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RESUMEN

La operadora CNT (Corporacién Nacional de Telecomunicaciones) ofrece el
servicio de TV pagada a nivel nacional mediante el sistema DTH (Direct To Home), el cual
utiliza la tecnologia de trasmision satelital de sefiales. El sistema existente tiene la desventaja de
la afectacion imprevisible del correcto funcionamiento, puesto que puede verse influido por las
condiciones meteoroldgicas. Por ejemplo en dias muy nublados la calidad de sefial disminuye
considerablemente. Esto genera la inestabilidad de la sefial dando molestias a los clientes.

Las empresas de telecomunicaciones actualizan sus redes de acceso, en el
presente trabajo se cuenta con una red de acceso en fibra dptica denominada GPON, la cual
permite el manejo de anchos de banda considerables los cuales soportan los tres servicios como
la telefonia, internet y TV; también es posible cargar nuevos servicios.

Se contempla incluir un nuevo servicio en la red convergente como es el servicio
de television pagada con una plataforma IPTV. Se planteé una nueva alternativa para la mejora
de la calidad de servicio, por lo que se implemento el servicio de IPTV sobre la red GPON
desplegada por la operadora. Para esto se realizé un proceso de cambio de tecnologia de
plataforma tecnoldgica de los clientes existentes, quienes pasaran de tener un servicio TV
pagada por trasmision satelital al servicio de IPTV.

La implementacion y cambio de tecnologia del nuevo servicio de IPTV genera
fidelizacién de los clientes existentes y el producto sera mas atractivo para captar mayor
cantidad de clientes.

PALABRAS CLAVE: Mejora de la calidad de servicio, cambio de tecnologia

del servicio TV pagada, IPTV en red GPON.
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ABSTRACT

The operator CNT (National Telecommunications Corporation) offers the service
of nationally paid TV through the system DTH (Direct To Home), which uses the technology of
satellite signal transmission. The existing system has the disadvantage of the unpredictable effect
of the correct functioning, since it can be influenced by the meteorological conditions. For
example on very cloudy days the signal quality decreases considerably. This generates signal
instability causing discomfort to customers.

The telecommunications companies update their access networks, in the present
work there is an access network in optical fiber called GPON, which allows the management of
considerable bandwidth which supports the three services such as telephony, internetand TV ; It
is also possible to load new services.

It is contemplated to include a new service in the converged network as is the
television service paid with an IPTV platform. A new alternative was proposed to improve the
quality of service, so the IPTV service was implemented on the GPON network deployed by the
operator. For this, a process was carried out to change the technological platform technology of
the existing customers, who will have a paid TV service through satellite transmission to the
IPTV service.

The implementation and change of technology of the new IPTV service generates

loyalty of existing customers and the product will be more attractive to attract more customers.

KEY WORDS: Improved quality of service, technology change of paid TV

service, GPTV network IPTV.



Introduccion

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones es una empresa publica
ecuatoriana del sector de las telecomunicaciones; la cual ofrece los servicios de voz, internet,
TV y datos. Posee una Area de Redes de Acceso Guayas encargada del disefio y gestion de la
implementacion de infraestructura de red de Fibra Optica para poder brindar servicios
convergentes de telecomunicaciones con mayor capacidad y velocidad.

El requerimiento de infraestructura de red es generado por el Area Comercial en
base a la demanda de servicios de clientes en un sector especifico. Se plantea una propuesta que
tiene como objeto lograr tener mayor competitividad, mejorando el servicio a los clientes y
captar la mayor cantidad de nuevos clientes. Esto generara mayor rentabilidad a la operadora y
mayor satisfaccion del cliente por el servicio contratado.

Para lograr este objetivo, se realizé un estudio de mercado y entrevistas lo cual
nos permitio obtener la informacidn necesaria para verificar, analizar y determinar si se logré
satisfacer los requerimientos de los usuarios. El ofrecer un buen servicio es prioridad de toda
empresa, por lo tanto se analizé la informacidn para trabajar con cuadros y calculos estadisticos,
el cual es una herramienta que nos sirvié para la realizacion del analisis cuantitativo de la
investigacion.

Para resolucion del presente trabajo se aplico la metodologia cuantitativa, el cual
dio un alcance analitico y descriptivo. Como herramienta de recoleccion de datos se utiliz6 la
informacidn obtenida de los indices de calidad de servicio de la ARCOTEL (Agencia de

Regulacion y Control de las Telecomunicaciones), entre otros.



Delimitacion del problema

Requerimiento de infraestructura de red es generado por el Area Comercial en
base a la demanda de servicios de clientes en un sector especifico. Se plante6 una propuesta que
tuvo como objeto lograr tener mayor competitividad, mejorando el servicio a los clientes y
captar la mayor cantidad de nuevos clientes. Esto genero mayor rentabilidad a la operadora y

mayor satisfaccion del cliente por el servicio contratado.



Arbol de problemas

Efectos
Causas

Desinterés del cliente para
contratar el servicio de TV
pagada.

Desventaja competitiva.

Insatisfaccion en la
calidad del servicio.

Inconveniente con el
cliente por el servicio
de TV pagada.

X

Servicio de TV pagada
no es atractivo para
captar nuevos clientes.

TV pagada.

Incidencia en el servicio de

x

DISMINUCION DE INGRESOS A LA OPERADORA POR EL SERVICIO DE TV PAGADA

Intermitencia de sefal
satelital por malas
condiciones meteorologicas.

FIGURA # 1: Diagrama causa - efecto.

Elaborado por: El autor.

Sistema DTH

mejoras.

existente no permite

operadora.

Sistema DTH no permite
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Causas

Las causas que originan la problematica del servicio de TV pagada a los clientes
de CNT en el canton Daule, son los siguientes:
e Las interrupciones del servicio a causa de las condiciones meteoroldgicas, afecta la
sefial que recepta la antena satelital.
e El sistema existente no permite realizar ningun tipo de mecanismo de mejora del
servicio.

e El servicio actual no permite una interactividad entre el Operador y Cliente.

Consecuencia
e Por perdida intermitente de la sefial en el servicio de TV pagada genera insatisfaccion a
los clientes existentes.
e Por la pérdida de competitividad por no ofrecer un mejor y nuevo servicio se genera
desinterés los clientes existentes.
e Con el servicio actual que no permite una interactividad entre el operador y cliente no es

atractivo para captar nuevos clientes, ocasionando menos ingresos a la operadora.

Formulacion del problema
¢De qué manera afecta el sistema DTH que utiliza CNT en el servicio de TV

pagada que ofrece a los clientes del canton Daule?



Justificacion

Los clientes que contratan el servicio de TV pagada se les instalan el
equipamiento del servicio DTH (Direct-To-Home), que son los Sistemas de Television Directa
por Satélite en casa. La problematica se enfoca en las interrupciones del servicio a causa de las
condiciones meteoroldgicas, afectando a la sefial que recepta la antena. Por la pérdida de sefial
se causa una insatisfaccion del producto generando el desinterés del servicio por parte del
cliente.

El servicio actual no permite una interactividad entre la operadora y usuario, esto
hace que el producto no sea méas atractivo y se vuelve compleja la captacion de los usuarios, por
lo que se plantea la migracion de medio de transmision como es a la red GPON (Red Optica
Pasiva con Capacidad de Gigabit) en conjunto con la implementacion de una nueva plataforma
tecnoldgica que nos permitird ofrecer un nuevo y mejor servicio de TV pagada. Esta solucion
se puede aplicar en los sectores del cantén Daule donde la red GPON se encuentra
implementada; pero para el caso de los sectores donde no se encuentre desplegada la red
GPON, se debera realizar el disefio de red completa con la finalidad de impulsar los tres
servicios que ofrece la operadora CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones); a este
producto se lo llama el Triple Pack, donde se podra comercializar telefonia e internet fijo y
IPTV.

El trabajo realizado es importante porque beneficia a los clientes y a la Empresa
de Telecomunicaciones, que mejoro la calidad del servicio que ofrecia la operadora superando

las expectativas con un producto novedoso en el mercado ecuatoriano.



Objeto de estudio

Objeto de estudio es el sistema de red de transmision satelital de TV pagada para
clientes CNT en el canton Daule, que permita brindar un servicio con mayor calidad de imagen,

y de canales digitales.

Campo de accion o de investigacion

Clientes que contraten los servicio de telecomunicaciones CNT de TV pagada en

el canton Daule.

Objetivo General

Disefiar una propuesta de mejora para el servicio TV pagada a los clientes de

CNT, en el canton Daule.

Objetivos especificos

e Determinar los principales referentes tedricos que ayudaran a mejorar el servicio TV
pagada para los clientes de CNT, en el canton Daule.

e Analizar por medio de una investigacion cuantitativa y cualitativa para determinar la
satisfaccion en la que se encuentran los clientes de CNT, en el canton Daule. También se

determinara las preferencias de los clientes con respecto a los costos, calidad del servicio



y del planteamiento de la propuesta de mejora que es el objeto principal del presente
trabajo.

e Analizar los resultados obtenidos de la investigacion realizada.

e Elaborar una propuesta considerando una red apropiada para mejorar la trasmision

satelital del servicio de TV pagada que ofrece la empresa CNT en el cantén Daule

Novedad cientifica.

Con el presente trabajo se buscd mejorar la calidad y la optimizacion de los
recursos de la empresa. La operadora se encuentra desplegando la red de fibra Optica GPON -
FTTH (Fiber To The Home). Lo que permite brindar a los clientes un servicio de TV pagada
transmitido por fibra Optica con calidad y mayores prestaciones, por tal motivo se propone un
cambio de la infraestructura de red para ofrecer el servicio de TV pagada como lo es el servicio

de IPTV.



Capitulo |

Marco Tebrico

1.1 Teorias Generales

1.1.1 Propuesta.

La palabra propuesta presenta varios usos, en tanto, uno de los mas comunes
resulta ser el de proposicion, invitacion, que alguien le efectla a otro individuo con la intencion
de llevar a cabo alguna actividad, fin, u objetivo comun.

Idea que para concretar un negocio 0 mejoramiento que presenta un problema a investigar,
justifica con buena documentacion la necesidad del estudio y somete un plan para realizar el

mismo.

1.1.2 Plan.

Segun (ABC, 2006): “Un plan es ante todo la consecuencia de una idea,
generalmente y en funcion de lograr una éptima organizacion, adoptara la forma de un
documento escrito en el cual se plasmara dicha idea acompafada de las metas, estrategias,
tacticas, directrices y politicas a seguir en tiempo y espacio, asi como los instrumentos,
mecanismos Yy acciones que se usaran para alcanzar los fines propuestos y que fueron la
motivacion del plan. El recurso de escribirlo en una hoja o redactar lo en la computadora evitara

olvidos, pérdidas u otras cuestiones gque atenten contra la continuacion del proyecto.”



1.1.2.1 Plan (planificar)

Organizacion légica del trabajo
« Identificacion del problema y planificacion.
o Observaciones y analisis.
o Establecimiento de objetivos a alcanzar.

o Establecimiento de indicadores de control.

1.1.3 Servicio de TV pagada.

Un servicio de sistema de television pagada o por suscripcion es un servicio que
se ofrece a través de sefiales de radiofrecuencia que se transmiten a los televisores por medio de

redes de fibra dptica, cable coaxial o por transmision satelital (DTH).

1.1.4 Satisfaccion al cliente.

Segun (Vavra, 2003) afirma. “La satisfaccion es la respuesta emocional del
cliente ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas
de nuestro producto y organizacién y el verdadero rendimiento experimentado una vez
establecido el contacto con nuestra organizacion, una vez que ha probado nuestro producto.” Es
decir, que cuando el cliente tiene una respuesta emociona ante la evaluacion que realiza de

nuestro producto, una vez que ha probado nuestro producto.


https://es.wikipedia.org/wiki/Televisi%C3%B3n_por_suscripci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Radiofrecuencia
https://es.wikipedia.org/wiki/Televisor
https://es.wikipedia.org/wiki/Fibra_%C3%B3ptica
https://es.wikipedia.org/wiki/Cable_coaxial

Segun, (Gosso, 2010) considera, “La razén de la existencia de las empresas son
los clientes. Ellos son los que hacen posible que se paguen los sueldos . Por lo tanto debemos
de cumplir con las expectativas de los usuarios, ofreciéndoles mejores servicio acordes a los

avances tecnoldgicos.

1.1.4.1 Factores que afectan la satisfaccion al cliente.

Segun, (Philip Kotler, 2009) afirma. “El comportamiento del consumidor esta
influido por tres factores: culturales, sociales y personales™, De tal forma se puede evidenciar
que las organizaciones que no le den importancia a los requerimientos de los clientes tienden a
perder competitividad lo cual genera que la empresa desaparezca.

Se menciona a continuacion los errores mas frecuentes.

e La falta de empatia con el cliente

e La falta de compromiso con el cliente

e Ver al cliente como adversario

e La falta de planificacion, coordinacién y capacitacion del personal que

ofrece el producto.

1.1.4.2 Formas de lograr la satisfaccion al cliente.

Segun, (Carlos C. , 2015). “Lograr una empresa orientada al Cliente y
al mejoramiento de la Calidad no se decreta, no basta con repetirlo y pregonarlo, requiere
realmente dedicacion, esfuerzo y tiempo porque el proceso de transformacion cultural, la
internalizacion de la misma por parte de todos los empleados en cada nivel de las

organizaciones, y el compromiso de la Alta gerencia y de todos sus empleados con la Calidad

10


http://www.gestiopolis.com/marketing-orientado-al-cliente/
http://www.gestiopolis.com/procedimiento-mejoramiento-calidad-procesos-empresariales/
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y Satisfaccion del Cliente son factores cruciales en el modelo y lleva su tiempo asimilarlo e
implantarlo”. Por lo cual se debe considerar las siguientes apreciaciones:
e Ofrecer un producto de calidad.

Todos los productos que ofrecen las empresas deben de tener insumos de
calidad, el cual deben de contar con disefios atractivos que llamen la atencién, el cual sea
durable en el tiempo y por ende satisfaga las necesidades de quienes lo consumen.

e Cumplir con lo ofrecido.

La empresa debe de preocuparse que el producto o servicio ofrecido cuente con
las caracteristicas mencionadas en las ventas y publicidad, hacer efectivas las promociones,
respectar siempre las condiciones pactadas y sobre todo cumplir con los plazos de entrega.

e Brinda un buen servicio.

Brindar siempre un trato amable, cordial, buena atencion, buena presencia,

contar con un ambiente agradable y de comodidad.
e Ofrecer una atencién personalizada.

Procurar que un mismo trabajador atienda todas las consultas de un mismo

cliente, ofrecer promociones exclusivas y ofrecer un producto que satisfaga las necesidades del

cliente.

1.1.5 Socializacion

Segun (Ruiz, 2008) “La socializacion es el proceso basico de transmisién-adquisicion-
interiorizacion cultural que garantiza la reproduccion y continuidad cultural. Mediante la
socializacion aprendemos, adquirimos, interiorizamos y nos adaptamos a los requerimientos y a

las pautas culturales -desde las normas hasta los valores- de la sociedad en la que nos ha tocado


http://www.gestiopolis.com/satisfaccion-del-cliente-y-mejora-continua-de-la-calidad/
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vivir. Nuestras personalidades -entendidas como formas de sentir, pensar y actuar de los
individuos- estan fuertemente influenciadas por la cultura y sociedad en la que nos ha tocado
vivir. Esas personalidades no son sino el producto de lo que se conoce como proceso de
socializacion”. Entonces podemos decir que la socializacion es el proceso mediante el cual el ser
humano aprende, en el transcurso de su vida, los elementos socioculturales de su medio
ambiente, los integra a la estructura de su personalidad, bajo la influencia de experiencias y de
agentes sociales.

La socializacion es factible gracias a los agentes sociales, que se pueden identificar como la
familia, la escuela y los medios de comunicacion. Ademas, son las instituciones e individuos

representativos con capacidad para transmitir e imponer los elementos culturales apropiados.

1.2 Teorias Sustantivas

La television pagada fue una novedad en los afios 90, y el servicio de television
pagada inicio en los afios 80 en Estados Unidos y Europa como una verdadera novedad en que
pocos confiaron inicialmente, el cual se fue extendiendo a nivel mundial, el cual tiene servicio
de redes coaxiales, programacion y canales especializados en deportes, ciencia, noticias, cocina,

medicina, entre otros.

El 27% de los ecuatorianos tiene television pagada.

Segun, (Ruilova, 2016), menciona que hasta el tercer trimestre del afio 2015, el
servicio de television pagada tuvo una penetracion del 27, 55% entre la poblacién ecuatoriana,
para lo cual la empresa DirecTV, registro el 35% del total de suscritores, seguida por la

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT), con el 13%.


https://es.wikipedia.org/wiki/Medio_ambiente
https://es.wikipedia.org/wiki/Medio_ambiente
https://es.wikipedia.org/wiki/Pol%C3%ADtica_social
https://es.wikipedia.org/wiki/Individuo
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FIGURA # 2: Tipos de servicios y television pagada

Fuente: CNT-2015.

La television Digital.

Segun, (Ruilova, La Television Digital, 2016), Es el conjunto de tecnologias de

trasmision y recepcion de imagen y sonido, a través de sefiales digitales, en contraste con la

television tradicional, que codifica los datos de manera analdgica, la television digital codifica

sus sefiales de forma binaria, habilitando asi la posibilidad de crear vias de retorno entre el

consumidor y el productor de contenidos, el cual se crean aplicaciones interactivas y la

capacidad de trasmitir varias sefiales en un mismo canal asignado. Para la empresa CNT, estos

logros tecnoldgicos han dado un cambio radical y la aceptacion de los consumidores, por el cual

el mayor objetivo de la empresa es brindar un buen servicio de calidad.

La television digital acepta diferente formatos de trasmision, a diferentes

resoluciones, lo que permite crear subcanales de trasmision, el cual son los siguientes:



TABLA # 1 Television digital, formatos de trasmision.

Formato Exploracion Tamafo (pixeles) Cuadros por segundo

430i Entrelazada | 720x480 30
480p Progresiva 7T20x480 30
aT6GI Entrelazada | T20x576 25
a76p Frogresiva TZ20x576 23
T20p Progresiva 1280x720 pixeles | 25/30
1080i Entrelazada | 1920x1080 pixeles | 25/30

10&80p Frogresiva 1920x1080 pixeles | 25/30

Fuente: CNT-2015.

DTH ( Direct To Home)

Los Sistemas de Television Directa por Satélite, mas conocidos como Sistemas
DTH (Direct-To-Home), son sistemas destinados a la distribucion de sefiales audiovisuales y
datos directamente al pablico desde satélites geoestacionarios. Estos sistemas aprovechan la
amplia cobertura de los satélites geoestacionarios brindando un servicio a millones de usuarios
simultaneamente lo que permite lograr un servicio muy rentable, a pesar del alto costo del

satélite.
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FIGURA # 3: Formas para ver TV y estandares de TV abierta
Fuente: CNT-2015.

La Red de Fibra Optica GPON.

Segun, (Tituana, 2016), Es una tecnologia de acceso de telecomunicaciones que
utiliza fibra Optica, para llegar hasta el suscritor, el cual se trata de unas redes estandarizadas
PON, a velocidades superiores a 1 Gbit/s, el cual permite una mejor visualizacién optica. La red
GPON es una nueva tecnologia que se esta implementando en la empresa CNT, para poder
mejorar la calidad del servicio en voz y datos, logrando bajar significativamente los reclamos
por parte de los usuarios quienes consumen el producto.

Segun (Yague, 2014), Las redes de fibra Optica se diferencia segln la demanda de clientes que
van atender, como lo es la FTTH. (Fiber to the Home) Red de fibra dptica hasta el hogar.
La cual tiene diferente tipos de topologia como son:
1) Punto-a-punto. 1 0 2 F.O. desde central para cada usuario/hogar.
2) Punto-multipunto. 1FO desde central compartida por maltiples usuarios.

Existen otras variantes como: FTTB, FTTO




16

Central Office Customer Premise
Remote Office

Trple Play Ethemet Switch
(Dualfiber Version)

. 10{INV1000M link rate
[Ndicated bandwidth Fni J ﬁ

OnAccess
444D1454D/484D)1...

= =P ‘5

100M/1000M Bink rate -

Dedicated bandwiddh LT

| L o2 |
; ! Triple Play Etharmat Switch ’ o !

T 2Jn
IPPBX/ AealogPhore Y PG |

VosCaonmm 3@ 9999999 ®§-~‘Be e .

FIGURA # 4: Tipos de red GPON

Fuente: CNT-2015.

PON. Passive Optical Network. Red Optica punto-multipunto en la que no existen elementos
activos entre las instalaciones del operador (OLT) y el equipo terminal de usuario (ONT).
GPON. La Red Optica Pasiva con Capacidad de Gigabit (GPON o Gigabit-capable Passive
Optical Network en inglés) es una tecnologia de acceso de telecomunicaciones que utiliza Fibra

Optica para llegar hasta el suscriptor.
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FIGURA # 5: Topologia de una red GPON.

Fuente: TELNET - 2014.

La red GPON tiene varios elementos como son:

OLT. (Optical Line Terminal). Es el elemento activo que se encuentra ubicado en la central
telefonica. De este elemento salen todas las fibras dpticas hacia los usuarios.

ONT/ONU. (Optical Network Termination / Unit). Es el elemento ubicado en la casa del

usuario que termina la fibra dptica y ofrece las interfaces de usuario.
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FIGURA # 6: Servicios sobre GPON.

Fuente: TELNET - 2014.

IPTV (Internet Protocol Television), Television por Protocolo de Internet se ha convertido en la
denominacién mas comun para los sistemas de distribucién por suscripcion de sefiales de

television de pago usando conexiones de banda ancha sobre el protocolo IP.
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FIGURA # 7: Diagrama esquematico de la red GPON.

Fuente: CNT-2015.
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VLAN

VLAN es un acronimo que deriva de una expresion inglesa: virtual LAN. Esa
expresion, por su parte, alude a una sigla ya que LAN significa Local Area Network. De este
modo, podemos afirmar que la idea de VLAN refiere a una red de area local (lo que conocemos

como LAN) de caracter virtual.

1.2 Referentes Empiricos

Se toma como referencia la siguiente tesis “Factor para mejorar la participacion
en el mercado del servicio de television satelital de la empresa CNT afio 20157, Realiza por
Steven Cevallos, el cual fue realizada en la Universidad de Guayaquil, en la Facultad de
Ciencias Administrativas, se llegé a las siguientes conclusiones:

“Existe una buena oportunidad para expandirse en el mercado, la television
pagada fue una necesidad creada por el cliente, sin embargo se oferta lo mismo de nuestra
competencia, y lo que se logra es la captacion de nuevos clientes, con un buen servicio que se
ofrece.”

Por lo que se esta proponiendo una mejora en la calidad del servicio con la
finalidad de retener los clientes existentes y que este efecto provoque una publicidad positiva

para captar nuevos clientes y a su vez ser mas competitivo en el mercado.


http://definicion.de/sigla/
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Capitulo 2

Marco Metodoldgico

2.1 Metodologia

Metodologia se puede definir como la descripcion, el analisis y la valoracion
critica de los métodos de investigacion, la metodologia es el instrumento que enlaza el sujeto con
el objeto de la investigacion, sin la metodologia es casi imposible llegar a la 16gica que conduce
al conocimiento cientifico.

Segun (Pilar, 2006). La metodologia funciona como una guia para la
investigacion, el cual constituye una pauta para la obtencion de un objetivo, el cual conoce,
indaga e investiga, y lo mas relevante es de generar conocimientos y resolver problemas.

La presente investigacion se lo realizo con un enfoque cuantitativo y cualitativo,
el cual se lo fundamento y se aplicé una investigacion de campo porque nos permito entrevistar
a las personas que estan involucradas directamente.

Segun (S.J. Taylor y R. Bogdan, 2011) La frase metodologica cualitativa se
refiere en su mas amplio sentido a la investigacion que produce datos descriptivos: las propias
palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable, consiste en mas que un
conjunto de técnicas para recoger datos.

Con el plan de mejoras, y las técnicas metodoldgicas de la recoleccion de la
informacidn, el trabajo se convierte en una investigacién cientifica por lo cual, la exploracion
de tipo descriptivo, de campo, y analitico, convierten los hallazgos en oportunidades para poder

ofrecer una buena propuesta de mejora para la implementacion por parte de la operadora.
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2.2 Método.

El método es considerado el camino para alcanzar una meta. Para ello se realiza
una determinada serie de pasos o técnicas, de manera repetida de tal forma que pueda ser

realizada innumerable cantidad de veces para alcanzar el objetivo deseado de manera reiterada.

2.3 Tipos de investigacion

El tipo de investigacion, orienta la finalidad general del estudio y la manera
como se recogeran los datos necesarios. Para seleccionar el tipo de investigacion se debe
considerar el propdsito, las estrategias, los objetivos, el problema de estudio y otros aspectos en
los que se encuentran inmersos la investigacion.

Metodoldgicamente, existe una gran variedad de tipologia que va hacer definida
por el investigador una vez que se establezca la relacion entre el objetivo que se quiere alcanzar
y el tipo de investigacion, pues existe entre éstos una relacion intrinseca “el investigador debe
ubicar en sus estudios, en la tipologia que mejor se adapte a la investigacién y que cumpla con

el proposito planteado” (Balestrini, 2003: 129).

Los tipos de investigacion varian segun la naturaleza y objetivos al nivel de
conocimiento que se desea alcanzar, para este trabajo se utilizaron los siguientes tipos de

investigacion.

e Investigacion descriptiva - analitica: se efectla cuando se desea describir, en todos sus
componentes principales, una realidad porque busca conocer las percepciones, describir

los rasgos Y las caracteristicas de los clientes.
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e Investigacion explicativa.- Porque se conocio las causas que provocaron ciertos hechos,
como son las quejas y el mal servicio recibido a los usuarios.

e Investigacion de campo.- Se lo realizo en las instalaciones de las oficinas de CNT, del
cantén Daule, con un muestreo aleatorio, es decir que cualquiera de los clientes puede

salir seleccionado para la realizacion de la encuesta.

2.4 Hipotesis

El plan de mejoras para el servicio de TV pagada a los clientes de CNT en el
canton Daule, para brindar un servicio de TV pagada con mayor calidad de imagen, mayor
cantidad de canales digitales y mejorar los contratos de servicios en linea desde su mismo TV.

Logrando obtener la disminucion de los reclamos de los usuarios.

2.5 Variables
Variable independiente:
Es el plan de mejoras para el servicio de TV pagada a los clientes de CNT en el

cantén Daule.

Variable dependiente:
e Mejorar la calidad del servicio.
e Disminucion de los reclamos de los usuarios.

e Incrementar el ingreso de los contratos en linea de la operadora.
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2.6 Técnicas e instrumentos de investigacion.

En el presente trabajo se utilizaron las técnicas de: encuesta y entrevistas.

2.6.1 La encuesta.

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la entrevista, se
utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten
igualmente por escrito.

Segun Anna Kuznk. La encuesta es una técnica de recogida de datos, o sea una
forma concreta, particular y practica de un procedimiento de investigacion. Se enmarca en los
disefios no experimentales de investigacion empirica propios de la estrategia cuantitativa, ya que
permite estructurar y cuantificar los datos encontrados y generalizar los resultados a toda la
poblacion estudiada. Permite recoger datos segun un protocolo establecido, seleccionando la
informacion de interés, procedente de la realidad.

La encuesta es la técnica que se utiliza para la recopilacién de datos lo cual va
ser realizada por los beneficiarios de manera anonima en donde responderan de manera objetiva
una serie de preguntas. Con esta técnica se puede obtener los resultados para elaborar las

respectivas conclusiones y obtener los resultados de la factibilidad del trabajo.

2.6.2 La entrevista.

Segin (MARTINI, 2015). La entrevista es un procedimiento que sirve para

conseguir datos que consisten en una charla entre dos personas: el entrevistador



"investigador” y el entrevistado; se ejecuta con el fin de conseguir informacion de parte de
este, que seria, una persona con conocimiento en investigacion.

La entrevista es un procedimiento muy antiguo, pues ha sido empleada
desde hace mucho en psicologia y, desde su significativo crecimiento, en sociologia y en
educacion. De hecho, en estas ciencias, la entrevista establece una técnica indispensable
porgue nos ayuda a obtener datos que de otro modo serian dificultosos de adquirir.

La entrevista es en donde intervienen dos o tres personas a la cuales se les hacen

una series de preguntas con el objetivo de saber cierta informacién del entrevistado.

2.7 Universo y muestra.
2.7.1 Universo.

Segun (Arias, 2011). “La poblacion o universo, es el conjunto de elementos o
unidades con las mismas caracteristicas de estudio” Para el presente estudio la poblacion se la
determino con el total de clientes de CNT, del cantén Daule, segin informacion proporcionada
por Ing. Josué Aguilera Jefe Técnico CNT del cantdn Daule, con un total de 2.797 clientes

suscritos en el servicio de TV, pagada.

2.7.2 Muestra.

Segun (Robin, 2010), “En una proporcion o una parte de un todo” para el
presente estudio se trabajé con un muestreo probabilistico aleatorio simple, es decir que todos
las personas pueden salir seleccionadas.

Segun (Devore, 2014), “La muestra estadisticamente es una pequefia parte que es

tomada de una poblacion con el fin de que aquella parte representativa pueda reflejar las

24
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propiedades de la poblacion a la que pertenece, siendo aquellos individuos los que formaran

parte cientificamente del estudio”.

Calculo del tamafio de la muestra.
Para determinar el tamafio de la muestra con una poblacion finita, se utilizara la siguiente

formula:

k“l*p*q*m

(272" (N-1))+k"*"p*q

La simbologia de la formula

N = 2797 clientes CNT en cantdn Daule (es el tamafio de la poblacién o universo, nimero total

de posibles encuestados).

k = 1.96 (es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigacion sean ciertos: un
95,5 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos equivocar con una probabilidad del

4,5%).

Los valores k més utilizados y sus niveles de confianza son:

Nivel de confianza

TABLA # 2 Los valores k.

Fuente: http://www.feedbacknetworks.com
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e =5 (es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber entre el
resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacion y el que obtendriamos si
preguntaramos al total de ella).

p = 0.5 (es la proporcién de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio.
Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5 que es la opcion mas
segura).

g = 0.5 (es la proporcion de individuos gue no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p).

n = 338 (es el tamafio de la muestra, es el nimero de encuestas que vamos a hacer).

Se tiene la poblacion o universo de N = 2797 clientes de CNT, se aplica la férmula para el
calculo dando como resultado una muestra para la toma de informacion de los clientes de CNT,
de n =338 usuarios a encuestar, con un error maximo permitido del 5% y un nivel de

confianza del 95%o.



2.8 Cuadro de categorias, y operacionalizacion.
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OBJETIVO GENERAL.: Disefiar una propuesta de mejora para el servicio TV pagada a los clientes de CNT, en el canton Daule.

TIPOS DE DEFINICION
VARIABLES VARIABLES OPERATIVA DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS TECNICAS | INSTRUMENTOS
Determinar proyectos Satisfaccion del Encuesta
Plan de mejora que IIevepn ayla Calidad de servicio, | NUmeros de proyectos | cliente con los Investigacién Cuestionario. consulta
INDEPENDIENTES | parael servicio mejora de la calidad propuesta _de en mejoras del canales _de TV primaria y con el 4rea involucrada.
de TV pagada L proyecto mejora. producto. que tiene .
del servicio. secundaria.
contratado.
Comercializar un
Mejorar la product_o_con las . Consulta del
: condiciones - Numeros de ventas de . Los reportes de . .
calidad del - Ventas de servicios. . servicio que - Cuestionario.
L beneficiosas para el Servicios. - quejas.
servicio recibe de CNT.
vendedor y para el
cliente.
Meioramiento Consulta de la
Disminucion de Jor Y Tiempo de Tiempo de respuesta | conformidad
seguimiento de los . - . i - . .
los reclamos de . instalacion de para la instalacién de | del tiempo de Encuesta. Cuestionario.
- requerimientos de los - . S
los usuarios USUArios servicio. servicio. atencion de la
DEPENDIENTES instalacion.
Consulta de Verificacion
Incrementar el . . Aceptacion del aceptacion del | del listado de
. Realizar cambio . ;
ingreso de los L cambio de - cambio de contratos
. tecnoldgico que . Requerimiento de . . .
contratos en linea LY tecnologia para . g tecnologia para nuevos. Cuestionario.
permitira ofrecer - - retiro de servicios. -
de la operadora. - mejora de la calidad mejora de la Reportes de
NUEvos Servicios - - e
del servicio. calidad de facturacion o
servicio. ventas.

TABLA # 3 Cuadro CDIU
Elaborado por: El autor.
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2.9 Gestion de datos
2.9.1 Tabulacion de los resultados

La recopilacion de datos se realizo en las oficinas de CNT, del canton Daule, con
una muestra de 338 personas encuestadas, una vez realizadas las encuestas al azar se ordenaron,
revisaron y se digitaron, con el cual se analizé la informacion obtenida con su respectivos

analisis.

2.9.2 Procesamientos de datos

El procesamiento de datos recabados de la encuesta, se las realizo en una
herramienta Excel, aqui se las tabulo y a través de la tabla dindmica se sacaron los porcentajes y
se realizaron los graficos en el documento de Word se desarrollaron los analisis de estos con sus

respectivas conclusiones y recomendaciones que permitié evidenciar resultados.

2.10 Criterios éticos de la investigacion
Los criterios éticos para la presente investigacion son de tipo moral y de

confidencialidad, el cual el trabajo se lo realizo con mucha ética profesional, y la informacion
recopilada seran utilizados de forma real, no seran manipulados, a fin de que se refleje la
veracidad del analisis y de los resultados frente a una problematica existente, se menciona a
continuacion los criterios éticos en esta investigacion:

eResponsabilidad

eEmpatia y cordialidad con los encuestados

e Amabilidad

e Confidencialidad
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Capitulo 111
Resultados

3.1 Antecedentes de la unidad de analisis o poblacion.

Para el presente estudio tiene como poblacion o universo 2797 cliente de CNT del
cantén Daule con el servicio de TV pagada, el cual se enfocara a un aproximado del 12% como
segmento de mercado lo que corresponde a 338 clientes encuestadas al azar en el canton de
Daule.

La muestra para la toma de informacidn de los clientes de CNT, es de n= 338,

usuarios a encuestar con un error maximo permitido del 5% y un nivel de confianza del 95%.

3.2 Estudio de campo.

El estudio de campo de este trabajo se realizd en las oficinas de CNT, del cantén
Daule mediante encuestas telefonicas y también se realizé encuestas directamente con los

clientes.



3.3 Analisis de los resultados de la encuesta dirigida a los clientes de CNT del cantén

Daule.
Pregunta N°1.- Género.

TABLA # 4 Resultados de la pregunta N° 1

Opciones N° Porcentaje

Femenino 219 65%

Masculino 119 35%
Total 338 100%

Fuente: Encuestados.

Género

65% l 35% 100%

Femenino Masculino Total

Porcentaje

FIGURA # 8: Resultados de la pregunta N° 1

Elaborado por: El autor.

Analisis: De los clientes encuestados el 65% corresponde al género femenino y el 35% al

masculino.
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Pregunta N°2.- ¢ Cuales de los siguientes aspectos considera para la contratacion del
servicio de TV pagada?

TABLA # 5 Resultados de la pregunta N°2

Opciones N° Porcentaje
Precios 138 41%
Calidad de sefal 110 33%
Cantidad de canales 90 27%
Totales 338 100%

Fuente: Encuestados

Cuales de los siguientes aspectos considera
para la contratacion del servicio de TV pagada

338

138
110
20

Precios Calidad de sefial Cantidad de canales Totales

— N Porcentaje

FIGURA # 9: Resultados de la pregunta N° 2

Elaborado por: El autor.

Anélisis: De las personas encuestadas el 41% les da importancia a los precios que ofrece la
operadora por el servicio de TV pagada, el 33% la calidad de sefial mientras que el 27% a la

cantidad de canales.



Pregunta N°3.- Aproximadamente cuanto paga usted por su servicio actualmente.

TABLA # 6 Resultados de la pregunta N°3

Costo N° Porcentaje
$10 - $20 189 56%
$20 - $30 104 31%

$30 y mas 45 13%

Total 338 100%

Fuente: Encuestados.

Aproxidamente cuanto paga usted por su
servicio actualmente

338

189
104
45
56% 31% - 13% 100%

$10 - S20 $20-$30 $30 y mas Total

s N° s Porcentaje

FIGURA # 10: Resultados de la pregunta N° 3

Elaborado por: El autor.

Analisis: Del total encuestado el 56% paga por el servicio contratado de $ 10,00 a $ 20,00, el

31% de $ 20 a $ 30,00 mientras que el 13% paga mas de $ 30,00
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Pregunta N°4.- Habitualmente cuantas horas usted visualiza su programacion favorita?

TABLA # 7 Resultados de la pregunta N°4

Horas N° Porcentaje
1-3 154 46%
3-5 121 36%
maés de 5 63 19%
Total 338 100%

Fuente: Encuestados.

Habitualmente cuantas horas usted visualiza
su programacion preferida

338

154
121
63
46% 36% - 19% 100%
1-3 3-5

mas de 5 Total

 N°

Porcentaje

FIGURA # 11: Resultados de la pregunta N° 4

Elaborado por: El autor.

Analisis: De las personas encuestadas un 46% nos indica que visualiza de 1 a 3 horas, el 36%

de 3 a 5 horas, mientras que el 19% mas de 5 horas.
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Pregunta N°5.- ¢ Usted tiene dificultad con el servicio de TV pagada que ofrece su
operadora?

TABLA # 8 Resultados de la pregunta N°5

Opciones N° Porcentaje
Mucha 245 72%
Poca 71 21%
Muy poca 22 7%
Totales 338 93%

Fuente: Encuestados.

Usted tiene dificultad con el servicio de TV
pagada que ofrece su operadora

338

245

71
22
72% - 21% — 7% 93%

Mucha Poca Muy poca Totales

B \° = Porcentaje

FIGURA # 12: Resultados de la pregunta N° 5

Elaborado por: El autor.

Analisis: Del total de los encuestados el 72% tiene mucha dificultad con el servico que ofrece

la operadora mientras que el 21% tiene poca dificultad y el 7% muy poca.
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Pregunta N°6.- ¢ Se encuentra usted satisfecho con el servicio que le brinda su operadora
atualmente?

TABLA # 9 Resultados de la pregunta N°6

Opciones N° Porcentaje
Si 126 37%
No 212 63%
Total 338 100%

Fuente: Encuestados.

Esta satisfecha/o con el servicio que le brinda su
operadora

338

- 37% 63% 100%

Si No Total

L'

Porcentaje

FIGURA # 13: Resultados de la pregunta N° 6

Elaborado por: El autor.

Analisis: De los encuestados el 63% considera que no esta satisfecho con el servicio de TV

pagada que ofrece la operadora, mientras que el 37% si lo esta.



Pregunta N°7.- ¢ Usted recomendaria a la operadora para que mejore el servicio?

TABLA # 10 Resultados de la pregunta N°7

Opciones N° Porcentaje
Si 279 83%
No 59 17%
Total 338 100%

Fuente: Encuestados.

Usted recomendaria a la operadora que mejore
el servicio

338

100%

Si No Total

—— N°

Porcentaje

FIGURA # 14: Resultados de la pregunta N° 7

Elaborado por: El autor.

Analisis: Del total de las personas encuestadas un 83% esta de acuerdo que se debe mejorar el

servicio de TV pagada que brinda la operadora, mientras que el 17% indica que no.
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Pregunta N°8.- ¢ Usted aceptaria la migracion del servicio contratado de TV pagada para
mejorar la calidad del mismo al mismo costo?

TABLA # 11 Resultados de la pregunta N°8

Opciones N° Porcentaje
Si 338 100%
No 0 0%
Total 338 100%

Fuente: Encuestados.

Usted aceptaria la migracion del servicio
contratado de TV pagada para mejorar la
calidad del mismo con el mismo costo

338 338

100% 0 0% 100%

Si No Total

m N° = Porcentaje

FIGURA # 15: Resultados de la pregunta N° 8

Elaborado por: El autor.

Anélisis: Del personal encuestado el 100% esta de acuerdo con la migracién del servicio de TV

pagada contratado para mejorar la calidad del mismo al mismo costo.
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Capitulo IV

DISCUSION

4.1 Contratacion empirica.

Esta investigacion tuvo como proposito identificar y describir aquellas
experiencias con el servicio prestado por la operadora y en referencia al desarrollo de la encuesta
realizada a los clientes CNT con el servicio de TV pagada del cantén Daule, podemaos citar que
los clientes existentes contrataron el servicio por el costo que la operadora ofrece sin considerar
la calidad de la sefial. A continuacion, se estaran discutiendo los principales hallazgos de este
estudio.

De acuerdo con los resultados encontrados en esta investigacion se puede deducir
que se encuentra una insatisfaccion de parte de los clientes (consumidor final) con relacion a los
servicio de TV pagada que ofrece la operadora.

De acuerdo con el presupuesto familiar y tomando en cuenta la economia actual
del pais la mayoria de los clientes contratan el servicio de la tarifa basica por ser mas accesible
en costo adicionando que los usuarios por lo general asignan un periodo de tiempo diario entre 1
a 3 horas.

Se pudo determinar en el parrafo anterior que existe una incidencia intermitente
con el servicio, lo cual genera una insatisfaccion por parte del cliente y esto a su vez produce una
desventaja competitiva.

Se puede evidenciar que los clientes requieren una mejora en la calidad del

servicio de TV pagada los mismos que estan dispuestos a aceptar la mejora del servicio,
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indicandonos que si aceptarian una migracion del servicio con una nueva tecnologia el cual les
brindara mejora significativa en la calidad del servicio y con mayores prestaciones.

De acuerdo con los anélisis podemos darnos cuenta que el servicio de TV pagada
es aceptado considerando que existen nuevas tecnologias para mejorar el servicio, a su vez esto
genera una satisfaccion por parte del cliente con el servicio recibido, cabe recalcar que no hay
mejor publicidad que un cliente satisfecho porgue ejerce un efecto multiplicador para captar

nuevos clientes.

4.2 Limitaciones.

La limitacion de la investigacion es encontrar la disponibilidad de los clientes ya
que por diferentes opciones es dificil realizar todas las muestras en una misma forma por eso se
realizé encuestas via telefonicas y presenciales a los clientes de CNT del cantén Daule con el

servicio de TV pagada.

4.3 Lineas de investigacion.

La linea de investigacion de este trabajo se basa en estudiar una propuesta de
cambio tecnoldgico para mejorar la calidad del servicio que se brinda a los clientes existentes.
Tomando en cuenta el lugar en el canton Daule, donde se requerira ejecutar la presente
propuesta; observando si ya se tiene una red GPON implementada para poder activar servicio
IPTV en la localidad del usuario solicitante.

Caso contrario, al no existir la red de Fibra Optica CNT en el sector de donde esté
ubicado el usuario solicitante, se debera analizar la factibilidad para la implementacion de la red

GPON en el sector especifico donde se tiene el requerimiento, teniendo que justificarse
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inicialmente con un estudio de mercado del sector para determinar la demanda real de los
servicios de telecomunicaciones, logrando optimizar los recursos en la construccion de una
nueva red teniendo la mayor utilidad de la inversion realizada; llegando a los clientes con un
servicio de alta calidad a mas usuarios y ofreciendo el producto Triple Pack (Telefonia e internet

fijoy IPTV).

4.4 Aspectos relevantes.

En el desarrollo de las encuestas cabe recalcar que los clientes requieren una
mejora en la calidad de servicio que reciben sin que esto afecte al costo mensual del servicio.
También se da a conocer que los clientes no tienen alguna objecién con respecto al cambio
tecnoldgico, mas bien estan avidos de recibir un mejor servicio que va de la mano de la tendencia
mundial de los avances tecnoldgicos.

Esta propuesta se basa en la mejora de la calidad del servicio TV pagada para
clientes CNT en el canton Daule, utilizando una nueva tecnologia. Esta mejora de la calidad de
servicio esta focalizada para los clientes existentes, por lo que se debe generar un proceso de
migracion del servicio actual. Este procedimiento debera tener la autorizacion - regulacién de la
ARCOTEL (Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones) y paralelamente se
debera socializar con los usuarios, los beneficios que tendran con este nuevo servicio. Por tal
motivo, los clientes existentes no tienen que cancelar ningin costo operativo por cambio de
tecnologia y los costos del proceso de migracion deberan ser asumidos por la operadora. Con la
finalidad de lograr el mejoramiento de la calidad de servicio aprovechando los avances

tecnolégicos.
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Capitulo V

PROPUESTA

Para la ejecucion de la propuesta de mejora de calidad de servicio de TV pagada

de los clientes CNT en el cantdn Daule; se determind uno de los tres siguientes eventos para

continuar con el proceso de mejora:

Determinar los sitios en el cantén Daule donde ya esta implementada la red GPON, esta
solucidn se baso en el cambio tecnolégico del servicio de la TV pagada, desde una red
Satelital hacia una red de Fibra Optica.

Para el caso de que no existia una red GPON implementada, se complement6 en el
proyecto con el andlisis de la factibilidad para la construccion de una nueva red GPON
en el sector especifico donde se tiene el requerimiento, teniendo que justificarse con un
estudio de mercado del sector para determinar la demanda real de los servicios de
telecomunicaciones.

Para el caso de los clientes que ya tenian contratado el servicio de Telefonia y/o Internet
fijo utilizando la red GPON, solo se tendra que activar el puerto de video en la ONT
(Optical Network Termination), que es el equipo terminal que se encuentra ya instalado
donde el cliente. Determinando uno de los tres posibles casos que se pueden dar, se
ejecutara la propuesta de mejora realizando el proceso del cambio tecnolégico para

atender a los clientes que contraten el servicio TV pagada.
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5.1 Disefio de la implementacion del cambio tecnoldgico.

Para el disefio de la implementacion del cambio para dar un nuevo servicio de

TV pagada, como es el servicio IPTV, se debe considerar los siguientes puntos:

1.- Que exista una ODN (red de distribucion optica) construida para poder atender a los

clientes del sector que se quiere migrar al servicio de IPTV (television sobre el protocolo de

internet).

2.- Se debe considerar la accesibilidad del sitio donde se va a realizar la instalacion del

cable (fibra dptica) de acometida DROP en el domicilio del cliente.

3.- Se debe considerar la capacidad de la infraestructura de red que pueda soportar la

migracion de los clientes existentes y futuras instalaciones de clientes nuevos.
Considerando que al realizar la implementacién del disefio de la red de dispersion se debe
administrar al personal y las herramientas necesarias para cumplir con todas las migraciones e

instalaciones.

5.2 Elaboracién de los manuales de procedimientos técnicos.

Se debe realizar una actualizacion a los manuales de procedimientos técnicos, ya
que actualmente existen manuales para instalaciones GPON de telefonia e internet; se debe
incorporar los procedimientos para atender las instalaciones de servicios IPTV. El procedimiento
debera dar prioridad a la atencion a los clientes existentes.

Se debera tener definido los manuales de procedimiento para la fase de

implementacién del cambio tecnoldgico del servicio TV pagada.
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5.3 Implementacion de la plataforma tecnologica para IPTV.

Para poder realizar la mejora de calidad de servicio se debe realizar el cambio
tecnoldgico a IPTV. Se necesitara utilizar la infraestructura desplegada de la red GPON, por
donde se trasmitira sefial que dara servicio a los clientes. Por lo que se debera implementar la
plataforma tecnologica para IPTV; se realizara la cotizacidn y se receptaran las ofertas para la
implementacion por parte de empresas contratistas interesadas en realizar la obra.

Todas las etapas del proceso de implementacion de la plataforma IPTV se
iniciaran con un proceso de contratacion publica, donde la mejor propuesta de uno los oferentes
ganara la firma del contrato para realizar la construccion del proyecto. En el contrato se
estipulara todas las clausulas contractuales, dando la garantia de su correcto funcionamiento y
de los materiales utilizados.

En la cotizacion de los materiales y equipos a instalar, deben de ser de marcas
reconocidas en el mercado, indicando los afios de garantia, soporte técnico y que tengan
actualizacion tecnoldgica. Se adjunta una proforma con costos estimados de materiales y equipos

que se utilizaran para implementar la plataforma tecnolégica de IPTV.

5.4 Actualizacion de base de datos para migracion de servicios.

Se generara una base de datos con los clientes existentes que se migraran, los
cuales se van a agrupar de acuerdo al tipo de plan contratado. Esto a su vez genera una nueva
base de datos de los clientes que ya fueron migrados. Este proceso estara encargado el area de

gestion de la red.
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5.5 Migracion y actualizacion de datos de los clientes.

Se denomina migracion de datos, al proceso que tiene por objeto tanto la
importacion como la exportacion de una determinada informacion almacenada en un sistema de
bases de datos, para llevar a cabo su traspaso. Para nuestro proceso se migrara la informacion
de los clientes existentes, quienes van a experimentar el cambio tecnoldgico. Una vez que los
clientes son migrados, pasan a llenar una nueva base de datos de clientes con servicios de IPTV.
Donde se detallaran los datos personales y las especificaciones técnicas de los servicios

contratados.

5.6 Atencion de solicitudes de instalacion TV pagada en red GPON.

Las solicitudes de instalacién de TV pagado se iran atendiendo segun se vayan
generando en el sistema, cumpliendo con la normativa técnica CNT y dentro del plazo
establecido. La atencidon de las instalaciones de IPTV, se iniciara con la migracion de servicios

a los clientes existentes.

5.7 Activacion de servicios IPTV.

Realizada la instalacion del cable de Fibra Optica, la ONT (equipo terminal
instalado en el domicilio del cliente), el técnico encargado de la instalacion debera llamar al
area de gestion de redes de acceso, quienes dejaran activo puertos para dar los servicios que
fueron contratados por el cliente. De esta forma se da concluido todo el proceso de instalaciéon y

activacion de servicio, quedando operativo el servicio del cliente.



FIGURA # 16: IPTV marca HUAWELI para el usuario.

Fuente: CNT-2015.
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CONCLUSIONES

En la investigacion realizada en este trabajo se demuestra que los clientes estan
avidos por recibir una mejor calidad de servicio, teniendo buenas expectativas sobre el cambio
tecnoldgico para mejorar los servicios que reciben, mediante una red convergente.

Las empresas de telecomunicaciones estan en constante actualizacion de sus
redes de acceso, en el presente trabajo se analiza la optimizacion de recursos que cuenta la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, como lo es la red de acceso desplegada en fibra
Optica denominada RED GPON; la cual permite el manejo de anchos de banda considerables
los cuales soportan los tres servicios como la telefonia, internet y TV, en una red convergente;
también es posible cargar nuevos servicios, como dar mayor interactividad entre usuario -

operadora.
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RECOMENDACIONES

Para tener éxito en el proyecto de cambio tecnoldgico, se debe realizar la
socializacion de los beneficios de la nueva red GPON a los clientes existentes; definiendo que
este proceso no deberd tener incremento de tarifas por ser un proyecto piloto. La satisfaccion de
los clientes que prueben los nuevos servicios provocara un efecto multiplicador de publicidad
positiva para captar clientes nuevos.

Realizar la socializacion por medios de comunicacion y redes sociales, para
Ilegar a futuros clientes, teniendo en cuenta que se debe informar que es una mejora tecnoldgica
con la mayor cantidad de servicios.

Generar un estudio de mercado en el sector donde se va a comercializar el
producto nuevo; realizando las proyecciones con el disefio de la infraestructura que se va a
implementar y planificar los recursos necesarios para atender a los clientes, optimizando los

recursos de la empresa siendo méas productivos.
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APENDICES
APENDICE # A Formato de encuesta.

* ok

Cnzry

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

ACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON MENCION EN
TELECOMUNICACIONES

Objetivo: Disefiar una propuesta de mejora para el servicio TV pagada a los clientes de CNT, en el cantén Daule.

INFORMACION GENERAL

1.- Género

1. Masculino 2. Femenino

2. - ¢ Cuales de los siguientes aspectos considera para la contratacion del servicio de TV

pagada?

1 Precios
2 Calidad de sefial

3 Cantidad de canales

3.- Aproximadamente cuanto paga usted por su servicio actualmente.

1 Entre 10 a 20 délares

2 Entre 20 a 30 délares

4 Entre 30 ddlares y mas
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4.- ; Habitualmente cuantas horas usted visualiza su programacion favorita?
1 De 1 a 3 horas
2 De 3 a5 horas
3 Mas de 5 horas

5. - ¢ Usted tiene dificultad con el servicio de TV pagada que ofrece su operadora?

1 Mucha
2 Muy poca
3 Poca

6.- ¢, Se encuentra usted satisfecho con el servicio que le brinda su operadora atualmente?

Si NO

7.- Usted recomendaria a la operadora para que mejore el servicio?

Si NO

8.- ¢Usted aceptaria el cambio tecnolégico del servicio contratado de TV pagada para mejorar la

calidad del mismo al mismo costo?

Sl NO

Gracias por su colaboracion!!



APENDICE # B Cotizacion de materiales y equipos para implementacion IPTV.

Cotizacion:

Quito, 18 de Diciembre de 2013
QE-10467

Ing.

Johnny Caicado

Fresente -

REF: Cotizacion equipos para andlisis de IPTV

De acuerdo a su gentl solicitud de colizaciin, ponemos a 5u consideracion nuesira proforma por 1os siguientes

ilarms:
ITEM | Mo DE PARTE DESCRIPCION CANTIDAD | LNIDAD | PRECID UNIT. | PRECID TOTAL 0BS5S
EN (158 s
Equipo MTS-6000A con opeion de andlisis IPTV
01 |[EMEDODAT MTS GD00A Platform 1 un $6.193 07 $E.193 07
02 [CO404-2 Digal Paort 45-4G MSAM 1 un 312336, 78 $12.336 19
3 |CTI0MIGE 10M-1G Electricad & Cptical un S3ATATS Inciuida an
Etheme Test Cplion A
[ |[CTIPVIDED 1P Video Test Option 1 B8 454 25 S5 464 4R
5 |CHCASEY.G000A |Hard Camy Case far MTS/TB- 1 un §1.020,12 $1.030,12
EOD0A, - halds mukiple modules
Opcidén de amdlisiz IPTV para MTS-4000
08 |C4000PTV [IPTW SW aplicn [ 3 | 1] [ $1.227 51] $3.682 53
Upcion de analisis (PTV para HS T-3000
07 |HST30005-F- HST-2000 IF Vided S0 optian 3 un Y e | 5268253
VIDED
Analizador de Sefial JDTR8A
08 |JOT3EA JOT36A SIGHAL ANAL YZER 1 un 314.742 46 $14.742 46
JOTREA SIGHAL ANALYZER
ncludes:
Spectrum Anplyss 9 kHztod
GHz
Fowear Mater 10 MHz o &
GHz
2 yeans warranty
[ |J0T48AD11 Interfgrence Analyzer for JOT48A i un 51,844 35 §1.044 55
i0 [JDTOD50342 HARD CARRYING CASE WITH 1 uf 857 41 SEST 41
WHEELS
Precio Total sin IVA $50.831,72
18 VA $6.100,05
Precio Total con IVA ShE930.TT

Fuente: Cotizacion Proveador
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APENDICE # C Informacion de la poblacion de clientes CNT de TV pagada en canton
Daule.

Adjunto a la presente la respectiva informacidn requerida.

e Cuantos clientes DTH tiene CNT en Daule
2797 clientes tiene tv Daule

e Cuantas instalaciones DTH tiene promedio en Daule (ultimo 6 meses)
50 como maximo al mes

e Cuantas retiros DTH tiene promedio en Daule (ultimo 6 meses)
10 al mes incluidos los cortados por falta de pago

e Cuantos productos DTH contratan (1, 2, 3... decos)
El producto que mas salida tiene es de 1 solo deco principal.

e Tiempos de instalaciones y reparacion en el servicio DTH Daule
Psc detalle de indicadores de DTH z9 como valores referenciales

REPARACIONES INSTALACIONES
0
META >80% | >84%| >92% |[< 1.4%|>85%|>85%| 0.5 DIA | <2 dias |>70%| >92% |>85%
ene-16/ DTH |Daule|60,56|94,37|100,00| 2,71 |90,14|83,10 1,00 3,14 56,58 89,41
feb-16| DTH |Daule|56,92|87,69/100,00| 2,85 |86,15/87,69| 1,23 3,64 44,44 92,05
mar-16| DTH |Daule|28,45|75,86|100,00| 4,91 |75,86| 75,8 1,44 4,95 28,72 84,68
abr-16| DTH |Daule|39,80(82,65/100,00| 3,98 |84,69|74,49 1,29 4,84 52,73 90,91
may-16|] DTH |Daule |48,94(89,36(100,00| 3,69 (85,11(74,47 1,17 2,56 62,77| 87,23 |91,26
jun-16| DTH |Daule |48,84(76,74(100,00| 3,21 (94,19|69,77 1,33 3,45 50,34| 80,69 (83,33
jul-16| DTH |Daule|50,63|87,34(100,00| 2,89 |97,47|78,48 1,11 2,48 72,73| 92,73 |91,67
ago-16{ DTH |Daule|48,19|83,13/100,00| 3,71 |89,16|69,88 1,24 2,49 72,55| 86,27 (80,95|/
sep-16| DTH |Daule|38,96|79,22|100,00( 3,49 |84,42|67,53 1,31 3,53 61,11| 75,00 | 66,67 |
oct-16|] DTH
nov-16| DTH |
dic-16| DTH
META >80%|>84%| >92% |< 1.4%|>85%| >85%| 0.5 DIA| <2 dias |>70%| >92% |>85%




