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RESUMEN

En la actualidad la comunicacién, el entretenimiento y las noticias son parte del diario vivir de
las familias ecuatorianas; es por eso, que muchas de ellas han contratado el producto de
televisién de paga. Dentro de las empresas de telecomunicaciones del Ecuador que ofrece este
producto destaca la empresa CNT EP, quien; como uno de los retos en el mediano y corto plazo
es incrementar el nimero de suscriptores, por lo que dispuesta a desarrollar una visién
estratégica basada en la calidad y satisfacciéon del cliente. La corporacién estd consiente que una
instalacion adecuada del producto asegurara al menos 5 afios de buen servicio, por lo que esta
colocando sus esfuerzos en mejorar el punto de contacto entre el servicio técnico y el cliente. Es
por eso que este estudio tiene como finalidad realizar una medicién de los atributos de servicios
al cliente y los pardmetros técnicos en las instalaciones del producto de TV satelital; de esta
manera, al final de este andlisis se podra determinar un grado de satisfaccién y las
oportunidades de mejora del proceso en general. A partir de este tipo de andlisis se puede
demostrar la realidad operativa sobre los aspectos que necesariamente deben mejorary

priorizar sobre los que tienen mayor incidencia.

PALABRAS CLAVE:
e SATISFACCION DEL CLIENTE
e TELEVISION SATELITAL

e CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
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ABSTRACT

Nowadays, communication, entertainment and news are part of the daily life of Ecuadorian
families, which is why many of them have hired the pay television product. Within the
telecommunications companies of Ecuador that offers this product stands out the company CNT
EP, who one of the challenges in the medium and short term is to increase the number of
subscribers, so that it is willing to develop a strategic vision based on quality and customer
satisfaction. The corporation is aware that an adequate installation of the product will ensure at
least 5 years of good service, which is why it is placing its efforts in improving the point of
contact between the technical service and the client. That is why this study aims to perform a
measurement of the attributes of customer services and technical parameters in satellite TV
product installations, in this way the analysis you can determine a degree of satisfaction and
opportunities of improvement of the process in general. From this type of analysis, the
operational reality can be demonstrated on the aspects that must necessarily improve and

prioritize those that have the greatest impact.

KEYWORDS:
e CUSTOMER SATISFACTION
e SATELLITE TELEVISION

e QUALITY AND PRODUCTIVITY
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CAPITULO |
INTRODUCCION

Antecedentes

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones Empresa Publica (CNT EP), busca responder
al nuevo escenario de calidad de servicio tanto desde la perspectiva técnica, como la de
atencidén personalizada, es por eso que; la compaiiia, enfocada en la visidn estratégica
empresarial dirigida a brindar la mejor experiencia en el servicio de telecomunicaciones a los
clientes de la CNT EP, para el afio 2019 plantea una estrategia de crecimiento sostenido en el
producto CNT TV tomando en cuenta que en Ecuador apenas existe el 30% de penetracion en el

mercado (ARCOTEL, 2018).

Segun (CNT, Informe de la Planificacién Empresarial, 2019) de uso interno y confidencial, la
compafiia basa su cultura empresarial en pilares organizacionales y se enfoca en calidad y
orientacidn al cliente, ademas, para realizar la certificacion de procesos integrales y
convergentes de la norma ISO 9001:2015. LA CNT EP, considera enfocar su estrategia en
incrementar los suscriptores en el producto de TV satelital DTH, por lo que en sus
recomendaciones sefiala que se debe asegurar el acceso e instalacion del servicio, pues la

calidad del producto depende directamente del trabajo técnico y la activacién del producto.

La Gerencia Nacional de Negocios, a través del drea de Investigacion de Mercado, en enero
de 2018 realizé un estudio de competencia y estado actual de sus productos, resultado de dicho

estudio se entregd (CNT, Informe Diagndstico del Producto de TV Satelital-DTH, 2018).



Figura 1

Satisfaccion con el producto de TV Satelital — DTH
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Nota. (CNT, Informe Diagndstico del Producto de TV Satelital-DTH, 2018)

La satisfaccion del cliente con respecto al producto es apenas del 74%, por lo que existe un

26% de clientes insatisfechos.

Figura 2

Tiempo de atencion para la instalacion del servicio
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Nota. (CNT, Informe Diagndstico del Producto de TV Satelital-DTH, 2018)
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El 97% de las instalaciones se las realiza en mas de 4 dias, cuando la oferta al cliente es de 72

horas. Esto quiere decir que se deberia cambiar la promesa al cliente de acuerdo a la capacidad

instalada o se deberia mejorar la productividad con base a la demanda de servicios que existen

en cada una de las zonas técnicas

Figura 3

Reparacidn y Reclamos
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Nota. (CNT, Informe Diagndstico del Producto de TV Satelital-DTH, 2018)

El 82% reclamos o reparacidn del producto estan atribuidos al area técnica, se ha

considerado entre otros, los causales de sefial inestable, distorsién de imagen, dafio en

decodificador o control remoto y dafios externos representa. El informe el claro y tiene los datos

correspondientes correlacionando a los inconvenientes técnicos con la calidad de imagen y

audio.



Figura 4

Causales detractoras del producto
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Nota. (CNT, Informe Diagndstico del Producto de TV Satelital-DTH, 2018)

Entre los clientes detractores del producto de TV los causales con mas representacion son

servicio técnico / demora, lo cual representa el 21% y distorsién en la imagen 18%.

Figura 5

Evaluacion del servicio de TV Satelital — DTH
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Nota. (CNT, Informe Diagndstico del Producto de TV Satelital-DTH, 2018)
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El 25% de los usuarios se encuentran insatisfechos con la sefial, imagen y audio que le presta
el servicio de CNT EP, ademds 26% estan insatisfechos con el decodificador - control remoto y
29% insatisfechos con el servicio técnico, los pardmetros estdn relacionados con la instalacion

del servicio, la infraestructura y el método de instalacion.

Como una de las conclusiones (CNT, Informe Diagndstico del Producto de TV Satelital-DTH,
2018) se menciona que; es de mayor relevancia los problemas de imagen, audio, calidad del
servicio y el cumplimiento de la oferta de producto, por lo que en sus recomendaciones indica
gue; de manera prioritaria se deberia realizar un estudio a profundidad del proceso de
instalacion del producto ya que los causales de mayor incidencia son atribuibles al servicio

técnico.

Justificacion e Importancia.

En la actualidad la CNT EP cuenta con 398.283 suscriptores del producto de televisidn
satelital DTH a nivel nacional, de los cuales el 27.40% estan ubicados geogréficamente en la
provincia de Pichincha (103.179 suscriptores) (ARCOTEL, 2018), y aunque es la segunda empresa
con mayor participacién de mercado en cuanto a productos de TV en el pais, el 26% de
suscriptores tiene una mala percepcion del servicio y su funcionamiento, esto segun los
resultados del Informe diagnéstico del producto de TV Satelital DTH realizado por el drea de
Investigacion de Mercado CNT EP. Para analizar las causas del problema toma como linea base
el informe diagndstico del producto de TV Satelital DTH, y las solicitudes de soporte del

Producto DTH.
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Se analizan las quejas, reclamos y requerimientos del cliente del producto de TV satelital DTH
de los ultimos tres meses (mayo — julio 2018), las mismas ascienden a (119.898), y representan

en promedio 40.000 clientes que de manera mensual se comunican al Contac Center de CNT E.P

al PBX 1800 100 100

Tabla 1

Requerimientos del Cliente TV

Detalle de Requerimientos Cantidad de Porcentaje de
llamadas llamadas

Equipos o servicio no funciona 23.086 19.25%
Imagen y audio intermitente 14.957 12.47%
Informacidn del servicio 12.551 10.47%
Canal contratado sin sefial 12.013 10.02%
Saldos y consumos 10.949 9.13%
Sin sefial 10.538 8.79%
Aprovisionamiento 10.525 8.78%
Configuraciones adicionales 7.002 5.84%
Servicios adicionales y 5.347 4.46%
suplementarios
Demora en la atencién del servicio 4.252 3.55%
Solicitudes de reinstalacidn 4.105 3.42%
instalacidn
Problema con débito 2.151 1.79%
Problemas con la facturacion 1.422 1.19%
Reconexion Pendiente 600 0.50%
Otros 400 0.33%
Total 119.898 100.00%

Nota. Recuperado de (CNT, Analisis de Quejas y solicitudes de Contact Center, 2018)



Figura 6

Diagrama de Pareto - Requerimientos del Cliente TV
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Nota. (CNT, Andlisis de Quejas y solicitudes de Contact Center, 2018)

Realizando un analisis de Pareto, se ha podido identificar que la concentracion del 80% de
requerimientos al contact center de servicio al cliente de la CNT EP son por las siguientes

causales:
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e Equipos o servicio no funciona
e Imageny audio intermitente
e Informacién del servicio
e Canal contratado sin seiial
e Saldosy consumos
e Sinsefial

e Aprovisionamiento

Esto confirma que los requerimientos realizados por el cliente estan asociados a
inconvenientes técnicos que pudiesen ser efectos de una instalacidon deficiente del producto. Sin
embargo, se desconoce exactamente cudles son las falencias o puntos criticos especificos en la

instalacion tanto desde la perspectiva técnica como de servicio al cliente.

Por otro lado, en la actualidad no esta determinado un indicador de satisfaccion del cliente
con respecto a la instalacién del producto de TV satelital DTH, tampoco se miden atributos
especificos como funcionamiento, atencidn de plazos, cordialidad, pruebas de calidad, atencién
y capacitacion del servicio. Estos aspectos, aunque son mas de percepcion, tienen injerencia
directa en la evaluacion y entrega del producto, por lo cual se considera importante y necesario
tenerlo en cuenta en la investigacidn.

Tomando en cuenta los resultados del Informe diagndstico del producto de TV Satelital DTH y
las las quejas, reclamos y requerimientos del cliente se puede identificar las inconsistencias e

inconvenientes de proceso técnico de instalacién.
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Alinear la investigacidon con la estrategia empresarial de la CNT EP es uno de los aspectos mas
relevantes, pues el producto de television satelital — DTH es de caracter publico y masivo, por lo
gue es de vital importancia identificar los puntos criticos y fallos en el proceso de instalacién del
producto de TV satelital DTH, asi como sus causas raices. Ademas, es preciso determinar los
atributos del servicio al cliente y el indice de satisfaccidon al cliente con respecto a la instalacion

de TV satelital.

Esta investigacidn estd alineada con la (Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo,
2017), que dentro del objetivo 5 indica: “Impulsar la productividad y competitividad para el

crecimiento econémico sustentable de manera redistributiva y solidaria”.

Tanto el objetivo del Planificacién Nacional de Desarrollo del Ecuador, asi como los objetivos
estratégicos, nos exigen mantener un nivel de calidad, por lo cual es necesario estandarizar
procesos, desarrollar modelos de atencidn y plantear punto de control y seguimiento con el

objeto de crear un esquema pensado desde una perspectiva del cliente.

Para tener un criterio lo mas objetivo posible respecto a la calidad de producto de televisidn
satelital-DTH, se ha considerado trabajar en un estudio para confirmar el nivel de cumplimiento
de los parametros técnicos y de servicio de atencién que se ofrecen a los clientes. A
continuacién, se brinda un criterio justificativo desde diferentes puntos de vista relacionados a
la investigacion y varios enfoques que afectan tanto a usuario final del servicio la Corporacién

Nacional de Telecomunicaciones CNT EP:
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Aplicacidn de nuevas tecnologias

Existe una directriz en el Plan Estratégico a nivel pais que consiste en cambiar de tv analoga
a tv digital, se tiene previsto este cambio tecnoldgico para el afio 2019, por lo que muchas
personas optaran por un producto de televisién paga, unas de las principales ofertas sera el
servicio publico entregado por la CNT EP, de esta manera el trabajo va orientado a una mejora
integral de la accesibilidad del servicio, la misma que a través de este estudio podra ser

replicado a nivel nacional y servira como linea base para mejoras en el producto.

Servicio técnico

El servicio técnico se realiza de forma manual y es compleja la automatizacién, por lo cual se
debe investigar la calidad del mismo en su proceso y entrega, de tal manera que la calibracién
de los equipos sea acorde con normativas y que asegure un correcto funcionamiento del servicio

tanto en imagen como audio.

Servicio al cliente

Los clientes deben ser tratados de la mejora manera y la forma de atencién en cualquier
instancia debe ser precisa y de calidad, sin embargo, se debe investigar el estado actual y
proponer un modelo contemporaneo que masifique la experiencia del cliente y que sea de facil

acceso.



32

Competitividad

El producto de TV paga con un 30% de penetracidon de mercado, es uno de los menos
aprovechados en el Ecuador si lo comparamos con productos como Internet y telefonia fija que
tiene un 85% y 90% de penetracién de mercado respectivamente, tiene prospeccién a que
nuevos y actuales competidores ingresen al pais. Sin embargo, si no se tiene parametros de
calidad otra empresa podria entrar con un mejor modelo de tal manera que afecte a la CNT EP
en la participacién de mercado y por ende en sus ingresos, ademas si carece de una linea base
del servicio, cualquier empresa y bajo cualquier condicion podria convertirse en proveedor de

TV paga.

Ente regulatorio

Debido a la (Ley Organica de Telecomunicaciones, 2015) existen parametros que deben
cumplirse en favor del cliente, por lo cual uno de los mayores motivadores para realizar esta
investigacion es cumplir con la promesa de valor al cliente segun las condiciones de ley, sus
reglamentos y politicas de servicio, que en su Articulo 3.- Objetivos, Numeral 10.- Establecer el
ambito de control de calidad y los procedimientos de defensa de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones, las sanciones por la vulneracién de estos derechos, la reparacién e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de los servicios y por la interrupcion de los
servicios publicos de telecomunicaciones que no sea ocasionada por caso fortuito o fuerza

mayor.
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Planteamiento del Problema

Segun los datos de la tabla No.1 que hace referencia a los requerimientos de los clientes
relacionado al producto televisidn satelital — DTH; comprendidos en los meses mayo a julio
2018, el 47.49% de clientes presentan inconformidad con el producto de television satelital -
DTH debido a problemas con el producto lo cual pudiese estar estrechamente relacionado a
inconvenientes técnicos, ya que una deficiente instalacidn del servicio, incide directamente en la
calidad de sefial; por lo tanto, se planted el siguiente problema de investigacion: ¢ Cudles son los
puntos criticos y fallas en el proceso de instalacion del producto de TV satelital — DTH en Quito
para la empresa CNT EP? Ademas, debido a que no se cuentan con mediciones de satisfaccion
del cliente de manera periddica, se desconoce el grado de conformidad y satisfaccion de
atencidn en la instalacién del servicio, por lo cual se plantea un segundo problema ¢Cudl es el
grado de calidad técnica y satisfaccion en la atencion al cliente con respecto a la instalacion

general del producto de TV satelital — DTH en Quito?

Objetivo general

Evaluar en un tiempo de sesenta dias el nivel de cumplimiento de los pardmetros técnicos y

atributos de experiencia del cliente, a través de una observacién y medicién en campo a

realizarse posterior a la instalacion, para determinar el grado de calidad técnica y satisfaccion en

la atencion al usuario.

Objetivos especificos
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Evidenciar de manera presencial el nivel de cumplimiento de los parametros técnicos de

instalacion del producto de TV satelital DTH.

Establecer el indice de satisfaccién del cliente sobre los atributos y variables en el proceso de

instalacion técnica del producto de TV satelital — DTH.

Hipétesis de investigacion

El incumplimiento de parametros técnicos y atributos de experiencia del cliente en la
instalacion del producto de TV satelital DTH, son los causales principales del 26% de

insatisfaccion del cliente.

Categorizacion de las variables de investigacion

Toda hipdtesis constituye un juicio, es decir una afirmacién o una negacién de algo; sin
embargo, es un juicio de caracter especial. Es realmente un juicio cientifico, técnico o ideoldgico,
en cuanto a su origen o esencia, de esta manera toda hipétesis lleva implicita un valor, un
significado o una solucién especifica al problema planteado. Asi se define la variable, es decir el
valor que le damos a la hipodtesis. Para efecto de esta investigacidn se debe adoptar diferentes
valores en cada uno de los escenarios segun “la percepcion” de lo que se recibe versus “la

expectativa” que es lo que se espera recibir.
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Variable Dependiente

La variable dependiente también llamada variable de respuesta, para este caso se define
como los resultados deseados que es “26% de insatisfaccién del cliente” esta vinculado a la

calidad del servicio.

Variable Independiente

La variable independiente es aquella propiedad, cualidad o caracteristica de una realidad
evento o fendmeno que tiene la capacidad de incluir, incidir o afectar a otras variables. Para el
caso, “El incumplimiento de parametros técnicos y atributos de experiencia del cliente en la

instalacion del producto de TV satelital DTH” es la variable independiente
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CAPIiTULO Il
MARCO TEORICO

La Organizacién

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP es la empresa publica de
telecomunicaciones del Ecuador que, mediante (Presidencia de la Republica del Ecuador, 2010),
publicado en el Registro Oficial No 122 de 3 de febrero de 2010, se crea la Empresa Publica
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, como persona juridica de
derecho publico, con patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera,
econdmica, administrativa y de gestion con domicilio principal en Quito, Distrito Metropolitano,

provincia de Pichincha.

Opera con servicios de telefonia fija local, regional e internacional, acceso a internet estandar
y de alta velocidad (Dial-UP, DSL, Internet mévil 3g y 4g LTE), television satelital y telefonia movil
en el territorio nacional ecuatoriano. Ademads de ofrecer servicios al segmento masivo, en los
ultimos afos ha desarrollado soluciones empresariales y tecnoldgicas dirigidas a empresas del
sector publico y privado entre su oferta se encuentra el servicio de cloud, y data center con

seguridad de la informacion.

Direccionamiento Estratégico

Misidn: “Unimos a todos los ecuatorianos integrando nuestro pais al mundo, mediante la

provision de soluciones de telecomunicaciones innovadoras, con talento humano
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comprometido y calidad de servicio de clase mundial”. (CNT, Informe de la Planificacion

Empresarial, 2019)

Vision: Ser la empresa lider de telecomunicaciones del pais, por la excelencia en su gestion,
el valor agregado que ofrece a sus clientes y el servicio a la sociedad, que sea orgullo de los

ecuatorianos. (CNT, Informe de la Planificacién Empresarial, 2019)

Valores Empresariales

Los Valores Empresariales de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, son los

siguientes:

e Trabajamos en equipo

e Actuamos con integridad

e Estamos comprometidos con el servicio

e Cumplimos con los objetivos empresariales

e Somos socialmente responsables

Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos de la CNT EP son los siguientes:
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a. Incrementar la coberturay la base de clientes en todas las lineas de negocio de la
empresa.

b. Incrementar el acceso de los ciudadanos a la banda ancha y tecnologia de la
informacién y comunicacion, tomando en cuenta la planificacion territorial.

c. Proveer productos y servicios de telecomunicaciones convergentes, innovadores, de
calidad y con excelencia en la atencién al cliente.

d. Incrementar la participacion de la CNT EP como principal proveedor de
telecomunicaciones en el Sector Publico.

e. Mantener la sostenibilidad financiera de la empresa en el largo plazo.

Inicio de operaciones en television satelital

En octubre del 2010 CNT EP suscribié con el Superintendente de Telecomunicaciones la
concesion de la banda 11.45-12.2 GHz (down link), para la operacioén del sistema de audio y
video por suscripcidn, bajo la modalidad de televisidn codificada por satélite. La compaiiia
Media Networks, con sede en Perq, gand la licitacidon para implementar el sistema Direct-to-
Home (DTH) que consiste en una antena que recibe la sefial satelital, que es instalada en las

terrazas de las viviendas.

Gerente General de la CNT EP, el 22 de noviembre de 2011 realizé el lanzamiento del servicio

de televisidn satelital pagada de la empresa publica el cual toma como acréonimo CNT TV.
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CNT TV entré al mercado de television por suscripcion ofertando un paquete basico junto a
paquetes complementarios mas un costo adicional, logrando competir con los servicios que

operan en el pais, como TV Cable, Claro TV, Directv, entre otras.

A mediados de diciembre del 2013, la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT-EP)
empezd a comercializar el paquete premium HBO/MAX para su servicio de DTH, incorporando al

plan basico nueve canales SD y cinco HD de HBO Latin América Group, sin costo adicional.

Estructura Organizacional.

La Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones CNT EP estd integrada por los siguientes

niveles organizacionales

a. Nivel Directivo:
b. Nivel de Administracién:
c. Nivel de Planificacion y Operacién Nacional:

d. Nivel de Operacién Local
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Estructura Orgdnica

Figura 7
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Nota. (CNT, Informe de la Planificacion Empresarial, 2019)
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Infraestructura Tecnoldgica de Television Satelital -DTH.

La televisidn por satélite es un método de transmisidn televisiva consistente en retransmitir
desde un satélite de comunicaciones una sefal de television emitida desde un punto de la
Tierra, de forma que ésta pueda llegar a otras partes del planeta. De esta forma es posible la

difusion de senal televisiva a grandes extensiones de terreno.

La CNT tiene implementado el servicio directo por el telespectador DTH. La sefial se
caracteriza por utilizar como medio de transporte de los canales, un satélite. Los canales se
transmiten al hogar mediante una pequefia antena parabdlica de simple instalacién que esta
calibrada a precisién con medidas de azimut y altura, la misma que mediante un componente de

conversion de ruido triangula la sefial en el plato curvo de la antena.

Esta sefial es transferida desde la antena al decodificador mediante un cable coaxial
homologado y posteriormente se transmite la imagen y audio digital con una conexién de audio
y video o HDMI. Una vez realizada la conexidn fisica del producto se debe realizar un
aprovisionamiento del servicio mediante el envio de comando digitales a un sistema de
validacién de usuario que verifica los nUmeros de serie de equipos y finamente provee de

programacion.



Figura 8

Infraestructura del servicio de TV satelital DTH
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Proceso de Instalacion del Producto de TV Satelital.

a. Unavez que la orden de instalacidn ha sido asignada a la Zona, el Asistente de Zona
realiza la impresion de la misma.

b. El Asistente de Zona realiza la asignacion de KIT y DECOS adicionales en el sistema
transaccional.

c. El Asistente de Zona procede con la impresion de actas:

e Salida de equipos de bodega.

e Entrega - recepcion de equipos.
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El responsable establecido por cada Zona/Jefatura de Accesos (Asistente de Zona,
Supervisor de Accesos y/o Responsable de Accesos), procedera con la organizacion y
distribucién de trabajo al Personal Técnico de CNT EP y Empresas Contratistas, para
luego proceder a registrar en el Sistema de Informacién Geogréfica (GIS). Para esto
considerard lo indicado en el campo de observaciones de la solicitud, con respecto a la
disponibilidad de atencién del Cliente.
El Personal Técnico (CNT EP o empresa contratista) con las érdenes asignadas, solicitara
los materiales y equipos a la persona encargada de bodega. (Para casos de técnicos
residentes en cantones que no cuentan con bodega local, la entrega puede ser semanal,
usando como referencia el promedio de uso historico)
El Personal Técnico deberd atender la orden de instalacidn en funcidn de la fecha de
peticion, con la finalidad de cumplir el indicador de velocidad en instalaciones de
Television DTH, establecido por la CNT EP.
El Personal Técnico realizara el contacto con el Cliente para concretar la instalacién del
servicio.
El Personal Técnico acudira a la direccion indicada en la orden de instalacion del servicio,
previo a dar inicio al proceso de instalacidn, constatara que los datos de la persona que
receptara el servicio, coincidan con los indicados en la orden de instalacién.
El Personal Técnico debe utilizar los materiales, equipos e implementos de seguridad en
todo momento durante la ejecucién del trabajo.
El Personal Técnico instala el servicio de acuerdo a la normativa establecida (CNT, Norma

Técnica de Instalacion Residencial para el Servicio DTH, 2015).
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k. El Personal Técnico debera realizar las mediciones de recepcion de sefial, considerando
gue los valores 6ptimos se describen en la Tabla 2. Los datos obtenidos deben registrarse

de manera clara en la orden de instalacién.

Tabla 2

Mediciones de pardmetros.

Parametro Valor recomendado

Potencia Rango [55dBuV - 75dBuV ]

CBER Rango[1 X 1073 — 1 x 10™%]
MER Rango [8dB - 13dB ]

Nota. Recuperado de (CNT, Norma Técnica de Instalacién Residencial para el Servicio DTH, 2015)

. Registrard las mediciones en las 6rdenes de trabajo de los pardmetros que arrojan los

equipos terminales (decodificador). Tomando como referencia los siguientes parametros:

Tabla 3

Mediciones de pardmetros en el decodificador.

Parametro Valor recomendado
PWR >70%
Calidad > 40%

Nota. Recuperado de (CNT, Norma Técnica de Instalacién Residencial para el Servicio DTH, 2015)
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m. El Personal Técnico llama al Contac Center para la activacion del servicio con la clave del
instalador.
n. Una vez verificado que el servicio se encuentra funcionando correctamente
conjuntamente con el Cliente, se registra en la orden de instalacion el material utilizado.
o. Se procede con la firma de la orden de instalacién por parte del Cliente y del Técnico. El
Técnico debe verificar que la firma de la persona que recibe el servicio, coincida con el de
la cédula presentada.
p. ElTécnico debe legalizar la orden de instalacién en linea a través de Llamada telefdnica al

Asistente de Zona quien ingresara la finalizacién de la orden en el sistema transaccional.

Normativa Técnica y pardmetros de instalacidon.

Para la instalacion del servicio de Televisidn Satelital DTH (Direct To Home) se deben

considerar los siguientes aspectos:

Instalacion del Servicio Basico

Para la instalacién del servicio se requieren los siguientes elementos:

e Antena parabdlica de 60 cm 090 cm

e LNB (Low Noise Block — Bloque de bajo ruido)

e (Cable Coaxial RG6

e Decodificador (Standar Definition SD)/ (High Definition HD)



e Tarjeta Inteligente

a. Antena Parabdlica

Para la instalacion del servicio DTH, se utiliza una antena parabdlica para la recepcion de la
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sefial satelital en banda Ku. Las antenas parabdlicas permiten que las ondas electromagnéticas

se reflejen y converjan en un punto en donde se concentra la energia electromagnética.

Figura 9

Reflexion de ondas en antena

N\

,\ ). 8

\

K

PLATO REFLECTOR ‘ [
DX
i&\\\

\ %

) FOCO

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalaciéon Residencial para el Servicio DTH, 2015)

Las superficies deben estar niveladas a 0° 0 90° respectivamente y se debe verificar que

exista linea de vista desde la ubicacién de la antena hacia el satélite, en Ecuador continental se

debe localizar el satélite Amazonas 2, ubicado actualmente en la posicidn orbital 612 Oeste



sobre la linea ecuatorial como se muestra en la figura. Cabe indicar que no deben existir

obstaculos que puedan ocasionar problemas en la recepcion de la seial.

Figura 10

Ubicacion del satélite Amazonas

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalaciéon Residencial para el Servicio DTH, 2015)

Figura 11

Instalacion de las antenas parabdlicas.

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalacién Residencial para el Servicio DTH, 2015)
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Figura 12

Obstruccion de linea de vista

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalaciéon Residencial para el Servicio DTH, 2015)

Figura 13

Linea de vista sin obstdculos

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalacidén Residencial para el Servicio DTH, 2015)

Instalar la base de la antena en la superficie escogida, para la sujecion de la base de la antena

se debe utilizar pernos y tacos Fisher.



Figura 14

Empotramiento de antena

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalacién Residencial para el Servicio DTH, 2015)

Instalar el soporte de la antena como se muestra en la siguiente figura (esto puede variar

dependiendo del modelo de la antena)

Figura 15

Formas adecuadas de instalar el soporte de la antena parabdlica

49

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalaciéon Residencial para el Servicio DTH, 2015)




Instalar el plato de antena; para ello se deben desajustar los tornillos que sostienen dicho

plato, a fin de que se puedan realizar movimientos tanto en forma horizontal como en forma

vertical para encontrar los angulos de elevacidn y azimut.

El angulo sobre el plano horizontal se considera como elevacidn; éste indica la inclinacidn

qgue se debe dar a la antena con respecto al plano horizontal.

Para Ecuador continental el angulo de elevacién se encuentra entre un rango de [65° - 70°]

Figura 16

Angulo de elevacién
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Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalacién Residencial para el Servicio DTH, 2015)
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Para encontrar el angulo de elevacién se hace movimientos del plato de la antena en forma

vertical de arriba hacia abajo o viceversa, hasta encontrar los parametros dptimos de sefial en el

equipo de medicién y en esa posicidn se deben ajustar los pernos que sujetan a la antena a fin

de evitar perder el dngulo obtenido.
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Figura 17

Angulo de elevacién

ELEVACION

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalacién Residencial para el Servicio DTH, 2015)

El azimut es un angulo que indica la direccidn de la antena medido en sentido horario a partir

del norte geografico. Este angulo indica la posicion en la que se debe fijar la antena en el plano

horizontal.

Este angulo se determina utilizando una brujula con la que se ubica el norte y en sentido de

las manecillas del reloj se debe mover el plato de la antena en la direccidon Noreste NE entre 85°

90° dependiendo del lugar de la instalacién.
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Figura 18

Ubicacion del Azimut

Azimuth

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalacién Residencial para el Servicio DTH, 2015)

b. LNB (Low Noise Block —Bloque de Bajo Ruido)

Este dispositivo ubicado en el foco de la antena, concentra en él toda la sefial que se refleja
en la superficie de la antena, la sefial captada por la antena es muy débil, debido a las pérdidas

de propagacién sufridas en el espacio durante su desplazamiento desde el satélite hasta el

punto de recepcion.

Para la instalacion del LNB, se debe realizar:

e Fijacion del LNB: El LNB se instala en el brazo mecanico de la antena ubicandolo en el

foco de recepcion de la misma.

e Alimentacién del LNB: El decodificador (STB- Set Top Box) alimenta al LNB con 13 [V]

0 18 [V] dependiendo de la polarizacién de la sefial.
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e Polarizacion: El sistema satelital de CNT EP utiliza polarizacién horizontal, este
pardmetro se ajusta en el LNB girandolo en sentido de las manecillas del reloj hasta

que la salida de RF del LNB apunte a las 15:00 horas.

Tabla 4

Seleccion de polarizacion

Alimentacion [V] Polarizacion Tono[kHz] Banda

13 VERTICAL 0 BAJA
22 ALTA

18 HORIZONTAL 0 BAJA
22 ALTA

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalacién Residencial para el Servicio DTH, 2015)

Los parametros de mediciéon deben mantener la medida de potencia segun la pisada que
tiene el Satélite Amazonas 2 sobre el territorio ecuatoriano en un Rango: [70 dBuV - 75 dBuV].

El Satélite Amazonas 2 tiene un PIRE (potencia isotropica radiada equivalente) de 48 dBW.

c. Cable Coaxial RG6

Se utiliza para conectar el LNB con el decodificador. Este cable presenta impedancia de 75

ohm.
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Figura 19
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Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalacién Residencial para el Servicio DTH, 2015)

Para la instalacion del cable coaxial RG6, se debe se deben utilizar las herramientas de corte

a 360° y presion, para esto se realiza:

e Corte: de la cubierta del cable RG6 y verificar que la malla del cable coaxial no haga
contacto con el vivo del cable (conductor central),

e Preparar la punta del cable: para lo cual se separa el dieléctrico y la malla que realiza
la continuidad de pantalla.

e Colocar el conector: a presién en el cable RG6, hasta que la malla haga contacto con
la parte interna del conector, de esta manera se logra la continuidad entre el cable y

el conector.
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Para realizar un cambio de sentido en el recorrido del cable, el instalador ha de asegurarse
de no deformar la estructura interna del mismo, evitando asi variar sus propiedades eléctricas.

En la practica se recomienda radios de curvatura inferiores a cinco veces el didametro del cable.

Figura 20

Radio de curvatura

Rebx@

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalaciéon Residencial para el Servicio DTH, 2015)

Para la instalacion del cable RG6 se debe realizar el tendido del cable desde la salida RF del

LNB de la antena hasta el lugar donde se ubicard el decodificador.

Para realizar un cambio de sentido en el recorrido de un cable, el instalador ha de asegurarse

de no deformar la estructura interna del mismo, evitando asi variar sus propiedades eléctricas.
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Figura 21

Curva del cable coaxial

x
Curvatura exterior correcta

o

Curvatura interior correcta Curvatura interior incorrecta

Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalacién Residencial para el Servicio DTH, 2015)

Fijar el cable coaxial en |la pared mediante las grapas para cable coaxial de 8 mm, de tal

manera que éste no afecte la estética del domicilio del cliente.

En la conexidn del cable coaxial y el conector tipo F que va a la salida RF del LNB, se debe

colocar la cinta auto-fundente para evitar asi filtraciones de agua.

d. Decodificador (STB — Set Top Box)

Es la encargada de recibir la sefial desde el LNB, la cual es demodulada, desencriptada y
decodificada con ayuda de la Smart card (Tarjeta Inteligente) para ésta ser enviada en forma de

Audio y Video al Televisor del cliente.
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Conectara a la toma eléctrica energizada, luego se conecta mediante el cable RCA las
interfaces de audio y video del decodificador a la televisidn o si es un decodificador HD conectar

el cable HDMI desde el decodificador hacia la entrada HDMI de la television.

Figura 22

Instalacion hacia los equipos terminales
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Nota. (CNT, Norma Técnica de Instalaciéon Residencial para el Servicio DTH, 2015)

e. Tarjeta Inteligente (SC — Smart Card)

Insertar la tarjeta inteligente en el decodificador. Para habilitarla se debe Ilamar al Contact
Center de la CNT EP al numero telefénico 1800-800-800, indicar al operador el numero de la
Smart Card el cual es de diez (10) digitos y CAS ID del decodificador, cabe aclarar que no se trata
de la serie del decodificador que también cuenta con diez (10) digitos. La activacion del servicio

se efectla de tres a cinco minutos.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Enfoque de investigacion.

(Gémez, 2006) sefiala que, bajo la perspectiva cuantitativa, la recoleccion de datos es
equivalente a medir, con este método se recoge informacion y registros precisos de tal manera
gue el resultado sea cuantitativo y se puede comparar las brechas con respecto a la normativa

técnica vigente y los atributos de servicio al cliente que deben cumplirse en la CNT EP.

Metodologia de la investigacion.

La metodologia y evaluaciéon del proceso de instalacion del producto de TV satelital se realiza

de la siguiente manera:

a. Descriptiva: No hay manipulacion de variables, éstas se observan y se describen tal
como se presentan en su ambiente natural. Su metodologia es fundamentalmente
descriptiva, aunque puede valerse de algunos elementos cuantitativos y cualitativos.
Para esta investigacion se realizé un disefio descriptivo, ya que éste nos permite
describir las caracteristicas mas relevantes de los grupos involucrados y establecer la
percepcion del nuevo producto y el impacto que puede tener en el mercado

b. Investigacion de campo: La investigacion se centra en hacer el estudio donde el

fendmeno ocurre de manera natural, de este modo se busca conseguir la situacion lo
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mas real posible. Se pueden incluir experimentos de campo y la investigacion ex post
facto empleando metodologia cualitativa.

Mediante un estudio de observacion y medicién en campo, se busca recoger datos a
través de un cuestionario predisefiado, los datos a obtener seran realizados a través
de un conjunto de preguntas dirigidas a una muestra estadistica representativa.

c. Orientada a decisiones: No se centra en hacer aportes tedricos, mds bien su objetivo
es buscar soluciones a los problemas. La investigacién accién forma parte de este
tipo de investigacion y se vale de algunas metodologias cualitativas. Con este estudio
se busca determinar con exactitud las oportunidades de mejora al momento de

instalar fisicamente el servicio de TV satelital DTH.

Método de investigacion.

Para la ejecucidn de este proyecto se aplica el método inductivo, ya que emplea la
observacién y que consiste en la percepcién directa del objeto de investigacidn, por induccién se

obtiene afirmaciones y generalidades del segmento de mercado al que se pretende llegar.

Como procedimiento, este método; puede utilizarse en distintos momentos de una
investigacion: en su etapa inicial se usara en el diagndstico. En el transcurso de la investigacion
puede convertirse en procedimiento propio del método utilizado en la comprobacion de la

hipdtesis.
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De igual manera se realizd una investigacidn concluyente, ésta se basa en el muestreo
estadistico donde se aplica el marco muestral y los datos que se obtienen son analizados e
interpretados desde una perspectiva estadistica, para lograr esto se adopta la técnica
cuantitativa que se basa en cuestionarios individuales por caso, con la finalidad de obtener
informacidn primaria de mercado mediante la formulacidn de preguntas explicitas y concretas

que brinden un resultado preciso del objeto de la investigacion.

Categoria de investigacion.

Se categoriza como método inductivo pues tiene como fin alcanzar conclusiones generales
partiendo de hipdtesis o antecedentes en particular. Ademads de acuerdo con el desarrollo de la
investigacion la observacidn y la medicidn son los pilares del resultado concluyente, el método

inductivo estd alineado y puede ir de lo general a lo particular.

Segmentacion de Mercado

(Kloter, 1980), “La segmentacidon de mercado es el proceso de dividir el mercado en grupos

homogéneos entre si y diferentes los unos de los otros”

Estos segmentos son grupos homogéneos, debido a esta similitud dentro de cada grupo, es
probable que respondan de modo similar a determinadas estrategias de marketing. Para realizar

una segmentacion de mercado se debe considerar los tipos de segmentacién que son:
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a. Geografica: Mediante esta segmentacion se puede dividir por paises, regiones,

ciudades, o barrios.

b. Demografica: En referencia a este tipo de segmentacion se divide por edad, sexo y

etapa del ciclo de vida.

c. Psicografica: Hace referencia a las clases sociales, el estilo de vida, la personalidad y

los gustos y preferencias

d. Conductual: Se divide de acuerdo a los conductos, beneficios pretendidos, lealtad a

la marca y actitud ante el producto

Tabla 5

Segmentacion de Mercado

Atributo

Criterios de segmentacion

Geograficos

Demograficos

Psicografica

Conductuales

Pais Ecuador

Provincia Pichincha

Ciudad Quito

Zona Urbana

Edad Joven, adulto, adulto mayor

Género Masculino - Femenino

Clase Social Alta — Media - Baja

Ocasion de Frecuente, poco frecuente, ocasional
Compra

El esquema de desarrollo se realizara en el Distrito Metropolitano de Quito y esta dirigido a

ese mercado meta, desde este punto de vista se debe indicar que la demanda es cada vez mas

exigente al momento de adquirir un bien o servicio y con base al producto de tv satelital, se

toma muy en cuenta factores como calidad, precio, disefio, uso entre otros. Dependiendo el
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target, los gustos y preferencias varian, asi como factores de nivel de ingreso, capacidad de pago

y muchas mas variables que se deben tener en cuenta.
Tamaiio del Universo

Para el objeto de este andlisis se ha tomado en cuenta las ventas mensuales del producto de
TV satelital DTH realizadas en el mes de julio 2018 en la provincia de Pichincha con un total de
960 activaciones de CNT TV, estos datos tienen como fuente (CNT, Informe de la Planificacion
Empresarial, 2019)
Definicién de la Muestra.

El tamafio de la muestra se define mediante la siguiente férmula:

3 NZ%pq
n= e?(N—1)+ Z?pq

Dénde:

n =tamano de la muestra

N = universo

Z = Nivel de confianza

p = probabilidad de ocurrencia

g = probabilidad de no ocurrencia

e = error o nivel de significancia
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Tomando los datos investigados tenemos que:

3 NZ?pq
n= e?(N—1)+ Z?pq

3 960 * 1.96% * 0.95 * 0.05
"~ 0.052(960 — 1) + ( 1.962 * 0.95 * 0.05)

n

n =275

Se aplicara la encuesta a 275 personas

Descripcidn del proceso para el levantamiento de datos.

e Para el levantamiento de datos se realiza una observacién directa en campo un dia
después de haberse instalado el producto.

e  Sevisita las residencias donde ya fue instalado el servicio, esto previo una llamada
telefénica al cliente indicando un control de calidad.

e Yaen laresidencia, se realiza una encuesta directa al cliente para conocer aspectos
de percepcidn y que pudiesen afectar la experiencia del cliente.

e  Posterior se realiza una verificacion fisica de la instalacidn, en esta parte se utiliza

equipos de medicién y encendido del decodificador y tv.

Definicidn de los parametros a medir.
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Se han determinado 4 parametros generales de la instalacion, 17 atributos de servicio al

cliente y 18 pardmetros técnicos que aseguran el funcionamiento y calidad del producto.

Elaboracion del Cuestionario

CUESTIONARIO DE CALIDAD INSTALACION TV - DTH

ORD DATOS GENERALES TIPO TOTAL
1 Tipo de domicilio: Casa Edificio - -
2 Clima en el momento visita de calidad: | Despejado | Nublado - -
3 Género del Cliente Masculino | Femenino - -

ORD VOZ DEL CLIENTE Sl NO N/A TOTAL

¢Es usted la persona que estaba en la

4 residencia al momento de la
instalacion?
¢Recomendaria CNT TV a un amigo o

5 . .
miembro de la familiar?
¢ Estd usted satisfecho con el plazo

6 transcurrido desde que solicité el
servicio hasta que fue instalado?

7 ¢El técnico cumplié con la fecha y el
horario pactado para la instalacidon?

8 ¢El técnico se identificé con una
credencial de CNT?

9 ¢ El técnico usaba uniforme
corporativo?

10 éAcordd con usted la ubicacion de
antena y decodificadores?

11 ¢El técnico fue cordial y amable
durante la instalacién?

12 ¢El técnico le solicitd una herramienta
o materiales a usted?

13 ¢éEl técnico le brindo instrucciones o
capacitacion sobre el uso del servicio?
¢Al final de la visita del técnico, el

14 servicio quedd funcionando
correctamente?

15 é¢Terminada la instalacidn el técnico

dejo el lugar limpio?




¢Qué tiempo aproximadamente duré
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16 la instalacién desde que el técnico
llego hasta que se retird?
¢El técnico le cobro algun valor

17 ..
adicional?

18 ¢ Estd usted satisfecho con el servicio
realizado por el Técnico?

19 ¢Laimagen de CNT TV le parece clara
y nitida?

20 ¢éCree usted que hay variedad de
programacion y canales?

ORD | PARAMETROS TECNICOS Sl NO N/A TOTAL

¢Posicion de la antena técnicamente

21
adecuada?

99 ¢éSe instald base de la antena con los 4
puntos de fijacion?
¢La superficie de la antena es sélida 'y

23 .
firme?

24 éTodos los tornillos/pernos/tuercas
de la antena se encuentran ajustados?

25 ¢El mastil se encuentra nivelado?

%6 ¢Los componentes, spliter y switch se
encuentran resguardados?
¢El cable estd colocado de manera

27 estética, sigue los dangulos de la pared
o estan dentro de ductos?
¢éSe colocan grampas en toda la

28 extensién del cable desde la antena
hasta el decodificador?
¢EL cable se encuentra sin empalmes

29 . . .
(unidn H-¢H), en todo su recorrido?
¢En el trayecto del cable coaxial

30 presenta dobleces en angulos
pronunciados?
Con el cable coaxial, ése hace un lazo

31 de goteo "en forma de "U" en la pared
exterior?

39 ¢ Utilizo silicona en pasador de muroy
en perforaciones?

33 ¢Los conectores estan ponchados de

manera correcta?




¢ Todos los componentes son los
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34 provistos u homologados por CNT?

35 éLa conexién a TV y equipos es
adecuada con cable HDMI o 3RCA?
¢Los conectores que unen el cable con

36 el decodificador estan sujetos
firmemente?

37 ¢El nivel de senal es superior a 70
dbuVv?

18 ¢El control remoto funciona con la

TV?
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CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Analisis de los Resultados

A continuacion, se muestran los resultados del analisis de los datos obtenidos, se presenta en
figuras porcentuales y tablas de datos, de esta forma se puede realizar un analisis con la
finalidad de presentar informacién util para la toma de decisiones y para formar una linea base

para otros estudios complementarios.

La informacion ha sido tabulada y analizada a través de los programas SPSS 13.00 for

Windows Student Versién y Microsoft Office Excel 2007

Tipo de domicilio

Tabla 6

Tipo de Domicilio

Detalle Frecuencia %

Casa 187 68%
Edificio 88 32%




Figura 23

Tipo de Domicilio

Edificio
32%

Anadlisis: Es necesario conocer el tipo de edificacidn, la instalacién en términos generales es
igual, sin embargo, contempla otros factores como: Permisos de administracién, horas
especificas para realizar trabajos de infraestructura en el edificio, areas comunales cerradas

temporalmente, seguridad, ductos, tiempos de instalacién, etc.

Clima en el momento visita de calidad:

Tabla 7

Clima en la Visita

68

Detalle Frecuencia %

Despejado 255 93%
Nubado 20 7%
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Figura 24

Clima en la visita

Nubado

Anadlisis: Las condiciones climaticas juegan un papel determinante en el servicio de TV
satelital, ya que es en el espacio donde se transmiten las satelitales, en un buen clima se podra
alcanzar el nivel maximo sefial, ya que no existen obstaculos naturales que limiten la cantidad

de ondas y por consiguiente la calidad de seial

Género del Cliente

Tabla 8

Género del cliente

Detalle Frecuencia %

Masculino 131 48%
Femenino 144 52%
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Figura 25

Género del cliente

Femeni
no
52%

Anadlisis: Al momento de contratar los servicios en cuanto al género del cliente es muy
equitativo el 52% corresponde al género femenino y el restante 48% corresponde al género
masculino, se investiga este atributo en el cuestionario con la finalidad de determinar si puede
haber influencia de satisfaccidn correlacionado al género ya que por los gustos y preferencias de

cada segmento son diferentes.

¢Es Ud. la persona que estaba en la residencia al momento de la instalacion?

Tabla 9

Recepcion del Técnico

Detalle Frecuencia %

SI 212 77%
NO 63 23%
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Figura 26

Recepcion del Técnico

Analisis: El 77% de personas que reciben al instalador del servicio son los titulares del
contrato, mientras que el 23% los reciben familiares, empleadas domésticas y amigos, este es un
buen indicador ya que el 41% de ventas del servicio de TV satelital son vendidas a través de

contact center y posterior se realiza la regularizacién contractual con el cliente.

é¢Recomendaria CNT TV a un amigo o miembro de la familiar?

Tabla 10

Recomendacion de CNT Tv

Detalle Frecuencia %

S| 196 71%
NO 79 29%
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Figura 27

Recomendacion de CNT Tv

Analisis: El 71% de clientes recomienda el servicio, el 29% no lo recomienda, se debe tener
en cuenta que a penas a transcurrido un dia desde la instalacidn, por lo que el indice de
promotor neto en esta interaccion es de 42%, este atributo puede estar influenciado por las

caracteristicas del producto o por la experiencia que tuvo con la instalacion y tiempo de espera.

¢ Esta usted satisfecho con el plazo desde que solicito el servicio hasta que instalado?

Tabla 11

Plazo de Instalacion

Detalle Frecuencia %
Sl 160 58%
NO 107 39%

N/A 8 3%




Figura 28

Plazo de Instalacion

N/A

NO
39%

Analisis: El 58% de clientes estdn satisfechos con el tiempo de instalacion del producto,

mientras que un 39% no lo estd, un 3% no tiene una idea clara del tiempo que ha transcurrido.

Se debe tener en cuenta que este tiempo se calcula desde que el cliente solicité el servicio a

través de los canales de venta hasta que se instald y quedo en funcionamiento.

¢El técnico cumplio con la fecha y el horario pactado para la instalacion?

Tabla 12

Fecha y hora de instalacion

73

Detalle Frecuencia %
Sl 110 40%
NO 148 54%

N/A 17 6%




Figura 29

Fecha y hora de instalacion

74

Analisis: El 54% de clientes manifiestan que el servicio técnico no cumplid con la fecha y hora

de la instalacion, un 40% asegura que si se cumplid y un 6% sefala que no recuerda. El tiempo

de los clientes es un atributo importante puesto que las instalaciones se realizan en horarios de

08:00 a 18:00, es decir los clientes disponen un espacio o rango de tiempo.

¢El técnico se identificé con una credencial de CNT?

Tabla 13

Credencial del técnico

Detalle Frecuencia %

Sl 76 28%
NO 113 41%
N/A 86 31%
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Figura 30

Credencial del técnico

41%

Analisis: El 28% indican que el técnico se presenté mostrando una identificacion corporativa,
un 41% indica que el técnico en ninglin momento mostro su identificacion, y el 31% desconoce o
no recuerda esta accidon. Segun las respuestas de clientes, este es un atributo relevante al

momento de la instalacion.

¢El técnico usaba uniforme corporativo?

Tabla 14

Uniforme Corporativo

Detalle Frecuencia %

S| 246 89%
NO 29 11%




Figura 31

Imagen del Técnico

Anadlisis: El 89% de técnicos tienen uniforme corporativo presentable; a criterio del cliente,
mientras que el 11% indican que los técnicos no guardan una imagen acorde a sus funciones y

relacion con el cliente

éAcordo con usted la ubicacidon de antena y decodificadores?

Tabla 15

Acuerdo de antena y decodificadores

76

Detalle Frecuencia %
SI 54 19%
NO 208 76%

N/A 13 5%
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Figura 32

Acuerdo de antena y decodificador

N/A
5%

NO
6%

Anadlisis: No se habla y se acuerda en consenso con el cliente la ubicacion de la antena 'y
decodificadores esto es lo que senala el 76% de clientes, un 19% de clientes indican que el
técnico antes de iniciar su trabajo pregunté donde se van a colocar los equipos y la antena,
incluso dando sugerencias para asegurar la calidad funcionamiento. Un 5% de clientes no brinda

una respuesta clara sobre este atributo.

¢éEl técnico fue cordial y amable durante la instalacion?

Tabla 16

Cordialidad y amabilidad del técnico

Detalle Frecuencia %

SI 256 93%
NO 19 7%




Figura 33

Cordialidad y amabilidad

Analisis: El 93% de clientes sefialan que los técnicos brindaron un servicio cordial y amable,
pero un 7% sefiala que los técnicos mantuvieron una actitud no adecuada y se sintieron mal

tratados.

¢El técnico le solicité una herramienta o materiales a usted?

Tabla 17

Solicitud de herramientas y materiales

78

Detalle Frecuencia %
SI 109 40%
NO 144 52%

N/A 22 8%




Figura 34

Solicitud de herramientas

Anadlisis: Los técnicos a menudo solicitan al cliente escaleras, destornilladores, navajas,
bancas, destornilladores, martillo, e incluso hasta taladros, se confirma a través del 40% de
clientes encuestados, por otra parte, el 52% de clientes indican que los técnicos no solicitaron

ninguna herramienta y un 8% no da una respuesta precisa.

¢éEl técnico le brindo instrucciones o capacitacion sobre el uso del servicio?

Tabla 18

Instrucciones y capacitacion del servicio

79

Detalle Frecuencia %
Sl 89 32%
NO 179 65%

N/A 7 3%
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Figura 35

Instrucciones y capacitacion

N/A
3%

NO
65%

Anadlisis: Segun se evidencia con la aplicacion del cuestionario, el 32% de clientes recibieron
instrucciones y capacitacion sobre el servicio de TV satelital DTH, el 65% no recibié ninguna

indicacién y un 3% no recuerda con precision.

¢éAl final de la visita del técnico, el servicio quedoé funcionando correctamente?

Tabla 19

Funcionamiento correcto finalizada la instalacion

Detalle Frecuencia %

SI 191 69%
NO 84 31%
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Figura 36

Funcionamiento correcto

Anadlisis: Un 31% de servicios no queda en funcionamiento terminada la instalacién, esto es
un factor muy alto, ya que el cliente espera utilizar lo contratado, se logra obtener sefial en los
decodificadores luego de algunas horas, incluso se detecté al momento de la visita de

investigacion que no estaban funcionando varios decodificadores. El 69% funciona.

é¢Terminada la instalacion el técnico dejo el lugar limpio?

Tabla 20

Lugar limpio finalizada la instalacion

Detalle Frecuencia %
Sl 109 40%
NO 137 50%

N/A 29 10%
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Figura 37

Lugar limpio

Andlisis: el 50% de clientes manifiesta que el lugar queda con residuos de cable, polvo, cajas,
envolturas, paredes manchadas etc., un 40% dice que si queda limpio el lugar y un 10% no saben

si algun familiar o empleada doméstica limpio el lugar.

¢Qué tiempo aproximadamente duré la instalacion desde que el técnico llego hasta que se

retird?

Tabla 21

Tiempo de Duracion de la Instalacion

Detalle Frecuencia %
1 hora 65 24%
de 1a2horas 180 65%

mas de 2 horas 30 11%
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Figura 38

Tiempo de duracion de instalacion

Andlisis: El 65% de instalaciones fueron realizadas en un tiempo de 1 a 2 horas, el 24% en una
hora, y el 11% en mds de 2 horas, el tiempo estimado por instalaciéon promedio es de 45

minutos, por lo que desde ya se puede notar un hallazgo.

¢El técnico le cobré algun valor adicional?

Tabla 22

Cobro de valores por parte del técnico

Detalle Frecuencia %

S| 26 9%
NO 249 91%




Figura 39

Cobro de valores del técnico

NO
91%

Analisis: En el 91% de servicios instalados no se canceld ningun valor al momento de la
instalacion, pero existe novedad con respecto a este atributo ya que el 9% de instalaciones se
hizo cobros por 10S o 208, estos cobros no estan autorizados por la CNT porque son

considerados indebidos y una falta atentatoria a la corporacién.

¢ Esta usted satisfecho con el servicio realizado por el Técnico?

Tabla 23

Satisfaccion con el técnico

84

Detalle Frecuencia %

S| 218 79%
NO 57 21%




Figura 40

Satisfaccion con el técnico

85

Analisis: El 79% de clientes estdn satisfechos con el trabajo que realizé el técnico instalador,

pero de manera inversa el 21% esta insatisfecho. En este indice pueden influenciar los otros

atributos tanto de servicio como parametros técnicos.

éLaimagen de CNT TV le parece clara y nitida?

Tabla 24

Percepcidn de imagen

Detalle Frecuencia %

S 162 59%
NO 97 35%
N/A 16 6%
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Figura 41

Percepcion de imagen

Analisis: 59% de clientes aseguran tener nitidez de imagen, el 35% no estd de acuerdo con la
calidad de imagen, indican que esperaban mucho mas y también indican que a veces se va la

sefial de ciertos canales. Un 6% no ha disfrutado del servicio y prefiere no dar una respuesta.

éCree usted que hay variedad de programacion y canales?

Tabla 25

Percepcidn de programacion y canales

Detalle Frecuencia %
SI 218 80%
NO 33 12%

N/A 24 9%
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Figura 42

Programacion y canales

Anadlisis: Variedad en canales, diferentes programas, canales nunca antes vistos es lo que
sefiala el 79% de clientes, quienes dicen que hay mucha programacion, un 12% dice que no hay
mucha variedad y programas repetidos. Un 9% no ha disfrutado lo suficiente del servicio como

para dar una respuesta.

éPosicion de la antena técnicamente adecuada?

Tabla 26

Posicion de la antena

Detalle Frecuencia %

S| 196 71%
NO 79 29%
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Figura 43

Posicion de la antena

Analisis: En el 71% de los casos se evidencia que la posicidn de la antena es adecuada, ya que
se encuentra con linea vista, y no existen obstdculos en el espacio aéreo, en el 29% de los casos
se encontré como hallazgo que, la antena no fue posicionada de manera adecuada hay leve

obstruccion de arboles y posibles construcciones de futuro.

éSe instalé base de la antena con los 4 puntos de fijacion?

Tabla 27

Fijacion de la antena

Detalle Frecuencia %

S| 249 91%
NO 26 9%
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Figura 44

Fijacion de la antena

Analisis: El 91% de antenas estan sujetas con los 4 puntos de fijacién sin embargo
aparentemente no todas estdn sujetas con tacos Fisher sino solo con los tornillos, esto es genera
un inconveniente ya que expuesta a factores climaticos pueden tener movimientos por factores
de humedas y viento. El 9% solo tiene 2 tornillos sujetando y ninguno tiene tacos, la instalacidn

tiene caracteristicas provisionales sin embargo esto es un riesgo para la calidad de sedal.

éLa superficie de la antena es sélida y firme?

Tabla 28

Superficie de la antena

Detalle Frecuencia %

S| 241 88%
NO 34 12%




Figura 45

Superficie de la antena

Analisis: Al verificar la posicidn de la antena se evidencia que el 88% de instalaciones son
correctas, mientras que el 12% no, ya que se evidencid antenas no sujetas correctamente,
existen instalaciones en pisos, paredes provisionales, arboles, tejas. También existen antenas

mal armadas.

éTodos los tornillos/pernos/tuercas de la antena se encuentran ajustados?

Tabla 29

Ajuste de la antena

90

Detalle Frecuencia %

S| 266 97%
NO 9 3%




91
Figura 46

Ajuste de la antena

Analisis: Es te es uno de los pardmetros con mayor cumplimiento ya que el 97% de los casos
se evidencid que los tornillos, pernos y tuercas han sido ajustados de la mejor manera, solo el

3% por ciento tenia tornillos desajustados con falta de precision.

¢El mastil se encuentra nivelado?

Tabla 30

Nivel del mdstil de la antena

Detalle Frecuencia %

S| 168 61%
NO 107 39%
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Figura 47

Nivel del mastil de la antena

Anadlisis: Al verificar este pardmetro, se utilizé un nivel manual, un 61% cumplié con los
estandares de nivelacidn del mastil de la antena, en el 39% de casos se pudo evidenciar que
presentan desnivelacion, en algunos casos la falta de nivel es leve, y en otros casos con una
desviacidn considerable. Este tipo de novedades desvirtdan el nivel de sefial ya que al no contar

con un parametro exacto de nivelacion la sefial estard por debajo de los pardmetros.

éLos componentes, separador y enlace se encuentran resguardados?

Tabla 31

Componentes resguardados

Detalle Frecuencia %

S| 113 41%
NO 162 59%
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Figura 48

Componentes resguardados

NO
59%

Anadlisis: Al verificar en campo los pardmetros, se pudo observar que; el 59% de los
componentes separador y enlace no son resguardados de los factores ambiente, quedan a la
vista y son susceptibles a lluvia y rayos solares, esto puede causar corrosién en los componentes
y de esta manera atenuar los niveles de calidad de la instalacién, en el 41% de casos se

evidencio que los componentes protegen con cajas plasticas y/o con cinta adhesiva.

¢El cable esta colocado de manera estética, sigue los dngulos de la pared o ductos?

Tabla 32

Colocacion estética del cable

Detalle Frecuencia %

SI 156 57%
NO 119 43%




Figura 49

Colocacion estética del cable

Anadlisis: El 57% de casos mantiene una instalacion del cable de manera estética, bajan a
través de las guias de las paredes, presentan unos dobleces tipicos por filos y barrederas de la
edificacién; el cumplimiento de este pardmetro permite que el cable sea imperceptible a los
ojos del cliente. El 43% esta instalado sin ningln cuidado, lo provoca una sensacion

desordenada de la instalacion.

éSe colocan grampas en toda la extension del cable hasta el decodificador?

Tabla 33

Grampas en la extension del cable

94

Detalle Frecuencia %

S| 153 56%
NO 122 44%




Figura 50

Grampas en extension del cable

Analisis: El 44% no se utilizo las grampas de acuerdo a la norma técnica ya que sélo se
utilizaba una trampa al inicio y una gran al final, en varios casos se observé que las grampas
atravesaban el cable y atenuando la sefial. En el 56% de casos, afortunadamente se ve un
cumplimiento de utilizacidon de grampas en toda la extensién de la instalacidon y de manera

equidistante.

¢EL cable se encuentra sin empalmes (unién H- ¢H), en todo su recorrido?

Tabla 34

Cable sin uniones ni empalmes

95

Detalle Frecuencia %

S| 266 97%
NO 9 3%
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Figura 51

Cable sin uniones ni empalmes

Andlisis: Este es uno de los pardmetros que no presentan mayor novedad ya que el 97% no
presenta uniones ni empalmes, un 3% si tiene uniones debido a las caracteristicas de la
edificacién y ductos internos, esto es importante ya que se al ser uno solo el tramo de cable se

puede asegurar que no existe atenuacion de seiial a lo largo del tendido.

¢En el trayecto del cable coaxial presenta dobleces en angulos pronunciados?

Tabla 35

Dobleces del cable

Detalle Frecuencia %

S| 44 16%
NO 231 84%




Figura 52

Dobleces del cable

NO
84%

Anadlisis: El 84% de instalaciones no presenta ningun inconveniente con el cable ya que al
doblarlo en los angulos de las paredes mantiene una holgura que permite que la sefial se
distribuye sin afectacidn, sin embargo, en el 16% de instalaciones el cable es demasiado
Doblado lo que hace que en la presenté roturas agrietamientos y fisuras, esto por supuesto

disminuye los estandares de calidad del servicio.

Con el cable coaxial, ése hace un lazo de goteo "en forma de "U" en la pared exterior?

97

Tabla 36

Lazo de Goteo del Cable
Detalle Frecuencia %
Sl 19 7%

NO 256 93%
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Figura 53

Lazo de Goteo del Cable

NO
93%

Anadlisis: Uno de los parametros con menor cumplimiento en toda la instalacién es el de lazo
de goteo, esta debe realizarse de manera obligatoria ya que al formar una u antes de ingresar a
la vivienda del cliente ayuda a que no exista humedad en el cable y Por ende en la residencia,

solo en el 7% de los casos se lo realizé mientras que el 93% no cumple con la norma técnica

¢ Utilizo silicona en pasador de muro y en perforaciones?

Tabla 37

Pasa muros en la Instalacion

Detalle Frecuencia %

S| 10 4%
NO 265 96%
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Figura 54

Pasa muros en la Instalacion

si
4%

NO
96%

Anadlisis: En el anterior pardmetro también existe un vasto incumplimiento ya que en el 96%
de los casos observados silicona en el muro aislar el cable de igual manera en esta parte puede
existir proliferacion de humedad, sélo en el 4% de las instalaciones se verificé la aplicacion de

silicona de manera adecuada

éLos conectores estan ponchados de manera correcta?

Tabla 38

Ponchado de conectores

Detalle Frecuencia %

S| 253 92%
NO 22 8%
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Figura 55

Ponchado de conectores

Anadlisis: Al revisar el extremo del cable del cable y la aplicacién de los conectores se pudo
evidenciar que en el 92% se poncha de manera correcta la herramienta y fuerza adecuada, en el
8% se evidencié que el conector estd sujeto Unicamente con cinta adhesiva a presién manual y

de forma insegura.

¢Todos los componentes son los provistos u homologados por CNT?

Tabla 39

Componentes provistos u homologados por CNT

Detalle Frecuencia %

S| 261 95%
NO 14 5%
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Figura 56

Componentes provistos por CNT

Anadlisis: Todos los materiales se utilizan para la instalacion deberian estar homologados por
la Corporacion Nacional de telecomunicaciones, ya que él cable splitters, antena Inb y demas
componentes son provistos por la compaiiia, el cumplimiento en este parametro es del 95%, se
detectd un 5% en el que se utilizan otros cables. Un reciclado de antenas de otras operadoras e

incluso decodificadores

éLa conexion a TV y equipos es adecuada con cable HDMI o 3RCA?

Tabla 40

Conexion de Tv y equipos

Detalle Frecuencia %

S| 247 90%
NO 28 10%
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Figura 57

Conexion de Tv y equipos

Anadlisis: Este es uno de los parametros mas faciles de cumplir sin embargo sdélo se conecta
de manera adecuada con los cables HDMI o de audio y video 90%, el 10% de instalaciones se
detectd decodificadores alta definicién se conectan con cables de audio y video por lo cual

existe una afectacién en la imagen y audio del cliente ya que es de menor calidad

éLos conectores que unen el cable con el decodificador estan sujetos firmemente?

Tabla 41

Sujecion de los conectores

Detalle Frecuencia %

S| 270 98%
NO 5 2%
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Figura 58

Sujecion de los conectores

Analisis: En el 98% de los casos observados, se confirmé que los conectores estan sujetos
firmemente, incluso en algunos que estan sujetos con cinta o silicona, un 2% hallazgo ya que
estan mal ponchados o apenas presentan cinta adhesiva, es importante mantener este atributo
controlado ya que de esto depende el poder nivelar la antena y por ende mantener un buen

nivel de sefial

¢El nivel de seial es superior a 70 dbuV?

Tabla 42

Nivel de sefial satelital

Detalle Frecuencia %

S| 158 57%
NO 117 43%
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Figura 59

Nivel de sefial satelital

Anadlisis: Este es el pardmetro mas importante de todo el servicio, ya que dependiendo del
nivel de sefial que se recibe en el decodificador sera la calidad de imagen y audio. Para que
cumpla con la norma técnica el de sefial ser superior a 70, el cumplimiento de este parametro
57%, el otro 43% tiene un nivel menor a 70 con lo cual ya se puede concluir una afectacion en el

servicio que recibe el cliente.

Nivel de sefial por la afectacién que éste tenga puede ser consecuencia de un
incumplimiento parametro de la instalacidn ya sea atornillamiento, nivel, calibracién en altura o

azimut, posicion y sujecion de la antena, el trayecto del cable, etcétera.

En las instalaciones se debe cuidar con mucha atencién este parametro, puesto que aqui es

donde se engloba o se nota el resultado del trabajo integro del técnico.



¢El control remoto funciona con la TV?

Tabla 43

Funcionamiento de control remoto

105

Detalle Frecuencia %

Sl 248 90%

NO 19 7%

N/A 8 3%
Figura 60

Funcionamiento de control

N/A

Analisis: En el 90% de los casos el control si esta programado con la TV, el 7% de los casos no

y en un 3% ya que el cliente no tenia a la mano el control. Si el control estd programado con la

tv, la experiencia de cliente tiende a aumentar, se evitara que el usuario maniobre con dos

controles de tv o mas.
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Determinar los puntos criticos.

Con la finalidad de determinar los aspectos relevantes del analisis y establecer los atributos
sobre los cuales se deberad trabajar, se ha elaborado una matriz donde se muestran los atributos
de Voz del Cliente junto con el cumplimiento, ademas se ha fijado una prioridad A(importante),

B (medio) y C (puede esperar).

Tabla 44

Determinacion de Puntos Criticos de Percepcion del Cliente

Ord Voz Del Cliente Cumplimiento Criticidad
Ubicacién de antena y decodificadores 19% B
2 Identificacidn con una credencial de CNT 28% C
3 Instrucciones o capacitacion sobre el uso del 32% B
servicio
4 Fecha y hora de instalacion 40% A
5 Solicitud de herramientas o materiales 40% C
6 Limpieza del lugar 40% B
7 Tiempo de instalacién 40% B
8 Recomendacion CNT TV 42% A
9 Plazo de Instalacion 58% A
10 élmagen claray nitida? 59% B
11 Funcionando correcto del servicio 69% A
12 Satisfaccidn del servicio Técnico 79% A
13 Variedad programacion y canales 79% C
14 Cobro valor adicional 81% B
15 Uso de uniforme corporativo 89% C
16 Técnico cordial y amable 93% B

Con el mismo criterio de la Tabla 44 se ha realizado la matriz de Determinacion de Puntos

Criticos de los Parametros Técnicos.



Tabla 45

Determinacion de Puntos Criticos de los Pardmetros Técnicos
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Ord Parametros Técnicos Cumplimiento Criticidad
1 Silicona y pasador de muro 4% C
2 Lazo de goteo "en forma de "U 7% C
3 Cable coaxial dobleces pronunciados 16% A
4 Resguardo de componentes separador y enlace 41% B
5 Grampas en extension del cable 56% B
6 Cable estético 57% B
7 Nivel de sefial superior 70 dbuV 57% A
8 El mastil nivelado 61% A
9 Posicion de la antena 71% A
10 La superficie de la antena sdlida y firme 88% B
11 La conexién con cable HDMI o 3RCA 90% B
12 El control remoto funciona con la TV 90% C
13 Antena con los 4 puntos de fijacién 91% B
14 Conectores ponchados correctamente 92% B
15 Componentes homologados por CNT 95% C
16 tornillos/pernos/tuercas ajustados 97% C
17 Cable sin empalmes 97% B
18 Los conectores sujetos firmemente 98% B
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones.

Segun la Tabla 45, Determinacién de Puntos Criticos de los Parametros Técnicos, se puede
concluir que el grado de calidad técnica es demasiado bajo, ya que, al realizar una media

aritmética del desempenio, apenas se refleja un 67% de cumplimiento en general

Segun la Tabla 44, Determinaciéon de Puntos Criticos de Percepcion del cliente, en el ordinal
12, la satisfaccion en atencion al usuario es de 79%, ésta a su vez disminuye si se realiza una
media de todos los atributos de percepcidn alcanzando un 56% de satisfaccién global, de esta
manera se aprecia que los clientes no estan totalmente satisfechos con la instalacion del

producto de televisién satelital DTH.

Segun la criticidad de los atributos, se puede confirmar que existe una correlacién directa
entre la insatisfaccién del cliente y el incumplimiento de los parametros técnicos, ya que, si
relacionamos los parametros técnicos de las principales insatisfacciones del cliente mencionadas
en el informe de diagndstico CNT, se puede concluir que estan ligados a los incumplimientos
técnicos y de servicio, asi como, por ejemplo:

En el informe diagndstico el 43% de clientes sefialan inconformidad con la seial y distorsion
en la imagen, pues al realizar la medicidon de campo a través de este estudio se pudo determinar

gue el mismo porcentaje de 43% hay la sefial de tv satelital se encuentran por debajo de 70



109
dbuV, esto a su vez relacionado a incumplimientos en: mala posicidn, y ubicacion de la antena,

nivel del mastil, cables con dobleces pronunciados entre otros

Los parametros técnicos y de servicio son directamente proporcionales, a mayor
incumplimiento mayor insatisfaccion, esto lo determina el andlisis a través de los diferentes
factores que se han medido. La satisfaccion del cliente se construye a través de la suma de todos
los atributos de percepcion y técnicos, por lo cual si se mejoran los aspectos con mas criticidad

la experiencia del cliente mejoraria

Recomendaciones.

Si mejorarian el cumplimiento de los pardmetros técnicos, por ende, aumentaria la
satisfaccidn del cliente, es por eso que se sugiere realizar una propuesta de mejora integral para
las instalaciones del producto de televisidn satelital DTH, esta debe priorizar los aspectos con

mayor incumplimiento y con un nivel de criticidad alta.

Alineando la misidn y visién de la CNT EP, en la que entrega soluciones de
telecomunicaciones innovadoras, y con la finalidad de ser lider del mercado, la propuesta debe
estar dirigida a soluciones digitales y de canales virtuales, ya que al ser una empresa vinculada
directamente con tecnologia debe apoyarse en las tecnologias de la informacién, ademas de
esta forma se puede ser mas productivos y eficientes, puesto que la fuerza laboral no deberd

realizar acciones o tareas adicionales.
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El trabajar sobre soluciones que aumenten la calidad del servicio y la productividad del
proceso operativo sera la clave, por lo que se recomienda que la propuesta de mejora tome
estos criterios a la hora de formular una estrategia, de esta manera se lograra eficiencia, y se
podria evitar las reiteradas Ilamadas al contact center que deterioran alin mas la experiencia del

cliente.

Tomando en cuentas las mejores prdacticas de otras compaiiias de telecomunicaciones en
Latinoamérica, ellas han arraigado en su estrategia el concepto la experiencia del cliente, por lo
gue poco a poco éste se estd convirtiendo en una linea base que el cliente espera en su servicio,
por lo que se recomienda que cualquier iniciativa que se pueda brindar para la mejora esté

centrada netamente en las necesidades del cliente en primer lugar.

Muchos de los atributos técnicos y de servicio son incumplidos por omision o
desconocimiento, por lo cual es necesario y urgente socializar el procedimiento y norma técnica

de una manera practica y que sea de facil comprension para los técnicos integrales.

Un aspecto que sin duda debe mejorar es la medicidn periddica del servicio entregado tanto
en parametros técnicos como la satisfaccidon del cliente, es decir este estudio que de momento
se ha realizado, se considera que debe ser permanente por lo cual se debera buscar
mecanismos para una medicidn masiva y de esta manera fijar indicadores que se dé seguimiento

y control
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Al tener un incumplimiento significativo, se sugiere que la CNT trabaje en un mantenimiento
de clientes para reparar los servicios de los clientes que de momento pueden presentar

afectacién con el servicio, esto podria evitar cancelaciones del servicio.
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