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RESUMEN

Con el objeto de conocer la satisfaccion del usuario al momento del consumo del paquete de
Teleeducacion y Teletrabajo de la empresa Entel en la ciudad de La Paz, se realizd una
investigacion con un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, a través de la técnica de
recoleccion encuesta a una muestra de 384 usuarios la cual se centrd en cinco macrodistritos
urbanos de la ciudad de La Paz (Cotahuma, Max Paredes, Periférica, San Antonio y Mallasa).

El proceso de recoleccion de datos se realizo en los meses de Junio y Julio del afio 2020.

Este estudio identifico que existe una tendencia en el uso del paquete con el fin de realizar
Teleeducacion, es la razon principal por la cual los usuarios compran el paquete, en el perfil del
usuario predoming el género femenino, se identificd que el precio tiene una gran relevancia al
momento de comprar el paquete, una de las fuentes principales por la cual el usuario se entero
de la existencia del paquete son las Redes Sociales y Amistades, y que la frecuencia de compra
se da por lo menos una vez al dia, siendo Zoom la aplicacion con mayor debido a que es la mas
popular en el mercado, sin embargo los usuarios consideran que deberia incluir el uso de otras
aplicaciones adicionales como ser Google, WhatsApp y YouTube siendo estas las mas sugeridas
por los usuarios. Posteriormente el usuario brindo su calificacion en cuanto a diferentes

parametros en los cuales neutro, satisfecho e insatisfecho predominaron respectivamente.

Bajo estas caracteristicas se concluye que el grado de satisfaccion del cliente es neutro, el valor
que genera la empresa es importante ya que logra en cierta medida cumplir con el objetivo

primordial por el cual creo este paquete.

Palabras clave: Satisfaccion, Usuario, Teleeducacion, Teletrabajo.
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ABSTRACT

In order to know user satisfaction at the time of consumption of the Teleeducation and Telework
package of the Entel company in the city of La Paz, an investigation was carried out with a
descriptive guantitative approach, through the survey collection technique to a sample of 384
users which focused on five urban macro-districts of the city of La Paz (Cotahuma, Max
Paredes, Periférica, San Antonio and Mallasa). The data collection process was carried out in

the months of June and July of the year 2020.

This study identified that there is a trend in the use of the package in order to carry out
Teleeducacion, it is the main reason why users buy the package, in the user's profile the female
gender predominated, it was identified that the price has a great relevance at the time of buying
the package, one of the main sources by which the user found out about the existence of the
package is Social Networks and Friendships, and that the frequency of purchase occurs at least
once a day, being Zoom The application with the largest because it is the most popular on the
market, however users consider that it should include the use of other additional applications
such as Google, WhatsApp and YouTube, these being the most suggested by users.
Subsequently, the user gave his qualification regarding different parameters in which neutral,

satisfied and dissatisfied predominated respectively.

Under these characteristics, it is concluded that the degree of customer satisfaction is neutral,
the value generated by the company is important since it manages to a certain extent to meet the

primary objective for which | created this package.

Keywords: Satisfaction, User, Package, Teleeducation, Telework.
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INTRODUCCION

Ante la situacion que atravesamos por la pandemia mundial muchos sectores se vieron afectados
dejando al descubierto las falencias de los sistemas de salud, economia, educacion entre otros.
Hoy paises de todos los continentes tiene casos por la enfermedad por coronavirus COVID —
19! que fue notificado por primera vez en Wuhan (China) el 31 de diciembre de 2019 (OMS,
2019). La mayoria comenzaron declarando cuarentena? total, son muchos paises que solicitaron
a la poblacién en general no solo tomar los recaudos necesarios para evitar contagios si no que
se cerraron instituciones y eventos con grandes flujos de circulacion como escuelas,
universidades, transporte publico, eventos sociales, entre otros. Hoy el mundo se esta frenando
ante una pandemia® que apenas comienza y amenaza con golpear fuertemente a la economia
mundial. (Stachyra, 2020)

Muchos paises comenzaron evaluando el impacto que se podria generar en la educacion y
trabajo, y como esta cambiaria totalmente, tal es el caso de Bolivia que analizo la forma en la

cual podria implementar la Teleeducacion* y Teletrabajo®.

El uso de internet para labores diarias, como el trabajo y el estudio es algo poco comun y
relegado en el pais y que la cuarentena impuesta a causa de la COVID — 19 marcara una nueva
era tecnologica en Bolivia. El resguardo de las personas en casa desveld los usos y costumbres
que se le da al internet, y “obligd” a los usuarios a encontrar maneras de comunicarse y continuar

con su vida cotidiana, en la medida de lo posible, a través de la tecnologia.

Las conexiones en Bolivia crecieron exponencialmente en los Gltimos afios, sobre todo entre

2008 y 2018. Sin embargo, un dato importante es que mas del 90% de estas conexiones son a

1La COVID-19 es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto mas recientemente.
Tanto este nuevo virus como la enfermedad que provoca eran desconocidos antes de que estallara el brote en
Wuhan (China) en diciembre de 2019. Actualmente la COVID-19 es una pandemia que afecta a muchos paises de
todo el mundo. (OMS, 2019)

2 La cuarentena significa restringir las actividades o separar a las personas que no estan enfermas pero que
pueden haber estado expuestas a la COVID-19. El objetivo es prevenir la propagacion de la enfermedad en el
momento en que las personas empiezan a presentar sintomas.

3 Se llama pandemia a la propagacién mundial de una nueva enfermedad.

4 Teleeducacidn es una modalidad de capacitacién a distancia utilizando un terminal informatico tales como una
Tablet y PC y recursos de Internet en la que el participante cuenta con flexibilidad para escoger cémo, cuando y
donde realiza las actividades didacticas de la accién formativa. (Educatel, 2020)

> Teletrabajo es el trabajo que se realiza desde un lugar fuera de la empresa utilizando las redes de

telecomunicacién para cumplir con las cargas laborales asignadas. (Espafiola, 2019)
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través de teléfonos moviles, lo que supone un uso limitado de ciertas herramientas digitales
(\Vargas, 2020).

Es por tal motivo que se genera un gran desafio para las autoridades, asi mismo comenzar a
actuar en consecuencia, pero no es sorpresa que a raiz de todo lo sucedido se afirmo una vez
mas el enorme desafio de equidad educativa que existe en Bolivia, ya que existe una gran brecha
de desigualdad a la hora de implementar las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion
(TIC). No estdbamos preparados para este cambio tan radical y repentino, pero es necesario
implantar lineamientos para cambiar el ritmo y rumbo de los trabajadores y estudiantes,
cambiando el paradigma de educacion arraigado del pasado. Contamos con distintas
herramientas tecnoldgicas, pero no todas son accesibles para toda la poblacion. Algunos
obstaculos que se dan son el tipo de comunicacion, celular, radio, tv; por tal motivo se opté por
usar la cobertura de internet movil® que alcanza un porcentaje importante en la poblacion
boliviana, sin embargo en temas como la velocidad y costos Bolivia es aun uno de los paises

mas rezagados.

A raiz de esto la Camara de Diputados aprobo el proyecto de Ley Transitoria de Rebaja
Excepcional de Servicios de Telecomunicaciones, mediante el cual se establece que las
empresas telefonicas en Bolivia deberan otorgar tarifas solidarias de doble recarga automatica
de crédito para Teleeducacién y Teletrabajo, este proyecto consiste en que las empresas que
ofrecen el servicio de llamadas e internet tienen que crear planes solidarios de recarga, la
finalidad de esta norma es coadyuvar a la poblacion en la implementacién de la Teleeducacion
y Teletrabajo, por tal motivo el proyecto de ley también indica que las empresas de

Telecomunicacion deberan proyectar planes enfocados a ese contenido.

La Empresa Nacional de Telecomunicaciones ENTEL S.A. demostrando su compromiso con la
sociedad y economia lanzo una promocién de internet ilimitado buscando soluciones para
brindar un optimo servicio, que ayude a mantener a la ciudadania saludable #Quédateencasa. El

paquete cuenta con las siguientes caracteristicas:

8 Internet movil puede conceptualizarse como “el acceso a la red de Internet desde un dispositivo mévil auténomo
(smartphone, tablet, etc.) que permita satisfacer las funciones basicas de la red - comercio, acceso a contenidos
y comunicaciones- en cualquier momento y lugar”. (ADEI, 2016)
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‘ PAQUETE TELEEDUCACION Y TELETRABAJO

SV MB para las aplicaciones Tiempo de Tarifa MB
q Zoom, Webex, Meet y Teams | navegacion (Bs.) (o175

Teleeducac!on y lNimitados 2 horas 2 50
Teletrabajo 2

Teleeducacion y lNimitados 8 horas 5 50
Teletrabajo 5

Teleeducac?lon y limitados 7 horas 15 50
Teletrabajo 15

Fuente: Entel S.A.
(Ver Anexo 1)
Eddy Luis Franco gerente de la Empresa Nacional de Telecomunicaciones Entel, confirmé que

las siguientes aplicaciones son las mas utilizadas en Bolivia, de acuerdo a los informes de trafico
de datos en nuestro pais. Los softwares de videoconferencias se han convertido en una
tecnologia clave que ayuda a mantener a las personas conectadas y a las empresas productivas,
araiz de la actual pandemia de COVID-19. Una gran parte de este aumento es por las empresas
y los trabajadores, universidades, colegios y alumnos que confian en las videoconferencias para

mantenerse productivos, mientras mantienen el aislamiento’. (ENTEL, 2020)

Los consumidores por lo general se enfrentan a una gama de productos y servicios que podrian
satisfacer una necesidad determinada. (Como escogen entre estos diversos productos y
servicios? los consumidores toman decisiones de compra con base a la percepcion del valor que
proporcionan los distintos productos y servicios, para el caso se analizara a la poblacion que

escogidé consumir el paquete de Teleeducacion y Teletrabajo de Entel.

Posteriormente realizar un analisis de la satisfaccion® de los usuarios que consumen el servicio,
si el usuario en un futuro tendra la misma intencion de compra, siendo la satisfaccion el grado
en que el desempefio percibido de un producto o servicio concuerda con las expectativas del

comprador o consumidor. (Kotler & Armstrong, 2012)

7 El aislamiento es una medida importante que adoptan las personas con sintomas de COVID-19 se queda en casa
y no va al trabajo, a la escuela o a lugares publicos para evitar infectar a otras personas de la comunidad, incluidos
sus familiares. (OMS, 2019)

8 La satisfaccion es la evaluacién que analiza si una experiencia de consumo es al menos tan buena como se
esperaba (Hunt, S.D. y Morgan, R. M., 1977)
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PREGUNTA DE INVESTIGACION

La pregunta de investigacion es ;Cuél es el grado de satisfaccion del usuario en el consumo del

paquete de Teleducacion y Teletrabajo que brinda la empresa Entel en la ciudad de La Paz?

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION
El objetivo de la investigacion es identificar y analizar el grado de satisfaccion del usuario en el
consumo del paquete de Teleeducacion y Teletrabajo que brinda la empresa Entel en la ciudad
de La Paz en los meses de Junio y Julio de la gestion 2020

METODOLOGIA

El desarrollo de la presente investigacion es caracterizado por ser una investigacion con un
enfoque cuantitativo de tipo descriptiva ya que un estudio descriptivo busca especificar
propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice y describe
tendencias de un grupo o poblacién, y de disefio transversal (Roberto Hernandez Sampieri,
2014). La poblacion de estudio estuvo focalizada directamente a usuarios de la Empresa
Nacional de Telecomunicaciones ENTEL S.A. de la Ciudad de La Paz- Bolivia, el método de
muestreo se determind bajo la perspectiva de muestreo probabilistico con poblacién infinita
donde se seleccion6 una muestra aleatoria simple, con un intervalo de confianza de 95% y un
error muestral del 5%, al aplicar formula (Ver Anexo 2) se determiné el tamafio, conformado
por 384 usuarios (Mendez Alvarez Carlos Eduardo, 2001) que se clasificaron con la siguiente
inclusion: usuarios de la Empresa Nacional de Telecomunicaciones ENTEL S.A. en la ciudad

de La Paz — Bolivia, que compran el paquete de Teleeducacion y Teletrabajo.

La técnica de recoleccion de informacion fue de fuentes primarias, esta depende de informacion
que el investigador debe recoger directamente, e implica utilizar técnicas y procedimientos que
suministren la informacién adecuada (Mendez Alvarez Carlos Eduardo, 2001). Los datos fueron
recolectados en el mes de Junio y Julio de 2020 a través de la técnica de recoleccion encuesta
(Ver Anexo 3), la cual se centrdé en cinco macrodistritos urbanos de la ciudad de La Paz
(Cotahuma, Max Paredes, Periférica, San Antonio y Mallasa), cada macrodistrito conformado
entre 2 a 3 distritos haciendo un total de 13 distritos, la toma de datos tuvo caracter anénimo,

los encuestados fueron previamente informados que la encuesta esta dirigida exclusivamente a
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usuarios de la Empresa ENTEL que hicieron uso del paquete de Teleeducacion y Teletrabajo la

cual fue aplicada durante cuatro semanas de lunes a domingo.
RESULTADOS

Para la presente investigacion se obtuvieron los siguientes datos que muestran el grado de
satisfaccion de los usuarios de Entel en el uso del paquete de los macrodistritos urbanos

(Cotahuma, Max Paredes, Periférica, San Antonio y Mallasa) de la ciudad de La Paz.

A. PERFIL DEL USUARIO

Para el caso se describirdn las caracteristicas demograficas de los usuarios de la empresa Entel

que consumen los paquetes de Teleeducacion y Teletrabajo, como ser: edad y género.

Grafico 1.- Edad de los usuarios

EDAD

= Menor de 18 afios
Entre 19 — 29 afios
Entre 30 — 40 afios

u Mayor de 41 afios
68,0%

Fuente: Datos de la Investigacion
Tomando en cuenta los 384 usuarios encuestados en relacion a la edad no hubo ningln dato
perdido y se pudo evidenciar que la mayor proporcion de los usuarios que consumen el nuevo
paquete de Entel se encuentran en la edad de 19 a 29 afios con un 68,0%, seguido de las personas
en edad madura que se calcula de los 30 a 40 afios con un 16,15% siendo estos dos grupos los

mas representativos que realizan el consumo del paquete.

Las personas menores de 18 afios representaron un 8,1% resultando ser una proporcion pequefia,
seguidamente de las personas de edad adulta mayores de 41 afios con 7,0%; estos dos grupos de
personas obtuvieron las proporciones mas pequefias respecto al total; para las personas menores
de 18 afios se considera que atraviesan una etapa en la que su poder adquisitivo es bajo y las

personas de la edad adulta parecen ser un segmento pequefio.
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Grafico 2.- Género de los usuarios

GENERO

= Femenino

® Masculino

Fuente: Datos de la Investigacion

En relacion al género de los encuestados, el género femenino con un 52,1% obtuvo la mayor
proporcion respecto al total, el género masculino obtuvo una participacion no muy alejada de
47,9% respecto a las mujeres, dando a conocer que los dos géneros son una proporcion

considerable que consume el paquete.

B. CONDUCTA DEL USUARIO
En esta seccidn se describiran las respuestas que se obtuvieron de las variables del proceso de
decision de compra del consumidor ¢Para qué?, ;Cual?, ;Cémo? y (Cuando? compran, sus

necesidades, calificacion del servicio, su satisfaccion y recomendacion del paquete.

Grafico 3.- Variable: ;Para qué fin utiliza el paquete de Internet?

80,0% 72,7%

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

0,0%

BEQ

TELEEDUCACION TELETRABAJO
m Teleeducacion  m Teletrabajo

Fuente: Datos de la Investigacion

El desenvolvimiento del siguiente grafico permite analizar el fin principal por el cual los

usuarios consumen el paguete, Teleeducacion con un 72,7% representa la mayor proporcion,
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mientras que el 27,3% consume el paquete con el fin de realizar Teletrabajo desde le lugar en el

gue se encuentren.

Grafico 4.- Variable: ;Cual paquete de Teleeducacion y Teletrabajo consume?

60% 50,5%
50%
40%
30%

14,6%

20%
10%

0%
H Teleeducacion y Teletrabajo 2 (2 horas)
u Teleeducacion y Teletrabajo 5 (8 horas)
Teleeducacion y Teletrabajo 15 (7 dias)

Fuente: Datos de la Investigacion
La empresa actualmente cuenta con 3 tipos de paquetes, la mayor porcion representa el 50,5%
que consume el paquete de Teleeducacion y Teletrabajo 2 con un costo de 2 Bs. el cual tiene
una duracion de 2 horas, seguido de un 34,9% que consume el paquete de Teleeducacion y
Teletrabajo 5 con un costo de 5 Bs. con una duracion de 8 horas, y en menor proporcion se
encuentra el paquete de Teleeducacion y Teletrabajo 15 con un costo de 15 Bs. el cual tiene una

duracion de 7 dias con un 14,6%, tal como se puede observar en el Grafico 4.

Grafico 5.- Variable: ;Como se enterd de la existencia del paquete que brinda la empresa
Entel?

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
H Redes Sociales = Buscador Google
Amistades m Noticias en los medios
®m Mediante SMS

Fuente: Datos de la Investigacion

Pagina | 10



Andrea Yulisa Alvarez Ticona

Los resultados muestran que las redes sociales son el motivo principal por el cual los usuarios
se enteraron de la existencia del paquete con un 39,0% representando la mayor proporcion,
seguidamente el 27,3% que corresponde a Amistades que generalmente se dan por
recomendaciones después de que hayan usado o escuchado del paquete, el 17,9% hace
referencia a noticias en los medios siendo esta muy concurrida por la coyuntura que se vive
actualmente, el 15,4% indican que se enteraron del nuevo paquete por medio del buscador
google y por ultimo obteniendo la proporcion méas pequefia con un 0,4% el cual hace referencia
a mensajes de texto el cual la empresa envia a sus usuarios para informar los nuevos servicios
que ofrece el cual no tuvo mayor relevancia ya que solo 2 personas cifraron esta opcion en la

seccion de otras.

Grafico 6.- Variable: ; Cudndo compra el paquete?

45% 41,9%
40%
35%

30%
25%
20%
15%
10%
—
0%
m]vezal dia mas de 2 veces al dia
2 a3 veces a la semana m méas de 3 veces a la semana

Fuente: Datos de la Investigacion
La frecuencia de compra es la cantidad promedio de dias transcurridos entre una compra y otra
de tal forma las personas que aseveran comprar el paquete 1 vez al dia representan un 41,9%
este comportamiento fue el predominante, los usuarios que compran el paquete de 2 a 3 veces a
la semana representan el 25,8%, sin dejar de lado a las personas que compran el paquete mas de
2 veces al dia con 20,6%; manifestando que los usuarios por lo menos realizan més de dos
compras a la semana, por ultimo obteniendo una proporcién mas pequefia se encuentran los

usuarios que compran el paquete méas de 3 veces a la semana con un 11,7%.
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Grafico 7.- Variable: ;Cudl de las siguientes aplicaciones son las que usa para el consumo

del paguete?

H Zoom
u Webex
Meet
H Teams

Fuente: Datos de la Investigacion

Los resultados muestran que respecto al grado de incidencia de las aplicaciones que los usuarios
usan para el consumo del paquete Zoom representa la mayor proporcion con un 50,2% siendo
una de las aplicaciones de software de videoconferencia lideres del mercado, seguida de la
aplicacion Meet que representa el 27,0%, con una proporcion mas pequefia se encuentran las
aplicaciones de Webex y Teams con un 12,4% y 10,4% respectivamente sabiendo que estas

aplicaciones brindan de igual forma ayuda al momento de realizar videoconferencias.

Grafico 8.- ; Considera que el paquete debe incluir aplicaciones adicionales de las gue estan
permitidas?

53%

52%

51%

50%

49%

48%

47%

46%
uSi mNo

Fuente: Datos de la Investigacion
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Es importante resaltar que el 51,9% de los usuarios considera que el pagquete deberia incluir
otras aplicaciones adicionales a las que estan permitidas; no obstante el 48,1% de los

encuestados estan conformes con las aplicaciones que brinda el paquete.

Grafico 9.- Aplicaciones sugeridas por los usuarios

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
u Classroom ® WhatsApp = YouTube ® Google m Facebook ® Skype ® Telegram

Fuente: Datos de la Investigacion

Como se puedo observar en el Grafico 8 el 51,9% de los usuarios considera que la empresa debe
incluir el uso de otras aplicaciones en su paquete, por tal motivo el desenvolvimiento del
siguiente grafico permite analizar la opinidn de las aplicaciones que les gustaria a los usuarios
sean incluidas, el 27,5% considera que se debe incluir Google representando la mayor
proporcidn, seguidamente con el 22,5% se encuentra la aplicacion WhatsApp manifestando que
esta aplicacion es una de las mas utilizadas siendo una herramienta de comunicacién entre
colegas, estudiantes, docentes y amistades; con el 17,6%, 13,7% y 12,7% se encuentran las
aplicaciones de YouTube, Classroom y Facebook respectivamente afirmando que estas
aplicaciones ayudan al enriquecimiento de informacion para realizar tareas e investigacion en
ciertos temas requeridos, por ultimo obteniendo una proporcion mas pequefia se encuentran
Skype y Telegram, con un 3,9% y 2,0% respectivamente, siendo esta Ultima una herramienta

que brinda servicio de mensajeria ayudando a compartir archivos de gran magnitud.
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Grafico 10.- ;Cémo calificarias el servicio del paguete?
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Fuente: Datos de la Investigacion
Se pidié a los encuestados que calificaran el servicio brindado en comparacién con sus
expectativas, utilizando el método Servqual® se hizo referencia a 3 elementos de la calidad de

servicio los cuales son: Fiabilidad, Confianza y Empatia.
Respecto al ambito de fiabilidad se pregunto:

e “Relacion entre calidad ofreciday precio ” con un 28,1 % los encuestados se consideran
neutro, es decir que no supera ni desmerece sus expectativas, el segundo valor mas
significativo es satisfecho con un 24,5% cumpliendo con sus expectativas, siendo un
dato importante el 18,0% de los usuarios se encuentran insatisfechos.

e “Sefal de Internet” con un 25,5% Yy 24,2% se encuentran con un gado neutro y satisfecho
respectivamente, siendo insatisfecho el siguiente dato mas significativo con un 22,7%
manifestando que la empresa no cuenta con la capacidad necesaria de entregar buena

sefial en el servicio.

% El modelo Servqual es una técnica de investigacién comercial, que permite realizar la medicién de la calidad del
servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar
aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de
los clientes. (Nishizawa, 2014)
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e Por ultimo en el ambito de fiabilidad hablamos sobre “Variedad de Paquetes” en el cual
los datos mas significativos son 28,4%, 26,0% y 20,6% que muestran un grado
satisfecho, neutro e insatisfecho respectivamente respecto a este apartado, manifestando
que se cumple con sus expectativas, no supera ni desmerece sus expectativas y por
ultimo algunos usuarios creen g no supera sus expectativas y que aun requieren otras

opciones para satisfacer sus necesidades.
Respecto al &mbito de confianza se pregunto:

e “Experiencia de compra” con un 33,1% los usuarios indican que se encuentran
satisfechos cumpliendo con las expectativas del cliente creando confianza y seguridad a
la hora de adquirir este paquete, el 26,1% brindan una opinidn neutra no superando ni
desmereciendo sus expectativas siendo los datos mas significativos en este apartado.

e Continuando hablamos sobre las “Instrucciones de uso ” en el cual el 31,8% se encuentra

satisfecho, el 27,6% brindan una opinion neutra siendo los dos datos mas significativos.
Respecto al &ambito de empatia se pregunto:

e “Servicio al cliente” el 27,9% y 27,3% se encuentran con un grado satisfecho y neutro
respectivamente, insatisfecho es el siguiente dato representativo con un 21,6% haciendo
referencia que los usuarios sienten que los operadores no se preocupan y no prestan una

atencion individual satisfactoria.

Grafico 11.- ;Considera que el paguete satisface sus necesidades?

50% 47,1%
40% 36,2%

30%

20%

10%
v R

u Supera mis expectativas de utilidad ® Resuelve mis necesidades
Es (til, pero hay opciones mejores ® No resuelve mis necesidades

10,9%

Fuente: Datos de la Investigacion
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La satisfaccion al cliente es esencial para las empresas, no importa el rubro al que pertenezcas,
el consumidor actualmente tiene una eleccion dificil a la hora de adquirir un producto o servicio
para este caso se realizo la siguiente pregunta a los encuestados “;El paquete satisface sus
necesidades?” por consiguiente el 47,1% respondieron que resuelve sus necesidades refiriendo
que estos usuarios toman la decisién de comprar y mencionar el servicio cuando preguntan si es
importante para ellos, seguida de un porcentaje significativo del 36,2% que considera que es
atil, pero hay opciones mejores haciendo referencia que estos usuarios no esperan mucho del

servicio y que pueden encontrar otras opciones en el mercado.

Grafico 12.- ;Cuales son las probabilidades de que recomiende el paguete?

70%
o 57,3%

50%
40% 32.6%
30%
20%

10% b

0%

= Muy probable = Un poco probable = No lo recomendaria

Fuente: Datos de la Investigacion

Es importante determinar cuantos embajadores de marca potenciales tiene la empresa, una
actitud positiva serviria como moderador de la satisfaccion. De tal forma el 57,3% de los
usuarios indican que es un poco probable que recomienden el paquete, a continuacion, se
encuentran los usuarios que muy probablemente si recomienden el paquete con el 32,6%, y
finalmente con una proporcién mas pequefia se encuentran los usuarios que no recomendarian

el paquete con el 10,2% el cual no es una cifra significativa en comparacion a las anteriores.
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Grafico 13.- ;Cuales son las probabilidades de que compre el paguete en un futuro?
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Fuente: Datos de la Investigacion

Con esta pregunta definiremos la preferencia que tienen los usuarios entre la empresa y la
competencia en consecuencia el 48,2% de los usuarios indican que seria un poco probable que
compren el paquete en un futuro, seguidamente el 41,7% de los usuarios que indican que es muy
probable que lo compren en un futuro, existe una brecha pequefia de 25 personas entre ambas
elecciones lo cual indica que la empresa puede mejorar la preferencia de usuarios, y finalmente
con una proporcién mas pequefia del 10,2% se encuentran los usuarios que no recomendarian el

paquete indicando que no cuentan con alguna preferencia de marca.

DISCUSION

La demanda del mercado y las necesidades del consumidor deben ser el estimul6 para planear
y pensar en las caracteristicas de los productos o servicios ofrecidos y determinar lo que se
puede mejorar para mantener satisfechas las necesidades de los clientes. Respecto al perfil del
usuario las mujeres resultaron ser un segmento significativo, pero no mayoritario con el 52,1 %
sin dejar a tras a los hombres con un 47,9% con solo una diferencia de 16 personas, de manera
que tanto hombres como mujeres realizan la compra del paquete de Teleeducacion y Teletrabajo
de Entel, no se han hallado datos pasados para realizar una comparacion y de esta manera poder
ver si la cifra se ha incrementado ya que este paquete es nuevo en el mercado.

De acuerdo a la clasificacion por edad se identificé que la mayor proporcién de los usuarios se
encuentran en la edad de 19 a 29 afios con un 68,0% las cuales representan a 261 personas, un
factor atribuible a este comportamiento puede ser por la etapa de vida en la que se encuentran,

mayormente estudios en este caso universitarios, posgrados o maestrias sin dejar a tras a las
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personas que estudian y trabajan o simplemente aquellas que trabajan de tal manera que cuentan
con poder adquisitivo moderado para adquirir este servicio y tienen responsabilidades por las
actividades anteriormente mencionadas, a su vez las personas en edad madura se pueden
considerar como segundas al momento de consumir el paquete, ya que en conjunto esos dos
grupos de edades constituyeron el 84,9% respecto al total de las personas que consumen el
paquete de Teleeducacion y Teletrabajo, esta tiene una fuerte relacién con el fin por el cual los
usuarios consumen este paquete por lo cual se constituye con la mayor proporcion de usuarios
a Teleeducacion (Ver gréafico 3 ), y que se considera importante ya que realizan una mayor
inversion al momento de realizar la compra del paquete, este comportamiento puede ser un
efecto del contexto ante la emergencia sanitaria el cuidado y proteccion que se les dio a los nifios
nifas, adolescentes y jovenes, suspendiendo las clases presenciales en colegios, universidades
e institutos. Por otro lado, las personas que usan el paquete con el fin para dedicarlo a Teletrabajo
son reducidas a comparacion, esto es debido a que no muchos cuentan con un trabajo netamente
formal, y muchas instituciones no estaban preparadas para enfrentar todo lo sucedido, de tal
manera se improvisé una forma de trabajo y estudio en casa durante la cuarentena rigida en un
principio y ahora flexible que se vive en Bolivia.

Los resultados de la investigacion demuestran que la parte econdmica es importante para los
usuarios al momento de realizar la compra, de tal forma la empresa brindo tres opciones al
momento de comprar el paquete (Ver Anexo 1), de modo que 194 de los usuarios eligieron
comprar el paquete de Teleeducacion y Teletrabajo 2, evidenciando que el precio tiene una gran
relevancia e influencia al momento de la compra (Ver gréafico 4) siendo esta la opcion mas
econdémica contando con menor tiempo de navegacion ilimitado de las tres opciones brindadas,
no obstante esa es la mas recurrida por los usuarios a la hora de la compra.

Los diferentes medios de comunicacion influyeron de tal manera que ayudaron a los usuarios
al momento de enterarse de la existencia del paquete, uno de los mas predominantes fueron la
redes sociales con el 39,0% esto sin duda fue porque gran parte de la poblacion esta pendiente
de Facebook, Instagram o Twitter para mantenerse informado sean estas de fuentes formales e
informales, seguida de Amistades manifestando que en tiempo de crisis la poblacion es solidaria,
de tal manera si encuentra una opcién buena en el mercado que permita ahorrar un poco de
dinero y brinde un servicio de alta demanda y necesidad esta dispuesta a compartirla con los

demas.
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Respecto a la frecuencia de compra permitira a la empresa identificar cual es el compromiso de
los usuarios de tal manera en la investigacion predomino 1 vez al dia cuyo dato estuvo
representado por el 41,9%, lo que hace que el paquete de estudio sea considerado como un bien
de necesidad normal, sin embargo para el caso de estudio que refiere tecnologia y ante la
situacion podria considerarse un bien de primera necesidad, notoriamente no podemos
compararlo con vienes como el pan y agua porque algunas personas pueden pasar todo el dia
sin alguna conexion a internet, sin embargo tomando en cuenta que la poblacion predominante
en el uso del paquete esta entre 19 y 29 afios por las diferentes actividades y responsabilidades
que deben realizar sea por trabajo o educacion este podria ser considerado como primera
necesidad para este grupo de personas ya que sin conexion a internet no podrian realizar las
mismas.

Contando con la facilidad de conexion a internet mediante datos moviles y teniendo en cuenta
que el usuario adquirio el paquete ¢cudl seria es el uso que este le da?, de tal manera el 50,2%
de los usuarios indicaron gque usan la plataforma Zoom siendo esta aplicacién una de las mas
importantes en software de videoconferencias en el mercado no solo Bolivia también a nivel
Mundial. Diferentes empresas, marcas y docentes usan este medio para brindar reuniones de
trabajo, para realizar deporte, estrenos de peliculas, realizar videoconferencias, brindar clases a
los estudiantes de colegios, universidades o institutos; se tiene presente que esta no es la Unica
aplicacion popular en el mercado también existen otras opciones demostrando mas seguridad
como ser: Webex, Meet y Teams (Ver grafico 7). A pesar de las aplicaciones que Entel brindo
para el uso del paquete el 51,9% de los usuarios indicaron que les gustaria que la empresa
adicione el uso de otras aplicaciones de las que cuenta actualmente, siendo Google y WhatsApp
las mas solicitadas, seguidamente encontramos las aplicaciones de YouTube, Classroom y
Facebook; teniendo en cuenta que estas aplicaciones son las de mayor demanda y uso en el
diario vivir, con este tipo de aplicaciones los usuarios podrian recaudar mayor informacion,
realizar investigaciones e incluso estar en contacto con sus colegas, docentes, amistades etc.

Se realiz6 una calificacion del servicio por parte de los usuarios en cuanto a seis diferentes
aspectos que fueron tomados en cuenta como ser: Relacion entre calidad ofrecida y precio dando
a notar que el 28,1% da un opinidn neutra refiriendo una cartera de clientes indiferentes,
seguidamente del 24,5% que se encuentra satisfecho; dando a entender que la empresa de alguna

forma realizo bien una investigacion del mercado y pudo ofrecer de manera dptima un precio
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razonable brindando asi una calidad igualitaria. Un segundo aspecto fue la Sefial de internet, en
la cual los usuarios se encuentran con un 25,5% neutros, el 24,2% satisfechos y el 22,7%
insatisfechos siendo este ultimo el dato alarmante, considerando que diferentes usuarios usan el
servicio al mismo tiempo ocasionando la saturacion de la red, tomando en cuenta que algunos
lugares de la ciudad no cuentan con la cobertura adecuada, siendo este un factor importante a
mejorar por parte de la empresa. Por otra parte, se preguntd a los usuarios que les parecia la
variedad de paquetes que ofrece la empresa a lo cual respondieron con un 28,4% satisfechos y
un 20,6% insatisfechos siendo estos dos los datos mas representativos brindando curiosidad y
discrepancia entre los usuarios ya que unos se encuentran conformes y otros requieren mas
opciones adicionando otro tipo de aplicaciones. Por otro lado, refiriéndonos a la experiencia de
compra el 33,1% se encuentra satisfecho siendo un punto importante para la empresa, si los
usuarios no cuentan con ninguna dificultad al momento de adquirir el servicio, en un futuro
podrén repetir su compra sin ningun problema. Seguidamente se encuentran las instrucciones
de uso, por lo cual los usuarios brindaron su opinion siendo esta neutra estando estos
indiferentes, seguidamente de satisfechos, teniendo en cuenta que la empresa brindo un folleto
informativo explicando las caracteristicas que este nuevo paquete (ver Anexo 1). Finalmente se
pregunto a los usuarios sobre el servicio al cliente, el 27,9% se encuentra satisfecho y el 27,3%
califica esta opcion como neutra, siendo aquellas personas que tuvieron algun problema y
realizaron algun reclamo a los nimeros autorizados recibieron una respuesta positiva de parte
de los trabajadores, sin embargo un dato relevante es que el 21,6% de los usuarios indicaron que
se encuentran insatisfechos, dando a entender que no todos cuentan con una experiencia de
atencion al cliente buena, por lo cual 83 personas no fueron atendidas de tal manera que el
operador pudiera resolver o dar una solucion a su problema o duda, siendo un punto importante
a mejorar por parte de la empresa.

A proposito, saber que el servicio que brinda la empresa satisface las necesidades del usuario es
importante; la satisfaccion del cliente es esencial para las empresas ayuda a fidelizar a su cliente
ante la competencia del mercado, los usuarios indicaron que es Util, pero hay opciones mejores
representando asi el 47,1% de los usuarios, a pesar que el mercado de telefonia movil en Bolivia
cuente con un numero reducido de empresas que brinde el servicio de telecomunicacion el
usuario preferiria optar por otra opcién que claramente es la competencia, no obstante el 36,2%

indica que resuelve sus necesidades siendo asi Unicamente 42 personas que manifiestan esta
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brecha, por lo cual la empresa debe mejorar diferentes aspectos anteriormente mencionados en
la calificacion del servicio, para que los usuarios no decidan cambiar de empresa.

Por ultimo, los resultados de la investigacion indicaron que para el 57,3% de los usuarios
encuestados es un poco probable que recomienden el paquete, siendo esta una respuesta
razonable de acuerdo a algunas falencias que se encontraron a lo largo de la investigacion,
Dando a entender asi que pequefios errores, le cuestan clientes (usuarios) a la empresa,
perdiendo asi sus embajadores de marca. La probabilidad de los usuarios en comprar este
paquete en el futuro es un poco probable con un 48,2%, ya que a pesar de los beneficios que
cuenta el paquete aln faltan aspectos a mejorar al momento de satisfacer al usuario, por esta
razén muchos usuarios migran a otras compaiiias, que a su vez pueden brindar mas opciones o
una mejor experiencia al usuario. ¢;La empresa esta cumpliendo con su objetivo primordial por
el cual se cre6 este paquete?, los datos indican que, si lo esta haciendo, de una forma neutra, si
hablamos sobre la satisfaccion del cliente, algunos si se encuentran satisfechos y otros no, de
acuerdo a los aspectos mencionadas anteriormente.

Ahora bien, se debe tener en cuenta que este paquete fue creado Unicamente por un periodo
determinado de tiempo con el objetivo de ayudar a aquella poblacion que no cuenta con un
acceso ilimitado de internet (wifi). Con la creacion del Paquete de Teleeducacion y Teletrabajo
la empresa Entel trata de demostrar su compromiso con la sociedad y su economia, buscando
una solucion éptima de servicio y costos beneficios ante la emergencia sanitaria, contribuyendo
que la poblacion se quede en casa.

Debemos ser conscientes de que, un hecho, un acto, una modificacion, una palabra, una mirada,
una omisién, una buena o mala decision etc., siempre produciran efectos importantes para el
futuro, aunque no seamos capaces de observarlos a corto plazo. Un pequefio cambio puede
generar grandes resultados. “No es la especie mas fuerte la que sobrevive, ni la mas inteligente,

sino la que responde mejor al cambio.” Charles Darwin

Pagina | 21



Andrea Yulisa Alvarez Ticona

CONCLUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se puede concluir que existe una fuerte
tendencia en el uso del paquete de Teleeducacion y Teletrabajo de la empresa de
telecomunicaciones Entel, por otra parte el usuario cuenta con expectativas muy altas en cuanto
al servicio, buscando una empresa que resuelva sus necesidades entre calidad y precio, sefial de

internet, variedad en paquetes, experiencia de compra, instrucciones de uso y servicio al cliente.

e Seidentificd un segmento de usuarios importante que se encuentra en la etapa joven que
comprende entre los 19 y 29 afios, tanto en género femenino como masculino.

e EI fin principal por el cual los usuarios usan este paquete es para realizar la
Teleeducacion.

e Se pudo evidenciar que el precio es un factor determinante a la hora de elegir el tipo de
paquete y realizar la compra.

e Lasredes sociales sin duda son un factor importante al momento de promocionar o hacer
publicidad de un determinado producto o servicio, en este caso fue por este medio que
la mayoria de los usuarios se enteraron de la existencia del paquete.

e Se determind que los usuarios compran el paquete por lo menos una vez al dia, sin
embargo, una cantidad significante de los encuestados lo hace mas de dos veces al dia,
siendo asi que la empresa recibe mas de una compra de este paquete absolutamente todos
los dias, generando asi ingresos cada dia.

e Los usuarios indicaron que la aplicacién Zoom es la méas usada al momento de realizar
sus actividades.

e Aproximadamente la mitad de los encuestados indica que si considera que la empresa
deberia incluir el uso de otras aplicaciones.

e La calificacion brindada por el usuario en cuento a los diferentes paramentos marcados
en la encuesta, muestra que mayormente el servicio es calificado de forma neutra,
satisfecho e insatisfecho respectivamente, dando a conocer algunas falencias respecto a
la: sefial de internet, variedad de paquetes, instrucciones de uso y servicio al cliente, cabe
recalcar que en ninguna de estos parametros la opcion insatisfecho supero a las otras
dos, sin embargo cuenta con un porcentaje significativo que se debe hacer notar a la

empresa
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e Losusuarios piensan que el servicio es (til, pero sin embargo pueden encontrar opciones
mejores en el mercado de telecomunicaciones, de tal manera es un poco probable que

ellos puedan comprar un paquete de similares caracteristicas en un futuro.

Finalmente se pudo evidenciar que el grado de satisfaccion del usuario es neutro, el valor que
genera la empresa es importante ya que logra en cierta medida cumplir con el objetivo
primordial por el cual creo este paquete, teniendo en cuenta que debe mejorar diferentes aspectos

del servicio.
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ANEXOS
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ANEXO 1 - PAQUETE TELEEDUCACION Y TELETRABAJO

entel informa

PAQUETE TELEEDUCACION Y TELETRABAJO

Comunicamos a nuestros usuarios del servicio de Telefonia Mévil a nivel nacional, que
desde las 00:00:00 horas del 08 de junio hasta las 23:59:59 del 12 de julio de 2020 entrara
en vigencia el Paquete Teleeducacion y Teletrabajo, al que se podra acceder marcando
*10# o mediante la aplicacion movil “ENTEL APP’, de acuerdo a las siguientes
caracteristicas:

PAQUETE TELEEDUCACION Y TELETRABAJO
MB PARA LAS
PAQUETE APLICACIONES TIEMPO DE | TARIFA MB
ZOOM, WEBEX, | NAVEGACION | (Bs) LIBRES
MEET y TEAMS
TELEEDUCACION y
TELETRABAJO 2 ILIMITADOS 2 HORAS 2 50
TELEEDUCACION y
TELETRABAJO 5 ILIMITADOS 8 HORAS 5 50
TELEEDUCACION y
TELETRABAJO 15 ILIMITADOS 7 DiAs 15 50

* Por la compra del Paquete Teleeducaciéon y Teletrabajo, se podra acceder
ilimitadamente al uso de navegacién de las siguientes aplicaciones ZOOM, WEBEX,
MEET y TEAMS durante el tiempo establecido al paquete adquirido.

* Paquete valido a nivel nacional para usuarios del Servicio Mévil Prepago y Postpago
con terminales 3G, 4G y LTE.

* No existe restriccion en la cantidad de compras realizadas por el usuario.

* Los MB libres asignados para navegar no consumidos se acumulan por 60 dias
mientras la linea permanezca activa.

* Los MB libres asignados para navegar no consumidos se podran activar nuevamente
con la compra de un paquete diario.

* No se puede comprar mas de un paquete, mientras se tenga un paquete
Teleeducacion y Teletrabajo vigente.

* El usuario debera esperar el mensaje de confirmacion de compra para poder utilizar
el Paquete Teleeducacion y Teletrabajo.

« Para el uso del paquete es necesario que el usuario tenga instalado en su terminal
movil alguna de las aplicaciones de ZOOM, WEBEX, MEET o TEAMS.

« El paquete tiene modalidad a demanda, que sera descontada del crédito disponible
en caso de Prepago y de consumo controlado en caso de Postpago.

* El paquete Teleeducacién y Teletrabajo, no habilita los MB acumulados de otros
paquetes.

* El uso del paquete Teleeducacién y Teletrabajo es sélo para el uso de las aplicaciénes
moviles de ZOOM, WEBEX, MEET y TEAMS y no para las descargas e instalacion de las
mismas.

* Una vez terminado el tiempo de navegacion correspondiente al paquete adquirido,
el precio de navegacion directa sera de Bs 0.14 el MB de acuerdo a su plan suscrito o
bolsas de MB vigentes o MB acumulados.

Para mayor informacién llamar al 103 desde un moévil de Entel, al 800105000 desde
cualquier teléfono o visitar www.entel.bo

Junio de 2020

w
entel

www.entel.bo Bolivia
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ANEXO 2 - DETERMINACION DEL TAMARNO DE LA MUESTRA

zZxpxq
eZ

Z = Nivel de confianza (correspondiente con la tabla Z)
P = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado (probabilidad de fracaso)

g = Porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado= 1- p (probabilidad de

fracaso)
N = Tamafio del universo (se conoce puesto que es infinito)
e = Error de estimacion maximo aceptado

n = Tamafo de la muestra

Valores de confianza Z

90% 1,65
91% 1,7

92% 1,76
93% 1,81
94% 1,89
95% 1,96

INGRESO DE DATOS

~(1,96)*+0,5%0,5
B (0,05)2

n

TAMANO DE LA MUESTRA

n = 384 encuestas
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ANEXO 3 - ENCUESTA

4

o,

14,

PIVERSITAS 3,

N
“PAQUETE DE TELEEDUCACION Y TELETRABAJO ENTEL EN ‘ - ’
LA CIUDAD DE LA PAZ”

La presente encuesta tiene como obijetivo, el estudio de satisfaccion de usuarios en el consumo del
paquete de Teleeducacién y Teletrabajo de la Empresa de telefonia mévil ENTEL en la ciudad de La
Paz — Bolivia, por lo cual se solicita su colaboracidon en marcado la respuesta de su eleccién con una
(x) . De antemano, agradezco su colaboracién muchas gracias.

Menor de 18 afios
Edad Entre 19 — 29 afos Genero Femenino
Entre 30 — 40 afos Masculino

Mayor de 41 afios

1. Paraque fin utiliza el nuevo paquete de Internet que implemento ENTEL
O Teleeducacion
O Teletrabajo
2. ¢Cudl paquete de Teleeducacion y Teletrabajo compra?
0O Teleeducacion y Teletrabajo 2 (2 horas)
O Teleeducacién y Teletrabajo 5 (8 horas)
O Teleeducacion y Teletrabajo 15 (7 dias)
3. ¢Cbmo se enterd de la existencia del nuevo paquete que brinda la empresa Entel?
O Redes sociales
O Buscador Google
O Amistades
O Noticias en los medios
O OtroS...cceiiiiiiiiiiiieea
4. ¢Con que frecuencia compra el paquete de Teleeducacion y Teletrabajo de ENTEL?
O 1vezaldia
O mas de 2 veces al dia
O 2a3vecesalasemana
O mas de 3 veces a la semana
5. ¢Cual de las siguientes aplicaciones son las que usa para el consumo del paquete? (puede
seleccionar mas de una)

O Zoom
O Webex
O Meet

O Teams

6. ¢Consideraque el paquete de Teleeducacién y Teletrabajo debe incluir el uso de otras
aplicaciones adicionalmente de las que estan permitidas?
O Si
O No

Si su respuesta fue si, por favor escriba el nombre la aplicaciéon

7. ¢Cbmo calificarias el servicio del paquete de Teleeducacion y Teletrabajo?

Muy satisfecho | Satisfecho Neutro Insatisfecho | Muy insatisfecho

Relacién entre calidad
ofrecida y el precio

Pagina | 28




Andrea Yulisa Alvarez Ticona

Experiencia de Compra

Instrucciones de uso

Servicio al cliente

Sefial de Internet

Variedad en paquetes

8. ¢Considera que el paquete de Teleeducacién y Teletrabajo satisface sus necesidades?
0O Supera mis expectativas de utilidad
O Resuelve mis necesidades
O Es util, pero hay opciones mejores
O No resuelve mis necesidades
9. (Cuales son las probabilidades de que recomiende el paquete de Teleeducaciony
Teletrabajo?
O Muy probable
O Un poco probable
O No lo recomendaria
10. ¢Cudles son las probabilidades de que compre un paquete de similares caracteristicas en
el futuro?
O Muy probable
O Un poco probable
O No lo compraria
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