelizacion.

Es clara diferenciacion en la percepcion por parte de los usuarios acerca de
cada uno de los operadores. Se aprecia que TIM es atn vista como una
empresa joven e innovadora, Telefonica se le ve como una empresa para
gente adulta, a BellSouth se le aprecia como una empresa para gente formal y
por el dado de Nextel se aprecia una percepcion de una empresa para
empresas.

Existe una clara percepcion diferenciada por parte de los usuarios de los
productos prepago y postpago, perciben que el producto prepago va dirigido
principalmente para personas con bajo poder adquisitivo y para jovenes y que
el producto postpago va dirigido a personas con mayor poder adquisitivo y
adultas, pero existe un claro desconocimiento del producto control a pesar de

que este existe en el mercado hace 7 afios.



6.2.RECOMENDACIONES

Realizar una segmentacion cruzada por tipo de vida que lleva el usuario, dato
no recogida de manera especifica en el presente estudio. Entiéndase por tipo
de vida, a la actividad que realiza el usuario, por ejemplo, jubilado,
estudiante, ejecutivo de banco, etc.

Puesto que el estudio se realiza en el mes de septiembre y dado que en estos
ultimos meses se ha publicitado el tema tecnoldgico con la introduccion de
nuevos servicios. MMS (Toma y envio de fotos), GPS (Localizacion), WAP
(Navegacion por paginas de Internet) es necesario realizar una nueva
evaluacion en el proximo semestre para ver si se ha modificado o no la
percepcion del usuario respecto del servicio de telefonia celular y ver si se
han formado nuevos nichos de mercado.

Si bien es cierto el trabajo fue coordinado en forma permanente con los
usuarios de este estudio, es necesario que se capacite a las personas
involucrada con el uso e interpretacion de las herramientas estadistica
empleadas.

Realizar una bateria de preguntas, sobre la base de los resultados encontrados
en el estudio, que luego de aplicarla a clientes potenciales de la empresa nos
permita reconocer a que tipo de segmento pertenece este nuevo cliente. Para

este caso utilizar la técnica estadistica multivariada: Analisis discriminante.
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7. ANEXOS

7.1. DETALLES TECNICOS DEL PROCESO DE SEGMENTACION

MATRIZ DE
COMPONENTES

ROTADA 1 2 3 1
| "4
(VARIMAX) 5 4.8 o £
USUARIOS S Lex on 9@
z £3Z 3% 22
w 0 0 [
=
Tenga diversidad de modelos  diserios de equipos 0,66
Tenga equipos con diseRo juvenil /innovador 0,62
Ofrezca equipos pequenos / livianos 0,61
Tenga equipos que manden mensajes de texto 0,55
Ofrezca los equipos con mas unciones / mas modemos 0,52
Tenga equipos que reconozcan las llamadas erfrartes 0,43
Otrezca equipos de diseno elegante / serio 039
Cuenfe con los clientes mds safisfechos 0,65
Est comprometida con el desanollo del pais 0,62
Tenga la mayor cantdad de wsuarios 57
Solucione los problemas y reclamos con rapidez 0,4
Esté en crecimiento 0,32
Tenga una atencian personalizada 034
Sea lider en el mercado | 0,61
Sea solida 0,59
Tenga una huena publicidad 0,50
Sea una empresa de prestigio 043 |
Sea nueva en el mercado /no tenga mucho bempo 0,35
Tenga muchos locales / centros de aencion 0,3
Sea una empresa conocida /tenga anos en el mercado 0,38
Sea la que usa la mayoria de amigos / conocidos 0,26
Sea confiable 03
Tenga contratos ransparentes / sin lebas chiquitas 0,66
Sea transparente en la facturacidn / cobros 0,58
Ofrezca informacion clara y oportuna a sus clientes 057

Tenga equipos que puedan conectarse a Intemet

Tenga diversas formas de pago hancos, Inlemet, etc

Tenga lo ulimo en tecnologia

Ofrezca diversidad de formas de contaclo locales Intemet teléfono efc
Tenga buenas ofertas / promociones

Ofrezca variedad de planes (prepago, postrage, conbrl)

No cobre por renovacion de equipo

Tenga una buena calidad de 12 senal / comunicacion
No fenga cortes def servicio

Tenga facuracion al segundo

Tenga tarifas en soles

Tenqa equipos economicos

Tenga extension geografica intemacional

Tenga extension geografica nacional

Ofrezca activacion aulomatica de cobertura nacional / intemacional
Tenga personal de ventas capacitado / que pueda asesorar

Tenga un buen servicio de atencion elefonica

Tenga personal de servicio tcnico capacitado
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Valores promedios de las puntuaciones estandarizadas

Segmento
Tecnologia y Tarifas y Sefal y Atencion y
equipos transparencia cobertura servicio
EQUIPOS 0.09 -0.64 -1.03 -0.33
COMPROMISO / SERVICIO -0.51 -1.04 -1.47 1.75
LIDERAZGO -1.58 -2.56 -3.10 -1.97
TRANSPARENCIA -1.32 2.79 -0.29 1.65
TECNOLOGIA 0.99 -1.91 -2.03 -2.33
OFERTAS / PLANES 2.60 1.44 -0.01 .-1.64
SENAL -0.80 2.90 4.47 0.05
TARIFAS -0.19 1.80 0.77 -1.31
COBERTURA 1.96 -2.43 2.64 1.47
ATENCION -1.23 -0.35 0.05 267

Namero de casos
en cada segmento

Tecnologia y equipos 237 22%

Tarifas y transparencia 292 27%

Sefal y cobertura 303 28%

Atencion y servicio 266 24%
Valid 1098

ANALISIS DISCRIMINANTE
Resultados de la clasificacion

Prediccion de membresia al seamento Total
Segmento 1 2 3 4

Casos 1 214 1 14 9 237

2 11 259 8 14 292

3 17 6 269 12 303

Casos 4 11 4 6 246 266
Seleccionados | o 1 90,2 0.3 57 3.8 100
Originales 2 3.6 89,0 2.6 48 100
3 55 2,0 88,6 3.8 100

4 4.0 1.4 2.1 92,6 100

Casos 1 207 2 17 11 237

2 15 248 9 20 292

3 18 8 260 17 303

Validacién 4 13 6 7 239 266
cruzada % 1 87,4 0.8 73 25 100
2 53 85,0 2.9 6.8 100

3 5.9 2.8 85,8 55 100

4 4.9 23 2.8 90,1 100

90.0% de los segmentos originales fueron correctamente clasificados
2. 86.9% de los segmentos originales fueron correctamente clasificados en la validacion cruzad:
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7.2. CUESTIONARIO

SEGMENTACION Y POSICIONAMIENTO Enc. N°
TELEFONIA CELULAR

CONTROL MUESTRAL ]
CIUDAD : LIMA 1 AREQUIPA 2 )
TRUJILLO 3
MUESTRA : REPRESENTATIVA 1 CUOTA EXTRA 2

INTRODUCCION

(LEER) Buenos dias / tardes. Mi nombre es (MENCIONAR NOMBRE Y MOSTRAR CREDENCIAL) y
trabajo para una de investigacion de mercados. En esta oportunidad nos encontramos realizando un
estudio a nivel nacional para una importante empresa de telecomunicaciones transnacional, y seria muy
importante para nosotros contar con sus opiniones. La encuesta dura aproximadamente 35 minutos vy le
entregaremos al final un pequefio obsequio como agradecimiento por su colaboracion. Muchas gracias!

- FILTROS GENERALES

F1. ¢Alguien en el hogar cuenta con teléfono celular o no? (NO CONSIDERAR SERVICIO
DOMESTICO) (TABULAR SI INDICA “SI” O “NO” - SI TIENEN CELULAR CONTINUAR, SINO
TERMINAR)

F2.  ¢Cuantas personas viven en el hogar? (ANOTAR CANTIDAD EN “N° PER.” - NO CONSIDERAR
SERVICIO DOMESTICO)

F3. ¢Cuantas personas en el hogar tienen celular? (ANOTAR CANTIDAD EN “CEL.” - NO
CONSIDERAR SERVICIO DOMESTICO)

0JO: Si SE INDICO QUE “SI" HAY PERSONAS EN EL HOGAR CON CELULAR PERO EN LAS
SIGUIENTES PREGUNTAS LA PERSONA NO FILTRA, DEJAR ANOTADOS LOS DATOS DE
CUANTAS PERSONAS TIENEN CELULAR EN EL HOGAR Y BUSCAR OTRO CONTACTO

N° N° N° N°
NO | st | gg | CEL. NO | S | pgg | CEL. NO | SI | pgr | CEL. NO | St | pgr | CEL.
1 1 11 11 21 21 31 31
2 2 12 12 22 22 32 32 =
3 3 13 13 23 | 23 33 a3
4 4 14 | 14 24 | 24 34 | 34 T
5 5 15 15 25 | 25 35 35 T
6 6 16 16 26 | 26 36 36
7 7 17 17 27 27 37 37 3
8 8 18 18 28 | 28 38 a8 T
9 9 19 19 29 | 29 39 3g
10 10 20 20 30 | 30 40 40
Fa. ¢Tiene Ud. teléfono celular activo o en uso actualmente, o no? .Si 1 No
2

SI LA PERSONA QUE NOS RECIBE NO TIENE CELULAR, PEDIRLE QUE LLAME A ALGUNA OTRA
PERSONA DEL HOGAR QUE ESTE PRESENTE Y QUE CUENTE CON CELULAR, SINOES POSIBLE,
TERMINAR

FS. Segun las siguientes alternativas, ¢el celular o celulares que usa Ud. mismo(a) es propio o le fue
asignado en su trabajo o empresa? (SOLO UNA)

.Sélo propio(s) 1 —  CONTINUAR

.Tiene propio(s) y asignado por centro de trabajo 2 — CONTINUAR

.Sélo asignado por centro de trabajo 3 —  CONTINUAR

NP 99 —  TERMINAR

F6. Digame por favor, ;qué edad tiene Ud.? (ANOTAR EDAD EXACTA Y MARCAR
RANGO)

.Menos de 16 1 -+ TERMINAR .41 a64 4 — CONTINUAR

16 a 25 2 - CONTINUAR .Mas de 64 5 — TERMINAR

.26 a 40 3 -» CONTINUAR

F7. Sexo (POR OBSERVACION) .Femenino 1 .Masculino 2
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F8.

¢ Trabaja Ud. en alguna de las siguientes actividades...? (S| RESPONDE AFIRMATIVAMENTE A

ALGUNA DE LAS ALTERNATIVAS, AGRADECER Y TERMINAR)

[(SI_[NO [ St_[NO
* Medios_de comunicacion como..... . Agencia de publicidad 1 2
* Television 1 2 . Empresa de investigacion de mercados 1 2
« Radio 1 2 . Empresa de telefonia (INCLUIR FAMILARES 1 5
CERCANOS O AMIGOS) il
* Periédicos 1 2 e Venta / reparacion [/ distribucion de celulares 1 2
* Revistas 1 2 (INCLUIR FAMILARES CERCANOS O AMIGOS) |
. FILTRODENSE ]
(LEER) Con la finalidad de agrupar sus respuestas con las de otras personas de similares
caracteristicas a las de usted, nos gustaria que responda a las siguientes preguntas:
N1.  ;Cual es el maximo grado de instruccion alcanzado por el JEFE DE HOGAR? (SOLO UNA)
Ninguno / Analfabeto 1 O ptos Secun‘dan? cc.)mp.leta 5 2 pts
Superior técnica incompleta 6
Primaria incompleta 2 Superior técnica completa 7 3 pts
Primaria completa 3 1 pto Superior universitaria incompleta 8 i ]
Secundaria incompleta 4 Superior universitaria completa 9 4pts ’
Post grado 10 ) .
N2. ¢(EILJEFE DE HOGAR trabaja o no en la actualidad?
.No trabaja 1 — IR A NS .Trabaja 2 —
CONTINUAR
N3. ¢ Cudl es la principal ocupaciéon del JEFE DE HOGAR? (LA QUE GENERA MAYOR INGRESO)
N4.  De las siguientes alternativas (MOSTRAR TARJETA OCUPACION), ;cual diria usted que es la
principal ocupacion del JEFE DE HOGAR?
1punto ( ) Profesor escolar, profesor no umver_sutano_' __ - 15
Obrero eventual 1 Agricultor mediano (hasta 5 trabajadores) 16
Vendedor ambulante 2 Empleado no profesional de rango intermedio 17
Servicio doméstico 3 Funcionarno publico de rango intermedio 18
Obrero poco especializado/ de Impieza 4 3 puntos ( )
Empleado poco esp /mensajero. vigilante 5) Chofer-propietario 19
Subalterno de las FF AA /Policia 6 Oficial FF.AA /Policla 20
Campesino/ pequero agricultor 7 Pequeiio empresario (de 5 a 20 trabajadores) 21
Pescador 8 Empleado de rango intermedio del Sector Privado 22
Artesano 9 Prof indep. abogado, catedratico, consuitor 23
2 puntos () Funcionario profesional de Sector Publico 24
Obrero especializado, mecénico, electricista 10 Ejecutivo profesional del Sector Privado 25
Transportista, taxista sin carro propio 1 4 puntos ()
Vendedor comisionista 12 Gerente, alto ejecutivo (mas de 20 trabajadores) 26
Suboficial del as FF AA / Policia 13 Empresario (méas de 20 trabajadores) 27
Pequerio comerciante (con puesto) /Micro empresario

N5. S| EL JEFE DE HOGAR NO TRABAJA, colocar en el recuadro el mismo puntaje obtenido en N1
(grado de instruccion del jefe de hogar) restandole 1 pto =
PUNTAJE N6
N6.  ¢Cual de los siguientes bienes posee en su hogar: Si No 8:‘%:':‘""3"‘ 12‘:::)5 (( ’)
.Refrigeradora en buen estado 1 2 Dos bienes  3ptos ( )
.Lavadora de ropa en buen estado 1 2 Tres bienes 4ptos ( )
.Servicio domeéstico (empleada permanente o por horas) 1 2
N7a. ¢;Cuantos baios tiene N7b. ¢ De cuantas personas esta
en su hogar? conformado su hogar? PUNTAJE N7
(no incluir servicio doméstico)
N° bafos: Cero barios = 1 Un bafio = 2

.De 1 a 2 personas

N8.

.Mas de 2 personas 1

= Dos o tres bafios =3 Cuatro o mas =4
Cero bafios =1 Uno o dos bafios = 3
2 - Tres o mas bafos = 4

Observacion del NSE de la vivienda (ANOTAR SEGUN CARACTERISTICAS DEFINIDAS)
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NSE de la vivienda NSEA | NSEB NSE C NSE D NSE E
Puntaje 4 1 3 2 1 0
N9. ¢Cuantos focos o fluorescentes hay en su hogar? (ANOTAR)
— SUMAR PUNTAJES DE N1, N4 o N5, N6, N7 y N8 - ANOTAR RESULTADO Y MARCAR NSE =
6 puntos o menos  NSE E () | - TERMINAR .De 14 a15puntos  NSE B2 ( ) | — CONTINUAR
.De 7 a 9 puntos NSE D ()1 - TERMINAR .De16a 17 puntos  NSEB1 ( ) |— CONTINUAR
.De10y1ipuntos NSEC2 ( ) |-— CONTINUAR .De18a19puntos NSEA2 ( ) |— CONTINUAR
De12y13puntos NSEC1 ()| -— CONTINUAR .20 puntos NSE A1_(__) |— CONTINUAR
RECORDACION GENERAL |

P1. ¢Qué empresas de telefonia celular conoce o recuerda, aunque sea de nombre?, ;alguna otra?
(ESPONTANEA - MULTIPLE) (DIFERENCIAR PRIMERA MENCION DEL RESTO DE
MENCIONES)

P2. (ANTES DE APLICAR P2, TRASPASAR LAS MARCAS MENCIONADAS EN P1) Y segun la
siguiente tarjeta, ;qué empresas de telefonia celular conoce o recuerda, aunque sea de nombre?
(MOSTRAR TARJETA P2) .

P3a. ¢(Qué empresa o empresas le dan el servicio de telefonia celular a Ud.? (ESPONTANEA -
MULTIPLE) (HACER SUMATORIA DE CELULARES CON LOS QUE CUENTA: P3b)

P4. .Y con qué plan cuenta en (MENCIONAR EMPRESA O EMPRESAS RESPONDIDAS EN P3a):
prepago, postpago o control? (SOLO UNA) - SI NO PRECISA PEDIR QUE DESCRIBA LA FORMA
DE PAGO DE SU CELUAR Y EN FUNCION A LA EXPLICACION ANOTAR

P5.  Aproximadamente, ;hace cuanto tiempo cuenta con el celular (MENCIONAR EMPRESA O
EMPRESAS RESPONDIDAS EN P3a)? (ANOTAR OPCION SEGUN RESPUESTA)

P6. (SOLO S| EN F§ MENCIONO CODIGO 2) ¢ Cual de estos celulares es el que le ha sido asignado
en su trabajo?

P7. (SOLO PARA QUIENES TIENEN MAS DE UN CELULAR - Si SOLO SE TIENE UN CELULAR,
ANOTAR ESE DIRECTAMENTE COMO PRINCIPAL) ;Y cual diria Ud. que es su celular principal?

(SOLO UNA)

P8. ¢Ha tenido usted algun otro teléfono celular de una empresa distinta de la que tiene o de las que
tiene actualmente, o no?

.Si .No 2 .NP 99

P9. (SOLO PARA QUIENES HAN TENIDO ANTES UN CELULAR DE OTRA EMPRESA SEGUN P8)
¢De qué empresa o empresas eran? (ESPONTANEA - MULTIPLE)

P1 P2  [P3a|P4 P5 P6 P7 PY
S8 5 |ue[2ulS .

m‘;:c g'e"‘;’: Asistida | Usa ;i, .r:} % é.‘i Pz Zé’ NP 3?1?233,—‘1 Principal | Antes
e |2 © S| G| =

Telefénica 1 1 1 1 1.]12] 3 1 2 3 | 99 1 1 1

.TIM 2 2 2 2 1 2 3 1 2 3 99 2 2 2

.Bellsouth 3 3 3 3 1 2 3 1 2 3 99 3 3 3

Nextel 4 4 4 4 1 2 3 1 2 3 99 4 4 4

.Otras (anotar) 94 94 94 94 1 2 3 1 2 3 99 94 94 94

P3b. SUMA

HABITOS Y PRACTICAS

P10. ¢Cuales fueron las principales razones por las que Ud. escogid6 a (MENCIONAR EMPRESA
PRINCIPAL SEGUN P7)? (ESPONTANEA - MULTIPLE) (ACLARAR - PROFUNDIZAR)
.Tiene una atencién personalizada 1 .Ofrece variedad de planes (prepago, postpago, control) 15
.Tiene muchos locales / centros de atencién2 .Ofrece los equipos con mas funciones / mas modernos 16
.Hace sentir importante al cliente 3 .Ofrece equipos resistentes / durables 17
.Brinda atencion calida y amable 4 .Tiene diversidad de modelos y disefios de equipos 18
.Tiene extensiéon geografica internacionaiS .Es una empresa conocida / tiene afnos en el mercado 19
.Tiene extension geografica nacional 6 .Es sélida 20
.Tiene una buena calidad de la sefial / comunicacién7 .Cuenta con respaldo internacional 21
.No tiene cortes del servicio 8 .Esta en crecimiento 22
.Tiene contratos transparentes / sin letras chiquitas9.Tiene lo ultimo en tecnologia 23
.Tiene tarifas en soles 10 .Cuenta con los clientes mas satisfechos 24
.Tiene tarifas econémicas / competitivas11 .Es la que usa la mayoria de amigos / conocidos 25
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.Tiene buenas ofertas / promociones 12 .Otros (anotar) 94
.Tiene la mayor cantidad de usuarios 13 NP 99
.Por nada en especial / me lo ofrecieron / me regalaron 14

(APLICAR DE P11 A P14 SOLO A QUIENES CUENTAN CON PLAN PREPAGO EN SU CELULAR

PRINCIPAL SEGUN P7)

P11. ¢Por qué ha escogido el plan prepago Xara su celular (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL
SEGUN P7)?, ;por algo mas? (ESPONTANEA - MULTIPLE)

.Para tener mayor control de mi consumo / gasto .Es el de tarifa mas econémica 4
.Por nada en especial / me lo ofrecieron / me regalaron 2 .Otros(anotar) 94
.Porque es el que tiene mis amigos / conocidos 3 NP 99

P12. (A través de qué medio suele recargar su celular prepago (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL
SEGUN P7)?, ;algin otro? (ESPONTANEA - MULTIPLE)

.Tarjetas Prepago fisicas 1
.Recarga telefénica con cargo a tarjeta de crédito (Banco, Saga Falabella, Ripley) 2
.Recarga a través de ventanilla de Banco 3
.Recarga a través de cajero automatico de Banco -4
.Recarga a través de pagina web de banco con cargo a cuenta de ahorros 5
.Tarjetas (bonos) virtuales (anuales o semestrales) 6
.Otros (especificar) 94
.NP 99

P13. ¢Cada cuanto tiempo aproximadamente activa una tarjeta prepago en su celular (MENCIONAR
CELULAR PRINCIPAL SEGUN P7)? (ESPONTANEA - SOLO UNA)

.1 vez por semana o mas 1 .1 vez cada dos meses 4 .Menos de 1 vez cada 6 meses 7
.1 vez cada quince dias 2 .1 vez cada 3 meses S .Otros 94
.1 vez por mes 3 .1 vez cada 6 meses 6 NP 99

P14. ;Toma en cuenta las ofertas del mercado para decidir cuando recargar su celular prepago o no?
.Si 1 .No 2 NP 99

P15. (SC)L_() PARA QUIENES CUENTAN CON PLAN POSTPAGO EN SU CELULAR PRINCIPAL
SEGUN P7) ¢Por qué ha escogido el plan postpago_para su celular (MENCIONAR CELULAR
PRINCIPAL SEGUN P7)?, ;por algo mas? (ESPONTANEA MULTIPLE)

.Para tener mayor control de mi consumo / gasto .Es el de tarifa mas econémica 4
.Por nada en especial / me lo ofrecieron / me regalaron 2 .Otros(anotar) 94
Porque es el que tiene mis amigos / conocidos 3 NP 99

P16. (S(’)LO PARA QUIENES CUENTAN CON PLAN CONTROL EN SU CELULAR PRINCIPAL
SEGUN P7) ¢Por qué ha escogido el plan control para su celular (MENCIONAR CELULAR
PRINCIPAL SEGUN P7)?, ;por algo mas? (ESPONTANEA MULTIPLE)

Para tener mayor control de mi consumo / gasto .Es el de tarifa mas econéomica 4
.Por nada en especial / me lo ofrecieron / me regalaron 2 .Otros(anotar) 94
.Porque es el que tiene mis amigos / conocidos 3 .NP 99

P17. A continuacién, le voy mencionar tres planes o sistemas de telefonia celular para
que Ud. me indique, de acuerdo a esta tarjeta (MOSTRAR TARJETA P17), cuanto sabe
de ellos. ;Cuan bien conoce el sistema (MENCIONAR CADA SISTEMA DEL
CUADRO)? (SOLO UNA)

P18 Ahorale voy a ir mencionando distintos planes o sistemas de telefonia celular y
le pido que me diga cual asocia Ud. a las siguientes empresas de telefonia celular
(MOSTRAR TARJETA P18). Puede mencionar una, varias, todas o ninguna de las
empresas que le muestro. ;Cual o cuales empresas asocia Ud. al plan (REPETIR
PREGUNTA PARA CADA UNO DE LOS ASPECTOS DE LA LISTA)?

P17 P18

o glsgo3] 8., | ES 3 s _ i

oo [Sec - =3 % @ @ ' =] o s

£ “’ésﬁ{i 258|285 wp 3 = b 5 ] 2

32 |9285% B°& to” K] 5 z H

@ L P ga

.Prepago 1 2 3 4 99 1 2 3 4 97 99
.Postpago 1 2 3 4 99 1 2 3 4 97 99
.Control 1 2 3 4 99 1 2 3 4 97 99
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P19. Le voy a mencionar algunas caracteristicas y le pido que me diga cual o cuéles asocia Ud. a los

siguientes planes o sistemas de telefonia celular (MOSTRAR TARJETA P19). Puede mencionar uno,
varios, todos o ninguno de los planes que le muestro. ;Cual o cuales planes se caracterizan por
(REPETIR PREGUNTA PARA CADA UNO DE LOS ASPECTOS DE LA LISTA - EMPEZAR POR
EL MARCADO CON “X")?

Prepago | Postpago Control Ninguno NP
.Es mas facil de entender 1 2 3 97 99
Te da mayor control de tu gasto en celular 1 2 3 97 99
.Lo usan mas los jovenes 1 2 3 97 99
.Lo ofrece todas las empresas de telefonia celular 1 2 3 97 99
.Existe hace tiempo en el mercado 1 2 3 97 99
.Es mas barato 1 2 3 97 99
.Es para gente con dinero 1 2 3 97 99
.Es méas caro 1 2 3 97 99
.Es nuevo en el mercado 1 2 3 97 99
éSeIC)L:(I)a:O ofrecen algunas empresas de telefonia 7 2 = 97 -
.Es mas flexible 1 2 3 97 99

(LEER) Hablaremos de ahora en adelante de su celular (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL SEGUN
P7)

P20. Habitualmente, ;quien paga el consumo de su celular (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL
SEGUN P7)? (ESPONTANEA SOLO UNA)

.Yo mismo(a) 1 .Otro (anotar) 94
.Padre / madre 2 .NP 99
.Otro familiar 3

P21. Aproximadamente, ;cuanto gasta al mes por consumo de su celular (MENCIONAR CELULAR
PRINCIPAL SEGUN P7)? (PEDIR QUE SE CALCULE EL GASTO TOTAL, INCLUYENDO
CONSUMO EXTRA DEL MONTO CONTRATADO EN PLAN POSTPAGO O LA COMPRA DE
TARJETAS EN PLANES PREPAGO O CONTROL) (INDICAR MONEDA)

Soles ( ) .Monto (anotar) Otros anotar) 94

.Dolares ()

P22.  ;/Me podria decir si la mayor parte de llamadas que realiza Ud., desde su celular (MENCIONAR
CELULAR PRINCIPAL SEGUN P7), son por asuntos personales / familiares o por asuntos de
trabajo / negocios? (ESPONTANEA - SOLO UNA)

.Por asuntos personales 1 .Por asuntos de negocios 3

.Ambos 2 .NP 99

P23. ¢Diria que usa mas el celular (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL SEGUN P7) durante los dias
de la semana o los fines de semana? (ESPONTANEA - SOLO UNA)

.Dias de semana 1 .Fin de semana S

Porigual 2 .NP 99

P24. Segun las siguientes alternativas, ;cuales diria que son las principales funciones que utiliza en su
teléfono celular (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL SEGUN P7)? (MOSTRAR TARJETA P24)
(MULTIPLE)

.Llamadas a teléfonos fijos 1 .Chat 6
Llamadas a teléfonos celulares 2 .Calculadora 7
Mensaje de texto 3 .Agenda 8
.Juegos. 4 .Otros (anotar) 94
.Correo electrénico 5 NP 99

P25. De cada 10 lamadas que realiza desde su celular (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL SEGUN
P7), ;icuantas llamadas diria que hace a teléfonos fijos y cuantas a teléfonos celulares? (ANOTAR
CANTIDADES - CONFIRMAR QUE SUMEN 10)

A teléfonos fijos: + .A teléfonos celulares: = 10 .NP 99

P26. Generalmente, ¢diria Ud. que llama por su celular (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL SEGUN

P7) mas por la mafana, por la tarde o por la noche? (ESPONTANEA - SOLO UNA)
.Manana 1 .Tarde 2 ‘Noche 3 Indistinto 4 NP 99
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P27.

¢Diria que su celular (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL SEGQN P7) lo utiliza principalmente
para efectuar llamadas o para que lo llamen / lo ubiquen? (ESPONTANEA - SOLO UNA)

.Mas para llamar 1 .Mas para ser llamado / ubicado 2 . Ambas 3 NP 99
P28. Aproximadamente, ;cuanto duran en promedio las llamadas que realiza desde su celular
(MENCIONAR PRINCIPAL SEGUN P7)? (ANOTAR EN MINUTOS)
P29. Segun esta tarjeta (MOSTRAR TARJETA CON TAMANO DE CELULARES), ;/de qué tamafo
aproximado es su celular (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL SEGUN P7)? (SOLO UNA)
P30. Y segun la misma tarjeta (MOSTRAR TARJETA CON TAMANO DE CELULARES), ;qué tamaiio
de celular le gustaria tener? (SOLO UNA)
P29 P30 P29 P30 P29 P30
.Grande 1 1 .Pequefio 3 3 [ NP 99 99
.Mediano 2 2 .Otro (anotar) 94 94
P31. ¢De quée marca es el equipo de su celular (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL SEGUN P7)?
(ESPONTANEA - SOLO UNA)
.Nokia 1 .Motorola 5 .Daewoo 8
.Ericsson / Sony Ericsson 2 .Sagem 6 .Maxxon 9
.Samsung 3 LG 7 .Panasonic 10
.Hyundai 4 .Epsilon 8 .Otros 94
NP 99
BENEFICIOS ESPERADOS |
P32.

A continuacion le voy a leer una serie de caracteristicas que se pueden tomar en cuenta al comprar
o usar el servicio de telefonia celular de una empresa. Le pido que me diga qué tan importante es
cada una de estas caracteristicas para Ud. segtn la siguiente tarjeta (MOSTRAR TARJETA P32).
¢ Qué tan importante es para Ud. que una empresa de telefonia celular (REPETIR PREGUNTA

PARA CADA UNO DE LOS ASPECTOS DE LA LISTA - EMPEZAR POR EL MARCADO CON
llx")?
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NI Al 1 M1 DLMI NP
49 Sea la que usa la mayoria de amigos / corocidos 1 2 3 4 5 9%
29 Tenga equipos que puedan conectarse a Internet 1 2 3 4 5 99
38 Seauna empresa conocida / tenga afios en el mercado 1 2 3 4 5 99
5  Tenga diversas formas de pago: bancos, Internet, etc. 1 2 3 4 5 99
47 _ Tenga lo ultimo en tecnologia 1 2 3 4 5 99
36__ Tenga equipos econémicos 1 2 3 4 5 99
22 Tenga facturacion al segundo 1 2 3 4 5 99
42 Sea nueva en el mercado / no tenga mucho tiempo 1 2 3 4 5 99
37 No cobre por renovacion de equipo 1 2 3 4 5 99
23 Tenga buenas ofertas / promociones 1 2 3 4 5 99
12 Brinde atencion calida y amable 1 2 3 4 5 99
14 Tenga extension geografica nacional 1 2 3 4 5 99
39 Sealider en el mercado 1 2 3 4 5 99
27  Ofrezca los equipos con mas funciones / mas modernos 1 2 3 4 5 99
35 Ofrezca equipos pequefios / livianos 1 2 3 4 5 99
24  Ofrezca variedad de planes (prepago, postpago, control) 1 2 3 4 5 99
26 Tenga equipos con disefio juvenil / innovador 1 2 3 4 5 99
43 Sea confiable 1 2 3 4 5 99
51 Tenga unabuena publicidad 1 2 3 4 5 99
13 Tenga extensién geografica internacional 1 2 3 4 5 99
28 Tenga equipos faciles de usar / con funciones basicas 1 2 3 4 5 99
41 Sea sdlida 1 2 3 4 5 99
6  Tenga muchos locales / centros de atencion 1 2 3 4 5 99
18 Tenga contratos transparentes / sin letras chiquitas 1 2 3 4 5 99
33 Ofrezca equipos con baterias de mayor duracion 1 2 3 4 5 99
9  Ofrezca informacion clara y oportuna a sus clientes 1 2 3 4 5 99
19 Sea transparente en la facturacion / cobros 1 2 3 4 5 99
30 Tenga equipos que manden mensajes de texto 1 2 3 4 5 99
34 Tenga diversidad de modelos y disefios de equipos 1 2 3 4 5 99
4 Tenga personal de servicio técnico capacitado 1 2 3 4 5 99
32 Tenga equipos que reconozcan las llamadas entrantes 1 2 3 4 5 99
17 No tenga cortes del servicio 1 2 3 4 5 99
10 Haga sentir importante al cliente 1 2 3 4 5 99
40 Sea innovadora 1 2 3 4 5 99
45 Esté en crecimiento 1 2 3 4 5 99
11 Tenga una atencion rapida en sus locales / no colas 1 2 3 4 5 99
8 Ofrezca diversidad de formas de contacto: locales, Internet, teléfono, etc. 1 2 3 4 5 99
44 Cuente con respaldo internacional 1 2 3 4 5 99
16 Tenga una buena calidad de la sefal / comunicacion 1 2 3 4 5 99
20 Tenga tarifas en soles 1 2 3 4 S 99
1 Tenga una atencién personalizada 1 2 3 4 5 99
52 Tenga la mayor cantidad de usuarios 1 2 3 4 S 99
48 Cuente con los clientes mas satisfechos 1 2 3 4 S 99
7  Solucione los problemas y reclamos con rapidez 1 2 3 4 5 99
46 Esté comprometida con el desarrollo del pais 1 2 3 4 S 99
25 Ofrezca equipos de disefio elegante / serio 1 2 3 4 S 99
2 _Tenga un buen servicio de atencién telefonica 1 2 3 4 5 99
3 Tenga personal de ventas capacitado / gque pueda asesorar 1 2 3 4 5 99
15 Ofrezca activacion automatica de cobertura nacional / internacional 1 2 3 4 5 99
50 Sea una empresa de prestigio 1 2 3 4 S 99
21 Tenga tarifas econémicas / competitivas 1 2 3 4 5 99
31 Permita mantener el numero telefénico al cambiar de equipo 1 2 3 4 S 99
53 Equipos resistentes / durables 1 2 3 4 5 99
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ASOCIACION EMPRESAS / ATRIBUTOS

P33. Ahora le voy a mencionar una serie de caracteristicas relacionadas al servicio que ofrecen las

empresas de telefonia celular y le pido que me diga cual asocia Ud. a las siguientes empresas
(MOSTRAR TARJETA P33). Puede mencionar una, varias, todas o ninguna de las empresas que le
muestro. De lo que conoce o ha escuchado, ;jcual o cuales empresas se caracterizan porque
(REPETIR PREGUNTA PARA CADA UNO DE LOS ASPECTOS DE LA LISTA -EMPEZAR POR
EL MARCADO CON “X")?

: -

g | &3 2=

K v =z S

- @ Z
1 __ Tiene una atencion personalizada 1 2 3 4 97 99
2 Tiene un buen servicio de atencién telefénica 1 2 3 4 97 | 99
3 Tiene personal de ventas capacitado / que pueda asesorar 1 2 3 4 97 99
4 Tiene personal de servicio técnico capacitado 1 2 3 4 97 | 99
5  Tiene diversas formas de pago: bancos, Internet, etc. 1 2 3 4 97 99
6  Tiene muchos locales / centros de atencién 1 2 3 4 97 99
7 Soluciona los problemas y reclamos con rapidez 1 2 3 4 97 99
8  Ofrece diversidad de formas de contacto: locales, Internet, teléfono, etc. 1 2 3 4 97 99
9  Ofrece informacion clara y oportuna a sus clientes 1 2 3 4 97 99
10 Hace sentir importante al cliente 1 2 3 4 97 | 99
11 Tiene una atencion rapida en sus locales / no colas 1 2 3 4 97 99
12 Brinda atencion calida y amable 1 2 3 4 97 99

P34. Pensando ahora en los planes y productos de las empresas de telefonia celular (MOSTRAR

TARJETA P33). ;Cual o cuales empresas se caracterizan porque (REPETIR PREGUNTA PARA
CADA UNO DE LOS ASPECTOS DE LA LISTA - EMPEZAR POR EL MARCADO CON “X")?

[} ‘E _ g

§ =l 3|% 3 2

[ ] > —

- o Z
13 Tiene extension geografica internacional 1 2 3 4 97 99
14 Tiene extension geografica nacional 1 2 3 4 97 99
15 Ofrece activacion automatica de cobertura nacional / internacional 1 2 3 4 97 99
16 Tiene una buena calidad de la sefal / comunicacion 1 2 3 4 97 99
17 No tiene cortes del servicio 1 2 3 4 97 99
18 Tiene contratos transparentes / sin letras chiquitas 1 2 3 4 97 99
19 Es transparente en la facturacion / cobros 1 2 3 4 97 99
20 Tiene tarifas en soles 1 2 3 4 97 99
21 Tiene tarifas economicas / competitivas 1 2 3 4 97 99
22 Tiene facturacion al segundo 1 2 3 4 97 99
23 Tiene buenas ofertas / promociones 1 2 3 4 97 99
24 Ofrece variedad de planes (prepago, postpago, control) 1 2 3 4 97 99
25 Ofrece equipos de diseno elegante / serio 1 2 3 4 97 99
26 Tiene equipos con disefo juvenil / innovador 1 2 3 4 97 99
27 Ofrece los equipos con mas funciones / mas modernos 1 2 3 4 97 99
28 Tiene equipos faciles de usar / con funciones basicas 1 2 3 4 97 99
29 Tiene equipos que pueden conectarse a Internet 1 2 3 4 97 99
30 Tiene equipos que mandan mensajes de texto 1 2 3 4 97 99
31 Permite mantener el numero telefénico al cambiar de equipo 1 2 3 4 97 99
32 _Tiene equipos que reconocen las llamadas entrantes 1 2 3 4 97 99
33 Ofrece equipos con baterias de mayor duracion 1 2 3 4 97 99
34 Tiene diversidad de modelos y disefios de equipos 1 2 3 4 97 99
35 Ofrece equipos pequenos / livianos 1 2 3 4 97 99
36 Tiene equipos econdomicos 1 2 3 4 97 99
37 No cobra por renovacion de equipo 1 2 3 4 97 99

1 2 3 4 97 99

53 Equipos resistentes / durables
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P35.

Y pensando en aspectos a nivel corporativo de estas empresas (MOSTRAR TARJETA P33) ;Cual
o cudles empresas se caracterizan porque (REPETIR PREGUNTA PARA CADA UNO DE LOS
ASPECTOS DE LA LISTA - EMPEZAR POR EL MARCADO CON “X")?

S £ |5 ¢
[0
s E|2|5 & ¢
. 8= =
38 Es una empresa conocida / tiene afos en el mercado 1 2 3 4 97 99
39 Es lider en el mercado 1 2 3 4 97 99
40 Es innovadora 1 2 3 4 97 99
41 Es soélida 1 2 3 4 97 99
42 Es nueva en el mercado / no tiene mucho tiempo 1 2 3 4 97 99
43 Es confiable 1 2 3 4 97 99
44 Cuenta con respaldo internacional 1 2 3 4 97 99
45 Esta en crecimiento 1 2 3 4 97 99
46 Esta comprometida con el desarrollo del pais 1 2 3 4 97 99
47 Tiene lo ultimo en tecnologia 1 2 3 4 g7 99
48 Cuenta con los clientes mas satisfechos 1 2 3 4 97 99
49 Es la que usa la mayoria de amigos / conocidos 1 2 3 4 97 99
50 Es una empresa de prestigio 1 2 3 4 97 99
51 Tiene una buena publicidad 1 2 3 4 97 99
52 Tiene la mavor cantidad de usuarios 1 2 3 4 97 99
EVALUACION DE EMPRESAS
P36. En general, considerando lo que conoce o ha escuchado de ella y en comparacion con otras
empresas, ¢diria Ud. que el servicio de telefonia celular que ofrece (MENCIONAR CADA
EMPRESA DEL CUADRO - EMPEZAR POR LA MARCADA CON “X") es malo, regular, bueno,
muy bueno o excelente? (MOSTRAR TARJETA P36)
P37. Ahora, considerando tanto los beneficios que le ofrece como el costo de su servicio, ¢diria Ud. que
(MENCIONAR CADA EMPRESA DEL CUADRO - EMPEZAR POR LA MARCADA CON “X”) le
ofrece un excelente valor por lo que cobra, muy buen valor por lo que cobra, buen valor por lo que
cobra, poco valor por lo que cobra o que no ofrece ningun valor por lo que cobra? (MOSTRAR
TARJETA P37)
P38. Imaginese que no tuviera actualmente un teléfono celular, ;qué tan probable seria que compre un
celular (MENCIONAR CADA EMPRESA DEL CUADRO - EMPEZAR POR LA MARCADA CON
“X")?, ¢diria que definitivamente no lo compraria, probablemente no, tal vez si tal vez no,
probablemente si o definitivamente si lo compraria? (MOSTRAR TARJETA P38)
P36 P37 P38
M R B mB E NP N P B mMB E NP DN PN TS/TN PS DS NP
.Telefonica 1 2 3 4 5 99 1 2 3 4 5 99 1 2 3 4 5 99
TIM 1 2 3 4 5 99 1 2 3 4 5 99 1 2 3 4 5 99
.Bellsouth 1 2 3 4 5 99 1 2 3 4 5 99 1 2 3 4 5 99
.Nextel 1 2 3 4 5 99 1 2 3 4 5 99 1 2 3 4 S 99
P39. Si algin familiar o amigo quisiera adquirir un teléfono celular y le pidiera consejo, (qué empresa le
recomendaria? (ESPONTANEA - SOLO UNA) .
P40. ;Y qué empresa no le recomendaria? (ESPONTANEA - SOLO UNA)
P39 P40
.Telefonica 1 1
.TIM 2 2
.Bellsouth 3 3
.Nextel 4 4
.Ninguna 97 97
NP 99 99
P41. ¢Qué tan satisfecho diria que se encuentra Ud. con el servicio de (MENCIONAR CELULAR
PRINCIPAL SEGUN P7)? (MOSTRAR TARJETA P41)
Totalmente insatisfecho 1 -Algo satisfecho 4
Algo insatisfecho 2 .Totalmente satisfecho S
_Ni satisfecho ni insatisfecho 3 NP 99
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P42 (SOLO PARA QUIENES RESPONDIERON EN P41 COD. 1, 2, 40 §) ¢ Por qué diria que esta (LEER
RESPUESTA EN P41) con el servicio de (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL SEGUN P7)?, ;por
algo mas? (ESPONTANEA-MULTIPLE) (PROFUNDIZAR - ACLARAR)

- ALTERNATIVAS 1A 2

.No solucionan problemas / reclamos .Brindan un mal servicio técnico 11
.No tiene muchos locales / centros de atenciéon 2 .No tiene un buen servicio telefénico 12
.No tiene diversidad de modelos y disefios de equipos3 .No tiene ofertas / promociones atractivas 13
.No tiene extension geografica internacional 4 .No tiene equipos con diversas funciones / modernos14
.No tiene extension geografica nacional 5 .No tiene variedad de planes (prepago, postpago, control)15
.Tiene una mala calidad de la sefal / comunicacién6 .Sus equipos no son resistentes / son débiles 16
.Presenta cortes continuos del servicio 7 .No tiene lo ultimo en tecnologia 17
.No tiene contratos transparentes / tienen letras chiquitas 8 .Otros(anotar) 94
.No tiene tarifas en soles 9

.Sus tarifas son muy altas 10

- ALTERNATIVAS 4A S5

.Tiene una atencién personalizada S0 .Ofrece variedad de planes (prepago, postpago, control) 63
.Tiene muchos locales / centros de atencionS1 .Ofrece los equipos con mas funciones / mas modernos 64
.Hace sentir importante al cliente 52 .Ofrece equipos resistentes / durables 65
.Brinda atencién calida y amable S3 .Tiene diversidad de modelos y disefos de equipos 66
.Tiene extension geografica internacionalS4 .Es una empresa conocida / tiene anos en el mercado 67
.Tiene extension geografica nacional 55 .Es sélida 68
.Tiene una buena calidad de la sefal / comunicacion56 .Cuenta con respaldo internacional 69
.No tiene cortes del servicio 57 .Esta en crecimiento 70
.Tiene contratos transparentes / sin letras chiquitas58 .Tiene lo ultimo en tecnologia 71
.Tiene tarifas en soles 59 .Cuenta con los clientes mas satisfechos 72
.Tiene tarifas econémicas / competitivas60 .Es la que usa la mayoria de amigos / conocidos 73
.Tiene buenas ofertas / promociones 61 .Otros (anotar) 94
Tiene la mayor cantidad de usuarios 62 NP 99

P43 Segun las siguientes alternativas (MOSTRAR TARJETA P43), ;qué frase refleja mejor su actitud
hacia (MENCIONAR CELULAR PRINCIPAL SEGUN P7)?

.Me gustaria cambiarme a otra empresa 1 .No me cambiaria a otra empresa por nada del mundo 3
.Estoy bien con ella, pero podria cambiarme NP 99
si otra empresa me hace una oferta atractiva 2

ACTITUDES HACIA LA TELEFONIA CELULAR

P44. A continuacion le voy a leer una serie de frases que refiejan opiniones de otros entrevistados sobre
la telefonia celular y le pido que me diga si esta totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de
acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con cada una de ellas
(MOSTRAR TARJETA P44)
¢ Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta Ud. con que (REPETIR PREGUNTA PARA CADA
UNO DE LOS ASPECTOS DE LA LISTA - EMPEZAR POR EL MARCADO CON “X")?

@ o -0 o | g0 ©

RAAEN R

° ¢ H z o o (]

- © ° [a] [~ ] =z
Las empresas de telefonia celular ofrecen mas o menos lo mismo 1 2 3 4 S 99
.El celular debe usarse solo en emergencias 1 2 3 4 ) 99
_El teléfono celular es principalmente para divertirse / entretenerse 1 2 3 4 S 99
.Con un celular uno se siente mas independiente 1 2 3 4 5 99
Es facil controlar lo que uno gasta en celular 1 2 3 4 S 99
.Los teléfonos celulares son cada vez mas complicados y dificiles de manejar 1 2 3 4 5 99
.Se debe hablar estrictamente lo necesario por celular 1 2 3 4 S 99
.La telefonia celular es un servicio caro 1 2 3 4 S 99
.El teléfono celular es un mal necesario 1 2 3 4 S 99
.Hay que cambiar con frecuencia el equipo celular para no quedarse atras 1 2 3 4 5 99
.Un celular tiene que poder mandar mensajes de texto 1 2 3 4 5 99
_El teléfono celular es parte de la imagen de uno como persona 1 2 3 4 5 99
.Con el celular uno siempre esta controlado (pareja, padres, jefe, etc.) 1 2 3 4 ) 99
.El celular sigue siendo un simbolo de estatus 1 2 3 4 5 99
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.Con el teléfono celular uno se siente comunicado, cerca de su familia o amigos 1 2 3 4 5 99
.El teléfono celular es principalmente una herramienta de trabajo 1 2 3 4 5 99
.No se debe prestar el teléfono celular a amigos / familiares 1 2 3 4 5 g9
.El celular permite tener mayor privacidad / seguridad en la comunicacion 1 2 3 4 5 99
.Mientras mas funciones tenga un celular, mejor 1 2 3 4 5 99
.Los celulares son principalmente para los jovenes 1 2 3 4 5 99
.Al tener celular uno esta todo el tiempo preocupado que se lo puedan robar 1 2 3 4 S 99
'_ ASOCIACION EMPRESAS / PERFILES
P45. Le voy a mencionar ahora algunos tipos de usuarios de telefonia celular y le pido que me diga cual
asocia Ud. a las siguientes empresas de telefonia celular (MOSTRAR TARJETA P45). Puede
mencionar una, varias, todas o ninguna de las empresas que le muestro. ;Qué empresa asocia
mas con (REPETIR PREGUNTA PARA CADA UNO DE LOS ASPECTOS DE LA LISTA -
EMPEZAR POR EL MARCADO CON “X")?
3 £ - c
‘c 3 ]
g = &3 & =
- g | = =
.Todo tipo de personas 1 2 3 4 97 99
.Personas de espiritu joven 1 2 3 4 97 99
_Personas formales 1 2 3 4 97 99
.Personas de altos ingresos 1 2 3 4 97 99
.Personas de bajos ingresos 1 2 3 4 97 99
.Ejecutivos / empresarios 1 2 3 4 97 99
.Adultos 1 2 3 4 97 99
.Jévenes 1 2 3 4 97 99
.Personas que buscan tecnologia 1 2 3 4 97 99
.Personas que buscan no gastar mucho en celular 1 2 3 4 97 99
.Personas que trabajan en equipo / en red 1 2 3 4 97 99
.Personas que buscan equipos buenos y durables 1 2 3 4 97 99
Personas que buscan algo novedoso / diferente 1 2 3 4 97 99
Personas que buscan estar conectados estén donde estén 1 2 3 4 97 99
EVALUACION INTENCION DE ADQUISICION POSTPAGO TIM
P46a. (SOLO QUIENES CUENTAN SOLO CON PLAN PREPAGO EN P4, EN EL CELULAR O
CELULARES QUE POSEE, SINO IR A P47) ;Sabe si TIM ofrece el plan postpago en sus celulares
o no?
Si 1 CONTINUAR ‘No 2 IRAP 47 NP 99
IRAP 47
P46. ;Qué tan probable seria que Ud. adquiera un celular TIM con plan postpago?, ;diria que
definitivamente no lo compraria, probablemente no, tal vez si tal vez no, probablemente si o
definitivamente si lo compraria? (MOSTRAR TARJETA P46)
.Definitivamente no 1 .Tal vez si tal vez no 3 .Definitivamente si 5
.Probablemente no 2 .Probablemente si 4 .NP 99
PERFIL PSICOGRAFICO
P47. Ahora le voy a leer algunas frases que reflejan opiniones de otros entrevistados sobre temas
diversos y le pido que me diga si esta totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni
en desacuerdo, de acuerdo o totalmente de acuerdo con cada una de ellas (MOSTRAR TARJETA
P47)
¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta Ud. con que (REPETIR PREGUNTA PARA CADA
UNO DE LOS ASPECTOS DE LA LISTA)?
TD D NA/ND | A | TA NP
.Al comprar, prefiero pagar por lo primero que veo en lugar de estar buscando las ofertas 1 2 3 4] 5 |99
‘Cuando escojo una marca no la cambio 1 2 3 415 [99
.Siempre estoy detras de las nuevas ofertas y promociones 1 2 3 41 5 199
.Me gusta solo lo de mejor calidad aunque cueste mas caro 1 2 3 4] 5 [99
.Solo uso cosas de marca 1 2 3 415 |99
.Siempre vale la pena gastar un poco mas por algo exclusivo 1 2 3 4] 5 |99
.Para que pagar por algo nuevo, si lo que uso es bueno 1 2 3 415 199
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P48. De las siguientes actividades, ;cudles ha realizado en el ultimo mes? (MULTIPLE) (MOSTRAR

TARJETA P48)

P49. (SOLO PARA LAS ACTIVIDADES MENCIONADAS EN P48) Y me podria decir, segun la siguiente
tarjeta, (MOSTRAR TARJETA P49), ;,con qué frecuencia realiza estas actividades? (SOLO UNA)

P49
P48 o ©
‘n 3 § g c .é f:’ § E
85 | 53 | 38| E§ | 5 |%
= S& g | 58 o
- - o -
r a espectaculos deportivos 1 1 2 3 4 5 99
.Comer en un restaurante con servicio a la mesa 2 1 2 3 4 5 99
_Pedir comida por delivery / envio a la casa 3 1 2 3 4 S 99
r al teatro 4 1 2 3 4 S 99
.Alquilar una pelicula en VHS / DVD S 1 2 3 4 5 99
P49 ol
i .2 k] S o
28 | 8% | cE| 8° | § |,
35 | 5§ |83 | Eg | B =
s | | 8¢ | @
| salir abaitar 6 1 2 3 4 "5 ] 99
.Salir a tomar unos tragos 7 1 2 3 4 5 99
.Ir al cine 8 1 2 3 4 S 99
\Ver television de sehal abierta 9 1 2 3 4 S 99
.Ver television por cable 10 1 2 3 4 S 99
.Leer y escribir correos electronicos / chatear en Internet 12 1 2 3 4 5 99
.Navegar por Internet o 13 1 2 3 4 | 5 |99
.Escuchar la radio 14 1 2 3 4 S 99
.Leer libros 15 1 2 3 4 S 99
.Leer revistas 16 1 2 3 4 5 99
Leer periodicos 17 1 2 3 4 S 99
.Salir de viaje al interior del pais 18 1 2 3 4 S 99
.Salir de viaje al extranjero 19 1 2 3 4 5 99
Ir de compras a supermercados 20 1 2 3 4 5 99
.Ir de compras a una tienda por departamentos (Saga, etc.) 21 1 2 3 4 5 99
.Realizar compras por Internet 22 1 2 3 4 5 99
.Hacer ejercicios / practicar deporte 23 1 2 3 4 5 99
.Ninguna / no tengo tiempo libre 96

P50. Cuando escucha radio, ;acostumbra escuchar estaciones musicales o de noticias? (SOLO UNA)

.Estaciones musicales 1
.Estaciones de noticias 2

.Ambas por igual

.No acostumbro escuchar radio

P51. ¢Qué diarios lee con mayor frecuencia? (SOLO UNA)

El Comercio 1 Aja
Ojo 2 .La Republica
Correo 3 .Libero

4
5
6

.El Bocén
.No acostumbro leer diarios

.Otros (anotar)

3

96

96
94

P52 ;Qué tipo de programas de TV ve generalmente? (ESPONTANEA) (ANOTAR 3 RESPUESTAS

COMO MAXIMO)

Dibujos animados 1
Informativos / noticiarios 2
Peliculas 3

Programas cémicos (nacionales) 4
Programas culturales 5
Talk show / programas de conversacion
Otros (especificar)

.Programas de concurso 6
.Programas deportivos
.Programas infantiles
.Programas musicales
.Series comicas (extranjeras)
11

7
8

.Series de accion
.Telenovelas
.Programas femeninos
.Documentales
10 .Programas de espectaculos16
.No acostumbro ver TV
94

12
13
14
15

96

S| NO ACOSTUMBRA VER TV, COD. 96 EN P52, IR A PERFIL SOCIO DEMOGRAFICO, SINO

CONTINUAR

P53. ;Qué canales de TV de sefial abierta ve generalmente? (ESPONTANEA) (ANOTAR 3

RESPUESTAS COMO MAXIMO)

.Frecuencia Latina 1 .TNP
Ameérica Television 2 ATV
Panamericana 3 .OKTV

4
5
6
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.Red Global
.Uranio 15

.Otros (especificar)
.Ninguno 97
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P54. ;Tiene television por cable o no? (SOLO UNA) .Si 1 .No 2 .NP 99
SINO TIENE TV POR CABLE SEGUN P54, IR A PERFIL SOCIO DEMOGRAFICO, SINO CONTINUAR

P55. ;/Qué canales de cable ve generalmente? (ESPONTANEA) (ANOTAR 3 RESPUESTAS COMO
MAXIMO - S| NO RECUERDA EL NOMBRE, ANOTAR EL GENERO - NO ANOTAR NUMEROS)

TNT 1 ‘HBO 4 .Discovery Channel 7
Fox 2 .Cinecanal 5 .Discovery Health 8
Fox Sports 3 .Sony 6 .NP 99
.Otros (especificar) 94

PERFIL SOCIO DEMOGRAFICO

P56. Durante el dia, la mayor parte del tiempo suele estar en (MOSTRAR TARJETA P56 Y LEER
ALTERNATIVAS)" (SOLO UNA)

.Casa ".Trabajo en la calle / desplazandose 4
.Centro de estudios 2 .Otros (anotar) . 94
.Trabajo en oficina 3 .NP 99

P57. De las alternativas que voy a mostrarle, ;cual es su ocupacion o actividad principal? (MOSTRAR
TARJETA P57) (S| MENCIONA “AMA DE CASA”, REPREGUNTAR “¢(ADEMAS DE LOS
QUEHACERES DEL HOGAR, TIENE UN TRABAJO REMUNERADO O NO?”)

.Trabajador o profesional independiente 1
.Empresario independiente o pequefio comerciante 2
.Trabajador o profesional dependiente 3
.Duefio de empresa 4
.Desocupado 5
Jubilado / cesante 6
.Estudiante 7
.Se dedica solamente al hogar 8

.Se dedica al hogar y ademas tiene un trabajo remunerado (lo realiza dentro o fuera del hogar)
9

P58. ;Tiene PC en su hogar o no? (ESPONTANEA - SOLO UNA) .Si1 .No?2 NP 99

P59. Suele conectarse a Internet o no? (ESPONTANEA - SOLO UNA) .Si 1No2 NP 99

P60. (SOLO PARA QUIENES SUELEN CONECTARSE A INTERNET §EGUN P59) ;Desde donde se
conecta a Internet la mayor parte del tiempo? (ESPONTANEA - SOLO UNA)

.Casa 1 Oficina / trabajo 2 .Cabina 3 .Otro 94 NP 99

P61. (Cudl es el maximo nivel de instruccion alcanzado por usted, es decir, cual es el ultimo grado
aprobado de sus estudios? (ESPONTANEA - SOLO UNA)

.Ninguno 1 .Superior no universitaria completa 7
.Primaria incompleta 2 .Superior universitaria incompleta 8
Primaria completa 3 .Superior universitaria completa 9
.Secundaria incompleta 4 .Post-Grado 10
.Secundaria completa 5 .NP 99
Superior no universitaria incompleta 6

P62. Cual es su estado civil? (ESPONTANEA - SOLO UNA)

.Soltero/a 1 .Conviviente 3 .Viudo/a 5
.Casadol/a 2 .Separado/a / divorciado/a 4 _Otro (anotar) 94
P63. ;Cual es su rol dentro del hogar? (ESPONTANEA - SOLO UNA)

Jefe de hogar 1 .Hijo <) .Otro familiar (anotar) 5
Amadecasa 2 .Hija 4 .Otro no familiar (anotar) 6

P64. ;Donde nacio Ud.? (ESPONTANEA - SOLO UNA)

.Provincia de Lima/Callao 1 .Otros lugares de la Costa 3 .Selva 5
.Otros lugares del departamento de Lima 2 .Sierra 4 .Extranjero 6

64



P65. ;Cudl es su nivel de ingreso personal bruto, es decir, sin descuentos, en délares? (MOSTRAR
TARJETA P65)

Menos de $400 1 .De $1.001 a $1.500 5 .De $3.001 a $5.000 9

De $400 a $600 2 .De $1.501 a $2.000 6 .Mas de $5.000 10

De $601 a $800 3 .De $2.001 a $2.500 7 .No tiene ingresos personales 11
De $801 a $1 0004 De $2.501 a $3.000 8 .No precisa 99

(LEER) Para terminar con la entrevista, quisiera por favor me proporcione los siguientes datos para que el
supervisor verifique la correcta realizacion de mi trabajo.

Distrito: Direccion:

Nombre del entrevistado:

Teléfono

RECEPCION DE OBSEQUIO (SOLICITAR FIRMA DEL ENCUESTADO LUEGO DE ENTREGAR
OBSEQUIO):

Recibi conforme:

Muchas gracias por su colaboracion !

CODIGO DEL ENCUESTADOR: CODIGO DEL SUPERVISOR:

CODIGO DEL EDITOR: CODIGO DEL CODIFICADOR:
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