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vi. Resumen

El impacto de la internet ha logrado que las empresas sientan la necesidad de
actualizarse con el objetivo de lograr mejorias en sus actividades operacionales.
Por lo tanto, es de principal importancia para las empresas formar lazos
comerciales con un proveedor de internet que satisfaga todas sus necesidades,
brinde soluciones ante cualquier inconsistencia en tiempo y forma, ademas de

proporcionar una atencion personalizada.

La investigacion se ha realizado a través de encuestas aplicadas a una muestra
de 96 clientes corporativos de la ciudad de Managua, que contrataron el servicio de
internet de la empresa FiberNet Services durante el periodo 2016-2017, esto bajo un

disefio de investigacion descriptiva con un estudio mixto.

Se ha planteado el apartado de analisis de resultados con el fin de poder evaluar
correctamente el servicio brindado por la empresa proveedora FiberNet Services a
sus clientes corporativos. Los resultados reflejan que la categoria de cliente que
mayormente contrato el servicio fueron Mipymes (38.5%), la empresa que les brind6
a los clientes el servicio de internet ha sido Claro (60.4%). Segun preferencia de los
clientes acerca de las caracteristicas de un buen servicio sobresalen: estabilidad y
disponibilidad del servicio (62.5%), menores costos (44.8%) y rapidez de respuesta
ante una averia (85.4%). Los clientes han indicado que los costos del servicio son
menores (91.7%) en relacion al servicio anteriormente contratado. En un 67.7% los
clientes indican que el servicio recibido es aceptable y un 86.5% han expresado que
no reciben el 100% de la velocidad contratada; el tiempo aproximado que transcurre
antes del restablecimiento del servicio oscila entre media hora y dos horas (52.1%) y
califican la calidad del proceso de resolucién de averia como bueno (60.4%). Segun
la atencion posventa, los clientes (63.5%) la consideran muy buena y de acuerdo al
grado de satisfaccion de los clientes con respecto al cumplimento del servicio por
parte de FiberNet Services, 30.2% indican que si han cumplido sus expectativas y
un 69.8% consideran que no se han cumplido sus expectativas segun las

condiciones contratadas.



l. Introduccion

El presente trabajo de investigacion consiste en evaluar el servicio de internet a
través de fibra Optica que brinda la empresa de telecomunicacion FiberNet
Services a sus clientes corporativos en el periodo 2016-2017. Con el objetivo de
conocer el grado de satisfaccion y los beneficios que tienen los clientes respecto

al servicio ofrecido por esta empresa.

El tema a investigar tiene una importancia considerable, ya que expone el
desempeno real de la empresa FiberNet Services en alcanzar la satisfaccién de
los clientes, al brindarles un servicio representativo de internet a través de fibra
Optica que les proporcione beneficios a sus usuarios y que se encuentre a la

altura del segmento de clientes corporativos, al cual se ha dirigido.

La investigacion se llevd acabo por medio de encuestas aplicadas a los
clientes corporativos de la ciudad de Managua que contrataron el servicio de
internet a través de fibra Optica de la empresa FiberNet Services durante el
periodo 2016-2017.

El apartado de analisis e interpretacion de resultados se encuentra
estructurado siguiendo el orden de los objetivos especificos; en primera instancia
determinar el nivel de aceptacion que tiene FiberNet Services en los clientes
corporativos, posteriormente, medir la eficiencia que los clientes han tenido por la
contratacion del servicio, seguidamente, evaluar la eficiencia de los servicios de
soporte técnico brindado y finalizar con la evaluacién de la satisfaccién del cliente

con relacién al servicio posventa recibido por parte de FiberNet Services.



1.1.

Antecedentes

El servicio de internet a través de fibra 6ptica en los ultimos afos ha logrado un

auge excepcional, y el mundo empresarial ha aprovechado los avances de esta

tecnologia para maximizar sus resultados de manera eficiente. Actualmente existen

diversos estudios referentes al servicio de internet a través de fibra optica y a la

calidad del servicio brindado por los proveedores a los clientes. Para sustentar la

presente investigacion se han seleccionado tres estudios que refuerzan los aspectos

abordados que a continuacién se describen:

1.

Jessica Calle y Maria Rivera en su tesis titulada: “Propuesta para la medicion
de la calidad del servicio de internet en la zona urbana de la ciudad de
Cuenca aplicando la norma ISO 9001:2008, e identificacién de los factores
que influyen en la decision de compra de los clientes caso: Etapa EP”
elaborada en la universidad Politécnica Salesiana en el pais de Ecuador en el
afno 2013, concluye que gracias al perfeccionamiento de la tecnologia utilizada
(ADSL y Fibra Optica) ha logrado que la mayoria de sus clientes se
encuentren satisfechos con el servicio total; ya que dicha tecnologia ha
facilitado el incremento de la velocidad y la confiabilidad en la transferencia de
datos para ofrecer servicios innovadores y establecer planes que se adapten a
los requerimientos de los clientes, permitiéndoles mantener a la mayor parte
de los usuarios, realizando periédicamente analisis a las necesidades de

conectividad.

Darrwin Vinicio Reyes Guzman en su tesis titulada: “Anadlisis de la
implementacion de una red de fibra éptica FTTH para brindar servicios de voz,
IPtv y datos en la urbanizacion Monte Abruzzo” elaborada en la Universidad de
las Américas en la ciudad de Quito, Ecuador, en el afio 2016. Concluye que la
red de fibra Optica es una red robusta, de facil instalacion, duradera y con un
bajo costo de mantenimiento a largo plazo. Resalta que es la red mas
adecuada para conseguir acceso a un gran ancho de banda, lo que garantiza a

sus usuarios que las comunicaciones sean eficaces.



Francisco Gonzalez Vidal, Jorge E. Lopez de Vergara, Luis Bellido en su
investigacion titulada: “Calidad de servicio en el acceso ADSL a Internet.
Analisis de la situacion desde las perspectivas de los distintos actores”
elaborada en la Universidad Politécnica de Madrid en el Reino de Espana.
Concluye el énfasis que ponen los usuarios en que se especifiquen los
mecanismos de atencion al cliente y de reclamacién, ya que en aspectos
funcionales de calidad, en primer lugar, y de forma destacada, el reclamo
mas habitual de los clientes es la falta de conectividad, largos periodos de
tiempo (horas y dias) en que no cuentan con acceso a la red; seguido a
este tipo de quejas por los que sufren desconexiones frecuentes. Ademas,
finaliza que la calidad del servicio es, en esencia, la satisfaccion que
percibe el cliente y que consecuentemente las medidas deben de hacerse

por medio de herramientas de medicion.



1.2. Justificacion

En este trabajo de investigacion se ha abordado la tematica de la conformidad de
los clientes corporativos acerca del servicio de internet por fibra 6ptica brindado por
parte de la empresa FiberNet Services durante el periodo 2016-2017, la cual ha sido
desarrollada en la ciudad de Managua. Se ha de destacar que por motivos de
privacidad se ha procedido a cambiar el nombre real de la empresa, a la cual se le

ha realizado dicha investigacion y se ha sustituido por el nombre FiberNet Services.

Se ha realizado, porque se desea conocer por medio de la percepcion de los
clientes, si se han cumplido las expectativas que tenian de acuerdo a lo pactado con

la empresa proveedora del servicio.

El propdsito de esta investigacidn es evaluar el servicio brindado por la empresa
FiberNet Services a sus clientes corporativos, conociendo de esa manera si las
expectativas fueron cumplidas o no, en cuanto a la eficiencia del servicio, la agilidad
del soporte técnico en casos de solucion de averias y en la personalizada atencion
posventa, con el objetivo de dar recomendaciones para brindar un servicio de

eficiencia y calidad.

La importancia de estudiar este tema, en particular radica en que el mercado
de las telecomunicaciones en Nicaragua se encuentra limitado por un pequeio
grupo de proveedores que ofrecen el servicio de internet a través de fibra optica al
segmento corporativo y que por su alto precio de adquisicion los clientes
empresariales se encuentran obligados a recurrir a un servicio inferior o sacrificar

parte de sus ingresos.



1.3. Planteamiento de problema

En Nicaragua, el mercado de las telecomunicaciones se encuentra en desarrollo,
las empresas proveedoras, actualmente, realizan inversiones continuas para estar

siempre a la vanguardia con las innovaciones tecnoldgicas.

Con la incursion de nuevas empresas en el mercado de la comunicacion, el gran
reto con el que se encuentran las companias proveedoras es lograr obtener nuevos
clientes y seguir manteniendo la lealtad de los existentes, para esto, los proveedores

deben llevar a cabo nuevas estrategias que les ayuden a obtener sus objetivos.

El internet se ha convertido en la herramienta indispensable en el dia a dia de la
sociedad y mas aun en el mercado corporativo, donde actualmente su necesidad
minima es tener una conexion de internet estable y segura, sin embargo, para
conseguir ese tipo de servicio es necesario incurrir en un gasto mayor ya que por su
tecnologia novedosa, la contratacion del servicio resulta mas costosa de lo habitual,
esto sin contar los beneficios extras (Monitores 24 horas, administracion de correos
electrénicos, transmisién de datos, intercomunicacion con el centro de control de la
red, en sus siglas en inglés (NOC), enlaces Virtual Private Network, en sus siglas en

inglés (VPN), entre otros).

Sin embargo, no todo se centra en los beneficios extras o la eficiencia que puede
dar como resultado contratar a un proveedor u otro, sino, también, en la calidad del
mismo servicio que el Internet Services Provider (ISP) brinde al cliente; dado que el
segmento corporativo es bastante exclusivo y exigente, los proveedores de internet
deben enfocar sus esfuerzos en lograr la satisfaccion de sus clientes, al brindarles un
servicio de calidad que cumpla con cabalidad todos los requerimientos pactados

entre ambas partes.
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1.4. Formulacion del problema:

¢, Qué efectos positivos o negativos ha producido el servicio de internet a través de
fibra Optica, que brinda la empresa de telecomunicaciones FiberNet Services en los

clientes corporativos en la ciudad de Managua en el periodo 2016-20177?

1.4.1. Sistematizacion del problema

a. ¢Cual ha sido el grado de eficiencia que los clientes corporativos han
obtenido por la contratacion del servicio?

b. ¢Cbomo ha sido la eficacia del servicio de soporte técnico recibido?

c. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes corporativos con relacion al

servicio posventa?



Il. Objetivos

2.1. Objetivo general

Evaluar el servicio de internet a través de fibra 6ptica que brinda la empresa de
telecomunicacion FiberNet Services a sus clientes corporativos en el periodo
2016-2017.

2.2. Objetivos especificos

2. Medir la eficiencia que los clientes corporativos han tenido por la
contratacion del servicio.

3. Evaluar la eficacia de los servicios de soporte técnico brindados por parte
de FiberNet Services.

4. Medir la satisfaccion del cliente corporativo con relacion al servicio

posventa recibido por parte de FiberNet Services.

11
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ll. Marco Teodrico

3.1. El internet: Su origen, transmision de datos y sus medios.

3.1.1. Internet y su origen

Internet representa uno de los ejemplos mas exitosos en el desarrollo de la
infraestructura de la informacion, es indudable que ha revolucionado, sin
precedentes, muchos aspectos de la vida humana; desde convertirse en un medio
facilitador de tareas cotidianas, hasta en habilitador fundamental en temas de

procesos corporativos, gubernamentales y sociales.

Siendo un magnifico avance la internet es segun Tanenbaum y Wetheral (2012).
“En realidad Internet no es una red, sino una enorme coleccion de distintas redes

que utilizan ciertos protocolos comunes y proveen ciertos servicios comunes” (p.46).

De igual manera. Morales et al. (2000) afirma. “Internet se define como una red
interconectada de redes de computadores, de caracter internacional e
intercontinental, que une a servidores de todo el mundo y que se comunica a través
de diversos canales, como lo son las lineas telefonicas, el cable coaxial, las

microondas, fibra optica y los satélites” (p.1).

Ambas definiciones dan a entender que la internet es un conjunto de redes de
comunicacion conectadas entre ellas que utilizan el mismo protocolo, lo que hace
posible que se entiendan y a efectos de los usuarios, se comporten como una sola
red que cubre todo el mundo. Con esto se confirma que en el transcurso del tiempo
se ha logrado promover la comunicacion entre las personas y la integracién, mientras
que favorece la creacion de nuevos negocios, la aparicion de emprendedores, la
internacionalizacion de las empresas, el crecimiento del empleo y el desarrollo

humano.
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Al ser la internet una red global de comunicacion logramos comprender el papel
crucial que juega en nuestra sociedad, sin embargo este no fue creado para ser de

uso cotidiano, su origen tuvo un objetivo diferente. Carretero et al., (2001) exponen:

El nacimiento de Internet esta fuertemente ligado al ejército. De hecho,
Internet se origind a partir de un proyecto, denominado ARPANET
(Advanced Research Projects Agency Network), financiado y propulsado por
el Ministerio de Defensa de EE UU con el objetivo de comunicar sus centros
de investigacion. El proyecto dio como resultado, en 1974, el desarrollo del
protocolo TCP /IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol). TCP /IP
es un conjunto de protocolos que especifica como debe transmitirse la
informacién entre las maquinas que forman parte de la red. Desde el
momento en el que TCP/IP fue definido como medio de comunicacion entre

las subredes, comenzo la expansion de la red global (p.5).

Lo que explica el funcionamiento técnico de la internet era la idea de construccién
de una red imperturbable, que no se viera afectada por interrupciones parciales de
las lineas, ya que en el tiempo que fue concebido, la internet gobernaba la
inestabilidad politica entre E.U.A y U.R.S.S., la denominada guerra fria, y se
pretendia prevenir cualquier problema que afectara a la red por cualquier ataque
nuclear. El origen y desarrollo de redes resistentes a entornos bélicos, fue la principal
finalidad y no la de contribuir a la globalizacién logrando la evolucion de la tecnologia

a como la conocemos.

El origen militar de la red internet no ha sido dbice para que se convirtiera en la
red mas popular y cosmopolita, sin limitar el espacio fisico de comunicacion, ya que
desde su origen estaba destinada a colaborar de forma prioritaria en la consecucion

de los objetivos mas representativos de finales del siglo XX.
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Por tanto, podemos entender la internet como aquella red de redes que utiliza
mayoritariamente el protocolo TCP/IP y proporciona un conjunto de recursos
accesibles desde las redes que la integran. En su constitucion se encuentra un
componente fisico y otro logico; el fisico lo constituyen las redes locales
interconectadas permanentemente a diversos niveles y ambitos; y el componente
l6gico que se encuentra constituido por el protocolo TCP/IP, que es de dominio

publico, es decir, que no pertenece a ningun fabricante.

La expansion de la internet se debe a los atributos que le confieren una serie de
caracteristicas tales como expansibilidad, lo que permite afiadir, sustraer o sustituir
componente de forma féacil; universalidad, ya que las aplicaciones que son de
dominio publico favorecen la difusion de los mismos en diferentes tipos de

ordenadores.

Hoy por hoy, los usos en los que se aplica la internet han crecido
exponencialmente y van mas alla de las fines primarios de la comunicacién general,
se ha convertido en el motor del sistema de la sociedad que conocemos, cumpliendo
funciones a través de la red en multiples areas. Esto abarca el concepto de
globalizacién, que ha dado como resultado posibilidades ilimitadas de acercar y

facilitar las relaciones tanto a nivel econémico-politico, social, personal y empresarial.
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3.1.2. Transmision de datos y sus medios.

Transmision de datos

La transmision de datos y las redes han cambiado la forma en que se hacen los
negocios y el estilo de vida. Las decisiones de negocio se deben tomar cada vez
mas rapido y las personas que deciden necesitan acceso inmediato a informacion
exacta, todo el ambito depende actualmente de las redes de computadoras, esto con
el objetivo de ser capaz de intercambiar datos tales como: texto, audio y video entre
cualquier lugar del mundo, tener acceso a Internet para descargar y cargar

informacion de forma rapida y exacta en cualquier momento.

Por lo tanto, la transmision de datos consiste en el movimiento de informacién
codificada, de un punto a otro o mas puntos, mediante senales eléctricas, opticas,

electropticas o electromagnéticas.

La funcidon de Transmision proporciona la trayectoria sobre la cual fluye la
informacién. Esta funcion incluye, si es necesario, operaciones de
modulacion y demodulacion a efectos de compatibilidad dentro del sistema
de portadora. La trayectoria de transmisién es como una tuberia por la cual
fluye la informacion y los procesos de modulacién y demodulacién no son
sino medios para adaptar los mensajes portadores de informacién a las

caracteristicas de la trayectoria (tuberia). (Bricefio, 2005, P.14).

Los avances tecnolégicos estan haciendo posible que los enlaces de
comunicaciones puedan transmitir sefales mas rapidamente y con mas capacidad.
Como resultado, los servicios estan evolucionando para permitir el uso de nuevas

capacidades extendidas.
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En la trasmisién de datos desde una fuente a un destino, se debe de tener en
cuenta la naturaleza de los datos, cdmo se propagan fisicamente dichos datos, y qué
procesamiento o ajuste se necesitaran a lo largo del camino para asegurar que los
datos que se reciban inteligibles. Para todas estas consideraciones, el punto crucial

es si se trata de entidades digitales o analdgicas.

Los términos analdgico y digital corresponden, en términos generales a

continuo y discreto, respectivamente. Estos términos se aplican con

frecuencia en las mismas comunicaciones a:

a. Datos.
b. Senalizacion

C. Transmision

Se define dato como cualquier entidad capaz de transportar informacion. Las
sefales son representaciones eléctricas o electromagnéticas de los datos. La
sefalizaciéon es el hecho de la propagacion fisica de las senales a través de

un medio adecuado. (Stallings, 2001, p.73)

El aceleramiento y globalizacion del intercambio de informacion llevé a la creacion
de un modelo especial que trabajara en el intercambio de informacién y con esto
alcanzar objetivos puntales como: reducir tiempo y esfuerzo, aumentar la velocidad
de entrega de la informacion, reducir costos de operacion y aumentar la calidad y

cantidad de la informacion.

Medios de transmision

Los medios de transmision son facilidades para la transmision por cable (todas las
lineas fisicas) o radio de todos los tipos de mensajes o informacion en forma analoga
o digital, incluyendo voz, datos a diferentes velocidades, facsimile, videotelefonia,
videoconferencia, television y pantallas visuales. La implementacion de cada medio

dependera del tipo de transmision y la necesidad a satisfacer.
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Los medios de transmision, utilizados para transportar informacién, se
pueden clasificar como guiados y no guiados. Los medios guiados
proporcionan un camino fisico a través del cual la sefial se propaga; entre
otros cabe citar al par trenzado, al cable coaxial y la fibra éptica. Los medios
no guiados utilizan una antena para transmitir a través del aire, el vacio o el
agua. (Stallings, 2001, p.102)

Actualmente los grandes volumenes en la transmision de datos, las altas
velocidades, las especificaciones del medio de transmision y las reglas para su
implementaciéon son muy estrictas, por ende se debe evaluar minuciosamente las
caracteristicas de cada medio para elegir el que cumpla los requerimientos para que

se logre la finalidad deseada.

El medio de transmisién es el camino fisico entre el transmisor y el receptor.

Cualquier medio fisico que pueda transportar informacion en forma de sefiales
electromagnéticas, se puede utilizar en las redes de datos como un medio de

transmisién. El medio fisico puede condicionar la distancia, velocidad de

transferencia, topologia y el método de acceso.

Los medios de transmision comunmente utilizados en la transmisidon de

informacién se pueden clasificar en:

a. Medios Guiados. Los medios guiados incluyen a los conductores
metalicos (par trenzado, cable coaxial y guias de onda) y los
conductores no metalicos como las fibras O6pticas. Los medios de
transmisiéon guiados presentan la ventaja de permitir un ancho de
banda muy elevado y ser menos susceptibles a las interferencias; para
distancias cortas pueden ser mucho mas econémicos que los medios

inalambricos.
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b. Sin embargo se requiere disponer del derecho de paso sobre la
trayectoria de transmision, lo cual puede ser costoso. Los medios

guiados no permiten tampoco las comunicaciones moviles.

c. Medios No Guiados. Los medios no guiados se transmiten por el
espacio libre y comprenden las ondas radioeléctricas (HF, VHF, UHF y
Microondas) los rayos o haces infrarrojos (actualmente esta en

desarrollo la transmision mediante el Iaser).

Los medios de transmision no guiados tienen las siguientes caracteristicas:

a. Las ondas electromagnéticas se pueden transmitir eficazmente,

mediante una antena que tenga dimensiones comparables a la longitud
de onda de la sefial que se quiere transmitir.

b. EI ancho de banda maximo sobre el cual se puede transmitir es
proporcional a la frecuencia de la portadora. En general, a mayor
frecuencia mayor ancho de banda disponible, pero menor alcance

c. A frecuencias bajas las ondas son guiadas por la superficie terrestre y
reflejadas por las capas ionosféricas.

d. A frecuencias altas, las ondas de radio se comportan como la luz, la
propagacion es rectilinea, por lo cual se requiere linea visual entre el
transmisor y el receptor, especialmente en el caso de los rayos
infrarrojos y el laser. (Bricefio, 2005, p.498)

Las caracteristicas y calidad de la transmision estan determinadas tanto por el
tipo de sefal, como por las caracteristicas del medio. En el caso de los medios
guiados, el medio en si mismo es lo mas importante en la determinacion de las
limitaciones de transmision. En medios no guiados, el ancho de banda de la sefal
emitida por la antena es mas importante que el propio medio a la hora de determinar

las caracteristicas de la transmision.
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3.1.2.1. Tipos de medio de transmision.

Medios de transmision guiados

Se encuentran constituidos por un cable que se encarga de la conduccion de las
sefales de un extremo al otro, teniendo como principal caracteristica el tipo de
conductor utilizado.

Dentro de los medios de transmision guiados, los mas empleados en el campo de

la interconexion son:

Par trenzado

Es considerado el medio guiado mas economico y a la vez mas usado en las
redes locales. Sin embargo esta mas limitado en términos de transmision y de

distancia maxima.

El par trenzado consiste en un nucleo de hilos de cobre rodeados por un
aislante. Los hilos se encuentran trenzados en espiral por pares, de forma
que cada par se puede utilizar para la transmision de datos. Un cable de par
trenzado simplemente es un haz de uno o mas pares rodeados por un forro
de proteccidon (metalico o no metalico). Sobre el par trenzado debidamente
acondicionado se puede transmitir actualmente a velocidades hasta 100
Mbps, y el trenzado debe mantenerse por todo el recorrido del cable entre

los puntos terminales de conexion. (Bricefio, 2005, p.499)

El bajo coste de este tipo de cable y todas sus caracteristicas hacen de él uno de
los medios de transmision mas usados en el mundo. El par trenzado puede ser
usado tanto en comunicaciones digitales como analdgicas y todas sus caracteristicas

son directamente proporcionales a la seleccion de cable.
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Cable Coaxial

La denominacion de este cable proviene en que sus dos conductores comparten

el mismo eje de forma que uno de los conductores envuelve al otro.

El cable coaxial, al igual que el par trenzado, tiene dos conductores pero esta
construido de forma diferente para que pueda operar sobre un rango mayor
de frecuencias. Consiste en un conductor cilindrico externo que rodea a un
cable conductor. El conductor interior se mantiene a lo largo del eje axial
mediante una seria de anillos aislantes regularmente espaciados o bien

mediante un material solido dieléctrico. (Stallings, 2001, p.108)

A manera de ventaja, el recubrimiento exterior que posee este cable proporciona
una pantalla para las interferencias. En cuanto a la atenuacién, esta disminuye
segun aumenta el grosor del hilo del cobre interior, de modo que se consigue un
mayor alcance de la sefal, inclusive tiene un mayor ancho de banda que el par

trenzado y se utiliza mayormente para transmision de datos, voz y video.

Fibra optica

Fibra Optica segun Vela ( 2002). “Son lineas de transmisién con mayor ancho de

banda y capacidad para transferir informacion,” (p.20). Las fibras se utilizan
ampliamente en las telecomunicaciones, ya que permiten enviar gran cantidad de

datos a gran velocidad, mucho mas rapido en las comunicaciones de radio y cable.

Hoy por hoy, la fibra 6ptica ha tomado un auge sustancial en lo referente a la
transmisién de datos a nivel corporativo y se debe a sus cuantiosas ventajas que la
alzan de las otras modalidades de comunicacién. Podemos también definir a la fibra
optica como el principal elemento de la red, que consiste un hilo de vidrio que
trasporta haces de luz, donde conduce la informacion a través de reflexiones

internas.
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La Fibra éptica se conforma de:

a. Nucleo: Conduce las sefiales o6pticas hasta el punto destino, es aquel
filamento de vidrio de diametro diminuto que transporta los haces de luz.

b. Revestimiento: Su funciéon principal es proteger al nucleo, ademas actua
como capa reflectante a manera de espejo, de modo que los haces de luz
que se intenten escapar sean reflejados.

c. Recubrimiento: Su funcién principal es proteger al nucleo y al revestimiento
de posibles dafos externos, como el agua, la humedad, el calor, el

aplastamiento, los roedores, entre otros.

La fibra 6ptica transmite luz modulada y sus componentes generalmente son el
vidrio o silice fundido. La misma, se encuentra rodeada por capas de un material
protector llamado Kevlar, posee un revestimiento exterior que protege a todo el cable
y un nucleo que es la parte que guia la luz, el cual posee un indice de refraccién alto,
recubierto por un material con menor indice que también puede ser vidrio o plastico,

permitiendo asi, que la luz choque y forme lo que es conocido como tubo de luz.

La fibra 6ptica puede clasificarse dependiendo los modos de propagacion:

a. Fibra 6ptica monomodo: Tiene un solo modo de propagacion, es decir,
el diametro de la fibra es tan pequefio y solo permite la propagacion de
un rayo de luz en linea recta. Este tipo de fibra optica es oOptima
utilizarla en distancias largas, con la ventaja de mayor velocidad de
propagacion.

b.  Fibra 6ptica Multimodo: Permite la propagacion de varios rayos de luz
donde cada uno toma un trayecto diferente, es decir, su nucleo tiene un
mayor diametro lo que produce que los rayos de luz se reflejan contra
el revestimiento y pueden viajar por varios caminos. Este tipo de fibra
se utiliza en cortas distancias pero tiene un ancho de banda menor a la

monomodo. (Castiblanco,2014, p.19)
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Esta es una forma relativamente segura de enviar datos debido a que, a
diferencia de los cables de cobre que llevan los datos en forma de sehales
electronicas, los cables de fibra optica transportan impulsos no eléctricos. Esto
significa que el cable de fibra éptica no se puede pinchar y sus datos no se pueden
robar. El cable de fibra éptica es apropiado para transmitir datos a velocidades muy
altas y con grandes capacidades debido a la carencia de atenuacion de la sefial y a

su pureza.

Por lo tanto uno de los avances tecnoldgicos mas significativos e innovadores en
la transmision de datos ha sido el desarrollo de los sistemas de comunicacién por
medio de la fibra 6ptica. No en vano, la fibra disfruta de una gran aceptacion para las
telecomunicaciones a larga distancia y, cada vez, esta siendo mas utilizada. Stallings
(2004) afirma que: “Las cinco aplicaciones basicas en las que la fibra optica es
importante son: Transmisiones a larga distancia, transmisiones metropolitanas,
acceso a areas rurales, bucles de abonado, redes de area local” (p. 106). Lo que
conlleva que las empresas prefieran realizar inversiones mayores para lograr tener

un servicio que cubra sus necesidades.

Medios de transmisién no guiados

La opcion inalambrica es una solucion cuando el costo de realizar una
infraestructura por cable es muy superior o cuando se requiere “movilidad”. En
medios no guiados, tanto la transmisién como la recepcion se llevan a cabo mediante
antenas. Stallings (2001) afirma: “En la transmisidén, la antena radia energia
electromagnética en el medio (normalmente el aire), y en recepcion la antena capta

las ondas electromagnéticas del medio que le rodea” (p.112).

Los medios no guiados proporcionan un soporte para que las ondas se transmitan,
pero no las dirigen; el aire y el espacio proporcionan un medio de transmision de las

senales pero sin confinarlas; a lo que se denomina transmision inalambrica.
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Microondas terrestres

Las microondas, como se le conocen a las ondas de radio que van de una antena
parabdlica a otra, sirven basicamente para comunicaciones de video o telefénicas.
Las microondas son todas aquellas bandas de frecuencia en el rango de 1 GHz en
adelante, el término microondas viene porque la longitud de onda de esta banda es
muy pequefio (milimétricas o micrométricas), resultado de dividir la velocidad de la

luz entre la frecuencia en Hertz.

El uso principal de los sistemas de microondas terrestres son los servicos de
telecomunicaciones de larga distancia, como alternativa al cable coaxial o a
las fibras opticas. Para una distancia dada, las microondas requieren menor
numero de repetidores o amplificadores que el cable coaxial, pero por el
contrario, necesita que las antenas esten perfectamente alineadas. El uso de
las microondas es frecuente en la tramision de television y de voz. (Stallings,
2001, p.114)

La movilidad que pueden caracterizar estos equipos y el ahorro econdmico que
produce el hecho de no tender cable, en cada sitio, que quiera enviarse o recibir la
informacién, hace de esta técnica una de las mas usadas para comunicaciones

moviles.

El rango de las microondas cubre una parte sustancial del espectro
electromagnético. La banda de frecuencias estd comprendida entre 2 y 40
GHz. Cuando mayor sea la frecuencia utilizada, mayor es el ancho de banda
potencial, y por tanto, mayor es la posible velocidad de transmision.
(Stallings, 2001, p.114)

Para evitar posibles obstaculos en la transmision, las antenas son situadas en
alturas apreciables sobre el nivel del suelo, esto para lograr mayores separaciones

posibles entre ellas.
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Microondas por Satélite

Son redes que hacen uso de satélites artificiales, que giran constantemente
alrededor de la tierra como medios de transmision. Ellos, funcionan a través de un
haz de luz que cubre una parte de la tierra debajo de él. Segun la altura de los
satélites que se encuentran con respecto a la tierra, pueden ser: Los Satélites de
Orbita baja (LEO), Satélites de Orbita Media (MEO), Satélites de Orbita

Geoestacionaria (GEO).

Un satélite de comunicaciones es esencialmente una estacion que
retransmite microondas. Se usa como enlace entre dos o0 mas
receptores/transmisores terrestres, denominadas estaciones base. El satélite
recibe la sefial en una banda de frecuencia (canal ascendente), la amplifica o
repite, y posteriormente la retrasmite en otra banda de frecuencia (canal
descendente). Cada uno de los satélites geoestacionarios operara en una
serie de bandas de frecuencias llamadas “transponder channel” o

simplemente “transponders”. (Stallings, 2001, p.115)

En la navegacion aérea o identificacion por radio frecuencia, un transpondedor es
un dispositivo que emite una sefial de identificacion en respuesta a una senal
recibida de interrogacién. En un satélite de comunicaciones, un transpondedor
recoge sefales a través de una gama de frecuencias de enlace ascendente y los
retransmite en un conjunto diferente de frecuencias de enlace descendente a los
receptores en la Tierra, a menudo sin cambiar el contenido de la senal o sefales

recibidas.

Las redes satelitales, permiten tener cobertura global logrando asi intercambiar
datos e informacién con cualquier parte del mundo, la automatizacion de procesos
capaz de llegar a cualquier parte del mundo. Por otra parte, ellos constituyen una
magnifica aplicacion para sistemas comerciales, financieros, industriales y
empresariales, representado oportunidades especiales para trabajos a nivel

multinacional.
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Perturbaciones en las transmisiones

Durante la comunicacion se pueden producir diferentes alteraciones y esto no

ocurre solo en el aspecto humano, sino que también pueden ser encontradas en las

comunicaciones de datos o redes y fenémenos fisicos, pueden provocar

perturbaciones ocasionando que la sefial que llega al receptor difiere de la emitida

por el transmisor.

Las perturbaciones mas significativas son:

a)

La atenuaciéon: Es la disminucion de la amplitud de la transmision cuando la
sefal se propago por un medio. En condiciones normales, para corregir la
atenuacion, se establece un limite a la longitud del cable que puede usarse,
para asi garantizar que los circuitos receptores podran detectar e interpretar
con confiabilidad la sefial atenuada recibida. Si el cable es mas largo, se inserta
uno o mas amplificadores — también llamados repetidores- a intervalos a lo

largo del cable a fin de restablecer la sefal recibida a su nivel original.

El retardo: Debido a que en medios guiados, la velocidad de propagacion de
una sefal varia con la frecuencia y alguna de estas llegan antes que otras
dentro de la misma sefal, por tanto los diferentes componentes llegan en
instantes diferentes al receptor. Para atenuar este problema se usan técnicas

de ecualizacion.

El ruido: Es todas las perturbaciones eléctricas que interfieren sobre las sefales
transmitidas y/o procesadas. Existen diversos tipos de ruidos: el ruido erratico
producido por los fendbmenos naturales, el ruido por sefales parasitas tales
como artefactos electrénicos, radiacion por ignicion, contactos defectuosos y

alumbrado fluorescente.
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Todos los dispositivos eléctricos y electronicos emiten interferencias y/o son
susceptibles a estas. Para minimizar que se produzcan este tipo de perturbaciones
se debe bloquear la penetracién de emisiones electromagnéticas del o al equipo o
dispositivo electronico, mediante un escudo, o filtro formado por un buen conductor.
Igualmente con la ayuda de un amplificador que como dice su nombre amplia o
restaura la sefal de los dispositivos o un repetidor que cada cierto tiempo recuperan

la sefal transmitida.
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3.2. Servicio y la evaluacion de la calidad.

3.2.1. Servicio.

Dado el crecimiento que se ha dado y la importancia que ha ganado en la
economia mundial, se ha empezado a prestar mayor atencion a la industria del
servicio. El cual ha sido definido por Kotler & Amstrong (2008): “una forma de
producto que consiste en actividades, beneficios o satisfacciones ofrecidos a la venta
y basicamente intangibles ya que no tienen como resultado la obtencion de la

propiedad de algo”

El servicio, también es considerado una actividad realizada para el cliente, por
otras personas, quienes crean los momentos de verdad. Desde la perspectiva del
cliente, el servicio es el desempefio de la organizacién y de su personal, ademas de

todas las acciones y reacciones que estos perciben al término de la compra.

Unas de las caracteristicas que definen al servicio son la intangibilidad, la
heterogeneidad ademas de la relevancia de la no propiedad, es decir, el servicio no

les pertenece a los consumidores.

Por ende, la caracteristica basica que dista de entre los productos y los servicios
esta dada por la intangibilidad, debido a que los servicios son ejecuciones o acciones
en lugar de objetos, no es posible hacerlos, sentirlos ni degustarlos. Los servicios no
se pueden almacenar e inventariar por lo que resulta complicado administrar la
fluctuacion de su demanda, la carencia de proteccidn para patentes, lo que hace que
la competencia pueda imitar los nuevos conceptos de servicio con facilidad. En la
actualidad las empresas han entendido que los servicios que venden son abstractos
y por consiguiente es dificil que el consumidor promedio pueda entenderlos, para
este problema, las organizaciones han utilizado pistas tangibles que fueran
facilmente entendidas y asimiladas, dando a entender los beneficios que

proporcionan los servicios ofertados.
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La heterogeneidad o falta de consistencia en el producto es una causa importante
de la insatisfaccion del cliente en la industria de los servicios. La calidad del servicio
depende de muchos factores que escapan del control del prestador de servicios,
entre ellos la capacidad del cliente por expresar sus demandas y la habilidad y la
disposicién del personal para satisfacerlas, debido a estas complicaciones las
empresas de servicios no siempre pueden estar seguras de que el servicio se

presenta de manera congruente con lo que se planteé o promovi6 originalmente.

Las empresas que brindan servicios profesionales han cambiado mucho con el
paso de los anos, cada vez deben estar mas preparados para la excesiva
competencia y clientes cada vez mas exigentes a la hora de adquirir tales servicios,
asi también factores externos como tecnologia, politica, economia. Las empresas en
busca de una herramienta que les permita desarrollar sus actividades en el mercado
cada vez mas complicado recurren al Marketing que brinda una opcion que
manejada profesionalmente es un arma que tienen las empresas para lograr llegar a

su mercado objetivo y mantenerse en la mente de estos consumidores.

Ademas, para lograr el éxito las empresas deben apoyarse por una cultura
organizacional dirigida al servicio, con el pasar de los anos, se ha analizado
ampliamente el concepto de la cultura corporativa de servicios dentro de las
organizaciones, cualquier estrategias bien formulada o un programa disefiado para
elevar la venta de un producto servicios puede no funcionar si el personal no este
comprometido con estos objetivos, es por ello que la cultura de servicios es
fundamental en el establecimiento de un plan estratégico de marketing de servicios.
Las estrategias sobre un servicio van mas alld y es evidente que los
comportamientos de los empleados de una organizacién reciben una fuerte
influencia de la cultura de dicha organizacion o los valores generalizados que

moldean el comportamiento de las personas y del grupo en general.
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3.2.2. Evaluacion de la calidad.

La calidad de servicio ha pasado a convertirse en los ultimos afios en un campo
de investigacion necesario para el soporte y el buen funcionamiento de las empresas
proveedoras de ellos. Con respecto a la calidad en el sector de los servicios de
telecomunicaciones debe ser tratada desde el punto de vista meramente técnico o
desde la perspectiva del usuario, pero realmente deberia ser la unién de ambos

aspectos.

B) Calidad de Servicio.

En la actualidad se utiliza ampliamente la expresién Calidad de Servicio (QoS,
Quality of Service), no sélo en el ambito de las telecomunicaciones, del cual
proviene, sino también en los servicios de banda ancha, inalambricos y
multimedios, que usan el Protocolo Internet (IP, Internet protocol). En las redes
y sistemas que se vienen disefiando se tiene en cuenta mas frecuentemente la
calidad de funcionamiento de extremo a extremo requerida por las aplicaciones
de usuario; pero la expresion calidad de servicio casi nunca se define bien, o se

la emplea con poca precision, o, peor aun, errbneamente.

En lo que respecta a las definiciones, se adopta la establecida como “el efecto
global de la calidad de funcionamiento de un servicio que determina el grado de
satisfaccion de un usuario de un servicio”.

1) Definiciones particulares de QoS.

La QoS se define desde cuatro puntos de vista:

a) Necesidades de QoS del cliente.
b) QoS ofrecida por el proveedor de servicio.
C) QoS conseguida o entregada por el proveedor de servicio.

d) QoS percibida por el cliente.
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a) Necesidades de QoS del cliente.

Las necesidades de QoS del usuario/cliente definen el nivel de calidad que se

exige en un determinado servicio, y se pueden expresar en lenguaje corriente.

Al cliente no le interesa saber cdmo se presta el servicio ni los aspectos del

disefio interno de la red, pues solo le importa la calidad total del servicio de

extremo a extremo. Desde el punto de vista del cliente, la calidad de servicio se

expresa mediante parametros que:

= Se centran en los efectos percibidos por el usuario, mas que en sus causas
dentro de la red;

= Su definicidn no depende de las hipotesis del disefo interno de la red;

= Tienen en cuenta todos los aspectos del servicio desde el punto de vista del
cliente;

» El proveedor de servicio puede garantizar al cliente e incluso definirlos y
ofrecerlos en el contrato;

= Se describan en términos independientes de la red e instauran un lenguaje

comun, que comprenden tanto el usuario como el proveedor de servicio.

b) QoS ofrecida por el proveedor.

La QoS ofrecida por el proveedor de servicio es una declaracion del nivel de
calidad que él espera ofrecer al cliente, y se expresa mediante valores
atribuidos a los parametros. Esta forma de calidad de servicio es especialmente
util para la planificacion y para los acuerdos de nivel de servicio. Cada servicio
tendra su propio conjunto de parametros de QoS. El proveedor de servicio
puede expresar la QoS ofrecida en lenguaje corriente para el cliente, y en
lenguaje técnico para su uso.

Se puede utilizar la QoS ofrecida por el proveedor de servicio en los
documentos de planificacion para especificar los sistemas de medicion y

establecer las bases de los acuerdos de nivel de servicio.
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C) QoS conseguida por el proveedor de servicio.

La QoS que consigue o entrega el proveedor de servicio es una declaraciéon
del nivel de calidad real alcanzado y entregado al cliente, y se expresa
mediante valores asignados a los parametros, que deben ser idénticos a los
especificados para la QoS ofrecida, de forma que se los pueda comparar para

evaluar el nivel de calidad de funcionamiento logrado.

d) QoS percibida por el cliente.

La QoS percibida por los usuarios o clientes es una declaracién en la que se
manifiesta el nivel de calidad que ellos creen haber experimentado y que se
expresa normalmente en funcion del grado de satisfaccion y no en términos
técnicos. Esta calidad de servicio se mide con encuestas a los clientes y sus
comentarios sobre los niveles de servicio, que puede ser utilizada por el
proveedor de servicio para determinar la satisfaccion del cliente en cuanto a la

calidad de servicio.

2) Relacién entre los cuatro puntos de vista sobre QoS

Se puede considerar que el punto de partida l6gico son las necesidades de
QoS del cliente. Una vez establecido el conjunto de necesidades, se las puede
tratar aisladamente; contiene la informacion necesaria para que el proveedor de
servicio determine la QoS que ha de ofrecer o planificar. Puede suceder que el
proveedor no esté en condicidon de ofrecer a los clientes la QoS que necesitan.
El nivel de calidad ofrecido dependera de las consideraciones sobre costo de la
calidad, aspectos estratégicos de la actividad comercial del proveedor, indice
de calidad "mejor producto” y otros factores. Asimismo, las necesidades del
cliente pueden incidir en la seleccién de los sistemas de supervisidon para
determinar la QoS conseguida, a fin de elaborar los informes peridédicos sobre
dicha calidad. La combinacién de las relaciones constituye la base de una
gestidn practica y efectiva de la calidad de servicio, y podra decirse que se esta
mejorando cuando los cuatro puntos de vista para un servicio determinado

empiecen a converger.
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C) Funcionamiento de la Red.

La calidad de funcionamiento de la red (NP, Network Perfomance) es la aptitud
de una red o parte de la red para ofrecer las funciones correspondientes a las
comunicaciones entre usuarios.

La NP se mide en términos de parametros significativos para el proveedor del la
red, y se utilizan con fines de disefio, configuracion, explotacion vy
mantenimiento del sistema. Esta dirigida a proveer la QoS ofrecida a los
usuarios/clientes y se define independientemente del funcionamiento de los

terminales y de la actuacion de los usuarios.

D) Funcionamiento del Servicio.

Es la declaracion de un servicio de telecomunicaciones expresado en
parametros y sus respectivos valores. Estos parametros se aplican a la QoS
tanto para las caracteristicas técnicas como no técnicas. Cada servicio tendra
su propio grupo de parametros de funcionamiento y sus valores constituyen el
funcionamiento del servicio. El funcionamiento del servicio es expresado en un
lenguaje mas formal, pero entendible y util para los usuarios/clientes. Los
parametros de QoS incluidos en el funcionamiento del servicio es la QoS

ofrecida. (Moreno, s.f., p.1)
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3.3. Proveedores del servicio de internet, ; Como elegir al mejor?

Saber como elegir el mejor proveedor de internet segun las necesidades de la
empresa es importante, la eleccion de proveedor de servicios de internet, puede
hacer una enorme diferencia en la operatividad de los clientes empresariales y es ahi
donde se deben considerar detenidamente si las ofertas presentadas pueden llegar a

satisfacer con éxito los requerimientos solicitados.

3.3.1. Proveedor de servicio de internet y su disponibilidad.

Proveedor de servicios de Internet (ISP, por la sigla en inglés de Internet
Service Provider). Bard (2002) expone. “es el minorista que provee acceso a la red

a cambio de una determinada cuota. Realiza funciones de distribuidor, creando
servicios mas adecuados para el cliente, revendido la capacidad de acceso
contratada a un operador de conectividad internacional” (p.3). Los ISP ofrecen el
acceso a internet a sus clientes mediante el uso de diferentes medios de transmision
como el cobre, fibra optica, o incluso las comunicaciones por satélite y el tipo de

conexion a internet varia en funcién de lo que el cliente corporativo requiere.

Los ISP son una especie de intermediarios en plataformas electronicas abiertas.
La funcion de los intermediarios se caracteriza por que no toman parte en el proceso
de creacion o seleccion de la informacidn cuya diseminacion permiten, ni tampoco se
involucran en la seleccidn de sus destinatarios, simplemente posibilitan técnicamente

el proceso.

Hoy por hoy existe una gran cantidad de proveedores disponibles, los
cuales cuentan con una amplia cartera de servicios y/o productos para
ofrecer a los clientes; de la misma manera hay proveedores que se
concentran en un solo servicio y explotan sus cualidades, a continuacion se

detallan diferentes tipos de ISP:
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ISP de Acceso - Emplean una variedad de tecnologias para facilitar la
conexion de los clientes a su red. Estas tecnologias pueden incluir
banda ancha o conexion por linea conmutada. Tipos de conexiones
permanentes de banda ancha, cable compuesto, servicio de fibra éptica
(FIOS), DSL (Digital Subscriber Line) y satélite. Una cantidad de
proveedores de acceso también proporcionan email y servicios de
servidores.

ISP de Buzdn de correo - Ofrecen servicios de servidor de buzén de
email y servidores de email para enviar, recibir y almacenar email.
Muchos ISP de buzdén de correo son también proveedores de acceso.
ISP de Servidores - Ofrecen email, Protocolo de Transferencia de
Archivos (FTP), servicios de servidores web, maquinas virtuales,
servidores de cloud y fisicos.

ISP de Transito - Proporcionan grandes cantidades de ancho de banda
necesarias para conectar los ISP de servidores y acceder de manera
conjunta a los ISP.

ISP Virtuales (VISP) - Compran servicios de otros ISP para permitir a
los clientes el acceso a Internet.

ISP gratuitos (freenets) - Proporcionan servicio de forma gratuita y a
menudo muestran anuncios mientras los usuarios estan
conectados.(XFINITY, 2017)

Los clientes corporativos deben de considerar cuidadosamente los criterios que

debe cumplir un buen ISP. Bar6(2002) afirma:

La eleccidn en un entorno empresarial, se presenta mas compleja puesto

que deberemos tener en cuenta los siguientes criterios:

a.
b.

C.

Los tipos de conexion soportados,
La cartera de soluciones y servicios prestados,

Los puntos de presencia (POPs),
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d. El precio,
e. La solidez del proveedor que nos garantice alta disponibilidad,

f. Y el soporte y asistencia técnica (p.4).

Estos criterios expuestos representan la esencia de lo que un cliente corporativo
necesita de un ISP, sin embargo la eleccion de un proveedor u otro se encuentra

centrada en el precio y en las opciones de conexién ofrecidas.

¢, Coémo debo seleccionar entre los Proveedores de servicio de Internet?

Hay una cantidad de factoresa evaluar cuando se consideran los
Proveedores de Servicio de Internet (ISP). ;Qué proveedores estan
disponibles en tu region? ;Qué velocidades de descarga y de carga se
adaptan mejor a las necesidades de tu grupo familiar? ¢ Cual es la diferencia
de precios entre los paquetes? La ubicacion, el ancho de banda, y los
precios deben ser comparados deliberada y cuidadosamente con las ofertas
de otros competidores. (XFINITY, 2017)

Conocer la disponibilidad de la conexién de un ISP es de primordial importancia a
la hora de valorar la decision de contratar un servicio, ya que al ser clientes
corporativos requieren de soluciones de alto alcance; se puede decir que la
disponibilidad es el porcentaje de tiempo que el servicio es encuentra activo, segun
los criterios por los que fue configurado. Lo que conlleva a que se debe estar seguro
que el proveedor esta enfocado en el mercado empresarial, ya que contara con el
personal altamente calificado para dar respuesta a cualquier eventualidad en el

menor tiempo posible.
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3.4. La importancia del soporte técnico y el servicio posventa.

3.4.1. Service Level Agreement (SLA).

Para garantizar el servicio comprometido entre un cliente corporativo y un
proveedor, se anexa un SLA al contrato firmado donde se expone detalladamente

todos los puntos a cumplir entre los dos tratantes. Acens Technologies S.A. (ACENS,
2015) afirma:

SLA o Service Level Agreement, traducido como Acuerdo de Nivel de
Servicio, es un documento habitualmente anexo al Contrato de Prestacion de
Servicios. En el SLA se estipulan las condiciones y parametros que
comprometen al prestador del servicio (habitualmente el proveedor) a cumplir
con unos niveles de calidad de servicio frente al contratante de los mismos

(habitualmente el cliente) (p.2).

Al ser un servicio de alto valor lo que el cliente adquiere, el SLA permite definir
una serie de medidas objetivas a cumplir y donde ambos involucrados se
comprometen directamente a respetar lo pautado. En cierta medida este acuerdo se

estipula para crear un tipo de confianza para el cliente.

En el SLA se especifican las condiciones, términos y parametros sobre los que se
adquiere el compromiso en el servicio, se indica el objetivo pactado, el modo de
calculo para la medicion de desempefio, las posibles compensaciones por

incumplimiento y las exclusiones.
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¢ Qué debe incluir el SLA?

Los apartados que debe incluir, referente al servicio, son:

a. Definicidn: Descripcion de las caracteristicas del servicio.

Provision: Tiempo transcurrido desde la firma del pedido o contrato
hasta la entrega o puesta en marcha del servicio.

c. Disponibilidad: Se trata del aspecto fundamental en el Acuerdo de Nivel
de Servicio y es necesario que contemple la plataforma tecnoldgica
(sistemas), las comunicaciones y el soporte técnico.

d. Atencion al cliente: Describe el método a seguir por el cliente frente a
incidencias o consultas sobre el servicio. Es vital un soporte técnico
cualificado y eficiente para asegurar el nivel de servicio adecuado y con
atencion 24*7.

e. Tiempo de respuesta: Compromiso de tiempo minimo en cuanto a
resolucion de incidencias.

f. Mantenimiento: Condiciones sobre el mantenimiento, la reparacion de
equipos Yy las posibles intervenciones que afecten al servicio de forma
programada.

g. Penalizaciones: Garantias y compensaciones relativas al

incumplimiento del nivel de servicio comprometido. (ACENS, 2015, p.2)

El documento SLA permite mediante medidas objetivas, transmitir el nivel de
calidad del servicio ofrecido por el proveedor, es conveniente tener en cuenta otros
factores subjetivos que ayudan a tomar la decisidén, correcta, en la eleccién del
proveedor de servicios mas adecuado y con respecto a la implantacion de los
mismos, es conveniente tener como objetivo la mejora de la eficacia y la optimizacién
de los procesos, para no cometer errores como detallar demasiada complejidad

técnica o niveles de servicio inalcanzables.
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3.4.2. Soporte Técnico y Atencidn posventa.

El departamento de soporte técnico posee el conocimiento y la experiencia para
solucionar las incidencias y hacer que los usuarios puedan conectarse. Los técnicos
de soporte de ISP ofrecen soluciones a los problemas de los clientes, con el fin de
optimizar la red y conservar a los clientes. Ya sea que se trate de un inconveniente
de conexion a internet o de recepcion de correo electronico, el soporte técnico de
ISP es generalmente el primer lugar al que acude un usuario 0 una empresa para

obtener asistencia.

Funciones generales que realiza un departamento de soporte técnico:

a. Ejecutar politicas en el servicio de Internet tanto inaldmbrico como de red de
datos.

Instalacion y mantenimiento de software propio o programas.

Instalacion y configuracion de componentes internos o externos.
Recuperaciéon de datos eliminados o destruidos.

Elaboracién de manuales y guias de funcionamiento.

Inventario y control de hardware y software.

Control de la red.

@ ™0 a0 T

Desarrollo de politicas de uso de equipos informaticos.

Formacion de los usuarios.

j- Desarrollo de planes de mantenimiento.

k.  Establecer criterios de seguridad.

Sin embargo, el equipo de soporte técnico no solo trata con las averias o
inconsistencia del servicio de internet, sino también, conlleva la atencion al cliente y
las habilidades interpersonales, puesto que los técnicos deben ser capaces de
saludar a los clientes amablemente y mantener una conducta profesional y cortés
durante el desarrollo de la atencidon, ademas deben saber como aliviarles el estrés y
cémo responder ante todo tipo de situaciones, ya que son los encargados de dar
rapida solucion al inconveniente que presenta el servicio que el usuario ha

contratado.
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Para lograr un alto nivel de satisfaccion en los clientes el soporte técnico debe

cumplir a cabalidad lo siguiente:

Rapidez y eficiencia en el manejo de novedades.
Calidad de la solucién a sus requerimientos.
Deteccién proactiva de problemas

Informes periédicos del estado de sus servicios.
Conocimiento técnico del personal.

Atencion y amabilidad del personal.

Atencidén personalizada.

S @ ™ e a0 T o

Horario de atencion (24/7).

Y en el manejo de quejas y reclamos debe destacar con:

a. Rapidezy eficiencia en la solucion de la queja
b. Calidad de la solucion al reclamo.

c. Informa de la razén por la cual se produjo el problema.

Es fundamental que el ISP tenga una clara vocacion de soporte y asistencia
técnica, ya que el cliente debe ser bien asistido e informado durante las situaciones

que pueden llegar a acontecer.

Entre algunas de las habilidades que son aplicadas sistematicamente para la

comunicacion exitosa del soporte técnico se incluyen:

Preparacion.

Saludo cordial.

Inicio de informe de problema.

Escucha al cliente.

Adaptacion al temperamento del cliente.

Diagnéstico correcto de la averia.

@ = o o0 T

Seguimiento debido del caso reportado.
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El soporte y la atencion técnica van desde el momento de la instalacién de la
conexion del servicio de internet en el punto deseado, hasta un soporte avanzado de

servicios de logistica.

De igual manera la responsabilidad de la empresa proveedora con la calidad del
servicio brindado no termina cuando estos han sido vendidos, el cliente corporativo
demanda la atencion posventa para gestionar los procesos, con un grado de mayor
calidad, ademas que ayuda a fidelizar clientes y brinda la posibilidad de conseguir
nuevos. My home ( 2016) afirma: “Servicio de Postventa consiste en todos aquellos
esfuerzos después de la venta para satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar una
compra regular o repetida. Una venta no concluye nunca porque la meta es tener al
cliente siempre satisfecho” esta atencion es el ultimo proceso de la espiral de calidad
y garantiza el paso a un nivel superior, en cuanto a la calidad al permitir conocer la
opinién de los clientes al identificar oportunidades de mejora y evaluar los productos

Y procesos.

En el sector de las telecomunicaciones el servicio posventa no es solamente la
atencion de reclamos y averias, sino también las gestiones administrativas que tiene

un alto grado de importancia.
Atencion posventa

La responsabilidad de las solicitudes administrativas recae normalmente en los
ejecutivos de atencidn posventa. Los cuales se encargan de atender a los clientes
cuando desean realizar gestiones, plenamente, de caracter administrativos. Entre las

que se destacan:

Gestion de facturacion y cobro del servicio.

Renovacién o cancelacion de contrato de prestacion de servicio.

Traslado de servicio.

a
b
c.  Aumento o disminucién de ancho de banda.
d
e. Arreglo de pago.

f.

Suspension de servicio.
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Una gestion realizada de manera eficiente hara que la experiencia del cliente
durante el proceso de la solicitud, sea satisfactoria y se logre una fidelizacion, pero

sino es el caso, el usuario puede llegar a prescindir del servicio contratado.

Front Office

Front office es el espacio en el cual el consumidor se vuelve protagonista absoluto
y donde la empresa tiene que dar la mejor imagen de si a los ojos de quien compra.
Es fundamental ya que por ella se logra perder o ganar a los clientes, esto, dado a
las percepciones que el cliente obtiene cuando hace uso de la atencién brindada por

la empresa.

Front office esta compuesto por los departamentos que tienen contacto
directo con el cliente, es todo lo que el cliente alcanza a percibir del servicio,
como el precio, servicio posventa, la comunicacién, los colaboradores
quienes estan a cargo de la prestacion del servicio y que en ellos se refleja el
valor de la empresa.

El mecanismo de atencion front office es un espacio donde el cliente logra
entrar en contacto con la empresa, el mismo que se considera como el factor
clave, motivo por el cual las empresas se comprometen en proyectar una
mejor imagen ante sus seguidores con el objetivo de mantenerlos
sorprendidos y resolver con agilidad sus inconvenientes y asi lograr

satisfacer sus exigencias. (Calle y Rivera, 2013, p.185)

El front office debe tener desarrolladas habilidades como:

a. Recepcion del cliente: Saber acogerlo con cortesia y amabilidad
Notar las necesidades: Ser capaz de entender la exigencia real del
cliente.

c. Comunicacion: Saber transmitir y asegurar que todo lo que se dice sea

exactamente lo percibido por el cliente.
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En este escenario los gestos, el tono de voz, el lenguaje y el aspecto fisico, son

cruciales para una buena atencion al cliente.

Back Office.

Back office trata de la gestion y seguimiento correcto de todas las areas que son
imprescindibles para el correcto funcionamiento, su objetivo principal es mejorar

procesos y obtener un rendimiento acelerado de los recursos.

El back office es el proceso formado por las personas que no estan en
contacto directo con el cliente, sino que trabajan al interior de la empresa
gestionando las tareas necesarias para la elaboracion del servicio y buscan
apoyar a los empleados de atencion al cliente, a través de los procesos
internos que forman parte de la empresa como son: sistemas de informacion,
administracion, contabilidad, finanzas, marketing, y planeacién, a los que el
usuario final no tiene acceso.

El cumplimiento eficaz de los procesos de Back Office, es importante para la
empresa debido a que reduce los costos y eleva el nivel de satisfaccion,
permitiendo mejorar la calidad del servicio que se ofrece dando como
resultado un impacto positivo en la experiencia de los clientes cuando
interactuen con la empresa buscando incrementar su lealtad. (Calle y Rivera,
2013, p.190)

Brinda soporte para alcanzar los objetivos y las promesas del equipo de front
office. La buena gestion da como resultado que todo el ciclo de vida del cliente sea

optimo.
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IV. Formulacién de hipétesis

Hipotesis de Investigacion Hi.

La conexion estable, la eficiencia del soporte técnico y la personalizada atencion
posventa del servicio de internet a través de fibra optica brindado por FiberNet
Services representan ventajas significativas para sus clientes corporativos en el
periodo 2016-2017.

Hipétesis Nula Ho.

La conexion estable, la eficiencia del soporte técnico y la personalizada atencion
posventa del servicio de internet a través de fibra optica brindado por FiberNet
Services no representan ventajas significativas para sus clientes corporativos en el
periodo 2016-2017.



V. Operacionalizacion de variables

Objetivo Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicador
Especifico Conceptual Operacional
1. 1.1.
Caracterizacion Categoria de
de clientes. cliente.
Es el proceso de 1.2.
Segmentaci Separar o dividir dividir clientes en Ubicacion
........... on de una cosa en grupos basados en geografica del
clientes. segmentos. caracteristicas servicio.

comunes para que

las compafias 2. Cuota de 2.1. Percepcion del
puedan mercadear mercado. posicionamiento de
cada grupo efectiva competidores.

y apropiadamente.

3.Preferencia 3.1. Atributos del
del cliente. servicio.
3.2. Ventaja
competitiva

3.3. Antiguedad de

contrato.
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Evaluar la
eficacia de
los servicios
de  soporte
técnico

brindados por
parte de
FiberNet

Services.

Eficacia del

Servicio.

Capacidad de lograr Es el cumplimiento

el efecto que se de los

desea o se espera.

requerimientos y
condiciones
pactados entre el

proveedor y el

cliente los cuales
determinan el nivel
de calidad del

servicio brindado.

1. Estabilidad del

servicio

2. Atencion

soporte técnico

3. Tiempo

reconexion

de

de

1. 1.Disponibilidad
del servicio.

1.2. Recepcién de

ancho de banda
contratada.

2.1. Modalidad de
contacto con

servicio al cliente.
2.2

espera.

Tiempo de

2.3. Profesionalidad
del agente.
2.4, Utilidad
agente.

3.1.
repuesta
3.2.

reconexion.

del

Rapidez de

Horas de

3.3.Resolucion de

la incidencia
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Medir la
satisfaccion
del

corporativo

cliente

con relacion al
servicio
posventa
recibido por
parte de
FiberNet

Services.

Satisfaccion Razoén,

con
servicio

posventa

el

accion o
modo con que se
sosiega y responde
enteramente a una
queja, sentimiento o

razoén contraria.

Es el grado de nivel
de conformidad de

la persona por el

seguimiento
brindado por la
empresa después

de haber realizado
la compra de un

producto o servicio.

1.Solicitudes/
Tramites

administrativos

2. Cobro
facturacion

servicio.

3..Linea

atencion

y
del

de

1.1. Administracion
de nuevas
solicitudes para
contratacion de
servicio

1.2. Renovacion de
contrato, cambio de
ancho de banda,

traslado de servicio.

2.1 Tipo de cobro
2.2
de
modalidad de pago.

Programacion

cobro y

3.1 Recepcion de la

solicitud

3.2 de

respuesta

Tiempo

3.3 Seguimiento de

la solicitud.




VI. Diseho Metodolégico

El disefio metodoldgico de una investigacion esta formado por el conjunto de
procedimientos y técnicas especificas consideradas como adecuadas para la
recoleccion y andlisis de la informaciéon requerida para el cumplimiento de los

objetivos.

6.1. Diseno de la investigacion

La investigacion se desarrolla bajo un disefio no experimental, ya que solamente

se analizan las variables sin ningun tipo de manipulacion intencional de por medio.

Igualmente se incluye la investigacion descriptiva, que tiene el objetivo de
evaluar el servicio de internet a través de fibra 6ptica que brinda la empresa FiberNet

Services a sus clientes corporativos

6.2. Enfoque de estudio

El enfoque de este estudio es mixto, ya que el instrumento de recoleccion
comprende una mezcla de variables cualitativas y cuantitativas que permiten la
obtencion de informacién de una manera mas completa y precisa para evaluar el

servicio de internet brindado por FiberNet Services.

6.3. Determinacion del universo/poblacion.

Para determinar el universo de la investigacién se extrajo de la base de datos
madre que maneja el departamento de ventas, el numero total de clientes
corporativos que han contratado el servicio de internet por fibra éptica desde el inicio
de operaciones de la empresa en el afo 2016 lo que dio un resultado de 127

clientes.
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6.4. Muestra

Para el calculo de la muestra de la investigacion se tomaron en cuenta los

siguientes datos:

v NZ’pq | (127)(1.96)* (0.50)(0.50)(0.50)
(N De* +Z°pqg " (126)(0.05)% +(1.96)>(0.50)(0.50)

=96

Z= nivel de confianza (95%=1.96)
probabilidad a favor. (50%)
probabilidad en contra. (50%)

QO T
1 1

N= total de personas (127)

0]
1

margen error. (5%)

6.5. Técnicas para la recopilacion de la informacion

Para la realizacibn de esta investigacion se ha implementado el uso del
instrumento de recoleccion de datos por medio de encuestas. Con el propdsito de
obtener la informacién primaria suministrada por los clientes corporativos que han

adquirido el servicio de internet por fibra 6ptica de la empresa FiberNet Services.

Esto con la finalidad de recabar la informacion necesaria para el logro de los

objetivos.
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VII. Anadlisis e interpretacion de resultados

7.1. Segmentacion de clientes.

En el presente objetivo se ha analizado el nivel de aceptacion que tiene FiberNet
Services en los clientes corporativos que utilizan el servicio de internet a través de
fibra optica. Por tanto, se detallan aspectos vinculados a la categoria de cliente,
ubicacién geografica del servicio, atributos del servicio, ventaja competitiva y
antigledad del contrato con el proveedor anterior. En este marco, es importante
responder a la pregunta: ¢ Cual es el nivel de aceptacion que tiene FiberNet Services
en los clientes corporativos que utilizan el servicio de internet a través de fibra

Optica?

Para responder a la interrogante, este objetivo se centra en los clientes de la
ciudad de Managua, especificamente de siete distritos y el municipio de Ciudad
Sandino durante el periodo 2016-2017. Para esto, se presentan datos acerca de los

gustos, preferencias y caracteristicas del consumidor.

7.1.1. Caracterizacion de clientes.

En base a la muestra calculada; se desprende que la categoria de cliente usuario
de la empresa de telecomunicaciones FiberNet Services, segun el tipo de
organizacion empresarial se divide en (1) VIP, (2) Mipyme y (3) Corporativo. En este
sentido, 33.3% pertenecen a la categoria VIP, 38.5 % es Mipyme, y 28.1% que son
corporativos. La ubicacion geografica de los clientes pertenece a siete distritos de
Managua y el municipio de Ciudad Sandino. En este marco, 11.5% pertenecen al
distrito I, 6.3% al distrito 1l, 12.5% al distrito Ill, 15.6 % al distrito 1V, 22.9 al distrito V,
20.8% al distrito VI, 6.3% al distrito VII, y 4.2% a Ciudad Sandino. Como se muestra
en el Grafico No.1 y No.2.
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Grafico No.1: Categoria de cliente

Categoria de cliente

45.0
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35.0
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Grafico No.2: Ubicacion geografica del servicio

Ubicacion geografica del servicio
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DISTRITO 1 DISTRITO 2 DISTRITO 3 DISTRITO 4 DISTRITO 5 DISTRITO 6 DISTRITO 7 SCAL,J\IIB;:%
M Porcentaje 11.5 6.3 12.5 15.6 22.9 20.8 6.3 4.2

7.1.2. Cuota del mercado.

De acuerdo a la base de datos madre y con base a la muestra; se desprende que
las empresas que brindaron anteriormente el servicio de internet a los clientes
actuales de FiberNet Services fueron (1) Claro, (2) IBW, (3) Ideay, (4) Tigo Business
y (5) Yota. Por lo tanto, en la frecuencia del servicio como proveedor, destaca como
el mas alto: Claro con 60.4%, seguido de 14.6% de IBW, 5.2% de |deay, 13.5% de
Tigo Business y 6.3% de Yota. Dando como resultado promedio que los clientes
trabajaron 3 afios con dichos proveedores; registrandose un minimo de 1 afio y un

maximo de 8 afnos.
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Segun categoria de cliente, se ha podido conocer que el proveedor que brindaba
el servicio de internet anteriormente a los clientes; era en primer lugar la empresa
Claro con un desglose de clientes pertenecientes al segmento: VIP 65.6%, Mypime
67.6% y Corporativo del 44.4%, seguido por la empresa Tigo Business a los que le
correspondian al segmento corporativo 40.7% e iBW con 21.9% a los clientes VIP.

Como se muestra en el Grafico No.3 y Grafico No.4.

Gréfico No.3: Cuota de mercado ¢ Cudl fue su proveedor anterior?

Cuota de mercado¢ Cual fue su proveedor anterior?
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Grafico No.4: Cuota de mercado segun categoria de cliente ¢ Cual fue su proveedor

anterior?

Cuota de mercado segun categoria de cliente ¢ Cual fue
su proveedor anterior?
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M Corporativo 44.4% 0.0% 14.8% 40.7% 0.0%
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7.1.3. Preferencia del cliente.

Para conocer la preferencia del cliente con respecto a las cualidades que debe de
tener un buen servicio de internet, se ha podido determinar que partiendo del analisis
de la facilidad de contacto con el soporte técnico se divide en: 9.4% regular, 36.5%
importante y 54.2% muy importante. De acuerdo a la simetria de velocidad del ancho
de banda 11.5% lo califica regular, 50.0% importante y 38.5% muy importante. Las
consideraciones por parte del cliente con relacion a la estabilidad y disponibilidad de
servicio se dividen en: 37.5% regular y 62.5% importante. La preferencia por un
servicio de internet a través fibra optica se ha podido dividir en 36.5% regular, 30.2%
importante y 33.3%muy importante. Para adquirir un servicio de internet en relacion a
los menores costos monetarios, lo han considerado en 4.2% poco importante, 22.9%
regular, 28.1% importante y 44.8% muy importante. Como se muestra desde los
Gréficos No.5 al No.9.

Grafico No. 5: Facilidad de contacto con soporte técnico.

Facilidad de contacto con soporte técnico
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Grafico No. 6: Simetria de velocidad

Simetria de velocidad

60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
00 Regular Importante Muy importante
M Seriesl 11.5 50.0 38.5

Grafico No. 7: Estabilidad y disponibilidad del servicio
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Grafico No.8: Servicio de internet a través de fibra 6ptica
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Grafico No.9: Menores costos
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Con respecto que el proveedor brinde servicios extras, el cliente lo considera;
16.7% nada importante, 28.1% poco importante, 18.8% regular, 17.7% importante y
18%.8 muy importante. Por otra parte, con relacién a la confiabilidad del contrato y
SLA consideran que en un 9.4% regular, 50.0% importante y 40.6% muy importante.
Igualmente segun los clientes, la atencion posventa eficiente y profesionales divide
en: 2.1% poco importante, 32.3 % regular, 38.5% importante, y 27.1% muy
importante. Con respecto a la rapidez de respuesta del proveedor del servicio ante
una averia los clientes lo consideran: 3.1% poco importante, 2.1 % regular, 9.4%
importante, y 85.4% muy importante. En torno a la resolucion de averia en tiempo y
forma, la apreciacion de los clientes se divide en: 3.1% regular, 15.6 % importante y
81.3% muy importante. Que el proveedor tenga disponibilidad de brindar equipos
superiores, los clientes lo valoran en: 16.7% nada importante, 26.0% poco
importante, 24.0 % regular, 24.0% importante y 9.4% muy importante. Como se

muestra desde los Graficos No.10 al No.15.



Grafico No.10: Servicios extras
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Gréfico No.11: Confiabilidad de contrato y SLA
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Grafico No.12: Atencién posventa eficiente y profesional
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Gréfico No.13: Rapidez de respuesta ante una averia
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Gréfico No.14: Resolucion de averia en tiempo y forma
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Grafico No.15: Disponibilidad de adquisicion de equipos superiores.
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El motivo para contratar los servicios de internet con FiberNet Services se divide
en: 34.4% por los menores costos, 32.3% valora que es la simetria de velocidad,
9,4% por el internet de fibra 6ptica y 24.0% la recomendacion que le han hecho del

servicio. Como se muestra en el Grafico No.16 y No.17.

Gréfico No.16: ¢ Qué lo motivé para contratar los servicios de internet con FiberNet

Services?

¢ Qué lo motivé para contratar los servicios de
internet con FiberNet Services?
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Se ha podido identificar, que para los clientes VIP valoran en primer lugar 37.5%
los menores costos, de la misma manera que la Mipyme 45.9%, seguido por los
clientes corporativos quienes con un 51.9% han indicado que les es mas importante
la simetria en la velocidad. Teniendo en segundo lugar 28.1% la simetria de la
velocidad igualmente que la Mipyme en 21.6%, mientras que el cliente corporativo ha
establecido como segundo lugar la ventaja del servicio a través de fibra optica
25.9%. Esto confirma las prioridades que le concede cada segmento a sus
necesiades, recalcando que los clientes corporativos solicitan siempre que su
servicio sea estable y seguro, mientras que el cliente VIP y Mipyme se inclinan mas

en términos econdmicos.
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Gréfico No.17: Segun la categoria de cliente ;Qué lo motivd para contratar los

servicios de internet con FiberNet Services?

Segun categoria de cliente, ; Qué lo motivo a
contratar los servicios de internet de FiberNet

Services?
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Se puede concluir que el nivel de aceptacion que tiene FiberNet Services en los
clientes corporativos de internet a través de fibra éptica depende de la ubicacién
geografica del cliente, el servicio que contrata, el proveedor de la empresa asi como
la calidad de atencion que esta brinda a sus clientes. Por lo demas, la preferencia de
los clientes en un servicio de internet es positivo en variables tales como: precio,

soporte técnico, calidad del servicio al cliente, entre otros.
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7.2. Eficiencia que los clientes corporativos han tenido por la contratacion

del servicio.

En el presente capitulo se ha medido la eficiencia que los clientes corporativos
han tenido por la contratacion del servicio de internet de fibra 6ptica. Asimismo, se ha
detallado aspectos vinculados a la eficiencia, como el costo basico (internet); costos
extras (IP publica, VPN, administracién de correo.); servicio prepago-pospago;
modalidad adquirida; entre otros elementos. En este marco, es importante el
siguiente asunto: ¢Cual es el nivel de eficiencia que los clientes corporativos han
tenido por la contratacion del servicio de internet de fibra éptica, que brinda la

empresa de telecomunicaciones FiberNet Services?

7.2.1. Costos del servicio

El grado de aceptaciéon de los clientes corporativos concerniente al costo del
servicio de fibra oOptica de FiberNet Services, en relacion al servicio contratado
anteriormente con otra empresa, se divide en: 4.1% considera que han sido mayor
los costos, 4.2% valora que han sido iguales, y 91.7% valora que han sido menores
los costos en relacion a su servicio anterior. Con respecto a si el costo del servicio a
través de fibra dptica es equitativo, la percepcion de los clientes de acuerdo a su
consideracion es de 91.7% es un costo equitativo y 8.3% estima que no es un costo

equitativo. Como se muestra en el Grafico No.18 y No.19.

Grafico No.18: Con relacion al servicio anterior, ¢ Los costos son?

Con relacion al servicio anterior, ¢ Los costos son?
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Grafico No.19: ;El costo de internet de fibra optica de FiberNet Services es

equitativo?
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Con relacién a los servicios extras ofrecidos por FiberNet Services 29.2% de los
clientes, si ha adquirido servicios extras y 70.8% no ha adquirido los servicios. Con
respecto a los servicios extras que si han contratado los clientes se dividen: 4.2%
que utiliza enlace de datos, 19.8% usa IP Publica y 5.2% prefiere utilizar el VPN. En
cuanto al costo, 24% considera que es razonable. Como se muestra en el Grafico
No.20, No.21 y No.22.

Grafico No.20: s Ha adquirido servicios extras con FiberNet Services?

¢Ha adquirido servicios extras con FiberNet
Services?
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Gréfico No.21: ¢ Qué servicio extra ha adquirido?

¢ Qué servicio extra ha adquirido?
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Grafico No.22: ; Costo de servicio extra es razonable?

¢ Costo de servicio extra es razonable?
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7.2.2. Tipo de plan de servicio.

El grado de conformidad por parte de los clientes corporativos con el plan de
servicio de modalidad ofrecido por FiberNet Services se divide: 84.4% ha contratado
el servicio prepago y 15.6% tiene servicio pospago. Con respecto al cumplimiento de
los requerimientos 78.1% considera que es adecuado y cumple con sus
requerimientos, mientras 21.9% piensa que no lo es. Como se muestra en el Grafico
No.23 y No.24.
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Gréfico No.23: ¢ Qué plan de servicio — modalidad tiene?

¢ Qué plan de servicio — modalidad tiene?
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Grafico No.24: ; Considera que este plan es adecuado y cumple sus requerimientos?

¢Considera que este plan es adecuado y cumple
sus requerimientos?

100.0

80.0
= 60.0
'_
Q
x 40.0

0.0 I S
Si No
M Porcentaje 78.1 21.9

7.2.3. Adquisicion de equipo especializado.

Con respecto a la adquisicion de equipos especializados, 17.7% de los clientes
los han adquirido y 82.3% no lo hizo. Por su parte la totalidad de los clientes que
representan el 17.7% han adquirido el equipo router y consideran que el costo del
equipo es razonable. Con relacion a la modalidad de pago, 6.3% lo hizo bajo la
modalidad prepago y 11.5% bajo alquiler. Como se muestra desde el Grafico No.25
al No.28.



Gréfico No.25: ¢ Ha adquirido un equipo especializado con FiberNet Services?
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Grafico No.26: ;Qué equipo especializado ha adquirido?

¢ Qué equipo especializado ha adquirido?
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Grafico No.27: ¢ El costo del equipo es razonable?
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Gréfico No.28: ¢ Bajo qué modalidad lo ha adquirido?
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7.3. Eficacia de los servicios de soporte técnico brindados por parte de

FiberNet Services

En el presente capitulo se analizara desde el punto de vista de la investigacion
cuantitativa, la eficacia de los servicios de soporte técnico brindados por parte de
FiberNet Services en los clientes corporativos, que utilizan el servicio de internet a
través de fibra Optica. Por tanto, se detallaran aspectos vinculados a la disponibilidad
del servicio, recepcion de ancho de banda contratada, modalidad de contacto con
servicio al cliente, tiempo de espera para contactar con un agente, entre otros
factores. En consecuencia, es importante responder a la pregunta: ;Cual es el nivel
de eficacia de los soportes de servicio técnico que tiene FiberNet Services en los

clientes corporativos que utilizan el servicio de internet a través de fibra 6ptica?
7.3.1. Estabilidad del servicio.

El grado de aceptacion por parte de los clientes corporativos con relacion a los
servicios ofrecidos por FiberNet Services es de: 2.1% poco aceptable, 30.2% regular
y 67.7% bueno.

Segun categoria de cliente, el segmento VIP ha calificado el servicio como regular
31.3% y bueno 68.7%, mientras las Mipyme indican, poco 5.4%, regular 29.7% y
bueno 64.9%, por otro lado los clientes corporativos han indicado que el servicio es
regular 29.6% y 70.4% bueno. Segun la experiencia vivida en el momento de la
recoleccion de datos, los clientes expresaron sus experiencias e indicaron que el
servicio a pesar de estar dirigido a un segmento corporativo, presenta constantes
fallas lo que hace que el servicio brindado no cumpla en su totalidad con las

condiciones pactadas.

La consideracion de los clientes corporativos con relacién a la satisfaccion de la
velocidad de internet ofrecida ha sido: 13.5% esta recibiendo el 100% de la velocidad
contratada, y 86.5% no esta recibiendo el 100% de la velocidad ofertada por la
empresa. En cuanto a la disponibilidad del servicio, segun la opinidon de los clientes,
hay una media de 85.53% de disponibilidad en relacién a un minino del 70% y un

maximo de 95% de la totalidad. Como se muestra desde el Grafico No.29 - No.31.
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Gréfico No.29: ;Qué tan aceptable es el servicio que le brinda FiberNet Services?

¢Qué tan aceptable es el serivio que le brinda
FiberNet Services?
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Gréfico No.30: Segun categoria de cliente, ;Qué tan aceptable es el servicio que le
brinda FiberNet Services?

Segun categoria de cliente, ;Que tan aceptable es el
servicio que le brinda FiberNet Services?
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Gréfico No.31: ¢ Cree usted que esta recibiendo el 100% de la velocidad contratada?

¢ Cree usted que esta recibiendo el 100% de la
velocidad contratada?
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7.3.2. Atencion de soporte técnico.

El grado de reportes de averias al servicio técnico por parte a los clientes
corporativos, puede describirse en varios tipos: 50.0% recurre a la linea corta 166,
10.4% a través del correo electronico y 32.3% contacta al vendedor via telefénica y

7.3% a través de Skype. Como se muestra desde el Grafico No.32.

Grafico No.32: Medio de contacto con soporte técnico
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Las consideraciones de los clientes corporativos con el area de soporte técnico se
desglosan de la siguiente manera: en la facilidad de contacto con el servicio al cliente
se divide: 2.1% mala atencion, 10.4% regular, 33.3% bueno, asimismo 52.1%
manifiesta que el servicio al cliente es muy bueno y 2.1% excelente. La apreciacion
de los clientes corporativos con relacion al tiempo de espera para contactar a un
agente es: 12.5% mala atencion, 12.5% regular, 46.9% buen servicio para contactar
a un agente, asimismo 28.1% manifiesta que el tiempo de espera para contactar a un

agente es muy bueno. Como se muestra desde el Grafico No.33 y No.34.

Grafico No.33: Facilidad de contacto con servicio al cliente
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Grafico No.34: Tiempo de espera para contactar un agente

Tiempo de espera para contactar un agente
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La evaluacion por parte de los clientes corporativos en relacion a la profesionalidad
del agente se divide: 6.3% mala profesionalidad, 6.3% regular, 38.5% buena
profesionalidad, 40.6% muy buena profesionalidad y 8.3% excelente. Las
consideraciones en torno a la utilidad del agente es: 10.4% regular, 50.0% buena,
31.3% muy buena y 8.3% excelente utilidad. Con respecto a la calidad del consejo
se divide: 6.3% regular, 58.3% buena, 26.0% muy buena y 9.4% manifiesta una

excelente calidad. Como se muestra desde el Grafico No.35, No.36 y No.37.

Grafico No.35: Profesionalidad del agente.
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Gréfico No.36: Utilidad del agente.
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Gréfico No.37: Calidad del agente.

Calidad del consejo
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7.3.3. Tiempo de reconexion.

Segun las opiniones de parte de los clientes corporativos en torno al tiempo de
espera para contactar a un agente, 10.4% consideran que han sido atendidos
inmediatamente, 47.9% ha sido menor a los 5 minutos, 19.8% entre 5y 10 minutos y
21.9% en mas de 10 minutos. En lo que respecta al tiempo de espera para que un
representante los contacte, ha reflejado: 57.3% menos de media hora, 28.1% entre
media hora y una hora y 14.6% entre una y dos horas. Como se muestra en los
Grafico No.38 y No.39.



71

Grafico No.38: Tiempo de espera para poder contactar con un agente.
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Grafico No.39: Tiempo de espera aproximado para que un representante lo contacte
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Los clientes han determinado que el tiempo transcurrido antes que se realice el
restablecimiento del servicio en: 10.4% menos de media hora, 52.1% entre media
hora y dos horas, 26.0% entre tres a seis horas, 7.3% entre seis a doce horas y 4.2%
entre doce y veinticuatro horas. El 50.0% de los clientes han indicado que si se les
contacta para comunicarles la resolucion de los problemas, y un 50.0% que no se les
contacta para comunicar dicho asunto. En general con relacion a la satisfaccion
durante el proceso de resolucion de la averia se ha determinado: 2.1% muy bueno,
29.2% bueno, 60.4% regular y 8.3% malo. Como se muestra en los Grafico No.40,
No.41y No.42.
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Grafico No.40: Tiempo transcurrido antes de que se realice restablecimiento del

servicio
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Grafico No.41: Se contactan para comunicarle la resolucion
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Grafico No.42: Calificacion del proceso de resolucion de averia
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7.4. Satisfaccion del cliente corporativo con relacién al servicio posventa

recibido por parte de FiberNet Services.

En el presente capitulo se analiza el nivel de satisfaccién del cliente corporativo
con relacion al servicio posventa recibido por parte de FiberNet Services. En tal
sentido, se ha detallado aspectos vinculados a las solicitudes administrativas. En
este contexto, es importante responder a la pregunta: ;Cual es la satisfaccion del
cliente corporativo con relacion al servicio posventa recibido por parte de FiberNet

Services?

Para responder a la interrogante en este capitulo, también se ha centrado en
factores como el tipo y programacion de cobro, modalidad de pago, recepcién de la
solicitud, entre otros. Para ello se presentan datos acerca de las caracteristicas de

cada una de estas variables.

7.4.1. Solicitudes/ Tramites administrativos.

El porcentaje de los clientes corporativos que han optado por realizar nuevas
solicitudes para contratacion de servicio se clasifica: 8.3% si ha hecho nuevas
solicitudes y 91.7% por no hacer nuevas solicitudes para contratar el servicio. La
frecuencia de los clientes corporativos con relacién a la solicitud de renovaciéon de
contrato se desglosa en: 18.8% si ha renovado y 81.3% no ha renovado. El
porcentaje de clientes que han realizado la solicitud de upgrade o downgrade de
ancho de banda es de: 8.3 % lo han implementado y 91.7% no lo han hecho. En
referencia a la solicitud de traslado de servicio: 4.2% si han trasladado el servicio y
95.8.3% no han recurrido a dicha solicitud. Con respecto a la exoneracién de IVA,
4.2% si lo han solicitado y 95.8% no lo han solicitado. Como se muestra desde el
Grafico No.43 al No.47.



Gréfico No.43: Nuevas solicitudes para contratar el servicio

Nuevas solicitudes para contratar el servicio
100.0
80.0
60.0
40.0

20.0
[E—
0.0 S T
Si
M Seriesl 8.3 91.7

Grafico No.44: Solicitud de renovacion de contrato

Renovacion de contrato

100.0
80.0
60.0
40.0
20.0
00 —_— S
Si No
M Seriesl 18.8 81.3

Grafico No.45: Solicitud de upgrade o downgrade de ancho de banda.
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Grafico No.46: Solicitud de traslado de servicio.

Traslado de servicio
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Grafico No.47: Solicitud de Exoneraciones de IVA
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7.4.2. Cobro y facturacion del servicio.

El porcentaje de los clientes corporativos a los cuales FiberNet Services les ha
notificado la facturacion del servicio se divide en: 71.9% modalidad via correo
electronico y 28.1% notificacién de forma impresa. Segun la consideracion de los
clientes la empresa realiza una programacion de cobro con anticipacién adecuada en
89.6% y 10.4% no es apropiada. Con respecto a la modalidad de cancelacion 21.8%
pagan con cheque, 21.9 % a través de transferencia bancaria, 31.3% realizan sus
pagos mediante efectivo, 10.4% débito automatico, y 14.6% pagan con tarjeta. Como
se muestra desde el Grafico No.48 al No.50.



Grafico No.48: Medio de comunicacién de facturacidon de servicio
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Grafico No.49:
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Grafico No.50: Modalidad de cancelaciéon de pago
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7.4.3. Linea de atencion posventa.

Segun la experiencia de los clientes corporativos, la atencion recibida por parte de
los agentes posventa de FiberNet Services en la recepcion de solicitudes: 24.0%
bueno, 61.4% muy bueno y 14.6% excelente. El grado de satisfaccion de los clientes
corporativos hacia los agentes de posventa que informan y asesoran los pasos a
seguir por solicitud se divide en: 2.1% malo, 27.1% bueno, 58.3% muy bueno y
12.5% excelente. En referencia a la profesionalidad y amabilidad del agente, los
clientes lo califican: 4.1% malo, 16.7% bueno, 64.6% muy bueno y 14.6% excelente.
Con relacion a la pro actividad del agente en mantener informado al cliente sobre el
proceso de la solicitud, los clientes lo dividen en: 10.5% mal, 45.8% bueno, 33.3%
muy bueno y finalmente 10.4% lo considera como excelente. El grado de satisfaccion
por parte de los clientes corporativos con respecto si los tiempos de repuesta son
razonables a sus solicitudes se divide en: 21.9% malo, 46.9% bueno, 22.9% muy
bueno 8.3% lo considera como excelente. La conformidad hacia los agentes de
posventa que dan seguimiento a la solicitud después de finalizado el proceso se
divide en: 2.1% muy malo, 16.7% malo, 51.0% bueno, 24.0% lo considera muy
bueno y 6.2% piensa que es excelente. Como se muestra desde el Grafico No.51 al
No.56.

Grafico No.51: Agente posventa recepciona solicitud adecuadamente.
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Gréfico No.52: Agente informa y asesora de los pasos a seguir por solicitud
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Grafico No.53: Agente demuestra profesionalidad y amabilidad

Agente demuestra profesionalidad y amabilidad
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Grafico No.54: Agente mantiene informado sobre el proceso de la solicitud
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Grafico No.55: Los tiempos de respuesta son razonables

Los tiempos de respuesta son razonables
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Grafico No.56: El agente da seguimiento a la solicitud después de finalizado el

proceso
El agente da seguimiento a |la solicitud después de
finalizado el proceso
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Segun la experiencia de los clientes corporativos en relacion a la atencién
posventa recibida por parte de los agentes para las gestiones administrativas ha
sido: 2.1% regular, 32.3% bueno, 63.5% muy bien y 2.1% excelente. Como se

muestra en el Grafico No.57.
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Grafico No.57: 4 Qué tan satisfactorio considera que es la atencién posventa?
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El grado de satisfaccion por parte de los clientes corporativos con respecto al
cumplimiento de sus expectativas del servicio, segun las condiciones contratadas es:
30.2% las han cumplido y 69.8% no han cumplido sus expectativas segun las
condiciones contratadas. Segun categoria de cliente se ha podido determinar que en
el segmento de cliente VIP: 46.9% sus expectativas han sido cumplidas y 53.1% no
ha sido asi, mientras que en el segmento Mipyme: 21.6% se encuentra conforme y
78.4% no lo esta, en cuanto al segmento corporativo: 22.2% si se han cumplido sus

expectativas, sin embargo el 77.8% ha sefialado que no se han cumplido.

En el caso de las razones por las cuales el servicio no ha logrado satisfacer a los
clientes destaca la inestabilidad de la red con 14.6%, mientras 12.5% indican que el
servicio tiene muchas fallas para ser corporativoy 12.5% de los clientes sefalan que
el servicio cumple mayormente.

Como se muestra en el Grafico No.58 - No.61.
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Grafico No.58: El servicio de FiberNet Services ha cumplido sus expectativas segun

condiciones contratadas
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Grafico No.59: Segun la categoria de cliente, El servicio de FiberNet Services ha

cumplido sus expectativas segun condiciones contratadas
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Gréfico No.60: ¢ Por qué?
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Grafico No.61: Segun la categoria de cliente, ¢ Por qué?
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VIll. Conclusiones

El presente trabajo ha tenido la finalidad de realizar una evaluacion del servicio de
internet a través de fibra Optica, que brinda la empresa de telecomunicaciones
FiberNet Services a sus clientes corporativos. Durante el proceso investigativo se
abordaron elementos cruciales, para determinar las caracteristicas fundamentales

qgue hacen a un servicio de internet éptimo para los clientes corporativos.

Una vez finalizada la investigacion se concluye exponiendo lo siguiente:

1. La eficiencia que los clientes han tenido con la contratacién del servicio de
internet brindado por FiberNet Services es muy buena, siendo esto de mucha
importancia para los clientes, quienes determinaron que los costos de
contratacion en comparacion a su proveedor anterior son menores, el precio
es equitativo y uno de los mejores del mercado. Se muestra una preferencia
media en la adquisicidbn de servicios y equipos extras, sin embargo un
porcentaje de los clientes se encuentra a favor de la contratacion de
servicios como IP publica y enlace de datos para mejorar la productividad en

SUS empresas.

2. En relacidon a la eficacia del soporte técnico, se ha encontrado que los
clientes indican que cuentan con un servicio bueno, pero no cuentan con la
mejor experiencia, debido que destacan como puntos débiles la
disponibilidad del servicio y la velocidad de ancho de banda recibido, sefialan
que la atencién de los agentes de soporte técnico es la adecuada, sin
embargo, denotan que los tiempos de respuesta para resolucion de averias
no son demasiado altos para ser un servicio corporativo, por lo que
concluyen que la experiencia en este proceso es regular, debido que la
importancia de brindar una respuesta en tiempo y forma es crucial, para un

servicio corporativo.
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3. En referencia al nivel de satisfaccion con relacion al servicio posventa
recibido, los clientes indican que es muy bueno, se mantiene una
comunicacion estable entre el cliente y el ejecutivo mientras se lleva a cabo

el proceso de las solicitudes administrativas.

En esta investigacion se ha conocido que las expectativas en mas de la mitad de
los clientes corporativos de FiberNet Services no han sido cumplidas segun las
condiciones contratadas, los clientes alegan que esperaban mayor calidad para ser

un servicio corporativo.

Por ende, se concluye que la hipotesis de esta investigacion se rechaza, dado
que la conexién del servicio, la eficacia del soporte técnico y la personalizada
atencién posventa del servicio de internet a través de fibra optica brindado por
FiberNet Services, no representan ventajas significativas, esto como consecuencia
que los clientes afirman que el servicio contratado no cumple en su mayoria con las
condiciones estipuladas, que debe de alcanzar un servicio de internet a través de

fibra 6ptica para el segmento corporativo.
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IX. Recomendaciones

Tomando como base el estudio realizado y las conclusiones obtenidas se pueden

realizar las siguientes recomendaciones:

a. Realizar un analisis completo sobre el estado fisico de los materiales y
equipos suministrados para la instalacién y activacion de los servicios a los
clientes corporativos.

b.  Adquirir equipos y materiales de mejor calidad que respondan correctamente
a las necesidades de los clientes corporativos.

c. Contratar un mayor numero de técnicos de soporte con la finalidad de lograr
cubrir cualquier eventualidad que se presente en términos de 24/7.

d. Efectuar continuas capacitaciones sobre atencion al cliente (centrandose en
clientes corporativos), y continuos foros de estudio, para reforzamientos de
politicas tanto de atencién como de procesos de solicitudes administrativas.

e. Desarrollar un programa computarizado para el ingreso, control, seguimiento
y respaldo de todas las gestiones administrativas realizadas por los agentes
posventa segun solicitud del cliente.

f. Ampliar la cartera de servicios ofertados a los clientes corporativos,
realizando alianzas estrategias con empresas afines, con el objetivo de
atraer mas clientes a través de propuestas innovadoras y creativas.

g. Elaborar una metodologia de evaluacion del servicio que contemple los
cuatro puntos focales: necesidades del cliente, servicio ofrecido por el
proveedor, calidad del servicio entregado por el proveedor y calidad
percibida por el cliente.

h. Ejecutar un plan de mejora continua con relacion al servicio brindado,
enfocandose principalmente en las areas que tienen relacion directa con los

clientes.
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Xl. Anexos

11.1. Instrumento

Numero: Fecha: / /

1.1. Caracterizacion de Clientes

1.1.1 Categoria de cliente: VIP: Mipyme: Corporativo:

1.1.2. Ubicacion geografica del servicio:

Distrito 1 Distrito 2 Distrito 3 Distrito 4
Distrito 5 Distrito 6 Distrito 7 Ciudad
Sandino

1.2. Cuota de Mercado.
1.2.1. Antes de contratar los servicios de internet por fibra optica FiberNet
Services ¢Quién fue su proveedor anterior? ;Por cuanto tiempo estuvo bajo

contrato comercial?

Proveedor Anterior Tiempo bajo contrato

1.3. Preferencia del cliente.
1.3.1. Basandose en su experiencia, ;Qué es lo que mas valora en un servicio de
internet corporativo? Valore las siguientes afirmaciones siendo 1 muy poco

importante y 5 muy importante.

Facilidad de contacto con soporte técnico - 24/7.

Simetria de velocidad (misma velocidad de subida que de

bajada).

Estabilidad y disponibilidad del servicio.

Servicio de internet a través de fibra Optica.

Menores costos.

Oferta de servicios extras (IP, Monitoreo, entre otros).
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Confiabilidad de contrato y SLA (Acuerdo de nivel de

servicio).

Atencion posventa eficiente y profesional.

Rapidez de respuesta ante una averia.

Resolucion de averia en tiempo y forma.

Disponibilidad de adquisicion de equipos superiores.

1.3.2. ;Qué lo motivd a contratar los servicios de internet por fibra éptica de

FiberNet Services?

Menores costos Simetria de velocidad
Modalidad a través de fibra 6ptica Por recomendacién
Otro

2. Eficiencia del Servicio

2.1. Costos del servicio.
2.1.1. En relacion al servicio de internet anteriormente contratado, ¢ Los costos del
servicio FiberNet Services son?

Mayores costos. Iguales costos. Menores costos.

2.1.2. ;Considera que el costo del servicio de internet a través de fibra éptica de
FiberNet Services es equitativo/ razonable?

Si No
2.1.3. ¢Ha adquirido servicios extras con FiberNet Services como IP publica,
VPN, Monitoreo de redes, administracion de correo, enlace datos? Si la respuesta
es Si, por favor detalle el tipo de servicio.

Si No

Servicio extra:

2.1.3.1. Siendo la respuesta Si, ¢Considera que el costo del servicio extra es
razonable?
Si No



2.2. Tipo de plan de servicio
2.2.1. ;Bajo qué modalidad de plan de servicio se encuentra sujeto su contrato?
Prepago Pos-pago
2.2.2. ;Considera que ese plan es el mas adecuado y cumple con sus
requerimientos?
Si No
2.3. Adquisicién de equipo especializado.
2.3.1 ¢Ha adquirido un equipo especializado con FiberNet Services? Si la
respuesta es Si, por favor detalle el tipo de servicio.
Si No

Equipo Especializado:

2.3.3.1. Siendo la respuesta Si, ;Considera que el costo del equipo especializado
es razonable? y ¢ Bajo qué modalidad lo ha adquirido?

Si No
2.3.3.2. ;Bajo qué modalidad lo ha adquirido?

Prepago Comodato Alquiler

3. Eficacia del Servicio.
3.1. Estabilidad del servicio
3.1.1. Del 1 al 5, donde 1 es nada y 5 es lo maximo; ;Qué tan aceptable
considera usted que es el servicio que le brinda FiberNet Services? Marque una
1 2 3 4 5
3.1.2. Siendo un 100% de disponibilidad 24/7 del servicio de internet, ;Qué

porcentaje tiene usted disponible la mayor parte del tiempo?

3.1.3. En relacion a la estabilidad del servicio ¢ Crees usted que esta recibiendo el
100% de la velocidad contratada?

Si recibe No recibe
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3.1.31. Si su respuesta es No, podria explicar por qué:

3.2. Atencion de soporte técnico.
3.2.1. Cuando desea reportar una averia del servicio de internet, ;Por cual medio
se contacta el area de atencion de soporte técnico?

Linea corta 166 Correo electrénico Contacta al vendedor

Skype Plataforma Online Otro

3.2.2. Basandose en su propia experiencia con el area de soporte técnico, por

favor valore las siguientes afirmaciones siendo 1 Malo y 5 excelente.

1123 4|5

Facilidad de contacto con el servicio al cliente

Tiempo de espera para contactar con un agente

Profesionalidad del agente.

Utilidad del agente.

Calidad del consejo

3.3. Tiempo de reconexion.

3.3.1. ¢ Cuanto tiempo tiene que esperar antes de poder contactarse con nuestros

agentes?
Inmediatamente Menos de 5 minutos
Entre 5 y 10 minutos Mas de 10 minutos

3.3.2. ;De cuanto es el tiempo aproximado de espera para que un representante
se ponga en contacto con usted y valide la situacion?

Menos de media hora. Entre 1y 2 horas Mas de 2 horas

3.3.3. ¢ De cuanto es el lapso de tiempo transcurrido (promedio) antes de que se
realice el restablecimiento del servicio?

Menos de media hora Media hora — 2 horas 3 —6 horas

6 — 12 horas 12 — 24 horas.

91



92

3.3.4. ;Un agente se contacta con usted para comunicarle la resolucién de la
incidencia?
Si No

3.3.5. En general, ;Como calificaria el proceso hasta que se resuelve una
incidencia?

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

4. Satisfaccion con el servicio posventa.

4.1. ;Ha realizado alguna de estas solicitudes administrativas?

Si No

Nuevas solicitudes para contratacion de servicio

Renovacién de contrato

Upgrade o Downgrade de ancho de banda

Traslado de servicio

Exoneraciones de IVA

4.2. Cobro y Facturacion.
4.2.1. ; Por cual medio FiberNet Services le notifica la facturacion del servicio?

Correo Electronico Impresa

4.2.2. ;Considera que la programacion de cobro se realiza con la anticipaciéon
adecuada?
Si No
4.2.3. ¢ Bajo qué modalidad realiza la cancelacién de sus pagos?
Cheque Transferencia Efectivo

Débito automatico Tarjeta
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4.3. Linea de atencion
4.3.1. Basandose en su propia experiencia con el area posventa, por favor valore

las siguientes afirmaciones siendo 1 Malo y 5 excelente.

Agente posventa recepciona la solicitud adecuadamente

Agente informa y asesora de los pasos a seguir por

solicitud

Agente demuestra profesionalidad y amabilidad

Agente mantiene informado sobre el proceso de la solicitud

Los tiempos de respuesta son razonables

El agente da seguimiento a la solicitud después de haber

finalizado el proceso.

Del 1 al 5, donde 1 es nada y 5 es lo maximo; ¢Qué tan satisfactorio considera
usted que es la atencién posventa (solicitudes administrativas, control de pagos,
linea de atencion) recibida?

1 2 3 4 5

El servicio ha cumplido sus expectativas segun las condiciones contratadas, ¢ Por
que?
Si: No:

¢ Por qué?:




11.2. Tablas de Frecuencia.

Tabla No.1: Categoria de cliente

Categoria de cliente’

Frecuencia Porcentaje Port?gntaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido VIP 32 33.3 33.3 33.3
Mypyme 37 38.5 38.5 719
Coporativo 27 28.1 28.1 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.2: Ubicacién geografica del servicio
Ubicacion geografica del servicio
Frecuencia Porcentaje Porc;gntaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Distrito 1 11 11.5 11.5 11.5
Distrito 2 6 6.3 6.3 17.7
Distrito 3 12 12.5 12.5 30.2
Distrito 4 15 15.6 15.6 45.8
Distrito 5 22 22.9 229 68.8
Distrito 6 20 20.8 20.8 89.6
Distrito 7 6 6.3 6.3 95.8
Ciudad Sandino 4 4.2 4.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.3: Proveedor anterior
Proveedor Anterior
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Claro 58 60.4 60.4 60.4
BW 14 14.6 14.6 75.0
Ideay 5 52 52 80.2
Tigo Business 13 13.5 13.5 93.8
Yota 6 6.3 6.3 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Tabla No.4: Tiempo proveedor anterior.

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
Tiempo proveedor
anterior (afios)
96 1.0 8.0 3.536 1.8357
N valido (por lista) 96

Tabla No.5: Proveedor anterior segun categoria de cliente

CATEGORIADE CLIENTE

VIP MIPYME Coportativo
% del N de % del N de % del N de
Recuento| columna | Recuento | columna |Recuento| columna
¢Cualfuesu  Claro 21 65.6% 25 67.6% 12 44.4%
proveedor gy 71 21.9% 71 18.9% 0 0.0%
anterior?
Ideay 0 0.0% 1 2.7% 4 14.8%
Tigo Business 2 6.3% 0 0.0% 11 40.7%
Yota 2 6.3% 4 10.8% 0 0.0%
Tabla No.6: Facilidad de contacto con soporte técnico
Facilidad de contacto con soporte tecnico
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 9 94 94 94
Importante 35 36.5 36.5 45.8
Muy importante
52 54.2 54.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.7: Simetria de velocidad
Simetria de velocidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 11 115 115 115
Importante 48 50.0 50.0 61.5
Muy importante
37 38.5 38.5 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Tabla No.8: Estabilidad y disponibilidad del servicio

Estabilidad y disponibilidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Importante 36 375 375 37.5
Muy importante
60 62.5 62.5 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.9: Internet de Fibra Optica
Internet de Fibra Optica
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 35 36.5 36.5 36.5
Importante 29 30.2 30.2 66.7
Muy importante
32 33.3 333 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.10: Menores costos
Menores Costos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Poco importante
4 4.2 4.2 4.2
Regular 22 229 229 271
Importante 27 28.1 28.1 55.2
Muy importante
43 448 448 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.11: Servicios Extras
Servicios Extras
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nada importante
16 16.7 16.7 16.7
Poco importante
27 281 281 44 .8
Regular 18 18.8 18.8 63.5
Importante 17 17.7 17.7 81.3
Muy importante
18 18.8 18.8 100.0
Total 96 100.0 100.0

96



Tabla No.12: Confiabilidad de contrato y SLA

Confiabilidad de contrato y SLA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 9 94 9.4 9.4
Importante 48 50.0 50.0 594
Muy importante
39 40.6 40.6 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.13: Atencién posventa eficiente y profesional
Atencion posventa eficiente y profesional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Poco importante
2 2.1 21 2.1
Regular 31 323 323 34.4
Importante 37 38.5 38.5 72.9
Muy importante
26 271 271 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.14: Rapidez de respuesta ante una averia
Rapidez de respuesta ante una averia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Poco importante
3 3.1 3.1 3.1
Regular 2 2.1 2.1 52
Importante 9 94 9.4 14.6
Muy importante
82 85.4 85.4 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.15: Rapidez de respuesta ante una averia
Resolucién de averia en tiempo y forma
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 3 3.1 3.1 3.1
Importante 15 15.6 15.6 18.8
Muy importante
78 81.3 81.3 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Tabla No.16: Disponibilidad de adquisicion de equipos superiores.

Disponibilidad de adquision de equipos superiores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nada importante
16 16.7 16.7 16.7
Poco importante
25 26.0 26.0 42.7
Regular 23 24.0 24.0 66.7
Importante 23 24.0 24.0 90.6
Muy importante
9 9.4 94 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Tabla No.17: ;Qué lo motivd para contratar los servicios de internet con FiberNet

Services

?

¢ Qué lo motivo para contratar los servicios de internet con FiberNet Services?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Menores costos
33 34.4 344 344
Simetria de velocidad
31 32.3 323 66.7
Internet de fibra
optica 9 9.4 9.4 76.0
Recomendacion
23 24.0 24.0 100.0
Total 96 100.0 100.0

Tabla No.18: Segun la categoria de cliente ;Qué lo motivd para contratar los

servicios de internet con FiberNet Services?

CATEGORIADE CLIENTE

VIP MIPYME Coportativo
% del N de % del N de % del N de
Recuento| columna | Recuento | columna [Recuento| columna
¢Qué lo motivd Menores 12 37.5% 17 45.9% 4 14.8%
acontratarlos  gjmetria de Ia
servicios de velocidad 9 28.1% 8 21.6% 14 51.9%
internetde Intener por
FiberNet
Soritea? fibra 6ptica 2 6.3% 0 0.0% 7 25.9%
ervices?
Recomendaci 28.1% 12 32.4% 2 7.4%
Otro 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
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Tabla No.19: Con relacion al servicio anterior, ¢ los costos de FiberNet Services son?

Con relacion al servicio anterior, los costos de FiberNet Services son

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mayores 4 42 41 4.2
lguales 4 4.2 42 8.3
Menores 88 917 917 100.0
Total 96 1000 1000

Tabla No.20: ¢ El costo de internet de fibra 6ptica de FiberNet Services es equitativo?

¢El costo de internet de fibra 6ptica de FiberNet Services es equitativo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 88 91.7 91.7 91.7
No 8 8.3 8.3 100.0
Total 96 100.0 100.0

Tabla No.21: ;Ha adquirido servicios extras con FiberNet Services?

¢Ha adquirido servicios extras con FiberNet Services?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 28 29.2 29.2 29.2
No 68 70.8 70.8 100.0
Total 96 100.0 100.0

Tabla No.22: Servicio extra adquirido

Servicio extra adquirido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido N/A 68 70.8 70.8 70.8
Enlace de datos
4 4.2 4.2 75.0
Ip publica 19 19.8 19.8 94.8
VPN 5 5.2 52 100.0
Total 96 100.0 100.0




Tabla No.23: Costo de servicio extra es razonable

Costo de servicio extra es razonable

100

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Sl 23 24.0 100.0 100.0
Perdidos N/A 73 76.0
Total 96 100.0
Tabla No.24: Plan de servicio modalidad
Plan de servicio modalidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Prepago 81 84.4 84 .4 84.4
Postpago 15 15.6 15.6 100.0
Total 96 100.0 100.0

Tabla No.25: Considera que este plan es adecuado y cumple sus requerimientos

Considera que este plan es adecuado y cumple sus requerimientos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 75 78.1 78.1 78.1
No 21 21.9 21.9 100.0
Total 96 100.0 100.0

Tabla No.26: Ha adquirido un equipo especializado con FiberNet Services

Ha adquirido un equipo especializado con FiberNet Services

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 17 17.7 17.7 17.7
No 79 82.3 823 100.0
Total 96 100.0 100.0




Tabla No.27: Equipo especializado adquirido

Equipo especializado adquirido
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido N/A 79 82.3 82.3 82.3
Router 17 17.7 17.7 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.28: El costo del equipo especializado es razonable
El costo del equipo especializado es razonable
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 17 17.7 100.0 100.0
N/A 79 823
Total 96 100.0
Tabla No.29: Bajo que modalidad lo ha adquirido
BajJo que modalldad lo ha adquirido
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Prepago B 6.3 35.3 353
Alguiler 11 114 64.7 1000
NAA, 79 82.3
Total 96 100.0

Tabla No.30: ;Qué tan aceptable es el servicio que le brinda FiberNet Services?

¢ Qué tan aceptable es el serivio que le brinda FiberNet Services?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Poco 2 21 2.1 21
Regular 29 30.2 30.2 32.3
Bueno 65 67.7 67.7 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Tabla No.31: Segun la categoria de clientes ¢ Qué tan aceptable es el servicio que le
brinda FiberNet Services?

CATEGORIADE CLIENTE
WP MIP YNE Coportatiwo Total
% delNde % del N de % del N de % del N de
|Recuento| columna | Recuento | columna |Recuento | columna |Recuento| columna

¢ Qe tan Nada 0 0.0% 1] 0.0% 0 0.0% 0 0.0%

aceptable €5 pocg 0 0.0% 2 5.4% 0 0.0% 2 21%
el senicio que

le brinda Regular 10 31.3% 11 297% 8 29 6% 29 30.2%

FiberNet Bueno 22 68.7% 24 64 9% 19 70.4% 65 67 .7%

Senices? Eslomaxmo 0 0.0% 1] 0.0% 1] 0.0% 0 0.0%

Total 321 100.0% 37 100.0% 27 1000% 96 100.0%

Tabla No.32: ;Qué porcentaje de disponibilidad (0-100%) de servicio le brinda
FiberNet Services?

Estadisticos descriptivos

Desviacién
N Minimo | Maximo Media estandar
¢, Qué porcentaje de disponibilidad (0-
100% ) de servicio le brinda FiberNet
Services? 96 70 95 85.53 7.129
N valido (por lista) 96

Tabla No.33: ; Cree usted que esta recibiendo el 100% de la velocidad contratada?

¢ Cree usted que esta recibiendo el 100% de la velocidad contratada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 13 135 13.5 13.5
No 83 86.5 86.5 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Tabla No.34: En una averia, ¢ Por cual medio se contacta con soporte técnico?

En una averia, ¢ Por cual medio se contacta con soporte técnico?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Linea corta 166
48 50.0 50.0 50.0
Correo Electronico
10 10.4 10.4 60.4
Contacta al vendedor
31 323 32.3 92.7
Skype 7 7.3 7.3 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.35: Facilidad de contacto con servicio al cliente
Facilidad de contacto con servicio al cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 2 2.1 2.1 21
Regular 10 104 104 12.5
Bueno 32 33.3 33.3 45.8
Muy bueno 50 52.1 52.1 97.9
Excelente 2 2.1 2.1 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.36: Tiempo de espera para contactar un agente
Tiempo de espera para contactar un agente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 12 12.5 12.5 12.5
Regular 12 12.5 12.5 25.0
Bueno 45 46.9 46.9 71.9
Muy bueno 27 28.1 28.1 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.37: Profesionalidad del agente
Profesionalidad del agente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 6.3 6.3 6.3
Regular 6 6.3 6.3 125
Bueno 37 38.5 38.5 51.0
Muy bueno 39 40.6 40.6 91.7
Excelente 8 8.3 8.3 100.0
Total 96 100.0 100.0




Tabla No.38: Utilidad del agente
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Utilidad del agente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 10 104 104 10.4
Bueno 48 50.0 50.0 60.4
Muy bueno 30 31.3 31.3 91.7
Excelente 8 83 83 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.39: Calidad del consejo
Calidad del consejo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 6 6.3 6.3 6.3
Bueno 56 58.3 58.3 64.6
Muy bueno 25 26.0 26.0 90.6
Excelente 9 94 94 100.0
Total 96 100.0 100.0

Tabla No.40: Tiempo de espera para poder contactar con un agente

Tiempo de espera para poder contactar con un agente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Inmediatamente
10 10.4 10.4 10.4
Menos de 5 minutos
46 47.9 47.9 58.3
Entre 5 y 10 minutos
19 19.8 19.8 78.1
Mas de 10 minutos
21 21.9 21.9 100.0
Total 96 100.0 100.0

Tabla No.41: Tiempo de espera aproximado para que un representante lo contacte

Tiempo de espera aproximado para que un representante lo contacte

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Menos de media hora
55 57.3 57.3 57.3
Entre media hora y 1
hora 27 28.1 28.1 85.4
Entre 1 y 2 horas
14 14.6 14.6 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Tabla No.42: Tiempo transcurrido antes de que se realice restablecimiento del

servicio

Tiempo transcurrido antes de que se realice restablecimiento del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Menos de media hora
10 10.4 10.4 10.4
Entre media hora y 2
horas 50 52.1 52.1 62.5
3 a6 horas 25 26.0 26.0 88.5
6 a 12 horas 7 7.3 7.3 95.8
12 a 24 horas 4 4.2 4.2 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.43: Se contactan para comunicarle la resolucién
Se contactan para comunicarle la resolucion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 48 50.0 50.0 50.0
No 48 50.0 50.0 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.44: Calificacion del proceso de resolucion de averia
Calificacion del proceso
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muybueno 2 2.1 2.1 2.1
Bueno 28 29.2 29.2 31.3
Regular 58 60.4 60.4 91.7
Malo 8 8.3 8.3 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.45: Nuevas solicitudes para contratar el servicio
Nuevas solicitudes para contratar el servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 8 8.3 8.3 8.3
No 88 91.7 91.7 100.0
Total 96 100.0 100.0




Tabla No.46: Renovacion de contrato

Renovacion de contrato
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 18 18.8 18.8 18.8
No 78 81.3 81.3 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.47: Upgrade o Downgrade de ancho de banda
Upgrade o Downgrade de ancho de banda
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 8 8.3 8.3 8.3
No 88 91.7 91.7 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.48: Traslado de servicio
Traslado de servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 4 4.2 4.2 4.2
No 92 95.8 95.8 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.49: Exoneraciones de IVA
Exoneraciones de IVA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  SI 4 4.2 4.2 4.2
NO 92 95.8 95.8 100.0
Total 96 100.0 100.0




Tabla No.50: Medio de comunicacién de facturacion de servicio

Medio de comunicacion de facturacion de servicio
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Correo electrénico
69 71.9 71.9 71.9
Impresa 27 28.1 28.1 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.51:  Programacién de cobro con anticipacién es adecuada?
¢Programacion de cobro con anticipacién es adecuada?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 86 89.6 89.6 89.6
No 10 104 104 100.0
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.52 Modalidad de cancelacion de pagos
Modalidad de cancelacion de pagos
Faorcentaje FPaorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido Chegue 21 218 219 218
Transferencia 21 219 219 438
Efectivo 20 31.3 21.3 750
Déhito autom atico
10 104 104 854
Tarjeta 14 14.6 14.6 1000
Total 96 100.0 100.0
Tabla No.53: Agente posventa recepciona solicitud adecuadamente
Agente posventa recepciona solicitud adecuadamente
~ Forcertaje FPorcertaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Bueno 23 24.0 24.0 240
My Blemno 59 614 1.5 854
Excelents 14 14.6 14.6 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Tabla No.54: Agente informa y asesora de los pasos a seguir por solicitud

Agente informa y

y asesora de los pasos a seguir por solicitud

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 2 21 21 21
Bueno 26 271 271 29.2
Muy Bueno 56 58.3 58.3 87.5
Excelente 12 12.5 12.5 100.0
Total 96 100.0 100.0

Tabla No.55: Agente informa y asesora de los pasos a seguir por solicitud

Agente demuestra profesionalidad y amabilidad

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 4 4.1 4.2 42
Bueno 16 167 16.7 208
Muy Bueno 62 646 64.6 854
Excelente 14 146 14.6 1000
Total 96 1000 100.0

Tabla No.56: Agente informa y asesora de los pasos a seguir por solicitud

Agente mantiene informado sobre el proceso de la solicitud

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Malo 10 105 104 104
Bueno 44 458 458 86.3
Muy Bueno 32 333 333 896
Excelente 10 104 104 100.0
Total 96 1000 100.0
Tabla No.57: Los tiempos de respuesta son razonables
Los tiempos de respuesta son razonables
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 21 21.9 21.9 21.9
Bueno 45 46.9 46.9 68.8
Muy Bueno 22 22.9 22.9 91.7
Excelente 8 8.3 8.3 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Tabla No.58: El agente da seguimiento a la solicitud después de finalizado el
proceso

El agente da seguimiento a la solicitud después de finaliz ado el proceso

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Yalido MLy Malo 2 2.1 2.1 2.1
Malo 16 167 16.7 188
Bueno 49 210 21.0 698
MLy Bueno 23 240 24.0 938
Excelente 6 6.2 6.3 1000

Total 96 1000 100.0

Tabla No.59:  Qué tan satisfactorio considera que es la atencion posventa?

¢ Qué tan satisfactorio considera que es la atencion posventa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 2 2.1 2.1 2.1
Bueno 31 323 323 344
Muy bien 61 63.5 63.5 97.9
Maximo 2 2.1 2.1 100.0
Total 96 100.0 100.0

Tabla No.60: El servicio de FiberNet Services ha cumplido sus expectativas segun

condiciones contratadas

El servicio de FiberNet Services ha cumplido sus expectativas segt’m condiciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 29 30.2 30.2 30.2
No 67 69.8 69.8 100.0
Total 96 100.0 100.0
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Tabla No.61: Segun la categoria de cliente, EIl servicio de FiberNet Services ha

cumplido sus expectativas segun condiciones contratadas

Cumpliemiento de expectativas del servicio de internet de FiberNet Services

CATEGORIADE CLIENTE
VIP MIPYME Coportativo Total
% del N de % del N de % del N de % del N de
Recuento| columna | Recuento | columna |Recuento| columna [Recuento| columna

¢Elsenicio  Si 15| 46.9% 8| 216% 6|  222% 29 302%
de FiberNet
Senvices ha No 17 53.1% 29 78.4% 21 77.8% 67 69.8%
cumplido con
s P Total 32| 100.0% 37| 100.0% 2711 100.0% 96|  100.0%

Tabla No.62: ;Por qué?

¢Por qué?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido  Cumple mayormente 12 125 12.5 12.5

Muchas fallas para 12 125 1255 25.0

ser corporativo

Mucho tiempo sin 2 2.1 2.1 27.1

servicio

N/A 35 36.5 36.5 63.5

Promesas no 9 9.4 9.4 72.9

cumplidad

Red Inestable 14 14.6 14.6 87.5

Respuestas a

necesidades 2 21 21 89.6

prioritarias

Selesperaba mejor 8 83 83 979

calidad

Servicio no es el 2 2.1 2.1 100.0

mejor

Total 96 100.0 100.0




Tabla No.63: Segun la categoria de cliente, ¢Por qué?

CATEGORIADE CLIENTE

VIP MYPIME COORPORATIVO
% del N de % del N de % del N de
Recuento| columna | Recuento | columna |Recuento| columna

¢Porqué? Cumple 9 28.1% 1 2.7% 2 7.4%

Muchas fallas 2 6.3% 2 5.4% 8|  206%

para ser

Mucho tiempo 0 0.0% 2 5.4% 0 0.0%

sin servicio

N/A 9 28.1% 16 43.2% 10 37.0%

Promesas no 3 9.4% 3 8.1% 3l 111%

cumplidas

Red inestable 4 12.5% 6 16.2% 4 14.8%

Respuesta a

necesidades 0 0.0% 2 54% 0 0.0%

prioritarias

Se esperaba 3 9.4% 5] 135% 0 0.0%

mejor calidad

Senvcio no es 2 6.3% 0 0.0% 0 0.0%

el mejor
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11.3. Glosario.

Cloud: Refiere a la oferta de diversos servicios y prestaciones digitales a través de la

infraestructura de una red.

Email: email, también mencionado como e-mail, es un correo electronico: un

mensaje digital que se transmite mediante una red informatica.

Gigahertz (Ghz): se forma con la unién del elemento compositivo giga (que se refiere
a “mil millones de veces”) y el término Hertz (una unidad de frecuencia equivalente a
un ciclo por segundo). Un gigahertz, por lo tanto, es un multiplo de esta unidad de

medida de frecuencia. Se utiliza respecto a las ondas de radio.

Hardware: como el conjunto de los componentes que conforman la parte material
(fisica) de una computadora. Entendido de manera mas amplia para denominar a

todos los componentes fisicos de una tecnologia.

Hertz: se trata de la unidad que equivale a 1 ciclo por segundo. Esto quiere decir que

los hertz permiten medir cuantas veces se repite una onda por segundo.

HF: (High Frequency, o altas frecuencias), son las siglas utilizadas para referirse a la
banda del espectro electromagnético que ocupa el rango de frecuencias de 3 MHz a
30 MHz.

Internet: es unared de redes que permite la interconexién descentralizada de

computadoras a través de un conjunto de protocolos denominado TCP/IP.

Mbps: o Mbit/s es una sigla que fue desarrollada para identificar a la unidad de un
megabit por segundo, la cual se emplea para cuantificar un caudal de datos que

equivale a 1.000 kilobits por segundo o 1.000.000 bits por segundo.
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SLA: es un contrato entre un proveedor de servicios (interno o externo) y el usuario
final que define el nivel de servicio esperado del proveedor del servicio. Los SLA se

basan en resultados porque su propésito es definir especificamente lo que recibira el
cliente.

Software: es un conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas que
permiten ejecutar distintas tareas en una computadora. Se considera que el software
es el equipamiento légico e intangible de un ordenador. En otras palabras, el

concepto de software abarca a todas las aplicaciones informaticas.

TCP/IP: es una denominacién que permite identificar al grupo de protocolos de
red que respaldan alnternety que hacen posible latransferencia de
datos entre redes de ordenadores. En concreto, puede decirse que TCP/IP hace
referencia a los dos protocolos mas trascendentes de este grupo: el conocido
como Protocolo de Control de Transmisién (o TCP) y el llamado Protocolo de Internet

(presentado con la sigla IP).

UHF: (Ultra High Frequency, frecuencia ultra alta) es una banda del espectro
electromagnético que ocupa el rango de frecuencias de 300 MHz a 3 GHz. En esta

banda se produce la propagacion por onda espacial troposférica.

VHF: (Very High Frequency) es la banda del espectro electromagnético que ocupa el
rango de frecuencias de 30 MHz a 300 MHz.

Web: EI concepto se utiliza en el ambito tecnolégico para nombrar a una red

informatica.





