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0.1. Objetivos CRT

Objetivo General

» Realizar un estudio de mercado que mida el nivel de aceptacion e
interés que genera una posible nueva funcionalidad ofrecida por los
operadores de telefonia movil y/o fija en Colombia a sus usuarios

denominada Portabilidad Numeérica

0. Preliminares
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0.1. Objetivos czr

Objetivos especificos

» Precisar la reaccion inicial y nivel de atractivo que logra el concepto de
Potabilidad Numérica.

> ldentificar facilitadores e inhibidores  de la funcionalidad.

» Indagar por la coincidencia que logra el concepto con necesidades

. identificadas.
— » Determinar las expectativas de tiempo de cambio de operador y activacion
del servicio.
@ » Precisar la Intencion de compra que suscita e inversion que estaria dispuesto
8 a realizar.
£
g » Conocer el perfil del usuario potencial , aquel que manifiesta mayor interés y
o aceptacion frente al concepto.
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0.2. Estructura de la Investigaci 0On

B .

Planeacion Fase Cualitativa Fase Cuantitativa

0. Preliminares

Informacion
de contexto

Precision de
las tematicas
a investigar
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0.3. Conceptos Evaluados ezr

Portabilidad Numerica Telefonia Movil
‘ .
JI,J:a gortabilidad numerica es la posibilidad que

Iria el usuario de cambiar de operador movil,
ambiar de nimero. Al cambiarse, el usuario

conserva el nimero que tiene en la actualidad, y

'se acoge y acepta las condiciones -como planes,
tarifas, promociones, servicios, etc.- del operador
7 movil al que decidio cambiarse.

Portabilidad Numérica Telefonia Fija

La portabilidad numérica es la posibilidad que tendria
el usuario de cambiar de empresa de telefonia fija,
sin cambiar de numero. Al cambiarse, el usuario
conserva el numero que tiene en la actualidad, y se
acoge y acepta las condiciones - como planes, tarifas,
promociones, servicios, etc. - de la empresa de
telefonia fija a la que decidié cambiarse.

0. Preliminares
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0.4. Diseio de la Muestra y Ficha T écnica CRT

Las encuestas estuvieron distribuidas de la siguien te manera:

PORTABILIDAD NUMERICA
DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

SEGMENTO SEGMENTO n=1075
TELEFONIA FIJA TELEFONIA MOVIL
8
[F=T— |

PERSONAS PERSONAS PERSONAS PERSONAS
. NATURALES JURIDICAS NATURALES JURIDICAS
= n =675 n = 400 n =675 n = 400
G= = 0, - _
% e=3.7T% e =4.90% e=3.77% o = 4.90%
o )
o
§ PREPAGO POSPAGO
LL
a n =338 n =337

e =5.33% e =5.34%

Errores tedricos bajo la hipétesis de probabilidad de ocurrencia del 50%. de los fendmenos a observar y bajo un nivel de
confianza del 95%. Para los primeros niveles de desagregacion, inferiores al +/- 5% y para desagregacion por tipo de
servicio en segmento telefonia movil natural, el error se ubica por debajo del 6%.
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0. Preliminares

0.4. Diseio de la Muestra y Ficha T écnica

TMC, PCS y Trunking

EMPRESA CONTRATANTE

EMPRESA INVESTIGADORA

POBLACION OBJETIVO

ELEMENTO MUESTRAL

UNIDAD MUESTRAL

TAMANO DE LA MUESTRA

TIPO DE MUESTREO

AMBITO O COBERTURA

TECNICA DE RECOLECCION |

DE INFORMACION

PERIODO TRABAJO DE
CAMPO

Comisién de Regulacién de Telecomunicaciones [CRT].

Consenso S.A., Investigacion de Mercados.

PERSONAS NATURALES
Esta constituida por el conjunto de hombres y
mujeres usuarios de telefonia mévil, mayores de 16
afos, residentes en viviendas de estratos 1 al 6, en el
area urbana de las ciudades de cobertura y
responsables de las decisiones de compra
relacionadas con sus teléfonos méviles.

PERSONAS JURIDICAS
Esta constituida por el conjunto de empresas
grandes, medianas, pequefias y micro
ubicadas en el area urbana de las ciudades de
cobertura, que tienen teléfonos mdéviles con
planes corporativos o para uso empresarial.

Propietarios de lineas telefénicas mdviles, de las
ciudades bajo estudio y mayores de 16 afios.

Persona responsable de las decisiones de
compra relacionadas con los teléfonos maéviles
en plan corporativo o para uso empresarial.

Vivienda de estratos y ciudades bajo estudio.

Instalaciones de la empresa en las ciudades
bajo estudio.

675 personas naturales. La muestra fue expandida
por usuarios para representar a la poblacion de
usuarios de TMC, PCS y Trunking.

400 personas juridicas. La muestra fue
expandida por empresas para representar a la
poblacién de empresas bajo estudio.

Para el segmento de TM se aplico un disefio muestral de tipo probabilistico, especificamente, un método de

muestreo aleatorio estratificado
= En el primer nivel
* En el segundo nivel de desagregacion:

o Con asignacion uniforme para prepago Yy
pospago.

de desagregacion (personas naturales y juridicas) con asignacion fija y

o Con asignacién proporcional
tamafio de empresa y ciudad.

para

Compuesto por areas urbanas de seis (6) ciudades de Colombia: Barranquilla, Bogota, Bucaramanga, Cali,

Medellin y Pereira.

Se utilizé la técnica de la entrevista personal

con aplicacién de cuestionario estructurado.

Entre el 9y el 20 de Agosto de 2008.

Entre el 9y el 29 de Agosto de 2008.
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0.4. Diseio de la Muestra y Ficha T écnica

TMC’ PCS y Trunklng DISTRIBUCION DE LA MUESTRA - MOVIL NATURAL

TIPO DE SERVICIO MOVIL
Pospago Prepago Total
CIUDAD DE Bogota Muestra Real 100 100 200
LA Muestra Expandida 2284309 10834896 13119205
ENTREVISTA Medellin Muestra Real 75 75 150
Muestra Expandida 791157 4605184 5396341
Cali Muestra Real 75 75 150
Muestra Expandida 787802 4615769 5403571
Barranquilla Muestra Real 35 35 70
Muestra Expandida 755926 5508092 6264018
Bucaramanga Muestra Real 27 28 55
Muestra Expandida 604382 3041218 3645600
Pereira Muestra Real 25 25 50
Muestra Expandida 254556 1543012 1797568
10 Total Muestra Real 337 338 675
Muestra Expandida 5478132 30148171 35626303
[r— |
DISTRIBUCION DE LA MUESTRA - MOVIL JURIDICA
TAMARO DE LA EMPRESA
Micro Pequefia Mediana Grande Total
CIUDAD DE Bogota Muestra Real 37 37 38 38 150
LA Muestra Expandida 300544 15650 2555 639 319388
ENTREVISTA Medellin Muestra Real 17 17 18 18 70
Muestra Expandida 80781 5223 870 174 87049
Cali Muestra Real 18 17 17 18 70
Muestra Expandida 49471 1806 258 52 51586
Barranquilla Muestra Real 12 13 13 12 50
Muestra Expandida 35852 2193 346 77 38468
Bucaramanga Muestra Real 8 8 7 7 30
Muestra Expandida 30425 1581 194 65 32264
Pereira Muestra Real 8 8 7 7 30
Muestra Expandida 12459 401 78 13 12951
Total Muestra Real 100 100 100 100 400
Muestra Expandida 509533 26854 4301 1019 541706
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0.4. Diseio de la Muestra y Ficha T écnica

Telefonia Fija

EMPRESA CONTRATANTE = Comisién de Regulacién de Telecomunicaciones [CRT].
EMPRESA INVESTIGADORA

Consenso S.A., Investigacion de Mercados.

PERSONAS NATURALES PERSONAS JURIDICAS
= Esta constituida por el conjunto de lineas telefénicas = Esta constituida por el conjunto de empresas
en viviendas de estratos 1 al 6, en el area urbana de grandes, medianas, pequefias y micro  ubicadas
POBLACION OBJETIVO las ciudades de cobertura en el &rea urbana de las ciudades de cobertura,
que tienen lineas telefonicas fijas para uso
empresarial.
= Hombres 'y mujeres propietarios y/o
ELEMENTO MUESTRAL Prop!et'arlos"y/o decisores de'compra de ’Ilneas requnsables de las ,deC|S|ones’ Qe compra
telefonicas fijas en aspectos relacionados con éstas. relacionadas con las lineas telefonicas fija de
propiedad de la empresa.
11 = Vivienda de estratos y ciudades bajo estudio. » |Instalaciones de la empresa en las ciudades
UNIDAD MUESTRAL bajo estudio.
= 675 personas naturales. La muestra fue expandida S .
: > . = 400 personas juridicas. La muestra fue expandida
c por lineas para representar a la poblacion de lineas .
TAMANO DE LA MUESTRA telefonicas fijas en las viviendas de las ciudades y por empresa para [epresentar a la poblacion de
. . empresas por tamafio.
estratos bajo estudio.
0 = Para el segmento de Telefonia Fija se aplicd un disefio muestral de tipo probabilistico, especificamente, un
o TIPO DE MUESTREO método de muestreo aleatorio estratificado
© = En el primer nivel de desagregacion (personas naturales y juridicas) con asignacion fija y
= = En el segundo nivel de desagregacion:
é o Con asignacion proporcional para o Con asignacion proporcional para
o lineas/ciudad y estrato socioeconémico tamafio de empresa y ciudad.
= AMBITO O COBERTURA Compuesto por areas urbanas de seis (6) ciudades de Colombia: Barranquilla, Bogota, Bucaramanga, Cali,

Medellin y Pereira.

TECNICA DE RECOLECCION |
DE INFORMACION

TRABAJO DE CAMPO = Entre el 9y el 20 de Agosto de 2008. = Entre el 9y el 29 de Agosto de 2008.

Se utilizé la técnica de la entrevista personal con aplicacion de cuestionario estructurado.
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0.4. Diseio de la Muestra y Ficha T écnica

12

Telefonia Fija

DISTRIBUCION DE LA MUESTRA - FIJA NATURAL

ESTRATO SOCIOECONOMICO
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6 Total
CIUDAD DE Bogota Muestra Real 17 99 121 35 14 11 297
LA Muestra Expandida 113918 590857 751686 248506 88053 77313 1870333
ENTREVISTA Medellin Muestra Real 19 69 64 17 11 5 185
Muestra Expandida 56778 210463 196095 75621 56554 30630 626141
Cali Muestra Real 14 36 39 10 7 2 108
Muestra Expandida 64126 134681 168360 53640 49289 18404 488500
Barranquilla Muestra Real 1 5 5 2 1 1 15
Muestra Expandida 12135 39921 49484 27016 13450 14626 156632
Bucaramanga Muestra Real 4 15 15 9 1 1 45
Muestra Expandida 9314 23773 28358 46403 3873 7170 118891
Pereira Muestra Real 2 8 9 3 2 1 25
Muestra Expandida 7177 26647 23333 16330 9970 6766 90223
Total Muestra Real 57 232 253 76 36 21 675
Muestra Expandida 263448 1026342 1217316 467516 221189 154909 &= 3350720
DISTRIBUCION DE LA MUESTRA - FIJA JURIDICA
TAMARNO DE LA EMPRESA
Micro Pequefia Mediana Grande Total

CIUDAD DE Bogota Muestra Real 37 37 38 38 150

LA Muestra Expandida 300544 15650 2555 639 319388

ENTREVISTA Medellin Muestra Real 17 17 18 18 70

Muestra Expandida 80781 5223 870 174 87049

Cali Muestra Real 18 17 17 18 70

Muestra Expandida 49471 1806 258 52 51586

Barranquilla Muestra Real 12 13 13 12 50

Muestra Expandida 35852 2193 346 77 38468

Bucaramanga Muestra Real 8 8 7 7 30

Muestra Expandida 30425 1581 194 65 32264

Pereira Muestra Real 8 8 7 7 30

Muestra Expandida 12459 401 78 13 12951

Total Muestra Real 100 100 100 100 400

Muestra Expandida 509533 26854 4301 1019 541706
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0.6. Estructura y Productos de la Investigacion

FASE CUALITATIVA

‘ PRODUCTOS

PRODUCTOS

MFORME CUANTITA

INFORME CUALIT
INFORME CUANTITA
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INFORME CUA|

2. Inf

INFORME CUANT

2. Fase Cuantitativa

7.1

FASE CUANTITATIVA

REACCIONES FRENTE A LA PORTABILIDAD NUMERICA

@ \Inhihil:hres
i IMPACTO INICIAL/ !

MIVEL DE
ATRACCION

iQue tan atractive
es para usted el
concepto que
acabamos de
lear?

/’ ) Capitulo 2
INTERES EN LA PORTABILIDED

NUMERICA

En los préximos 12 meses, ;Cual
seria su interés e conservar el
numero al cambiar de operador?

Facititadores | Necesidad de la

Po rlahilil:lad//

Capitulo 3

EXPECTATIVAS DE
FUNCIONAMIENTO Y VALOR
ATRIBUIDO

-

Portabilidad Num érica: Informe Ejecutivo Cuantitativo

iEn cuanto tiempo cree que
se cambiaria?;Cuales el
tiempo maximo que esperaria
para que el operador le active
el servicio? ;Cuil es su nivel
de acuerdo con las siguientes
frases (de valor)?

Relacion
Costo Beneficio

Expectativas
de tiempo

/ INTERES DE COMPRA

[Pago]

1Cuales su Aterés an pasar por
conservar su numero al cambiar
de operador?

\Fnrma de Pago

Valor méxinuj/l

EL USUARIO POTENCIAL

PERFIL DEL USUARIO

Y COMPRADOR
POTENCIAL

m Varnables
Sociodemograficas

m Re lacion conel
servicio y ks
operadores

m Cambio de Operador
yCambio de Mimero

m Valbor Atribuido

-




Impacto inicial/
Atractivo
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2. Fase Cuantitativa

1. Impacto inicial/Atractivo

En términos generales, ¢Qué TAN ATRACTIVO es para usted el concepto que acabamos de leer?

I Atractivo

B Indiferente

I No atractivo

CRT

100 1

80

MOVIL

77,5

MOVIL NATURAL MOVIL JURIDICO

BASE

675 400

FIJA

11,7

FIJO NATURAL

675

68,5

FIJO JURIDI CO

400




1. Impacto inicial/ Atractivo ezr

Para los usuarios de servicios de comunicaciones moviles y fijas de las ciudades
bajo estudio, la portabilidad numérica es un conceptop atractivo , que despierta un

alto interés pero por la cual, la gran mayoria de los usuarios no estaria
interesado en pagar .

» REACCION INICIAL E IMPACTO

= Sin duda, la Portabilidad Numérica es atractiva para los cuatro segmentos
16 bajo estudio. Entre el 65,8% y 77,5%, la califican como muy atractiva o atractiva.

= Quienes se sienten mas atraidos por la Portabilidad Numeérica son las
personas naturales de telefonia mévil . En este grupo el 77,5% afirma que es
muy atractiva o atractiva.

= Los menos atraidos por la Portabilidad Numérica son las personas juridicas

= Entre las personas naturales la portabilidad para el teléfono movil es mas
atractiva que para el fijo, mientras que entre las personas juridicas es al
contrario.

3. Conclusiones

= No se encuentran diferencias entre usuarios pospago y prepago.

Portabilidad Num érica: Informe Ejecutivo Cuantitativo



Inter és en la

Portabilidad
Num érica
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2. Inter és en la Portabilidad Num érica CRT

2.1. Interés en conservar el numero al cambiar de operador

En los proximos 12 meses, ¢ Cual seria su interés en CONSERVAR EL NUMERO de su teléfono al CAMBIAR DE

OPERADOR?
I Silo conservaria B Indeciso I No lo conservaria
( MOVIL N ( FIJA h
100 -
86,3 88,1
80,4 84,2
18
[T

g
s
c
©
=
@)
m P ’, ’,
L% MOVIL NATURAL MOVIL JURIDICO FIJO NATURAL FIJO JURIDI CO
<\i BASE 675 400 675 400

\_ O\l J
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2. Fase Cuantitativa

2. Inter és en la Portabilidad Num érica

2.2. Motivadores para conservar el numero al cambiar de operador

¢Por gué? [Nivel de interés en conservar el nimero del teléfono al cambiarse de operador].

Respuesta espontanea

Base 389

Movil Natural Fija Natural L
) Para no perder mis contactos 73,9
Para no perder mis contactos 82,1
Se convierte en algo que me
Se convierte en algo que me 109 identifica 115
identifica '
No tener que llamar a avisar que 277
No tener que llamar a avisar que 21.0 cambie de nimero telefénico ’
cambie de niimero telefénico ’
0 20 40 60 80 100
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
Base 649 Base 634
Mévil Juridica Fija Juridica &
Para no perder contactos/ clientes 82,0 Para no perder contactos/ clientes 87,1
Se convierte en algo que identifica 203 Se convierte en algo que identifica 223
ala empresa ! ala empresa ’
No tener que llamar a avisar que No tener que llamar a avisar que
i , L 16,6 . . . 21,6
cambiamos de numero telefénico cambiamos de numero telefénico
Economia/ No tener que cambiar la 00 Economia/ No tener que cambiar la 44
papeleria de la empresa ! papeleria de la empresa ’
0 20 40 60 80 100 0 20 40 60 80 100

Base 394
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2. Fase Cuantitativa

2.3. Necesidad de la Portabilidad

2. Inter és en la Portabilidad Num érica

Movil Natural

ESPONTANEO: ¢ Por qué NO esta
interesado(a) en cambiarse en los
s . 8,9
proximos 12 meses: Para no tener
que cambiar el nUmero

INDUCIDA: Qué tan de acuerdo

esta con la afirmacion “Conservar

el nimero telefénico a es una de
mis necesidades”

93,2

0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
Base 649

Fija Natural

ESPONTANEOQ: ¢ Por qué NO esta

interesado(a) en cambiarse en los

préximos 12 meses: Para no tener
que cambiar el nimero

INDUCIDA: Qué tan de acuerdo

esta con la afirmacién “Conservar

el niamero telefénico a es una de
mis necesidades”

40 60 80 100

Base 634

Movil Juridica

ESPONTANEO: ¢ Por qué NO esta

interesado(a) en cambiarse en los

préximos 12 meses: Para no tener
que cambiar el nimero

INDUCIDA: Qué tan de acuerdo
esta con la afirmacion “Conservar 936
el nimero telefénico a es una de '
nuestras necesidades”

0 20 40 60 80 100
Base 389

Fija Juridica

ESPONTANEOQ: ¢Por qué NO esta

interesado(a) en cambiarse en los

préximos 12 meses: Para no tener
gue cambiar el nimero

INDUCIDA: Qué tan de acuerdo

esta con la afirmacion “Conservar

el nimero telefénico a es una de
nuestras necesidades”

26,1

7

94,6

40 60 80 100
Base 394
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2. Inter és en la Portabilidad Num érica GE ,

> NIVEL DE INTERES

= Todos los publicos bajo estudio expresan un alto interés en conservar el nimero
telefonico, fijo y movil, al cambiar de operador. Mas del 80% de los entrevistados se
muestra interesado o muy interesado en portar sus numeros telefénicos.

= Los usuarios de servicios méviles son quienes expresan un mayor interés en la
portabilidad numérica, tanto naturales (88.1%) como juridicos (86.3%).

= No se observan diferencias importantes entre usuarios prepago y pospago en

- relacion con el interés en conservar el niumero.

> NECESIDAD E INTERES EN LA PORTABILIDAD NUMERICA

= Las personas juridicas son quienes mayor necesidad plantean de la Portabilidad
Numeérica, tanto espontaneamente como en forma inducida. Esto aplica igual para
fija y para movil.

= De manera espontanea, el 8,9% de los usuarios moviles naturales y el 17.1% de los
usuarios naturales fijos afirma que no piensan cambiar de operador por no perder
el nimero. En el ambito empresarial, el 22.2% de los usuarios mévil y el 26.1% de
los usuarios fijos, hacen la misma afirmacion.

3. Conclusiones

Portabilidad Num érica: Informe Ejecutivo Cuantitativo



2. Inter és en la Portabilidad Num érica ezr

»MOTIVADORES

= El motivador fundamental y generalizado  para la Portabilidad Numeérica en
todos los grupos es “No perder contactos y/o clientes ” (incidencia del 74% o

Mas).

= Otros motivadores tienen una incidencia diferencial intergrupos. Mientras entre
las personas naturales un segundo aspecto motivador es que les “evita la
molestia de avisar el cambio de numero” , para las personas juridicas
cobra relevancia el nimero como factor de identificaciéon empresarial

22
[rm—
»INHIBIDORES

" = Dado el alto grado de interés que despierta la Portabilidad Numérica, los
% factores que se constituyen en inhibidores tienen una incidencia muy baja (5%
@ 0 Menos).

% = Se observa la tendencia a privilegiar argumentos de seguridad y privacidad
O entre las personas juridicas, mientras que entre las naturales el gusto por
(40)

“cambiar el nUmero” aparece con algun nivel relevante.
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EXxpectativas de

funcionamiento y
Valor Atribuido
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3. Expectativas de funcionamiento y Valor atribuido cm

3.1. Expectativas de tiempo para portar el numero

Suponiendo que usted quiere cambiarse a otra empresa de telefonia movil y/o fija y tiene la posibilidad de conservar
el numero del teléfono al cambiarse a otro operador ¢ En cuanto tiempo cree que se cambiaria ?

100 4 Mévil Natural 100 7 Fija Natural [
80 80 L2
60 - 60 -
41,0
) i 33,1
01 26,1 183
20 - ' 11,7 10,8
24 En el primer Masde 1 Mas de 3 Mas de 6 Més de 12 En el primer Masde 1 Mas de 3 Mas de 6 Mas de 12
| mes hasta 3 hasta 6 hasta 12 meses mes hasta 3 hasta 6 hasta 12 meses
meses meses meses meses meses meses
Base 649 Base 634
100 - Mévil Juridica 100 - Fija Juridica f
g 80 80 7
=1
S K
o
% 40
= 26,9 25,9
21,3
o 11,7 14,2
i
LL_ En el primer Masde 1 Mas de 3 Mas de 6 Més de 12 En el primer Masde 1 Mas de 3 Mas de 6 Més de 12
(Q\| mes hasta 3 hasta 6 hasta 12 meses mes hasta 3 hasta 6 hasta 12 meses
meses meses meses meses meses meses
Base 389 Base 394
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3. Expectativas de funcionamiento y Valor atribuido

CRT

3.2. Expectativas de tiempo de activacion del servicio

C',C;uél es el tiempo,méximo que esperaria para que la empresa a la que decida cambiarse CONSERVANDO EL
NUMERO DEL TELEFONO, LE ACTIVE el servicio?

100 +

80 A

67,1

Movil Natural

100

80 1

Fija Natural

62,7

Inmediata- 1-2dias 3 -4 dias 5-7dias 8dias o mas

mente

Base 634

25
e N Inmediata- 1 -2 dias 3-4dias 5-7 dias 8 dias o
mente mas
Base 649
100 Movil Juridica

85,7

©

=

—

©

=

st

C

©

=

@)

g

LL

(\i Inmediata- 1-2dias 3 -4 dias 5-7dias 8dias o mas
mente

Base 389

100 +

Fija Juridica

Inmediata- 1-2dias 3 -4 dias 5-7dias 8diasomas

mente

Base 394
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3. Expectativas de funcionamiento y Valor atribuido
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3. Expectativas

3.3

. Valor (costo/beneficio) atribuido

MOVIL NATURAL MOVIL JURIDICO

FIJO NATURAL

CRT

FIJO JURIDICO

BENEFICIOS

~

FUNCIONAL

Con la PN siempre podré/
podremos estar con el
operador que preste el mejor
servicio

ECONOMICO

Puedo/Podemos cambiar y
aprovechar las promociones y
planes de cualquier operador
sin perder el nimero

EMOCIONAL

Me/Nos gusta la PN porgue no
tendria/ mos que estar
amarrado/s a un operador con
el cual no esté/ estemos
satisfecho/s

EMOCIONAL-
ECONOMICO

Poder conservar el nimero
telefénico al cambiar de
operador me/nos evitaria
muchas molestias y costos

SOCIAL

Con la PN mis amigos y
familiares/ nuestros contactos
y clientes siempre sabran a
gué numero llamarme/ nos

(EPISTEMICO

Me/Nos gusta innovar,
adquirir cosas novedosas
como la PN

Base todos los entrevistados de cada segmento
Porcentajes corresponden a “Total Acuerdo” (niveles 9 y 10 de la escala de acuerdo)

80




3. Expectativas de funcionamiento y Valor
atribuido

3.3. Valor (costo/beneficio) atribuido COSTOS

MOVIL NATURAL MOVIL JURIDICO FIJO NATURAL FIJO JURIDICO

Seria confuso, se prestaria
para desacuerdos entre los
operadores

FUNCIONAL

Si me/ nos cambiamos de
operador perderia/mos los
beneficios econémicos
gue tengo/ tenemos
actualmente

ECONOMICO

27

Al solicitar la PN tendria/
tendriamos que hacer
muchos tramites y vueltas

EMOCIONAL

Si me/ nos cambio/amos
de operador algunas
personas/ clientes dejarian
de llamarme/nos

SOCIAL

Ser de los primeros en
adquirir algo como la PN
tiene muchos riesgos

EPISTEMICO

80 60 80 0 20 40 60 80 0 20 40 60 80

3. Expectativas

Base todos los entrevistados de cada segmento * ) _ o
Porcentajes corresponden a “Total Acuerdo” (niveles 9 y 10 de la escala de acuerdo) Este item no aplica para telefonia fija
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3. Expectativas de funcionamiento y Valor atribuido GE ,

» TIEMPO PARA PORTARSE

= Existen diferentes escenarios de tiempo en el que los usuarios se cambiarian una
vez tomada la decision. Las personas de moviles son las que mas rapidamente
lo harian (en el primer mes de funcionamiento), mientras que las de fijo demorarian
un poco mas.

= El grupo mas proclive a usar la portabilidad rapidamente es el de las personas
naturales con telefonia mévil (el 41% lo haria en el primer mes), mientras que las
mas conservadoras son las personas juridicas de tel efonia fija (cerca del 50%
28 soélo lo harian después de un afo de estar en funcionamiento).

> TIEMPO DE ACTIVACION

= Hay consenso en esperar que una vez se realiza el cambio de proveedor, la
activacion del servicio con el numero portado se haga de forma inmediata . Esto
es particularmente especial entre las personas juridicas , quienes se muestran
mas exigentes en este aspecto: 85,7% de las usuarias de moviles y 77,9% de las
de fijo consideran que la activacion debe ser inmediata.

3. Conclusiones

= En los mdviles, la exigencia de activacion inmediata es igual tanto en prepago
COmMo en pospago.
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3. Expectativas de funcionamiento y Valor atribuido CE '

»VALOR ATRIBUIDO

Tanto las personas naturales como las juridicas encuentran una relacion costo/beneficio
gananciosa en la Portabilidad Numérica. En todos los aspectos evaluados se destacan de
manera positiva los beneficios que tiene esta funcionalidad en comparaciéon con los
costos que implica.

= Beneficios:

= El beneficio social de no perder contactos o clientes es el que mayor reconocimiento logra de
parte tanto de las personas naturales como de las juridicas.

= En segundo lugar, el beneficio funcional de poder “estar con el operador/ empresa que
29 presta el mejor servicio de telefonia” y

— = = En tercer lugar, gozar de la libertad para aprovechar las diferentes ofertas del mercado
(beneficio econdmico).

= Costos

= En el caso de los servicios moviles, los mayores costos asociados a portabilidad son de
tipo social y econdmico : El temor a que algunas personas o clientes dejen de llamar por
haberse cambiado de operador Yy la eventual “pérdida de beneficios econdmicos” que se
tienen en la actualidad con el operador/empresa que se abandona.

= En el caso de la telefonia fija, los principales costos de portarse son emocionales vy
economicos. El primero relacionados con los tramites, vueltas, confusion, temor a
desacuerdos entre operadores y, en general, el miedo a la innovacién o a ser los primeros en
algo sobre lo cual, en principio, no se logra tener mucha claridad.  El segundo, la pérdida de

beneficios econémicos.

6. Perfil Usuario Potencial
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Inter és de
compra (pago)
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4. Inter és de compra (pago)

4.1 Interés en pagar

CRT

¢,Cual seria su interés en pagar por conservar el nimero de su teléfono al
cambiarse a otro operador?

I Si pagaria B Indeciso I No pagaria
( : ) FIJA
o0 MOVIL
78,2
80 - 75,3 75,4

31
[rm—

g

g

=

@

O

® MOVIL NATURAL MOVIL JURIDICO FIJONATURAL  FIJO JURIDI CO
L% BASE 649 389 634 394

<\i \_ J
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4. Inter és de compra (pago) GRT

4.2 Forma de pago

¢, Pagaria un valor Unico_ por la adquisicién al momento de cambiarse o un valor mensual _por el uso
mientras permanezca con el operador al que decidié cambiarse?

MOVIL NATURAL g FIJA NATURAL

Una Base 152 . Base 189 Una
cifra cifra

mensual mensual
20,5 29,2

MOVIL JURIDICO Una ey Una

cifra i
cifra

mensual mensual
22,8 28,1

Base 113 Base 164

o
2
T
=
L —

c

©

S
o

i
N
N




4. Inter és de compra (pago)

4.3 Forma y valor de pago: Mévil Personas Naturales

REACCIONES FRENTE A LA PORTABILIDAD NUMERICA — TELEF ONIA MOVIL PERSONAS NATURALES

Pago Mensual

Le interesa pero
Media $11.821 no pagaria Definitivamente
. ' 51,2% o le interesa
Mediana $10,000 3 8%
0
Moda $10,000
Desviacion tipica $8,528
Minimo $1,000
Maximo $30,000 ;
garia un valor
Base = 31 (solo pospag Unico
Pagaria un valor 43,6%
33 mensual
1,4%
| ~=— U -
—~
Base = 675
< 100 - Tiempo para Portarse 100 -
=
S %1 01 67,1
(=
60
o 41,0
O
8
LL
(\i En el primer >1a3 >3a6 >6tal2 > 12 meses Inmediata-
mes meses meses meses mente
Base 649

Pago Unico
Media $20,182
Mediana $20,000
Moda $20.000
Desviacion tipica $12,578
Minimo $5,000
Maximo $70,000

69 (Prepago + pospago)

Tiempo de Activacion

1-2dias 3 -4dias 5 -7 dias 8 dias o

mas

Base 649 *




4. Inter és de compra (pago)

4.4 Forma y valor de pago: Mévil Personas Juridicas

REACCIONES FRENTE A LA PORTABILIDAD NUMERICA — TELEF ONIA MOVIL PERSONAS JURIDICAS

Pago Mensual Pago Unico
Media $22.279 Le interesa Media $26.621
Mediana $10,000 pero no Pi‘ga”a Mediana $25.000
Moda $10,000 68,9% Moda $10.000
Desviacion tipica $18.419 Desviacion tipica $17.988
Minimo $5,000 Definitivamente Minimo $5,000
Maximo $50,000 we interesa Maximo $80,000
Base = 22 (solo pospago' 4,2% 120 (Prepago + pospago)
34 Pagaria un .ﬂgaria un
[Pna— valor mensual valor Unice
3, 7% 23,2%
_/
—~
Base =675
g 100 - Tiempo para Portarse 100 - Tiempo de Activacion
"(_E 85,7
A= 80 80
b
C
o 60 - 60 -
=
O 401 25,9 7
Q 21,3 '
% 20 | 11,7 14,2 20 A 8,6
L 2,7 0,7 2,3
- 0 . _________________________________________________________________________________________________}
N En el primer >la3 >3a6 >6tal2 > 12 meses Inmediata- 1-2dias 3-4dias 5-7dias 8 dias o
mes meses meses meses mente mas
Base 389 * Base 389"

* Todos los que manifestaron algun interés, es decir, se excluye solamente quienes asignaron valor de 1y 2 (Definitivamente no)




4. Inter és de compra (pago)

4.5 Forma y valor de pago: Fija Personas Naturales

Base = 55 (solo po’

REACCIONES FRENTE A LA PORTABILIDAD NUMERICA — TELEF ONIA FIJA PERSONAS NATURALES

Pago Mensual Pago Unico
Le interesa )
Media $10.361 pero no pagaria Med!a $24.653
Mediana $5,000 69,1% Mediana $20,000
Moda $5,000 Moda $10,000
Desviacion tipica $8.947 Definitivamente Desviacion tipica $18,041
Minimo $1,000 le interesa Minimo $500
Maximo $30,000 5,7% Maximo $80,000
Base = 134 (Prepago + pospago)

35 Pagaria un Pagaria un
— valor mensual valor unico
7,4% 17,8%
N _/
~
. Base = 675 . . .z
S 100 - Tiempo para Portarse 100 - Tiempo de Activacion
=
S 80 -
-
% 60
o
i 33,1
g R 18,3
% 20 - ' 11,7 10,8
u. 0 . ________________________________________________________________|]
(Q\ En el primer >l1la3 >3a6 >6tal2 >12 meses Inmediata- 1-2dias 3-4dias 5-7dias 8 diaso
mes meses meses meses mente mas
Base 634 Base 634




4. Inter és de compra (pago)

4.6 Forma y valor de pago: Fija Personas Juridicas

Base = 37 (solo pospag

le interesa
\ 5,5%

REACCIONES FRENTE A LA PORTABILIDAD NUMERICA — TELEF ONIA FIJA PERSONAS JURIDICAS

Pago Mensual Pago Unico
- Le interesa :
Media $23.173 pero no pagaria Media $30.657
Mediana $20,000 68,9% Mediana $20,000
Moda $30,000 Moda $10,000
Desviacion tipica $17.295 Definitivamente Desviacion tipica $20.148
Minimo $1,000 Minimo $8.000
Maximo $100,000 Maximo $100,000

‘27 (Prepago + pospago)

36 Pagaria u agar’ia_un
valor mensual valor tnico
— 7.3% 18,3%
/
~
Base = 675
©
g 100 Tiempo para Portarse 100 Tiempo de Activacion
.g 80 4 80 - 7719
=
b 60 - 451 60 -
3
@) 40
Q 13,2
% 20 1
LL
5 En el >la3 >3a6 >6al2 >12
N primer meses meses meses meses Inmediata- 1-2dias 3-4dias 5-7dias 8diaso
mes mente mas

Base 394"

Base 394"

* Todos los que manifestaron algun interés, es decir, se excluye solamente quienes asignaron valor de 1y 2 (Definitivamente no)
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4. Inter és de compra (pago) ezr

> NIVEL DE INTERES DE PAGO

= Entre los diferentes usuarios de servicios de telecomunicaciones es generalizada
la expectativa de “No pagar” por esta funcionalidad. Esta posicion es mas clara
cuando se trata de telefonia fija en la cual menos del 18% tanto de usuarios
juridicos como naturales estaria dispuesto a pagar alguna suma por la Portabilidad
de los numeros.

= El Unico grupo que muestra un comportamiento diferencial es el de las personas

naturales del servicio movil . En este, la tercera parte (33%) afirma que si
37 pagaria por portar su niamero.
— = Tampoco en el interés de pagar por la portabilidad se observan diferencias entre
los usuarios prepago (33,7%) y pospago (31,7%).
o
S » MODO DE PAGO
\n
S = Hay una clara preferencia por pagar una cifra Gnica frente a la alternativa de pago
S mensual.
O
™ = Se observa una tendencia ligeramente mayor a plantear un pago mensual en

telefonia fija, tanto en personas naturales como juridicas.
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Perfil del
portador
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5. Perfil del Portador Potencial czr

5.1. Movil Personas Naturales

» Son principalmente hombres y mujeres jovenes, personas de estrato medio, de
un nivel educativo alto (universitario o posgrado). En su mayoria son personas
gue actualmente se encuentran empleadas.

» Los portadores potenciales tienen -en su mayoria- una antigiedad con el operador

39 actual superior a 2 afos, indistintamente si son usuarios prepago o pospago. El
m— valor mas frecuente que estos usuarios gastan en el servicio moévil es de $10.000
mensuales.

» Las promociones, los planes y las tarifas bajas son los aspectos que motivarian
en mayor grado a estos usuarios de la telefonia mévil a cambiarse de operador en
los proximos 12 meses.

Portabilidad Num érica: Informe Ejecutivo Cuantitativo



5. Perfil del Portador Potencial GRT

5.2. Movil Personas Juridicas

» Es relevante una mayor disposiciéon al pago entre empresas cuya actividad
principal son los servicios.

» En mayor medida, aquellas que tienen una antigtiedad con el operador superior a
4 anos, independientemente de si se trata de planes prepago 0 pospago.

» Las potenciales empresas portadoras pagan con mas frecuencia la suma mensual
de $25.000 (cifra superior a los $10.000 de las empresas que gustan de la
40 Portabilidad Numérica pero no pagarian por ella).

» Las promociones, los planes y la cobertura, son los factores que motivarian a las
empresas usuarias de la telefonia movil a cambiarse de operador en los proximos
12 meses, sin embargo las compaiiias que hacen parte de este perfil, son
aquellas que aun no saben si cambiarian o0 no de operador en el préximo afo.
Este grupo de empresas — las que se cambiarian — en su mayoria han cambiado
su numero movil en los ultimos 3 afios.
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5. Perfil del Portador Potencial ezr

5.3. Fija Personas Naturales

» El grupo de portadores potenciales de la telefonia fija personas naturales lo
componen fundamentalmente adultos mayores, tanto hombres como mujeres, de
estrato medio .

» El nivel educativo de esta poblacion es medio (bachilleres). A este perfil
pertenecen en su mayoria amas de casa.

41 »> Los portadores potenciales tienen una relacion de largo tiempo con sus

e operadores (mas de 10 afnos) y el valor de pago mas frecuente es de $20.000
mensuales, monto inferior al de quienes no estarian dispuestos a pagar por la
Portabilidad Numérica.

» Las promociones, los planes y las tarifas bajas son los aspectos que motivarian a
los usuarios de la telefonia fija a cambiarse de operador en los proximos 12
meses. Este grupo de personas en su mayoria ha cambiado su niumero fijo en
los dltimos 3 afnos.
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5. Perfil del Portador Potencial czr

5.4. Fija Personas Juridicas

» En gran proporcién su actividad comercial son los servicios.
» La mayoria, tienen una antigiiedad con el operador actual superior a 8 afios.

» Estas empresas pagan con mayor frecuencia una suma mensual de $60.000 en

los servicios de telefonia.

42 : - L
» Las promociones, los planes y el buen servicio telefénico, son los factores que

motivarian a las empresas usuarias de la telefonia fija a cambiarse de operador en
los préximos 12 meses, sin embargo las compafiias que hacen parte de este
grupo, son aquellas que aun no saben si cambiarian o0 no de operador en el
préximo afo.
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ermnal

111111111111111111111111

Portabilidad Num érica: Informe Ejecutivo Cuantitativo 43



Comparativo: Atracci on-Inter és-Compra

REACCIONES FRENTE A LA PORTABILDAD NUMERICA

// INTERES EN LﬂPmThBILIDAD \'.
py NUMERICA Movil Natural 86.3
IMPACTO INICIAL! NIVEL DE En los préximes 12 meses, ;Cuil seria su Movil Juridica  88.1
ATRACCION interés e conservar el ndmera al cambiar Fija Natural 80.4
de operader? ; -
Fija Juridica 84.2
44 i0ueé tan atractivo es para “\H H/f
wsted el concepto que
(S acabamos de lear?
4 INTERES DE COMPRA K
g RS [Pago] Movil Natural 334
% Mévil Natural 77.5 iCudl es suinterés =n pagar por conservar Mévil Juridica  18.2
= Mévil Juridica  65.8 su numero al cambiar de operader? Fija Natural 16.4
= . N .
g Fija Natural 717 \ JX, Fija Juridica 175
O Fija Juridica 68.5
8
L
N
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Conclusiones y
Recomendaciones
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Conclusiones y Recomendaciones ezr

» La posibilidad de los usuarios de migrar hacia otro operador de telefonia
conservando su namero telefénico  resulta supremamente llamativa para los
entrevistados. Sin embargo, este alto interés en la Portabilidad Numérica (por
encima del 80% en todos los segmentos) desciende abruptamente cuando se ubica
en un escenario de pago (menos del 20% en casi todos los segmentos).

Es importante destacar un descenso menos abrupto en el interés de las personas

naturales usuarias de telefonia movil . En este segmento, la tercera parte se
46 muestra interesada en la portabilidad numérica aun teniendo que pagar un
— importe por ella.

En general, este grupo es el que se muestra mas abierto y dispuesto a la
adopcion de esta innovacion tecnolégica, mostrando un comportamiento tipico de
los llamados “Innovadores” o “Entusiastas tecnoldgicos” y de los “Adoptadores
tempranos” o “Visionarios” (Rogers, 1962).
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Conclusiones y Recomendaciones

» El valor que los usuarios actuales de telefonia movil y fija le atribuyen a la
Portabilidad Numérica esta centrada fundamentalmente en beneficios sociales. De
hecho, esta funcionalidad es valorada como un mecanismo que les garantizara no
perder contactos o clientes (mayor barrera de salida en la actualidad) cuando decidan
hacer uso de la libertad de moverse de un operador a otro, bien sea en la
blusqueda de mejores tarifas, mejor cobertura u otros beneficios que no posean con
el operador actual.

» lgualmente, es claro que una vez se pueda hacer uso de la portabilidad del nimero,

la migracion potencial de operador no esté supeditada tanto a sentimientos de

47 insatisfaccion con un operador en particular, como a condiciones de mercado que

le entreguen al usuario potencial mayores beneficios econdmicos, tales como
planes, promociones y tarifas favorables.

» Aunque la forma como se implemente esta funcionalidad no resulta, en principio,
muy clara para los usuarios de servicios telefonicos, es evidente la expectativa de
gratuidad o, al menos, de un costo muy bajo . En el evento de tener que pagar por
la Portabilidad Numérica existe consenso, en todos los cuatro segmentos, en
preferir un valor anico al momento de portarse.

Conclusiones

» Es usual la percepcion de la Portabilidad Numérica como un derecho del usuario y
sobre ella se espera efectividad , rapidez en la implementacion y un buen servicio
de parte de todos los operadores.
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Conclusiones y Recomendaciones czr

48

Recomendaciones

Con base en los resultados se presentan a continuacion algunas sugerencias:

» PRECIO DE LA PORTABILIDAD

= En Colombia, los usuarios de telefonia no estan dispuestos en pagar por la
Portabilidad Numérica es por esto se recomienda que se evite cobrar por
esta funcionalidad. El cobro por esta funcionalidad reduce
considerablemente la demanda por la Portabilidad.

= En caso de cobrar por la Portabilidad, se debe hacer un cobro unico, entre
$10.000 y $20.000.
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Conclusiones y Recomendaciones em

> TIEMPO DE ACTIVACION

= EIl tiempo de reconexion es uno de los factores mas importantes
para determinar el éxito de la funcionalidad bajo estudio. Basados
en las experiencias mundiales y en las caracteristicas inmediatistas
de los usuarios actuales es de suma importancia que el tiempo de
49 reconexion sea el minimo posible

= Se recomienda que se regule el tiempo que debe demorar el
proceso, no superior a 15 dias y que el tiempo de porte sea entre 30
y 120 minutos como maximo. Este tiempo en el que el usuario
estarad desconectado debera ser en horas de la madrugada, tiempo
en el que no se interrumpan las relaciones. El tiempo excesivo de
porte afecta las buenas relaciones entre los operadores y el usuario.
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Conclusiones y Recomendaciones CE '

» COMUNICACION/ DIVULGACION

= La comunicacion efectiva es de suma importancia para que las
personas estén enteradas de los procedimientos a llevar a cabo, la
documentacion que necesitan y los entes que estaran disponibles
para la atencion al cliente.

= Es recomendable destinar recursos en la divulgacion en medios de

50 comunicacion masivos para enterar a los usuarios de la existencia
— de la funcionalidad y de las regulaciones del derecho a portar el
ndamero.

= Se debe disponer de un manual en términos del usuario, de manera
gue se resuelvan las principales dudas que puedan surgir con
respecto al uso de la Portabilidad.

= Garantizar la transparencia del procedimiento por medio del
establecimiento de normas universales y de obligatorio
cumplimiento por parte de los operadores de telefonia fija y/o movil.

Recomendaciones
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Conclusiones y Recomendaciones czr

» COMPETENCIA

= Se recomienda regular todo el tema administrativo de la Portabilidad
Numérica para generar en un ambiente de sana competencia.

= Se deben establecer las condiciones, documentacion y perfil del
usuario que podra hacer uso de la Portabilidad, de manera que se

o1 establezcan reglas claras y precisas para el uso de éesta. El no tener

[rm—
estas reglas claras, podria generar barreras entre los operadores
para frenar el porte del numero.
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Conclusiones y Recomendaciones em

» TECNOLOGIA

= El estudio técnico debe sustentar y garantizar a los usuarios que su
conexion se mantendra estable y no los dejara desconectados. Para
los usuarios es de suma importancia sustentarles de manera clara
gue la tecnologia que se utilizara para implementar la Portabilidad
Numeérica mantendra la comunicacion entre los usuarios.

52 = La tecnologia de los equipos, debera tener caracteristicas similares,

— de manera que los usuarios no tengan que incurrir en costos
adicionales de compra de equipo y los operadores no puedan
generar barreras en ese sentido.

» PERMANENCIA CON EL OPERADOR

= Se debe prever el establecimiento de un tiempo minimo de
permanencia con el operador receptor de la Portabilidad.
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