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RESUMEN

El presente trabajo de tesis titulado Estudio para determinar el impacto y crecimiento
que tendria la microempresa “Cabinas Telefénicas” con el mejoramiento de su
infraestructura ubicado al Norte de la ciudad de Guayaquil, tiene como propoésito
conocer las debilidades y amenazas que le estan afectado a la microempresa, en su
desarrollo normal y adecuado como negocio.

Para aquello se tomé como unidad de analisis a la microempresa “Cabinas
Telefénicas” ubicada en Bastion Popular BL. 4 MZ. 616 SL. 13 al Norte de la ciudad
de Guayaquil, pudiendo realizar a través de ellas un estudio que nos va a permitir
reunir informacion  adecuada y necesaria para poder realizar dicho estudio, el
disefio de investigacion fue de tipo descriptivo, porque por esa razén se dio a
conocer que la microempresa tenia una falencia que era el deterioro del mismo.

Ademas nos ayuda para que la microempresa tenga la solucién al problema que es
de mejorar su infraestructura tanto interno como externo, también dar a ofrecer una
nueva imagen y con nuevos servicios para la satisfaccion del duefio y el cliente,
para aquello se va dar una mejora en la parte interior implementado equipos de
cémputo para alquiler de tiempo para que los clientes puedan hacer sus tareas e
investigaciones y andar en redes sociales con un internet de alta velocidad y rapida,
también ofrecer servicios de articulos y bisuteria.
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SUMMARY

This thesis entitled Study to determine the impact and microenterprise growth
would "phone booths" to improving its infrastructure located north of the city
of Guayaquil, aims to know the weaknesses and threats that are affected
microenterprise, in its normal and proper development as a business.

For what was taken as the unit of analysis for microenterprise "PHONE
BOOTHS" located in Bastion Popular BL. 4 Mz. 616 SL. 13 north of the city of
Guayaquil and can make them through a study that will allow us to gather
appropriate and necessary to ensure that study information, the research
design was descriptive, because for that reason became known
microenterprise that had a flaw that was the deterioration.

It also helps us to microenterprises has the solution to the problem is to
improve both its internal infrastructure and external, giving also offer a new
image and new services to the satisfaction of the owner and the client, so that
it will give an improvement on the inside of deployed computers to rental time
for customers to do their homework and research and biking social networks
with high-speed internet and fast, also offer services items and jewelry.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO EL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

La microempresa “Cabinas Telefonicas” empez6 sus actividades comerciales
el 8 de Abril del 2010, el negocio se encuentra ubicado en el Norte de la
ciudad de Guayaquil en Bastion Popular Bl.4 Mz. 616 SI.13, su fundadora es
la Srta. Blanca Alexandra Mullo Cepeda, es una microempresa que se dedica
a la prestacion de servicios de telefonia nacional e internacional, de
operadoras celulares como claro, movistar y a numeros convencionales,
ventas de tarjetas claro-movistar y chip, la activacion de recargas claro-

movistar.

La microempresa “Cabinas Telefonicas” cuenta con una atencion de primera
calidad, y si se habla de crecimiento ha sido un crecimiento sostenido y

satisfactorio para la duefay los clientes.

El problema que presenta en la actualidad la microempresa “Cabinas
Telefénicas” tiene que ver con la deficiente infraestructura del local que se
encuentra deteriorandose dia a dia y su equipamiento se encuentran con
fallas, por lo cual la microempresa “Cabinas Telefonicas” ha visto reducidos
sus ingresos durante este afio y por consiguiente se debe de tomar medidas

de control en la microempresa.

La autora de este proyecto propone el desarrollo de un estudio para medir el
impacto que tendria el realizar adecuaciones a la infraestructura, para asi
garantizar la sostenibilidad de la microempresa y satisfacer de mejor manera

a sus clientes.

La cabina fue creada con el propdsito de ofrecer servicios de llamadas a sus
clientes, alrededor del negocio existen unas 7 cabinas ubicadas casi muy

cerca, la fuerza de este negocio es que se encuentra ubicado en una esquina
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a la vista de los clientes y donde existe mucho movimiento.

Situacion del conflicto

La microempresa “Cabinas Telefénicas” Fue creada el 10 de agosto del 2010
al transcurrir los afos se fue deteriorando tanto el local como en los equipos
que se utilizan para hacer llamadas particular que ha ido afectando los

ingresos y los recursos.

El problema se ha ido generando a lo largo de los afios que tiene el negocio.
el cableado, la caseta de cabina, la ventilacion, la fachada del local tanto
interno como externo y en el locutorio que a veces se escucha y a veces no o

al contestar la operadora ya va marcando unos centavos.

El problema surge de la mala adecuacién que se estd citando ya que la
infraestructura de la microempresa “Cabinas Telefénicas” se ha ido
deteriorando con el pasar de los afios asi también los equipos que se utilizan
para hacer llamada presentan fallas en el sistema de audicién, que al llamar

no se escucha la voz o que no se recepta adecuadamente.

Para aquello se necesita realizar un estudio de la infraestructura del negocio
y también realizar un plan estratégico asi ver y plantear cual es la mision,
vision y los valores que se debe de tener en la microempresa “Cabinas
Telefénicas”.

Para superar aquellas deficiencias se debe realizar un estudio de la
infraestructura y poner en marcha un gran plan de remodelacion para

garantizar la satisfaccion de nuestros clientes.
La microempresa cuenta con un aproximado de 400 clientes o mas que

acuden para poder realizar sus llamadas hacer recargas y comprar tarjetas

ya sea claro o movistar en el dia el negocio hace un ingreso de $80 a $90
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dolares el cual haciendo el debido mejoramiento habra un ingreso mas de los
$90 dolares y llevar al éxito a la microempresa y la satisfacciéon de sus

clientes.

Por lo tanto el cliente se ha ido a la competencia, otro de los problemas por
el ambiente que no cuenta con un aire acondicionado para satisfacer las

necesidades de los clientes.

Delimitacion del problema

Pais: Ecuador
Region: Costa

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Lugar: Bastion Popular Bloque.4 Manzana.616 Solar.13
Campo: Administrativo.

Area: Infraestructura Operativa

Aspectos: Cambio en la infraestructura fisica y tecnoldgica del local.

Periodo: Durante el tercer periodo de 2015.

Tema: “Estudio para determinar el impacto y crecimiento de la
microempresa “Cabinas Telefonicas” por el mejoramiento de su

infraestructura fisica y tecnoldgica durante el periodo 2015”

Formulacion del problema

¢Incidencia de las mejoras en infraestructura fisica y tecnologica en Cabinas

Telefénicas y su efecto en la satisfaccion del cliente?
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Evaluacion del problema.

La evaluacion del problema que se realiza a continuacién, pretende
esclarecer las razones por las cuales el problema ha sido planteado en los
términos escogidos por la autora, con la intencion especifica del problema,
sus origenes y consecuencias de manera coherente, relevando su

factibilidad y originalidad.

Delimitado: El trabajo que se propone es realizar un estudio para el
mejoramiento en cuanto a la infraestructura en la Cabina Telefonicas durante
el periodo 2015 para asi ofrecer un mejor servicio y satisfacer a sus clientes

en el sector norte de la ciudad de Guayaquil.

Factible: Es factible por la razén que es posible en realizar un mejoramiento
en la infraestructura para ofrecer un mejor servicio tanto que los bajos
ingresos eran por la deficiencia era en la infraestructura que posee la
microempresa una vez que hemos identificado el problema que es sobre la
infraestructura asi lograr una mejor operacion y el uso de los recursos que
posee. Ademas es factible de realizar porque se cuenta con un recurso que

se ha tenido de los ingresos del mismo.

Claro: El problema planteado es coherente con la propuesta de solucion,

para poder llevar a cabo la investigacion.

Evidente: Es evidentemente que la microempresa “Cabinas Telefonicas”
presenta deficiencias en cuanto a su infraestructura tanto interno como
externo lo que ha impedido a la microempresa ofrecer los servicios que los
clientes se merecen.

Por lo que no ha permitido ofrecer el servicio adecuado a los clientes como
se lo debe de hacer para poder cubrir con una eficiencia a nuestros clientes,
en la problematica se evidencia los reclamos de los clientes por la demora al

momento de hacer las llamadas o al escuchar un sonido raro en las cabinas.
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Concreto: La microempresa “Cabinas Telefonicas” se ha dedicado al
servicio de llamadas y la activacion de recargas a operadoras claro y
movistar, actividad que en la actualidad tiene un poco de inconveniente al
momento de realizar las llamadas la cual hace que la microempresa no

cumpla como debe de ser al momento de ofrecer los servicios de llamadas.

Original: En la microempresa “Cabinas Telefénicas” desde que se cred
hasta hoy no se ha realizado un mejoramiento en la infraestructura del

negocio para satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Relevante: Es de suma importancia al analizar la insatisfaccion que tienen
actualmente los clientes de la microempresa “Cabinas Telefénicas” ya que
hemos encontrado el problema, de esta manera proponer el mejoramiento en
la infraestructura del negocio y ofrecer un servicio que sea agradable para
ofrecer a los clientes y a los que se encuentran alrededor de nuestra

microempresa.
Variables de investigacion

- Variable Independiente: Mejorara en la infraestructura.

- Variable dependiente: Impacto que tendria en el crecimiento la

microempresa “Cabinas Telefonicas”

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL: Realizar un estudio de impacto por la

implementacion de nueva infraestructura en las “Cabinas Telefonicas”.

OBJETIVO ESPECIFICO:
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1. Fundamentar los aspectos tedricos, en la implementacién de la

infraestructura.

2. Diagnosticar el estado actual, del servicio que se ofrece en la

“Cabinas Telefdénicas”.

3. Proponer un plan de mejora, para ofrecer un servicio adecuado con
una infraestructura y maquinas modernas para la satisfaccion en los

clientes en la microempresa “Cabinas Telefonicas”.

Justificacion e importancia

La investigacién de es mucha importancia para poder realizar un cambio en
la infraestructura debemos de realizar un estudio del impacto que tendria en
el crecimiento la microempresa “Cabinas Telefénica” si en el cambio que
hariamos sea favorable o desfavorable para el negocio, y asi mejoraria el

aspecto tanto por fuera y por dentro.

El cambio en la infraestructura se debié a su ambiente ya que este negocio
tiene 5 aflos en funcionamiento y que al pasar los afios tanto en la
infraestructura como en las maquinas que se utilizan para hacer llamadas se

estan deteriorando ya que afecta tanto al duefio como al cliente.

El cambio en la infraestructura es primordial porque toda microempresa
requiere de un cambio para dar un mejor servicio ya que los negocios
requieren de un mantenimiento cada 4 o 5 afilos para seguir creciendo en el
mercado y continuar con su crecimiento para convertirse en una
microempresa competitivo, lograr sus metas y objetivos trazados ofreciendo
un servicio de mejor calidad que la competencia y llamar la atencion de los

clientes.
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La investigacion que requiere la microempresa “Cabinas Telefonicas” es de
darle una buena cara en cuanto al interior y exterior del negocio y esto se lo
puede hacer realizando un estudio en el cambio en cuanto a la

infraestructura.

Para este proyecto la Autora se basé en unos de los objetivos del plan del
buen vivir y escogio el objetivo 9 “Garantizar el Trabajo Digno en todas sus
Formas”, ya que en el mejoramiento de la microempresa ayudara y ofrecera
un puesto de trabajo tanto en la renovacion como en el puesto de atender y

dar un servicio.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes historicos.

Los servicios que se ofrece en la microempresa “Cabinas Telefénicas” son
llamadas nacional e internacional a claro-movistar y recargas a telefonia
claro-movistar.

La compania de telefonia CLARO es un servicio que pertenece a una
empresa Mexicana antes de llamarse claro su nombre era Porta esta
empresa fue creada en el ano 2003 en Brasil.

La telefonia claro ofrece no solo llamadas sino que internet, acceso a redes
sociales, claro tv, antena satelital entre otros servicios.

Otra telefénica es la de MOVISTAR esta marca se fundé en Madrid el 19 de
Abril del 1924 con el nombre de Compania Telefénica Nacional de Espafia,
la telefonia fue cambiando su nombre hasta hoy en dia llamarse movistar.
Movistar es una marca que no se queda atras ya que cuenta con internet,
redes sociales entre otros servicios que ofrece.

La telefonia CNT es una corporaciéon nacional Ecuatoriana antes era
conocido como Andinatel que fue una compania de telefonia fija de Ecuador
su sede se encontraba en Quito, operaba los servicios de telefonia fija,
publica, servicio de internet con un valor agregado.

Hoy en dia la podemos encontrar como CNT que es una empresa publica
del gobierno y que ofrece servicios de llamadas, internet por cable, tv cable
entre otros.

Tanto en el negocio de cabinas telefonicas contamos con los 3 servicios que

es claro-movistar-cnt pero la telefonia que mas se utiliza es la de claro
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porque a nivel mundial, nacional y en el sector donde esta ubicado el
negocio.

Claro tanto en llamadas como en recargas tiene mas acogida y se venden
mas despueés sigue la de movistar y cnt.

En el sector donde esta ubicada la microempresa los clientes estan
apegados a la telefonia claro porque dicen que es eficiente y es una marca

mas conocida y que esta a la expectativa y al gusto de ellos.

Fundamentacion tedrica

A través de la historia varios autores segun la misma autora han referido
definiciones al termino en cuestion, y en su trabajo presenta una analisis de
dichos conceptos y sus autores, con lo cual este trabajo coincide en adoptar
un servicio es el acto por el cual se afiade valor al producto, a partir de la

satisfaccion de las necesidades y deseos del cliente.

Segun Kotler (1988), un gran estudioso de los servicios nos dice de la
siguiente manera: "Un servicio es una obra, una realizacién o un acto que es
esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de

algo. Su creacion puede o no estar relacionada con un producto fisico.

En las diversas definiciones se manejan elementos comunes tales como:
Es una actividad, existen dos partes en su realizacion, es esencialmente
intangible, aunque puede estar presente algin componente tangible y se

satisfacen determinadas necesidades de los clientes.

En le década de los 90 y en los inicios de este siglo, la gestion de las
empresas ha mantenido una tendencia a incrementar la atencion del servicio
al cliente, da la importancia de garantizar el nivel de competitividad que

permita a la organizacion mantenerse en el mercado, a partir de la
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satisfaccion de las necesidades de sus clientes, en el plazo mas breve y con
el minimo costo.

Las organizaciones estan obligadas a enfocar la gestion hacia el cliente y no
hacia el producto. La clave del éxito esta en determinar sus necesidades y
exceptivas y colocarlas en el centro de atencion de todos los procesos de la
empresa sean claves, estratégicos o de apoyo.

Para ellos es importante tener en cuenta las satisfacciones de las
necesidades y expectativas del cliente, pues ello constituye el elemento mas
importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de una empresa.

Por este motivo es imprescindible conocer el concepto de satisfaccion de
clientes, sobre todo de sus clientes especificamente, desarrollando formas
para medir esta de satisfaccion del cliente y fomentando acciones que den
respuesta inmediata a las insatisfacciones.

La evolucion que se sigue en cuanto a satisfaccion del cliente, no es un fin
en si mismo sino que en la actualidad se consigue a través de la lealtad o
fidelidad de los clientes, factor que tiene una relacién directa con los
resultados de la empresa.

Segun Humberto Serna Gémez (2006) define que:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia
para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas
de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que el servicio de

atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa

Segun Nufez (2009) afirma que:

En el mundo globalizado en el cual nos encontramos, la competencia de las
empresas es cada vez mayor. Por eso, las compafiias ademas de enfocarse
en sus productos se ven en la necesidad de dirigir sus estrategias en el

mejoramiento del servicio al cliente.

24



Mientras tanto Damaso J (1987) argumenta que el buen servicio al cliente se
trata de hacer que los clientes regresen. Y también de hacer que se vayan
felices — felices lo suficiente para pasar comentarios positivos a otros, que
posteriormente podran probar tu producto o servicio y convertirse en clientes

NuUevos.

Segun Malcolm Peel (1990), por ejemplo, destaca entre los principales
puntos del servicio al cliente que "La Direccion ejecutiva debe ser
responsable funcional de todos los aspectos del servicio al cliente”; "La
formacién debe ser especial en todo el personal que esté en contacto con el
cliente”, "El vestuario tiene que ser impecable de quienes entren en contacto
con el cliente" y "La Autoridad expresa debe en el personal de las sucursales

para solucionar problemas de servicio".

Caracteristicas de los Servicios: Las caracteristicas fundamentales que
diferencian a los servicios de los bienes (y que el mercaddlogo debe tomar
en cuenta) son cuatro: 1) Intangibilidad, 2) inseparabilidad, 3) heterogeneidad

y 4) caracter perecedero 5) Ausencia de propiedad.

Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se
pueden ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto,
tampoco pueden ser almacenados, ni colocados en el escaparate de una
tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con los
bienes o productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la
qgue genera mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden
determinar con anticipacion y exactitud el grado de satisfaccion que tendran
luego de rentar o adquirir un determinado servicio. Por ese motivo, segun
Philip Kotler, a fin de reducir su incertidumbre, los compradores buscan
incidir en la calidad del servicio. Hacen inferencias acerca de la calidad, con

base en el lugar, el personal, el equipo, el material de comunicacion, los
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simbolos y el servicio que ven. Por tanto, la tarea del proveedor de servicios
es "administrar los indicios", "hacer tangible lo intangible".

Inseparabilidad: Los bienes se producen, se venden y luego se consumen.
En cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al
mismo tiempo, en otras palabras, su produccion y consumo son actividades
inseparables. Por ejemplo, si una persona necesita o0 quiere un corte de
cabello, debe estar ante un peluquero o estilista para que lo realice. Por
tanto, la interaccion proveedor-cliente es una caracteristica especial de la
mercadotecnia de servicios: Tanto el proveedor como el cliente afectan el

resultado.

Heterogeneidad: O variabilidad, significa que los servicios tienden a estar
menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que cada
servicio depende de quién los presta, cuando y donde, debido al factor
humano; el cual, participa en la produccion y entrega. Por ejemplo, cada
servicio que presta un peluguero puede variar incluso en un mismo dia
porque su desempefio depende de ciertos factores, como su salud fisica,
estado de animo, el grado de simpatia que tenga hacia el cliente o el grado

de cansancio que sienta a determinadas horas del dia.

Por estos motivos, para el comprador, ésta condicidn significa que es dificil
pronosticar la calidad antes del consumo. Para superar ésta situacion, los
proveedores de servicios pueden estandarizar los procesos de sus servicios
y capacitarse o capacitar continuamente a su personal en todo aquello que
les permita producir servicios estandarizados de tal manera, que puedan

brindar mayor uniformidad, y en consecuencia, generar mayor confiabilidad.

Caracter Perecedero: O imperdurabilidad. Se refiere a que los servicios no

se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario. Por ejemplo, los
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minutos u horas en las que un dentista no tiene pacientes, no se puede
almacenar para emplearlos en otro momento, sencillamente se pierden para
siempre. Por tanto, la imperdurabilidad no es un problema cuando la
demanda de un servicio es constante, pero si la demanda es fluctuante
puede causar problemas. Por ese motivo, el caracter perecedero de los
servicios y la dificultad resultante de equilibrar la oferta con la fluctuante
demanda plantea retos de promocion, planeacion de productos,

programacion y asignacion de precios a los ejecutivos de servicios.

Ausencia de propiedad: Los compradores de un servicio adquieren un
derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del servicio, es decir, el

consumidor paga por un servicio mas no por la propiedad.

Componentes de un buen servicio

Los siguientes son los 10 componentes basicos del buen servicio, si no estan
bien cubiertos dificilmente se alcanzara una calidad de servicio adecuada.

Seguridad: solo esta bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al
cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

Credibilidad: va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad
absoluta para crear un ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces
y honestos, no sobre prometer o mentir con tal de realizar la venta.

Comunicacion: se debe mantener bien informado al cliente utilizando un
lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto
los aspectos de seguridad y credibilidad, seguramente serda mas sencillo
mantener abierto el canal de comunicacion entre cliente-empresa.

Comprension al cliente: no se trata de sonreirles en todo momento a los
clientes sino de mantener una buena comunicacién que permita saber qué
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desea, cuando lo desea y como lo desea en un esfuerzo por ponernos en su
lugar.

Accesibilidad: para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de
contacto con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto
fisicamente como en el sitio web (si se cuenta con él), linea 800,... ademas,
hay que establecer un conducto regular dentro de la organizacion para este
tipo de observaciones, no se trata de crear burocracia sino de establecer
acciones reales que permitan sacarles provecho a las fallas que nuestros

clientes han detectado.

Cortesia: atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen
por ahi, la educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es mas
facil cautivar a nuestros clientes si les damos un excelente trato y brindamos

una gran atencion.

Profesionalismo: posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la
ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la organizacion,
recuerda que no sélo las personas que se encuentran en el Frontline hacen

el servicio.

Capacidad de respuesta: disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos
de un servicio rapido y oportuno. Nuestros clientes no tienen por qué
rogarnos para ser atendidos, ni para que sus dificultades o problemas sean
solucionados, debemos estar al tanto de las dificultades, para estar un paso
adelante de ellas y una buena forma de hacerlo es retroalimentandonos con

las observaciones nuestros clientes.

Fiabilidad: es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el servicio
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de forma fiable, sin contratemos ni problemas, este componente se ata

directamente a la seguridad y a la credibilidad.

Elementos tangibles: se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los

materiales de comunicacién que permitan acercarnos al cliente.

Una vez cumplamos con estos componentes basicos, podremos adicionar
detalles extras que permitan agregar aun mas valor y mayores niveles de

satisfaccion para nuestros clientes.

Clasificaciéon de los Servicios.

Existen diversas percepciones acerca de lo que son los servicios y de la

manera en cdmo se clasifican, por ejemplo:

Servicio Publico: Prestaciones reservadas en cada Estado a la érbita de las
administraciones publicas y que tienen como finalidad ayudar a las personas

gue lo necesiten, p. €j., hospitales y empresas postales.

Servicio Privado: son aquellos servicios que entrega una empresa privada y
que sirve para satisfacen intereses o necesidades particulares de las

personas con fin de lucro, por ejemplo, empresas de comunicaciones y gas.
Servicios de mantenimiento

Son aquellos que ofrecen mantener bajo un método preventivo los articulos
que requieren su cuidado, p. ej., los televisores, las enceradoras, las
bicicletas o a nivel industrial como las maquinas de uso diario, camiones,

carros, motocicletas.

Servicios a domicilio

29



Son aquellos que el cliente utiliza sin moverse de su hogar y que contrata por
medio de via telefénica o Internet, por ejemplo: alimentos como pizza,

peliculas, etc.
Servicios de alquiler

Son aquellos que la persona contrata para satisfacer una necesidad
momentanea o por algun tiempo, por ejemplo: arriendo de casa, arriendo de

automoviles, etc.
Servicios de talleres

Son los servicios que ofrecen personas individuales en el cuidado del
mantenimiento y reparacion de algun articulo de necesidad. Normalmente

funcionan dentro de un taller.

Aspectos para medir el servicio
Segun Acevedo Suarez, 2000 es necesario abordar el servicio al cliente

considerando tres aspectos interrelacionados del mismo:

Demanda del Servicio: Son las caracteristica deseadas por el cliente para el
servicio que demanda y la disposicion y posibilidad del mismo para pagarlo
con tales caracteristica.

Meta del Servicio: Son los valores y caracteristica relevantes fijadas como
objetivo para el conjunto de parametros que caracterizan el servicio que el
proveedor oferta a sus clientes. Esta meta puede ser fijada como Unica para
todos los clientes, diferenciada por tipo de cliente o acordada cliente a

cliente.

Nivel del servicio: Grado en que se cumple la meta de servicio.
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Satisfaccion del cliente

La satisfaccion de los consumidores y usuarios tienen en comun el hecho de
gue se considera central el punto de vista de los clientes finales al valorar los
productos que las organizaciones son capaces de proporcionar. Desde esta
perspectiva, el rendimiento de las organizaciones es valorado en ultimo
término por las personas que adquieren o utilizan los bienes de consumo y
servicios. La psicologia ha venido haciendo contribuciones importantes a la
investigacion e intervencion relacionadas con la calidad de servicio y

satisfaccion de los consumidores y usuarios.

Es claro que fendmenos tan complejos son abordados también desde otras
disciplinas, como la economia, la sociologia, la filosofia, la historia, etc.
Aunque se consideran en bastantes ocasiones estas perspectivas, su
enfoque es eminentemente psicosocial. Interesa investigar los mecanismos
psicolégicos y sociales que, en interaccion, proporcionan un acercamiento de
especial riqgueza para entender los temas que se estudian. Asi mismo,

permite el desarrollo de propuestas de intervencion.

Segun Philip Kotler (1931), define la satisfaccion del cliente como el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Satisfaccion del cliente= Percepcion del cliente

Necesidades y expectativas

Cuando mejor sea la percepcion del cliente del servicio recibido, y siempre y
cuando esté acorde con sus expectativas, mayor sera la satisfaccion del

cliente ante el servicio prestado.

La forma de tener un cliente consolidado y fiel es lograr su plena satisfaccion.

Puesto que la satisfaccion es el resultado de comparar lo percibido con lo
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esperado, el cliente siempre esperard recibir un servicio con un nivel de
calidad de, al menos, el nivel percibido en la ocasién anterior que se le
presto. Esta situacion pone de manifiesto la necesidad de la mejora continua,
como Unica via para conseguir satisfacer las crecientes expectativas de los

clientes.

Nada de estas cuestiones son ajenas a los servicios de salud que con
caracteristicas particulares, no dejan de constituir un servicio basado en los

MIiSmOS principios y concepciones.

Telefonia fija

El servicio de telefonia fija realiza el transporte de voz en tiempo real entre
dos terminales, estando ambos terminales, o al menos el terminal de origen
(que realiza la Illamada), conectados a una red conmutada de
telecomunicaciones en una ubicacién fija. Dicha red de telecomunicaciones
es la red telefénica conmutada.

Aunque pueden concebirse usos privados de la telefonia fija (telefonia “en
grupo cerrado” de usuarios), lo habitual es ligar la telefonia fija con el servicio
telefénico fijo disponible al publico, STDP, (o servicio telefénico basico).

Este servicio asigna a cada abonado un numero del plan nacional o
internacional de numeracion telefénica (habitualmente con vinculacion
geografica) y le permite, ademas de efectuar y recibir llamadas nacionales e
internacionales, hacer uso de una serie de servicios adicionales:

= Acceso a los servicios de emergencia
= Prestaciéon de asistencia mediante operador

= Servicios de informacion (horaria, meteorologica, noticias, sobre nimeros
de abonados)

= Servicios suplementarios (contestador, llamada en espera, desvio de
llamadas)

= Servicios para usos especiales por clientes con discapacidad
= Otras comunicaciones (fax y datos mediante la utilizacién de un médem)
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El servicio telefonico fijo también esta disponible en aquellos lugares publicos
en los que existen teléfonos publicos de pago.

Se conoce como telefonia fija a un teléfono fijo al dispositivo no portatil que
se encuentra enlazado con otro teléfono o con una central a través de
conductores metalicos y que permite y transmitir sonidos a distancia
mediante sefiales eléctricas. Fue inventado en 1871 por Antonio Meucci,
aunque el primero en patentarlo fue Alexander Graham Bell, en 1876.

Por lo general, un teléfono, se compone de dos circuitos, un circuito de
conversacion que se encarga de la voz y un circuito de marcacion, vinculado
a la marcacion y a las llamadas.

Telefonia celular

El escenario de las telecomunicaciones en el Ecuador podria dar espacio a
nuevos actores que entrarian competir con las tres operadoras actuales:
Claro, Movistar y la estatal CNT. Este lunes 11 de agosto, el ministro de
Telecomunicaciones, Jaime Guerrero, anuncié que tres compafias de
telecomunicaciones estan interesadas en entrar al mercado ecuatoriano:
Virgin Mobile, Multinet y Olo. Este escenario resultaria beneficioso para los
clientes, no solo porque tendrian mas opciones para elegir, sino por los
costos. “Lo que se prevé es que los costos bajen, porque mientras mas
competencia hay, mas bajan costos”, sefiala Hugo Carrién, analista de
telecomunicaciones y director de la firma Imaginar.

Esto ocurrira si los nuevos operadores entran al mercado bajo la modalidad
de Operador Movil Virtual (OMV), que permite alquilar la infraestructura a
otra compafiia, pues no tienen un contrato de concesion del espectro
radioeléctrico. “Con los OMV se hace la misma cobertura, pero los precios y
el valor agregado serian los que marquen la diferencia.

Es la competencia solo en el ambito comercial”, dice Carrion, afiadiendo que

la competencia se centraria en estrategias que permitan ganar clientes. Un
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millon de abonados de telefonia mévil se cambiaron de operadora Reforma
plantea reducir al 3% utilidades para trabajadores de empresas de
telecomunicaciones Telefonia maovil interrumpid seis veces su servicio entre
abril y junio Marcelo Lopez, presidente de la Asociacion de Empresas de
Telecomunicaciones de la Comunidad Andina de Naciones (CAN), coincide
con Carrién, y aflade que las empresas también podrian acceder a un
espacio en el espectro, pero que seria necesario que se revisen los
contratos con las operadoras que ya tienen espacio en el espectro.

“Si se ordena adecuadamente el espectro si habria la posibilidad para que
tengan espectro en otras frecuencias. Si entran seria al 4G, ahora que esta
todavia en negociacion este tema con las otras dos operadoras”, menciond.
Virgin De las tres empresas interesadas, la compafia estadounidense Virgin
Mobile es la que mas experiencia tiene en América Latina, bajo la modalidad
de operador mévil virtual. Virgin, fundada por Richard Branson, ofrece sus
servicios como operador movil virtual (OMV) en América Latina desde el
2010.

En 1999 fue la primera compafiia a nivel mundial que operé en servicios de
telefonia mévil sin montar infraestructura de redes, y desde el 2002 ofrece
sus servicios sin la necesidad de que el usuario firme un contrato. La
compariia, que comenz6 en 1970 como una empresa de discos tiene
presencia en el area de las telecomunicaciones en diez paises; en América
Latina opera en Chile, Colombia y México, y hace dos afios esta en
negociaciones para entrar a Per(, en donde se convertiria en el quinto
operador si se concretan las negaciones hasta el proximo afio. Multinet La
otra empresa interesada, la rusa Multinet, fue fundado en el 2000 y opera
principalmente en Asia y Rusia, de acuerdo con la informacion publicada en
su portal. Se caracteriza por apuntar a mercados emergentes como
Afganistan, Mozambique, Uganda y Bangladesh. De concretarse su entrada
a Ecuador, este seria el primer pais en la regién en la que operaria la firma.

Olo La empresa peruana Olo, en cambio, opera desde el 2012 y se
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especializa en internet movil inaldmbrico WiMax con tecnologia 4G de alta
velocidad y planes prepago.

La empresa no ofrece servicios de telefonia movil y Ecuador seria el primer
pais con el que la firma se internacionalizaria si se concreta su entrada a

Ecuador.

En este pequefio post voy a contrastar los diversos aspectos de las tres
operadoras de telefonia movil para que usted sepa si su operadora le da el
servicio que merece o0 si puede beneficiarse al cambiarse de operadora,
ahora que hay portabilidad numérica.

HISTORIA

CLARO (Conecel): Aparecio en 1993 como la primera operadora celular del
pais, en un momento en que la telefonia moévil era un lujo como lo son
actualmente la tv de alta definicién o los plasma de 60'. Comenzé como una
empresa con participacion accionaria nacional, relacionada por ejemplo con
el Banco Amazonas. Actualmente es parte de América Movil, grupo de
compafiias celulares en toda Latinoamérica con marcas como llamadas Claro
(en varios paises latinoamericanos) Comcel en Colombia y Telcel en México;
las cuales son propiedad del magnate mexicano Carlos Slim Held, quien es -
después de Bill Gates- el segundo hombre mas rico del mundo. En Marzo del
2011 dej6 de llamarse Porta y fusiond las operaciones de esta empresa
celular con las de Telmex (Ecuadortelecom)

MOVISTAR (Otecel): Fue la segunda empresa celular en el pais llegando
con su marca Celullar Power al mercado ecuatoriano. En el 98 (aprox) fue
adquirida por la corporacién Bellsouth de Estados Unidos, y en el 2004 fue
adquirida por Telefénica Mdviles (A.k.a. movistar) junto con sus “hermanas”
en toda América latina. Telefénica de Espafia es una empresa que fue
privatizada en los 90’ opera en el negocio de las telecomunicaciones en
América, Europa y Africa.

CNT (Telecsa): Empresa ecuatoriana que aparecio en el afio 2003 (Gobierno
de Lucio Gutiérrez) como una alternativa a los operadores tradicionales. Fue
fundada en base a deudas y administrada en sus inicios por Swedtel de
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Suecia, Luego por Via Advisors de Italia y luego por otros administradores.
Sus accionistas mayoritarios fueron Andinatel y Pacifictel. Actualmente es
parte de la CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones) debido a un
decreto presidencial creado para evitar la quiebra de la estatal movil.

USUARIOS

CLARO: 10 Millones de clientes (Segun el operador) con tendencia al alza
MOVISTAR: 4 Millones de clientes con tendencia al alza

CNT: 400 mil clientes con posible tendencia a la baja

TECNOLOGIA

CLARO: Analoga y TDMA (Ya canceladas). GSM 850mhz. UMTS. (3.5G)

MOVISTAR: Anéloga y TDMA (Ya canceladas). CDMA 2000 800 mhz
(Todavia en funcionamiento aunque ya no hay teléfonos ni activaciones en
esa tecnologia, la cual quedo “abandonada” desde la llegada de GSM). GSM
850mhz. UMTS. (3.5G)

CNT: CDMA 2000 1900mhz (PCS). EV-DO (3G CDMA). GSM 850mhz con la
infraestructura de Movistar.

COBERTURA (DE SENAL)

CLARO: La mas expandida del pais, con antenas en una gran cantidad de
ciudades, pueblos y carreteras asi como mayor potencia en areas urbanas.
Fue el primero en llegar a todas las provincias.

MOVISTAR: Cobertura en muchas ciudades, pueblos y carreteras. Falta
llegar a ciertos lugares. CDMA solo llega a los sitios mas importantes del
pais, aunque su sefal es mas potente. GSM cubre a mas sitios y en ciertos
sitios de las ciudades su sefial es mala o inexistente, lo que significa una
menor calidad en las llamadas, especialmente en edificios.

CNT: CDMA solo funciona en las ciudades mas importantes de la costa y la
sierra asi como en ciertos pueblos y carreteras. En las provincias de Carchi,
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Loja o Canfar la cobertura se encuentra en la capital de provincia y ligares
adyacentes. En GSM aplica la cobertura de CNT.

Servicio de Internet

En este trabajo se expresa todo lo aprendido por mis investigacionesy
experiencias propias sobre el Internet. Con el propésito de que le sirva de
ayuda y referencia a las personas interesadas en el tema de Internet, su
funcionamiento, sus ventajas, para que sirve, etc.

Esperando asi que se resalte la importancia de este medio
de comunicacion y aprender a usar sus servicios, las precauciones que hay
gue tomar para evitar dafios en su maquina y a entenderlo para que pueda
sacar mayor provecho al utilizarlo.

El Internet no es mas que una herramienta que sabiendo cémo funciona se le
puede sacar mayor provecho y esto es lo que he aprendido investigando y

espero que sirva para referencias futuras.

Internet en un principio
En 1969 el departamento de defensa de los estados unidos creé la ARPA

(Agencia para Proyectos Avanzados de Investigacion. El departamento de
defensa aspiraba crear una red de comunicacion de tal manera que si una
parte de la misma sufria un colapso total, los mensajes pudieran encontrar el
camino hasta su destino de cualquier manera.

El resultado fue ARPA net. En 4983, mas que nada debido a razones
pragmaticas, ARPA net se dividié en dos sistemas diferentes llamados ARPA
net y MILENET. La primera fue puesta a disposicion de los ciudadanos para
uso civiles, y MILENET fue reservado para uso militar. Las redes se
conectaron de tal manera que los usuarios pudieran
intercambiar informacion; esto acabo por conocerse como Internet.

Con el paso del tiempo comenzaron a surgir otras redes como BITNET y

CSNET. Al principio se trabajaba con redes totalmente independientes,
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usadas con propositos educativos o de investigacion, pero mas adelante se
conectaron con Internet para poder compartir informacion facilmente
entre organizaciones.

Uno de los avances mas importantes de Internet tuvo lugar en 1986, cuando
NFS (Fundacién Nacional dela Ciencia) de los Estados Unidos creo
NSFNET con el proposito de conectar varias supercomputadoras de
gran velocidad a lo largo del pais, principalmente con fines de investigacion.
ARPA net fue desmantelada y NSFNET se convirtié en el principal conducto
de Internet.

Internet Hoy en Dia

Internet es una gran red. ¢Por qué es una red? Por qué Internet no es mas
que una red de grandes servidores en configuracion de cliente servidor,
quiero decir con esto que nosotros le mandamos una peticion al servidor que
es respondida por este y son vistos e interpretados en nuestra propia
interface. Por lo que Internet es una red WAN (world area network)

Ya a estas alturas todo el mundo ha oido o sabe navegar en Internet como
comunmente se le dice. Este es tan variado y ofrece tantos servicios que la
comunicacion no es ni sera la misma nunca jamas gracias a este servicio.
Uno de los ejemplos mas comunes es el del E-MAIL o correo electrénico.
Una de las redes mas grandes del mundo es la Microsoft. La razéon es
simple, las mayorias de computadoras personales utilizan su sistema

operativo. Windows.

Internet en el futuro

Aunque ya en el presente el comercio por Internet es algo comun se
esperara mas de este en el futuro al igual que las
videoconferencias, musica, juegos, educacion, television, imagenes, radio y
muchas cosas mas.

2. ¢ Como funciona Internet?
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Todas las computadoras ya poseen médem (de no hacerlo no es problema ni
costoso instalarle uno) y en todos los paises hay servicio a Internet por lo
tanto no hay que ser un experto para tener acceso a Internet sino recursos,
gue es lamentable aunque justo ya que todo servicio de debe pagar.

Cada equipo de cémputo que participa en Internet recibe el nombre
de computadora host. Algunos host sirven el contenido o aplicaciones por lo
que se les denomina servidores. Otras computadoras como la que estoy

utilizando yo (clientes) consumen el contenido o la informacién ofrecida por

los servidores. A esta relacidn de le denomina cliente servidor.

Internet

Servidor

Cliente Solicitud

Informacion

La misma tecnologia funciona con respecto a programas que se ejecutan en
computadoras conectadas a Internet. Cada programa servidor necesita un
programa cliente que hable el mismo lenguaje.

Cada computadora necesita una configuracion correcta para conectar a
Internet, esto es un protocolo, un cliente y un adaptador. En nuestro caso el
cliente seria ya dependiendo de las personas que vayan a utilizar su equipo,
el adaptador del dispositivo que esté utilizando en su computadora y en

protocolo que sera el mas usado el TCP/IP.
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El protocolo TCP/IP no es mas que un protocolo para poder comunicarse con
otras computadoras. Este protocolo norma la manera en quela
computadora host se comunica al definir se empaquetan los datos y como se
encuentra el camino hasta la computadora remota. Este protocolo esta
formado por dos protocolos diferentes, unidos y acoplados.
Cada persona tiene una contrasefia dada por el proveedor de Internet que es
Unica también.

Computadoras especiales llamadas enrutadores, usan
un protocolo de Internet para mover bits de informacion a través de Internet.
Cada paquete de informacion cuenta con la direccion IP tanto de la
computadora que lo envid como de la que recibe el paquete. Una direccién
IP es un numero de identificaciéon Gnico de la computadora tal como es
reconocida por las demas computadoras en Internet. Las direcciones IP
constan de cuatro nimeros separados por puntos como muestra el cuadro
de abajo.

Pero estos numeros no hay que ponerlos obligatoriamente por que
inmediatamente se conecta a Internet se le asigna uno automaticamente a su
computadora.

TCP

El protocolo de control de transmisidén define la manera en que la informacion
sera separada en paguetes y enviada a través de Internet, se asegura
también de que cada paquete sé recombine el orden correcto y también los
revisa para localizar errores.

Como en cada computadora que participa en Internet se le asigna una
direccién IP una persona ordinaria no podria recordar tantos numeros de
cada computadora entonces por lo que hay una manera mas facil de hacerlo.
Por el DOMINIO. Que es el nombre para un host determinado. Como por
ejemplo la direccién IP de Yahoo (0. 0. 0. 0), pero su nombre dominio es

www.yahoo.com. Lo cual también tiene una estructura URL (Localizador
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Uniforme de Recursos) que es el método estdndar que emplea para
especificar la ubicacion de los recursos de Internet.

Los tres primeros numeros indican lareda la que pertenece nuestro
ordenador, y el dltimo sirve para diferenciar nuestro ordenador de los otros
gue "cuelguen" de la misma red.

Los nombres dominio consisten en dos o mas palabras separadas por
puntos. WWW (World Wide Web) es wuna recopilacion masiva
de documentos estéaticos e interactivos vinculados entre si. Se utiliza un
navegador Web para visualizar esas paginas Web los cuales se encuentran
en cientos de miles de servidores alrededor del mundo.

En el caso de la figura de arriba sé estad usando el navegador de Windows,
el Internet Explorer versiéon 5.0. Este explorador es muy comun en las
computadoras por la razén de que este viene con el paquete de Windows.
De ahi el problema de monopolio que tiene esta empresa multimillonaria.

Los dominios del primer nivel son mas especificos como COM, NET, EDU, lo
cual indica el tipo de organizacion que es incluso en pais donde se

encuentra. Mostraremos unos ejemplos.

Nombre Descripcién

Com Organizaciones comerciales y con fines de lucro
Net Organizaciones diversas y sin fines de lucro

Edu Universidad que imparten carreras de cuatro afos
Gov Agencias del gobierno federal

Do Republica dominicana

Uk Reino unido

Los servidores de nombre de dominio traducen estos nombres en

direcciones IP.
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El concepto de proveedor de servicios de Internet refiere una empresa que
proporciona conectividad con Internet. La labor de estas empresas es de
mantener una gran red que se conecta directamente con Internet. La
computadora que utiliza la gente comun con usted y yo establece una
conexion de red con el proveedor de servicios a través de un protocolo de
conexion y de un mdédem. A esto se le llama conexion PPP.

La diferencia entre una conexion directa con una PPP es que la PPP es mas
lenta que la directa y también que es temporal o hasta que el cliente siga

pagando el servicio.

El Internet a estas alturas estd muy corrupto. Por lo que no es
muy seguro para todos lo que no estén preparados. El sexoes una
continua propaganda en incontables de las paginas Web por lo que cualquier
persona pudiera encontrarse con estas propagandas no deseadas.

Una vez que se ha explorado por algun tiempo en Internet es normal recibir
en su buzén de correo electrénico publicidad no solicitada de sitios Web
decidamos a la pornografia, ciertos sitios de la Web al rastrean su forma de
navegar, buscan direcciones de correo masivos para enviar su publicidad.

La difamacion por Internet es otro factor preocupante. Ya que cualquier
persona con la ayuda de las herramientas correctas podria hacer un montaje

y jugar una mala broma que se propagaria rapidamente por toda la Web.

Mejoramiento en la infraestructura

La puesta en practica, que es la cuarta fase de la consultoria, constituye una
prueba definitiva con respecto a la pertinencia y viabilidad de las propuestas
elaboradas por el consultor en colaboracion con su cliente. Los cambios
propuestos comienzan a convertirse en una realidad. Empiezan a suceder
cosas, que se han planificado o que escapan a la planificacion. Pueden
surgir nuevos problemas y obstaculos imprevistos 0 se puede poner de

manifiesto el caracter errébneo de ciertas suposiciones 0 errores de

42


http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/inte/inte.shtml#ser
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/segu/segu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/sexo-sensualidad/sexo-sensualidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teorela/teorela.shtml#PROPAG
http://www.monografias.com/trabajos11/teopub/teopub.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/pornografia/pornografia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml

planificacion, la resistencia al cambio puede ser muy distinta de la que se
preveia en la fase de diagnostico y planificacion.

Quizas sea necesario corregir el disefio original y el plan de accion. Como es
imposible prever con exactitud todas las relaciones, acontecimientos o
actitudes, y la realidad de la puesta en practica difiere a menudo del plan, la
vigilancia y administracibn de la aplicacion son muy importantes. Esto
explica también por qué prefieren los consultores profesionales participar en
la puesta en préactica de los cambios que han contribuido a identificar y
planificar. Una vez que el equipo de disefio elaboré el plan de accion y este
fue sometido a la consideracion de la alta direccién de la organizacion y
aprobado, se inicia la etapa de implementacion.

La implementacion tiene como objetivo implantar las acciones derivadas de
la estrategia de solucion. Las tareas o actividades a desarrollar en esta
etapa son las siguientes:

e Preparar las condiciones para la implementacion.
¢ Implementacion de cada accion.

La etapa de implementacion en general es una etapa de ejecucion donde los
implicados y responsables deben asegurarse que las acciones previstas se
lleven a cabo segun lo aprobado de la manera mas rigurosa posible. En
primer lugar resulta necesario preparar las condiciones requeridas para
implementar cada accion acorde a los plazos establecidos; dependiendo del
tipo de accion la tarea tendra diferentes matices.

La creacion de condiciones para dejar implantadas acciones clasificadas
como directas consiste en esencia en garantizar los recursos necesarios y la
preparacion del personal para su puesta en practica y una vez que esto esté
concluido implementarla.

En el caso de las acciones de tipo indirecto la situacion es un poco mas
compleja ya que practicamente puede llevar al equipo que las ejecuta a
iniciar un proceso investigativo especifico con procedimientos particulares

para poder llegar a precisar acciones directas, o sea, que practicamente
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implica todo un trabajo de disefio, Informativo, formativo y comprometedor
alto que tiene que ser tomado muy en cuenta si se quiere alcanzar el éxito en
la misma.

Por lo regular, deben implementarse acciones de formacion para los
directivos y el staff donde cada cual adquiera los conocimientos y desarrolle
las habilidades para utilizarlo tal y como fue concebido. En la etapa de
implementacion pueden y de hecho deben ser aplicadas diversas técnicas
teniendo primacia las que ayuden a planificar y controlar los avances, tal es
el caso de los diagramas de Gant, los de secuencia o flujo de actividades y
documentos, asi como técnicas de apoyo a la exposicion de ideas para ser
usadas en la formacion.

El equipo de implementacién debe ademas asegurar que se elabore y este a
disposicion de los trabajadores y directivos toda la documentacién requerida,
en términos de normas, procedimientos, etc.

Por dltimo son muy importantes las acciones de seguimiento necesarias para
valorar los avances operados en la ejecucion e ir corrigiendo las posibles

desviaciones existentes.

Antecedentes Referenciales.

Bayas Nicola Lady Diana, Guerrero Fajardo Juliana Roxana (2013)

La falta de control y supervisiébn en cualquier nivel organizacional, puede
tener un efecto negativo en la rentabilidad de toda organizacion. Si todas las
personas fuesen perfectas, todo marcharia a la perfeccion, sin necesidad de
control, pero todos cometemos errores, existen personas olvidadizas,
descuidadas, distraidas, con poca calma, etc., y todos como seres humanos
gue somos, estamos expuestos a cometer errores. Ya que los seres
humanos nunca alcanzaran la perfeccion, es alli donde radica la importancia
de la aplicacién de controles y mecanismos de supervision, para detectar lo
gue se esta haciendo mal y tomar los correctivos de inmediato. Esto es la

motivacion de la realizacibn de este proyecto, ya que son casos muy
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comunes en las organizaciones y que en caso de las pymes no son tomadas
con la importancia que se lo deberia hacer.

Esta investigacion considera que toda organizacion debe tener bases
sélidas, sostenidas desde un adecuado manual de politicas generales que
establezca las normas de cumplimiento y a su vez, adecuados mecanismos
de supervision y control que garanticen el cumplimiento de las mismas. De
igual manera la aplicacion de auditorias para detectar irregularidades y
deficiencias, y finalmente aplicar conceptos de reingenieria de procesos, que
permita agilmente modificar procesos deficientes ya sea con el fin de crear
nuevos procesos 0 mejorar los existentes.

Son todos estos, conceptos que consideramos esenciales, para toda
organizacion, que tenga como conseguir el logro de objetivos mediante una
rentabilidad sostenida, aportando al desarrollo productivo del pais.

La autora de este proyecto ha desarrollado la investigacién por la falta de
una supervision en la organizacion lo que motivado deficiencias y el
deterioro de la infraestructura para dar un mejor servicio a los clientes y
satisfacer sus necesidades ofreciendo una buena imagen de nuestra

microempresa.

Villaran, (1998) EIl problema de la pequefia empresa no es su tamafo sino
su aislamiento. Las caracteristica y condiciones actuales de la economia
hacen muy dificil la permanencia de las empresas pequefias que se
mantienen solas, sin contacto con empresas mas grandes, instituciones de
apoyo, universidades. Se requieren una seria de medidas e instrumentos
especificos que van desde la actuacién en los mercados de sus productos
hasta la consolidacion de los mercados de los servicios necesarios para
alcanzar las condiciones de competitividad en los mercados globalizados.
Siguiendo alineamientos de estrategia propuestos y recogiendo los

problemas mas algidos reportados por las empresas se proponen a un

45



conjunto coherente de insumos claves para lograr la necesaria

competitividad.

La autora considera que las estrategias planteas para el mejoramiento es de
mucho interés porque se requiere medidas apropiadas en el desarrollo
econdémico y social la cual permitir generar empleo donde se promueven
activamente las actividades para asegurar sus bienes y el bienestar de sus

clientes.

Gomez Molina José Manuel (2013 ) Las microempresas son un renglon
necesario en la economia nacional y por lo mismo es indispensable, hacer
notar su importancia porque ademas de ayudar con la economia, muchas
familias toman a las microempresas como la unica fuente de ingresos, los
que Unicamente les alcanza para poder sobrevivir el microempresario y su
familia, siendo esta una solucion para poder conseguir un empleo; por estas
circunstancias, es necesario identificar a través de una investigacion cuales
son los obstaculos que les impiden a las microempresas lograr un
crecimiento adecuado, el cual al momento de superarlos les permitira llegar
en el futuro a formar parte del sector formal, que practicamente seria
convertirse en una empresa pequefia o mediana. El propésito de este
proyecto es identificar especificamente cuales son los motivos por los que las
microempresas no pueden obtener un desarrollo adecuado que por el
contrario en lugar de crecer dia a dia se encuentran propensas a la quiebra o
desaparecer; asi mismo se pretende hacer conciencia en los
microempresarios sobre la importancia de aplicar conocimientos
administrativos para que ellos puedan aprovechar de la mejor forma los
recursos con los que cuentan, ya que las microempresas al convertirse en
pequefias 0 medianas empresas contribuiran fuertemente con la economia
del pais y seran al mismo tiempo fuentes de empleo. En la actualidad se
puede observar que existe un numero considerable de microempresas que

desde un punto de vista positivo todas tienen aspiraciones a ser mejores y a
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poder superar los obstaculos que se le presenten, este proyecto pretende ser
una herramienta para los microempresarios que les servira como una guia
que dirija el camino a seguir y de igual forma para la sociedad en general por
la misma importancia de las microempresas en la economia del pais y como

futuras fuentes de empleo.

La autora considera tomar en cuenta que el mejoramiento de la
infraestructura cambiaria el aspecto de la microempresa tanto para poder

ofrecer servicio y ofrecer fuentes de trabajo a las personas que lo necesitan.

Vega Capilla (2012) Las microempresas son organizaciones que se dedican
a producir bienes y servicios que satisfagan las necesidades de la
comunidad y asi poder obtener un beneficio econémico. Poseen la
capacidad de contribuir al acelera su desarrollo en la infraestructura para

asi incrementar el ingreso familiar.

Tiene la ventaja de aprovechar los recursos internos que existen en las

areas rurales y en los pequefios centros urbanos.

La autora considera tomar en cuenta este informe por la ventaja que se tiene
que aprovechar al momento de realizar el mejoramiento de la infraestructura

de la empresa.

Segun (Santos Criollo, 2013) El organigrama de una empresa representa lo
fundamental en todas las empresas ya que sirve para conocer mas a fondo
loa estructura general de la organizacion. Son sistemas de organizacién que
se representan en la forma intuitiva y con objetividad, también son llamados

cartas de organizacion.
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La autora tomara en cuenta el concepto de organigrama porque asi se dio a
conocer su importancia en toda empresa al momento de hacer algin

mejoramiento en su infraestructura en el momento en un futuro dado.

Hernandez Garcia (2014) Busca analizar las mejores estrategias que
ayuden a las microempresas al crecimiento ya que permite fortalecer sus
recursos internos para ello se realizara un estudio con un enfoque cualitativo
debido a que se recurrira a fuentes bibliograficas sobre estrategias
decrecimiento asi como informacién proporcionada, también es importante

tener en cuenta la influencia tecnologica en sus implementacion.

La autora considera que todos las estrategias deben tener un crecimiento
con altos estandares ya que sus infraestructura deben tener todos los
implementados necesarios que lleve a la microempresa un enfoque a la

situacién y estatutos.

Marco Legal.

Reglamento para las operadoras de la telefonia celular
Resolucion del CONATEL 421

Registro Oficial 10 de 24-ago-1998 Estado:

Vigente EL CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CONATEL

Considerando:

Que es necesario expedir un Reglamento para el Servicio de Telefonia Movil
Celular, acorde con la Ley Reformatoria a la Ley Especial de
Telecomunicaciones, publicada en el Registro Oficial No. 770 de agosto 30
de 1995; Que en el articulo 57 de la Ley Reformatoria a la Ley Especial de
Telecomunicaciones, establece que la operacion del servicio movil
automatico se prestara mediante Operadores en las condiciones que el

Contrato de Concesién, la Ley y los Reglamentos establezcan, con los
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servicios finales que permita su red; Que el articulo 41 en sus literales b), c)
y d) del Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones
Reformada, le facultan al CONATEL establecer los Reglamentos y dictar las
normas que regulen los servicios de telecomunicaciones; y, En uso de las
atribuciones que le confieren el articulo 10, articulo enumerado tercero,
literal j) de la Ley Reformatoria a la Ley Especial de Telecomunicaciones.
Resuelve: Expedir el "REGLAMENTO PARA EL SERVICIO DE TELEFONIA
MOVIL CELULAR" CAPITULO | GENERALIDADES

Art. 1.- Objetivo.- El presente Reglamento tiene por objeto regular, normar
supervisar y permitir la explotacion del Servicio de Telefonia Mévil Celular.
(STMC) a través de Redes Publicas de Telefonia Mévil (RPTM).

Art. 2.- Régimen Legal.- La prestacion del servicio de telefonia movil celular
se regird por la Ley Especial de Telecomunicaciones, por la Ley
Reformatoria a la Ley Especial de Telecomunicaciones, por el Reglamento
General a la Ley Especial de Telecomunicaciones Reformada, por este
Reglamento, por el Reglamento de Tarifas por el Uso de Frecuencias, por el
Reglamento de Interconexion y Conexion entre Redes y Sistemas de
Telecomunicaciones por las Normas y Regulaciones Expedidas por el
CONATEL. Lo no previsto en estos instrumentos se regird por las

disposiciones del derecho comun.

Art. 3.- Términos y definiciones.- Los términos y definiciones para la
aplicacion de este reglamento son los que constan en el Reglamentos
General a la Ley Especial de Telecomunicaciones Reformada y al presente
Reglamento; lo no definido en dichos instrumentos se sujetard a la

interpretacion que consta en el Convenio de la UIT y sus regulaciones.

Art. 4.- La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SNT), luego de la
autorizacion del Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL)
suscribird contratos de concesion para la explotacion de STMC con
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cualquier persona natural o juridica, que cumpla con las condiciones
sefialadas por el CONATEL en las bases del concurso publico que se

convoque para otorgar dicha concesion.

Art. 5.- La concesion tiene por objeto que el operador seleccionado
proporcione el servicio de telefonia movil automatica que permita la red de
telefonia mévil celular autorizada en el contrato de concesion siempre que
no se oponga a la Ley Especial de Telecomunicaciones vigente. La
prestacion de servicio de telefonia movil internacional estd sujeta al
cumplimiento de los principios del "servicio universal" y al cumplimiento de

los techos tarifarios aprobados por el CONATEL.

Art. 6.- Derecho de concesién.- Es la compensacion por la concesion de
STMC que el operador pagara al Estado a través de la Secretaria Nacional
de Telecomunicaciones, conforme a lo establecido en los respectivos

contratos de concesion.

Art. 7.- Duracion de los contratos de concesion.- Los contratos de concesion
para la explotacion del servicio de telefonia maovil celular tendran una

duracion de quince afios, renovables de mutuo acuerdo.

Art. 8.- Renovacion.- El CONATEL iniciara el proceso de renovaciéon de la
concesién 24 meses antes de la terminacion del contrato, el operador tendra
un plazo de treinta dias para hacer llegar al CONATEL sus comentarios. A
partir de ese dia el operador y la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones tendrdn sesenta dias adicionales para acordar el
contrato definitivo. En el caso de que las partes no lleguen a un acuerdo, el
Operador podra recurrir al CONATEL, cuyo dictamen sera obligatorio.

Art. 9.- La Operadora y la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones
seguiran el procedimiento aprobado por el CONATEL y acordaran los

términos y condiciones de la renovacién del contrato de concesién; una vez
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acordado el contrato, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones lo
someterd, individualmente, a la aprobacion del CONATEL.

Art. 10.- Reversion.- Extinguido el contrato por cualquiera de las causas
contempladas en la Ley y/o en el presente Reglamento, y en caso de que no
se hubiera renovado el plazo sefialado en este Reglamento, se seguira el

siguiente procedimiento:

a) Terminado el contrato la Operadora no podra continuar prestando

Servicios;

b) Autométicamente se revierte al Estado Unicamente el derecho de explotar

el servicio de telefonia mévil celular y las frecuencias autorizadas; vy,

c) La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones convocara a un concurso
publico, para la seleccién de un nuevo operador, aprobado por el CONATEL,

en el cual no podra participar la Operadora, cuyo contrato ha sido revertido.

Art. 11.- Modificaciones de los contratos.- De surgir causas imprevistas,
cambios en el marco regulatorio de las telecomunicaciones, las partes
adecuaran los contratos a la nueva norma juridica, en el plazo establecido
por el CONATEL, previo el acuerdo entre las partes y siguiendo el

procedimiento establecido en la Ley.

Art. 12.- El area geogréfica de cobertura del servicio sera todo el territorio
nacional; la Operadora presentard a la SNT un plan de expansion para
lograr dicha cobertura. Dicho plan de expansion sera preparado de acuerdo

a los lineamientos que para el efecto establezca el CONATEL.

En el caso de que el Plan no sea aprobado, el CONATEL se reserva el
derecho de conceder las areas geograficas no concesionadas, a otras
operadoras. A partir de la aprobacién de dicho plan cualquier expansion no

tendra nuevos derechos de concesion. La Operadora tiene la obligacion de
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cumplir con el plan de expansion y de informar de los avances a la

Superintendencia de Telecomunicaciones y a la SNT.

Art. 13.- Otros servicios.- Un prestador de servicios finales de telefonia movil
celular podra proveer cualquier otro servicio de telecomunicaciones que no
se encuentre dentro del régimen de exclusividad temporal regulada; una vez
gue haya obtenido de manera separada las correspondientes concesiones 0
permisos, en caso que se aprobare su solicitud, los otros servicios podran
ser ofrecidos directamente o0 a través de empresas subsidiarias, empresas
vinculadas o en asociacién con otros operadores, en todo caso debera tener
un sistema de contabilidad de costos independiente para cada servicio a fin
de asegurar el desarrollo competitivo del mercado. El uso de la red de
Telefonia Mévil Celular requerird autorizacion de la SNT para prestacion de
otro servicio de telecomunicaciones. De ninguna manera podran utilizar el
mecanismo de subsidios cruzados entre los servicios concesionados. El
alcance y cobertura geogréfica de los servicios seran los que se acuerden

en el contrato de concesion o en el permiso.

Art. 14.- El alcance de la concesion del servicio de telefonia mévil celular
incluye los servicios suplementarios que se soporten sobre sus propias
redes tales como marcacién abreviada, conferencias multiparte, teléfono
rojo, llamada en espera, etc. bastando para ello la notificacion a la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones con el detalle de los servicios
gue van a ofrecer e incluir en los informes que presente a la

Superintendencia de Telecomunicaciones.

Art. 15.- Los servicios de valor agregado que puedan ser prestados por el
concesionario requeriran de un permiso en los términos sefialados en el

Reglamento de Servicio de Valor Agregado.

Art. 16.- Las operadoras celulares tienen derecho a publicar una guia

telefbnica de sus abonados sea en forma directa o a través de un
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concesionario que pueda explotar el sistema de paginas amarillas. El
CONATEL se reserva el derecho de contratar una administracion de bases
de datos independiente para favorecer la libre competencia de servicios de

larga distancia.

Art. 17.- Transaccion.- Las partes, de comun acuerdo, podran celebrar
convenios transaccionales para precaver o solucionar litigios de caréacter
técnico o recurrir al arbitraje en los términos de la Ley de Arbitraje y
Mediacion.

Art. 18.- Planos de instalacion.- La Operadora sometera, para su registro y
aprobacion, a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones los planos de
instalacion de las estaciones de telefonia celular, con por lo menos quince
(15) dias de anticipacion al inicio de la obra; una copia de los mismos sera
enviada a la Superintendencia de Telecomunicaciones para el respectivo

control.

Art. 19.- Terminacion de los contratos.- Los contratos de concesion pueden

legalmente terminar por las siguientes causas:

a) Por terminacion del plazo de concesion sin que se haya renovado el

contrato;
b) Por mutuo acuerdo de las partes, siempre que no se afecte a terceros;
c) Por sentencia ejecutoriada que declare la nulidad del contrato;

d) Por sentencia ejecutoriada que declare la resolucién o terminacion del

contrato, a pedido del concesionario;
e) Por laudo arbitral;

f) Por disolucién legal de la persona juridica de la Operadora, exceptuando

los casos de fusidén autorizadas por el CONATEL,;
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g) Por reincidencia grave o culposa en el incumplimiento de las

disposiciones legales y contractuales y,

h) Caducidad por incumplimiento de las obligaciones en la prestacion de los

servicios, dictaminado por el CONATEL.

Art. 20.- Controversias.- En las controversias derivadas de los contratos de
concesion celebrados con la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones,
las partes procuraran solucionarlas en la fase administrativa, en forma
amigable y transaccional, de acuerdo a las normas de este Reglamento; vy,
en la fase jurisdiccional se someteran a los jueces competentes de la ciudad
de Quito. Si las partes asi lo acuerdan, podran recurrir al arbitraje en los
términos de la Ley de Arbitraje y Mediacion; en este caso el fallo de los

arbitros causara ejecutoria.

Art. 21.- Corresponde a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la
gestiébn y administracién de todo el espectro radioeléctrico que demanden
las RPTM para su operacion. Todos los aspectos relativos al uso del
espectro radioeléctrico por parte de cualquier concesionario se regiran por el

Reglamento de Radiocomunicaciones.

Art. 22.- Derechos de autorizacion.- Las tarifas por la autorizacion para el
uso de frecuencias necesarias para la explotacion de los servicios STMC
serén pagadas a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, de acuerdo

a la Reglamentacién que dicte el CONATEL.

Art. 23.- Procedimiento para la autorizacion de uso de frecuencias.- La
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, previa aprobacion del
CONATEL y de conformidad con el Reglamento de Radiocomunicaciones y
el Reglamento de Tarifas por el Uso de Frecuencias otorgara la autorizacion
de uso de las frecuencias integrada a la concesion para la prestacion del

servicio de telefonia maovil celular, para lo cual la Operadora debera adjuntar
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la siguiente documentacion:

a) Ubicacion de las centrales de conmutacion del servicio de telefonia mévil

celular y de las estaciones bases del sistema de telefonia maovil celular;

b) Numero de frecuencias requeridas para cada estacion base del sistema

de telefonia movil celular, conforme al trafico esperado;
c¢) Plan de uso de frecuencias radioeléctricas;

d) Célculos de areas de cobertura de las estaciones bases del sistema de
telefonia movil celular; los mapas seran el resultado de la prediccion

computarizada de coberturas, actualizados con mediciones de campo;

e) Caracteristicas técnicas de las centrales de conmutacién del servicio de
telefonia maovil celular en las que describa la capacidad del sistema para la
conexion a la red publica de telefonia fija y el sistema de control utilizado

para manejar las estaciones terminales;

f) Caracteristicas técnicas de las estaciones del sistema de telefonia mévil

celular;

g) Caracteristicas de los enlaces fisicos y radioeléctricos necesarios a la

interconexién del sistema; y,

h) Namero de estaciones del sistema de telefonia movil celular que integran
la red. Estos requisitos deberan ser observados tanto para la operacion

inicial del sistema como para cada expansion.

Para la utilizacion de las frecuencias de las celdas la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones esta autorizada por el CONATEL para aprobar de oficio
dichas solicitudes en el término de cuarenta y cinco (45) dias de la
presentacion de toda la documentacion requerida, las que seran
incorporadas como parte del contrato. En caso de no haber respuesta en

dicho plazo se dara por autorizada.

55



Art. 24.- Vigencia de las autorizaciones del uso de frecuencias.- Los
contratos de autorizaciones de uso de frecuencias esenciales para el

sistema de telefonia movil celular, terminaran en la misma
CAPITULO V DE LAS NORMAS TECNICAS Y OPERATIVAS

Art. 25.- Alcance de las Normas Técnicas.- Las normas técnicas y operativas
y demas parametros especificos del STMC constan en el Anexo No. 2 a este
Reglamento, y todos los estandares y plataformas que apruebe el CONATEL

a solicitud de una operadora.

Art. 26.- Planes de numeracion del sistema celular.- Se usan los siguientes

planes de numeracion:

a) Numero de abonado Acceso al servicio 0 Area de servicio 9 Operador
Banda A 4 - 5 Operador Banda B 7 - 8 Abonado XXXXX (5 Dig.)

b) Identificacion del terminal de abonado (MIN) Indicativo pais 740 Indicativo
Banda A 94 - 95 Indicativo Banda B 97 - 98 Estacién en abonado XXXXX (5

Dig.)

c) ldentificacion al sistema (SID) Segun la norma EIA - 553, el SID para el
Ecuador es cualquier nimero entre 31296 y 31327, la Operadora notificara a

la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones el nUmero que usar.

Art. 27.- Caracter obligatorio de las Normas y de los Pardmetros.- La
aplicacion y cumplimiento de las normas técnicas y operativas y de los
pardmetros especificos del STMC tienen el caracter de obligatorio, y su
incumplimiento sera sancionado conforme a las disposiciones

reglamentarias.

Art. 28.- Parametros minimos de calidad del servicio.- La Operadora
presentara a la Superintendencia de Telecomunicaciones informes

trimestrales sobre los siguientes pardmetros minimos de calidad de servicio:
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a) Reutilizacién de frecuencias con un disefio de cobertura basado en una
relacion portadora a interferencia mayor o igual que 17dB, para sistemas

digitales y mayor o igual a 24dB para sistemas analdgicos;

b) Grado de servicio del canal de acceso (menor o igual que uno por ciento);
c) Grado de servicio del canal de voz (menor o igual que dos por ciento),
segun la Tabla de Erlang B, en la hora cargada de cada estacion del

sistema;

d) Grado de servicio de las troncales hacia la red telefénica publica (menor o

igual que uno por ciento);

e) Bloqueo de llamadas transferidas (Hand - Off) (menor o igual que dos por

ciento);

f) Caida de llamadas: Si durante la hora cargada se establecen Q llamadas
en una hora y llamada se caen, con lo cual Q - n se mantienen, entonces el
porcentaje de caida de llamadas es n x 100/Q. Se establece un valor no
mayor que 2% para estaciones con celda o celdas adyacentes en todo su
perimetro, no mayor que 5% para estaciones con celda o celdas
adyacentes, pero que éstas no cubran el perimetro total de la estacion, y no

mayor que 7% para estaciones sin celdas adyacentes; vy,

g) Llamadas completadas: La tasa de completacién de las llamadas, sera
superior al 60% hacia abonados fijos y superior al 80% hacia abonados

celulares.

Art. 29.- Informacion al cliente.- La Operadora del STMC debe proporcionar

a sus clientes de manera impresa, documentos que contengan lo siguiente:
- Contrato de servicio.
- Uso adecuado del terminal de abonado. - Mapas de cobertura.

- Formato de factura.
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- Manejo de caracteristicas especiales, como son las instrucciones para los

servicios de informacion y servicios especiales.

Art. 30.- Activacion de terminales.- La Operadora debe asegurarse que los
terminales de abonado cumplan con las siguientes caracteristicas, como

requisitos minimos:

a) Cualquier intento de cambiar fraudulentamente el Numero Serial
Electrénico (ESN) del terminal de abonado, debera provocar la inhabilitacion
de dicho terminal. Es obligacion de la Operadora del STMC activar en su

sistema sélo los terminales que cumplan con este requerimiento;

b) La Operadora del STMC debera estar programada conforme a la norma
EIA 553;

c) Deberd activarse el servicio como maximo dentro de las 12 horas habiles

de haber contratado el servicio; y,

d) Todos los equipos terminales deberan estar debidamente homologados

en forma previa a su activacion.

Art. 31.- Reclamos y soluciones de problemas.- La Operadora llevara un
registro numerado, el nUmero sera entregado al reclamante, de los reclamos

escritos o verbales de sus abonados el que contendra los siguientes datos:
- Nombre del abonado.

- Direccién y numero telefonico.

- Lugar en que se encontraba el abonado.

- Fecha y hora del reclamo. - Motivo del reclamo.

- Numero de veces que el abonado ha reclamado en el Ultimo afio.

La Operadora llevara una estadistica de los siguientes reclamos:
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- Demora para obtener el servicio.

- Demora para reparacion del servicio una vez obtenido.

- Problemas que requieren de mejoras en cobertura.

- Demora para obtener respuesta de la red después de presionar SEND.
- Llamadas caidas.

-Tono de congestion.

- Conversacion en un sentido.

- Diafonia e interferencia.

- Inteligibilidad.

- Facturacién errénea. El indice de reclamos por cada cien (100) abonados
debera ser menor o igual que uno (1) al mes. EI numero de problemas
derivados de las quejas, solucionados en la semana siguiente debera ser
mayor o igual que el 80% de los reclamos. Los informes respectivos se

presentaran trimestralmente a la Superintendencia.

Art. 32.- Encuesta de calidad del servicio.- La Operadora contratara una
empresa encuestadora la que sera seleccionada entre firmas encuestadoras
profesionales inscritas en la Superintendencia de Telecomunicaciones. La
encuestadora evaluara semestralmente la opinion del usuario con relacion a

la Calidad del servicio, incluyendo calidad de voz.
- Atencién al cliente.

- Sistema de facturacion.

- Sistema de venta.

- Numero de reclamos y reparacion.
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- Relacién Operadora
- usuario.

- Otros parametros que requiera la Operadora. El formulario de preguntas
serd aprobado por la Superintendencia de Telecomunicaciones cada
semestre, previo a la realizacion de la encuesta. La encuestadora remitira
los resultados directamente a la Operadora y a la Superintendencia de

Telecomunicaciones quien informara al CONATEL.

Art. 33.- Servicios especiales.- Las operadoras pueden prestar a los usuarios

que lo soliciten algunos servicios especiales como por ejemplo:
- Transferencia de llamadas.

- Llamada en espera.

- Conferencia tripartita.

- Mensaje de voz electronico.

- Facturacion detallada.

- Servicios del sistema digital como identificacion del namero que llama,

envio de mensajes cortos, etc.

La facturacion de estos servicios debera llevarse a cabo de acuerdo a las

tarifas aprobadas por la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones.

Art. 34.- Llamada completada.- Para efecto de la facturacion se considera
llamada completada Unicamente las que contesta el numero llamado. No se
facturard LLAMADAS COMPLETADAS las que terminen en dispositivos
interceptores propios de la red celular o fija. Los dispositivos interceptores

podran dar origen a servicios suplementarios.
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CAPITULO VI DE LA OPERACION

Art. 35.- Responsabilidad de la Operadora.- Frente a sus abonados la
Operadora serd la uUnica responsable por la prestacion del servicio. La
Superintendencia de Telecomunicaciones velara por el cumplimiento de los
términos y condiciones establecidos en el contrato de servicios que la
Operadora suscriba con sus abonados; inclusive procederd a sancionar
conforme lo establece el presente Reglamento. La Operadora no podra
obligar al abonado a suscribir otros contratos o adendas al contrato tipo
aprobado. A menos que tales contratos 0 adendas hayan sido aprobados
por el CONATEL.

Art. 36.- Interconexion de redes.- La Operadora podra suscribir con otras
operadoras de servicios publicos, de servicios al publico y de servicios de
valor agregado, convenios de interconexion de acuerdo al Reglamento de
Interconexion y Conexion de Redes y dentro de los limites establecidos por

la Ley y los reglamentos.

Art. 37.- Interferencias.- La Operadora sera la Unica responsable por las
interferencias radioeléctricas que las estaciones de su sistema puedan
causar a otros sistemas de radiocomunicaciones, previamente autorizados,
o0 por daflos que puedan causar sus instalaciones a terceros, y estara

obligada a solucionar a su costo y a reconocer dafios y perjuicios.

En caso de que las frecuencias asignadas a la Operadora de STMC
sufrieren  interferencias por terceros, la  Superintendencia de
Telecomunicaciones procederd, en el término de diez (10) dias, a determinar
la interferencia. El causante de la interferencia se sometera a lo establecido

en el Reglamento de Radiocomunicaciones.

Art. 38.- Obligaciones.- La Operadora del servicio de telefonia movil celular

esta obligada a:
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a) Establecer, instalar, operar, comercializar y mantener el servicio de
telefonia movil celular, conforme a lo establecido en el contrato de concesion

y en las normas técnicas y operativas respectivas;

b) Operar el sistema de telefonia maovil celular en las frecuencias que la

Secretaria Nacional de Telecomunicaciones le autorice para tal efecto;
c) Prestar el servicio en toda la zona de cobertura autorizada;

d) Instalar y mantener en operacion terminales publicos de telefonia movil
celular en el area de servicio autorizada, en un porcentaje no inferior al 0.5%
del numero total de terminales de abonados instalados, de conformidad con
el plan acordado con la SNT el que incluirh un 70% en &reas rurales y

marginales;

e) Solucionar los problemas de interferencias radioeléctricas o dafios a
terceros que cause su sistema, de acuerdo a lo estipulado en este

Reglamento;

f) En situaciones de emergencia, vinculadas a la seguridad y defensa del
Estado, los operadores deberan otorgar prioridad a la transmision de voz,
video y datos de los medios de comunicaciones de los sistemas de defensa
nacional. La operadora mantendra un programa de accién para atender tales
emergencias, el cual serd coordinado y actualizado periddicamente con los
organismos superiores de Seguridad Nacional. Asi mismo, el Comando
Conjunto de las Fuerzas Armadas, en situacion de emergencia, declarada
por el Presidente de la Republica, podra tomar el control o supervisar
directamente la operacién de cualquier red publica de telefonia celular de la

manera mas conveniente a los intereses nacionales;

g) Establecer los mecanismos para que sus abonados puedan comunicarse
con abonados de otros sistemas de telefonia movil de otras operadoras
legalmente autorizadas y con la red fija de ANDINATEL, PACIFITEL y
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ETAPA, a través de la interconexion de sus redes;

h) Esta obligacion incluye la reventa de servicios de su red Unicamente a las
operadoras legalmente autorizadas para prestar tales servicios;

i) Establecer y mantener un sistema de medicion y control de la calidad del
servicio, cuyos registros deberén ser confiables y de facil verificacion. Estos
sistemas y registros estardan a disposicion de la Superintendencia de

Telecomunicaciones para el control correspondiente;

j) Mantener en buen estado de funcionamiento los aparatos de medicion
para permitir la supervision del sistema, por parte de la Superintendencia de

Telecomunicaciones;

k) Prestar todas las faciidades a la Superintendencia de
Telecomunicaciones para que inspeccione Yy realice las pruebas necesarias

para evaluar la precision y confiabilidad del sistema;

I) Las operadoras celulares estan obligadas a proporcionar a la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones y a la Superintendencia de
Telecomunicaciones, toda la informacion que se encuentra especificada en

el presente Reglamento y en el contrato de concesion;

m) Prestar el servicio a todas las personas que lo soliciten, con la excepcion
gue determina la Ley, dentro del area de servicio autorizada, en condiciones

equitativas, sin establecer discriminaciones;

n) Las solicitudes de servicio deberan satisfacerse en orden cronolégico de
presentacion, excepto en situaciones de emergencia. A los usuarios
potenciales se les informara del area en la cual puedan esperar un servicio
confiable. La Operadora del STMC mantendra registros de los nombres de
las personas cuyas solicitudes de servicio que no han sido satisfechas
debido a la falta de capacidad del STMC,;
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0) Establecer los mecanismos necesarios para suministrar el servicio a los
abonados visitantes sobre la base de los convenios que para el efecto
celebren las operadoras, previa notificacion a la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones, los cuales deberan ser enviados en forma trimestral a

la Superintendencia de Telecomunicaciones para el control respectivo;

p) Ofrecer el servicio de telefonia movil celular a sus abonados durante las
veinticuatro horas del dia, sin interrupciones, aun en los casos de
mantenimiento del sistema. Se excluyen los casos en que, previa la
autorizacion de la Superintendencia de Telecomunicaciones, sea
indispensable la interrupcién del servicio. En caso de que la interrupcién sea
imprevista, la Operadora deber& notificar en un plazo no mayor a 48 horas a
la Superintendencia de Telecomunicaciones para que una vez evaluadas las
causas de la interrupcidn del servicio se puedan tomar los correctivos que
sean necesarios. En todo caso los abonados tienen derecho a recibir aviso,
con antelacién, cuando el operador deba suspender temporalmente el
servicio por razones técnicas. La Operadora mantendrd un registro de las
fallas ocurridas, el cual deberd ser remitido a la Superintendencia de

Telecomunicaciones;

g) Celebrar un contrato de prestacién del servicio con cada uno de sus
abonados, en el que se establezca los términos y condiciones de prestacion
del servicio. Dicho contrato no podra ser contrario a las disposiciones de la
Ley, el presente Reglamento, de la concesién, y su contenido basico sera
aprobado por el CONATEL. El contrato aprobado sera considerado contrato

tipo;

r) Presentar y mantener las garantias que se establezcan en los contratos de

concesion;

s) Activar o habilitar Gnicamente equipos terminales para usuarios

legalmente homologados;
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t) Establecer un sistema eficiente de recepcion de reclamos y reparacion de
dafios en su sistema, incluyendo los equipos terminales. Todos los reclamos
relacionados con el objeto del contrato de concesion deberan ser registrados
y solucionados. Dichos registros deberdan estar a disposicion de la

Superintendencia de Telecomunicaciones;

u) Cumplir las demas obligaciones contempladas en la Ley Especial de
Telecomunicaciones y Ley Reformatoria a la Ley Especial de

Telecomunicaciones; v,

v) Facturar los servicios en forma simple y comprensible; la factura debe
contener como minimo las tarifas de los servicios basicos y especiales y el

detalle de las llamadas realizadas.
Telefonia celular

La telefonia movil es la comunicacion a través de dispositivos que no estan
conectados mediante cables. El medio de transmision es el aire y el mensaje
se envia por medio de ondas electromagnéticas. Para la comunicacion, se
utiliza el teléfono mévil, que es un dispositivo inalambrico electrénico que se

usa para tener acceso y utilizar los servicios de la red de telefonia movil.

En la mayor parte de América Latinael teléfono movil se llama
también teléfono celular, debido a que el servicio funciona mediante una red
de celdas, donde cada antena repetidora de sefial es una célula, si bien
también existen redes telefonicas moviles. La telefonia movil basicamente
estd formada por dos grandes partes: unared de comunicacionesy

los terminales que permiten el acceso a dicha red.
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Reglamento de claro

REGLAMENTO DE PRESTACION DEL SERVICIO DE TELEFONIA
PREPAGO.

1. PRIMERA. DEFINICIONES: Para efectos del presente Reglamento (en
adelante, el “Reglamento”), las siguientes palabras o expresiones utilizadas
con mayusculas en el Reglamento, tendran el significado que se indica a
continuacion, con independencia de su empleo en singular o plural: Agente
Autorizado CLARO (“AAC”): Aquella persona, que por virtud de un Contrato
celebrado con CLARO: (i) realiza a nombre y por cuenta de CLARO la
comercializaciéon de servicios de telecomunicaciones (en adelante, los
“Servicios”) y Equipos Provistos, segun se define este término mas adelante,
por si misma o a través de terceros; (ii) da informacion de los Servicios que
ofrece CLARO; (iii) hace la tramitacibn de la Garantia otorgada por el
Proveedor de los Equipos Provistos a través de dicho AAC; (iv) cuenta con
un mecanismo de acceso al CAT para atender aclaraciones y reclamaciones
respecto de la prestacion de los Servicios; y (v) vender Recargas para el
Servicio Telefonia Prepago.

Centro de Atencién a Clientes (“CAC”): Es el lugar en donde fisicamente se
encuentran los ejecutivos de CLARO cuya funcion es: (i) dar informacion de
los Servicios que ofrece CLARO,; (ii) tramitar la contratacion de Servicios; (iii)
atender aclaraciones y reclamaciones respecto de la prestacion de los
Servicios; (iv) solicitar la gestién de la garantia otorgada por el Proveedor de
los Equipos Provistos por CLARO; y (v) vender Recargas para el Servicio
Telefonia Prepago. Centro de Atencion Telefonica (“CAT”): Servicio de
atencion telefénica cuya funcién es: (i) dar informacion de los Servicios que
ofrece CLARO; (ii) atender aclaraciones y reclamaciones que no requieran
soporte documental respecto de los Servicios; (iii) brindar asistencia técnica

respecto de la utilizacion de Equipos Provistos y el uso de los Servicios; y
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(iv) recibir pagos y vender Recarga utilizando medios electronicos, entre
otros. El SUSCRIPTOR puede acceder al CAT mediante la marcacion de
acceso gratuito desde su Linea marcando *10, asi como a través de
marcaciones gratuitas a la linea definida por CLARO para tal fin, siempre y
cuando correspondan a llamadas nacionales entre operadores
interconectados. CLARO definira las politicas de funcionamiento de los CAT
para la prevencion de llamadas maliciosas, pudiendo implementar
mecanismos tales como el filtrado de llamadas con base al comportamiento
del SUSCRIPTOR y el cobro de las llamadas realizadas por el
SUSCRIPTOR al CAT cuando sean realizadas mas de tres llamadas diarias,
salvo que no se haya podido dar una solucién satisfactoria al problema
denunciado por el SUSCRIPTOR. Cobertura: Son las areas geograficas de
un territorio en las que se cuenta con infraestructura para la prestacion de
Servicios. La Cobertura de CLARO se encuentra disponible en los CACs y la
pagina en Internet www.claro.cr. Equipo: Terminal de telecomunicaciones
mediante el cual el SUSCRIPTOR (i) a través de la Linea, accede a los
Servicios objeto del presente Reglamento; y (i) cuya marca, modelo, y
namero de identificacién (ESN, IMEI u otra abreviatura segun la tecnologia)
se describen en la caratula del Reglamento. Equipo suscriptor: Es aquel
Equipo que el SUSCRIPTOR declara de su propiedad y que se identifica en
la caratula del presente Reglamento. El SUSCRIPTOR entiende que es de
su exclusiva responsabilidad que el Equipo Suscriptor sea compatible con la
red de CLARO y esté debidamente homologado segun las disposiciones de
la SUTEL, caso contrario el SUSCRIPTOR renuncia a cualquier reclamo por
problemas de calidad del servicio vinculado con el terminal. Equipo Provisto:
Es aquel Equipo debidamente homologado que CLARO, directamente o a
traves de un AAC, provee al SUSCRIPTOR con motivo del presente
Reglamento, ya sea al momento de la contratacion o en cualquier momento
ulterior. Los datos del mismo se asentaran, de ser el caso, en los registros

internos de CLARO. Linea: El nimero compuesto por ocho (8) digitos
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asignados al SUSCRIPTOR para poder hacer uso de los Servicios. Practica
Prohibida: La constituye la realizacion de cualquiera de los supuestos
siguientes: (i) la comercializacion de cualquier Servicio o la ejecucion de
cualquier actividad considerada por la regulacion vigente como exclusiva de
personas fisicas o juridicas, que mediante el respectivo titulo habilitante les
haya sido otorgada la calidad de operador y/o proveedor de redes de
telecomunicaciones y/o prestador de servicios de telecomunicaciones;(ii)
cualquier practica o conducta cuyo fin sea la reoriginacion de trafico, ya sea
éste local o internacional o, por efectuar conexiones fraudulentas,
clandestinas o sin autorizacion de CLARO y/o por adulterar de cualquier
forma la facturacidén del Servicio; (iii) la terminacion de llamadas o cualquier
otro tipo de trafico a usuarios de la red de CLARO evadiendo las rutas
definidas para ello y las tarifas de interconexiébn establecidas para
concesionarios autorizados para la terminacion de dichas llamadas; (iv) el
envio de mensajes y transmision de datos en general que disminuya, sature
o de cualquier otra forma afecte las funciones de cualquier elemento de la
red de CLARO o de terceros con los que exista interoperabilidad; (v) el envio
de mensajes o transmision de datos en general, susceptible de ser
interpretado por el Equipo como audio, texto, graficos, imagenes, video o
combinacioén de ellos, ya sea individual o masivo, cuyo contenido sea de
caracter mercadotécnico o publicitario y no hubiese sido previamente
autorizado por los usuarios a los que se encuentre destinado dicho mensaje
o transmisién; (vi) Cuando el SUSCRIPTOR modifique o altere su Equipo
Provisto afectando la prestacion del Servicio; (vii) Cuando los Equipos e
instalaciones del SUSCRIPTOR, por cualquier razén, produzcan efectos que
puedan desmejorar la eficiencia del Servicio o perturbar la red de CLARO o
de otros operadores; (viii) Por incumplimiento de las obligaciones a cargo del
SUSCRIPTOR derivadas de cualquier otro Reglamento de PRESTACION
DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES o de cualquier otra indole
gue haya celebrado o celebre en el futuro el SUSCRIPTOR con CLARO; y
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(ix) cualquier otro acto prohibido por las leyes, reglamentos y en general por

cualquier disposicién regulatoria aplicable y vigente.

Proveedor del Equipo: Aquella persona identificada en la caja y el manual
del Equipo Provisto correspondiente que: (i) fabrica y/o importa dicho Equipo
Provisto y los accesorios incluidos como parte del mismo vy, (ii) otorga al
SUSCRIPTOR la garantia respecto de dicho Equipo Provisto, en los
términos y condiciones de garantia contenida en la caja. Recarga: Tiempo al
aire para el uso de los Servicios, adquirido por el SUSCRIPTOR Recargas a
través de los medios y en los puntos que se indican en el portal
www.claro.cr. Roaming Internacional: Servicio Disponible que CLARO podra
ofrecer al SUSCRIPTOR, cuando éste sale del territorio nacional y cuyo
objeto consiste en que pueda continuar haciendo uso de los Servicios de
Voz materia del presente Reglamento, mediante la utilizacion de la red de un

operador del pais visitado.

Servicio de Telefonia Prepago: Servicio de telefonia en el cual el
SUCRIPTOR hace uso de los mismos mediante la adquisicion de Recarga a
través de los medios y en los puntos que se indican en el portal
www.claro.cr. Servicios: Son conjunta o indistintamente los Servicios de
Telefonia Prepago, los Servicios Complementarios y/o los Servicios

Disponibles.

CLARO determinara el conjunto de Servicios que seran habilitados al
momento de su activacion, salvo en los casos que el SUSCRIPTOR hubiese
indicado expresamente su intencion de bloquearlos al momento de
activacion del Servicio de Telefonia Prepago. Servicios Complementarios:
Son cada uno de los Servicios de telecomunicaciones o de cualquier otra
indole que requieren, (i) para su contratacion, una solicitud expresa del
SUSCRIPTOR, ya sea al momento de la adquisicion del Servicio de

Telefonia Prepago o en cualquier otro momento de la vigencia del Servicio
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de Telefonia Prepago y (ii) para su provision, se requiere que el Equipo
cuente con las funcionalidades técnicas necesarias. Los Servicios
Complementarios pueden ser prestados directamente por CLARO o por
terceros a través de CLARO. Servicios Disponibles: Son cada uno de los
servicios de telecomunicaciones y de cualquier otra indole que el
SUSCRIPTOR puede utilizar de manera eventual mediante el acceso a los
mismos si éstos estuviesen integrados a su Tarjeta SIM, por solicitud
expresa empleando funcionalidades especiales 0 a través de marcaciones
especificas desde su Equipo y que requieren para su aprovechamiento por
el SUSCRIPTOR, que las funcionalidades técnicas de su Equipo asi lo
permitan. Los Servicios Disponibles pueden ser prestados directamente por
CLARO o por terceros a través de CLARO. La informacién correspondiente
a los Servicios Disponibles y las tarifas aplicables a los mismos estaran
disponibles en medios en los que se publiciten u oferten los mismos y en el
portal web www.claro.cr. Servicios de Llamadas Internacionales: Son los
servicios que CLARO presta y que permiten al SUSCRIPTOR generar
llamadas telefonicas hacia numeros telefénicos de otros paises. El
SUSCRIPTOR deberé asumir los Cargos Adicionales que se originen por el
uso de dichos servicios. SUSCRIPTOR: Aguella persona, fisica o juridica
gue adquiere el Servicio de Telefonia Prepago, sujeto a las condiciones de

este Reglamento. SUTEL.: Superintendencia de Telecomunicaciones.

Tarjeta SIM: Tarjeta inteligente desmontable que, entre otras
funcionalidades, almacena la clave de servicio del SUSCRIPTOR usada
para identificarse en la red de CLARO mediante la Linea, asi como capaz de
contener servicios, informacién adicional o publicidad que podra versar
sobre los distintos productos o servicios que brinda CLARO, sin que ello
implique necesariamente que los mismos se prestan por medio de la tarjeta

inteligente en el momento de contratacion.

Tarifas: Se refiere a las aplicables a Servicios Complementarios y Servicios
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Disponibles, fijadas por CLARO dentro de los limites establecidos por la

regulacion vigente.

2. OBJETO: EIl objeto del presente Reglamento consiste en regular los
términos y condiciones bajo los cuales CLARO prestara el Servicio de
Telefonia Prepago al SUSCRIPTOR.

3. CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS: CLARO y el SUSCRIPTOR reconocen que la prestacion de los
Servicios esta sujeta a lo establecido por la legislacién y regulacion de la
Republica de Costa Rica, las cuales pueden obligar a CLARO, sin
responsabilidad frente al SUSCRIPTOR, a: (i) descontinuar la prestacion de
los Servicios; y (ii) proporcionar informacion relativa a las comunicaciones
del SUSCRIPTOR. ElI SUSCRIPTOR se obliga a proporcionar en tiempo y
forma, la informacién requerida por la legislacion aplicable. De conformidad
con lo anterior: (i) CLARO podra proporcionar al SUSCRIPTOR, bajo
cualquier titulo legal, un Equipo Provisto homologado y compatible con la red
de CLARO en el momento pactado; o bien, (i) EI SUSCRIPTOR, al
momento de la contratacion, podra habilitar un Equipo SUSCRIPTOR,
debidamente homologado y compatible con la red de CLARO. En caso que
el SUSCRIPTOR elija un Equipo Provisto, CLARO estara facultada para el
precio del mismo, conforme a lista de Precios vigente al momento de la

adquisicion del Servicio de Telefonia Prepago.

En caso que el Equipo SUSCRIPTOR no se encuentre homologado, CLARO
no serd responsable por la calidad o imposibilidad de prestacion de los
Servicios, pudiendo incluso suspender la prestaciéon de los mismos en
cualquier momento y ejercer las acciones que conforme a su derecho
convengan, incluyendo las correspondientes a la reparacion de dafos y
perjuicios ocasionados a CLARO por el mal funcionamiento de dicho Equipo.

Servicios Complementarios y Uso de Servicios Disponibles: CLARO
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informara al SUSCRIPTOR sobre la disponibilidad para la prestacion de los
Servicios y sobre las condiciones y términos que regiran la prestacion de
éstos. ElI SUSCRIPTOR podra utilizar cualquiera de los Servicios
Complementarios y Disponibles, aceptando desde este acto, el pago de

todos los cargos que se generen por la utilizacién de los mismos.

El SUSCRIPTOR reconoce y acepta que por tratarse de una modalidad de
Servicio prepago, el consumo correspondiente a los Servicios, incluyendo
Servicios Complementarios, Servicios Disponibles, o Servicios prestados por
otros Operadores, incluyendo los Servicios de Roaming y Larga Distancia
Internacional, sera cobrado del saldo de recarga disponible en la Linea
respectiva. Nota: El SUSCRIPTOR declara que (i) todos los datos
suministrados al momento de activacion de la linea son ciertos; (ii) Ha tenido
a su disposicion y le ha sido proporcionada toda la informacion relativa al
contenido del presente Reglamento, incluyendo aquella correspondiente a
los Servicios y las tarifas aplicables; (iii) Los Servicios que CLARO le
proveera seran destinados Unicamente a su uso personal o para aquellas
personas expresamente autorizadas para ello; y (iv) reconoce que la
adquisicién y activacién de una Linea constituye una aceptacion expresa de

la existencia del presente Reglamento.

4. PLAZO: El Reglamento tendrd una vigencia indefinida. El Servicio de
Telefonia Prepago estard sujeto a las condiciones establecidas en el
presente Reglamento, el cual podra ser modificado por CLARO. EIl usuario
acepta que el acceso a los Servicios dependera de la disponibilidad y
vigencia de la Recarga asociada a la Linea de Servicio de Telefonia
Prepago. El SUSCRIPTOR podra solicitar en cualquier momento la
cancelacién de su Servicio de Telefonia Prepago, a través de los CAC de
CLARO.

5. OBLIGACIONES DE CLARO: Sin perjuicio de las obligaciones legales y
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reglamentarias vigentes y las demas obligaciones a su cargo establecidas
en el presente Reglamento, CLARO se obliga a:

(a) Entregar la Tarjeta SIM, y en su caso, entregar el Equipo Provisto
(debidamente homologado y compatible con la red de CLARO), todo ello al

momento de la celebracion del Reglamento;
(b) proveer los Servicios en las condiciones pactadas; y

(c) Poner a disposicion del SUSCRIPTOR Recargas a través de los medios
y en los puntos que se indican en el portal www.CLARO.cr o bien
suministrado en el CAC marcando *10 dentro de la red CLARO o al
70027002 fuera de la red CLARO.

6. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR: Sin perjuicio de las obligaciones
legales y reglamentarias, y demés obligaciones a su cargo establecidas en
el presente Reglamento, el SUSCRIPTOR se obliga a:

(a) Adquirir Recargas de CLARO para poder hacer uso de los Servicios;

(b) Utilizar los Servicios anicamente con Equipos debidamente homologados
0 con terminales que cuenten con idénticas caracteristicas de otros equipos

homologados;

(c) Destinar los Servicios Unicamente para uso personal y para ningun
propdsito contrario a la ley, a los reglamentos o al presente Reglamento, ni
para perturbar a terceros o interferir injustificadamente a otro(s)
SUSCRIPTOR(es) o de terceros;

(d) No emplear los servicios para la realizacién de Practicas Prohibidas.

7. SERVICIOS COMPLEMENTARIOS Y/O DISPONIBLES: Los Servicios
Complementarios y/o Disponibles que ofrece CLARO pueden requerir
determinadas  condiciones técnicas de  operacion, instalacion,

funcionamiento y homologacion. En virtud de lo anterior y dada la naturaleza
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de dichos Servicios, el SUSCRIPTOR acepta y conviene que los registros de
los eventos o llamadas con los que cuente CLARO, seran del Unico

mecanismo valido para determinar los cargos correspondientes.

Los Servicios, Tarifas y condiciones aplicables a los mismos podran ser
consultados en los CAC, en los CAT, o asi como en el portal web

www.claro.cr.

8. COMERCIALIZACION DE SERVICIOS DE LLAMADAS
INTERNACIONALES: CLARO prestard al SUSCRIPTOR los Servicios de
Llamadas Internacionales en forma directa, o brindara acceso a redes de
concesionarios que estén autorizados para prestar dichos servicios, con los
gue CLARO tenga celebrados acuerdos para tales efectos. El SUSCRIPTOR
podra hacer uso de estos servicios Unica y exclusivamente si cuenta con
saldo de Recarga disponible en la Linea de Servicio de Telefonia Prepago

contratada.

El cargo por los Servicios de Llamadas Internacionales se hara conforme a
los registros que se generen en el sistema de CLARO y la aplicacion de las
Tarifas correspondientes, con independencia de los cargos por originar y
recibir llamadas, Roaming Internacional y cualesquiera otros que se generen
0 que puedan generarse en forma paralela. Las Tarifas de los Servicios de
Llamadas Internacionales podran ser modificadas por CLARO en caso de
variacion de los costos de dichos Servicios por parte de otros operadores

internacionales.

9. SERVICIOS DE ROAMING: CLARO podra prestar al SUSCRIPTOR los
Servicios de Roaming Nacional y los de Roaming Internacional de voz
mediante los operadores con los que CLARO tenga celebrados acuerdos
para dichos efectos. Los Servicios de Roaming de voz podran ser habilitados
por CLARO como Servicios Disponibles mediante su inclusion en la Tarjeta
SIM o, para el caso de los Servicios de Roaming de datos, a través de su
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contrataciéon como Servicios Complementarios a solicitud el SUSCRIPTOR,
via CAC o CAT. Para que los Servicios contratados sean susceptibles de ser
utilizados mediante el Servicio de Roaming Internacional, dependera de: (i)
gue el suscriptor se encuentre dentro de la cobertura del operador extranjero
con el que CLARO haya celebrado acuerdo; (ii) que dicho operador tenga
disponibles los Servicios; y (iii) que el Equipo sea compatible (segun la
banda y tecnologia utilizada) con la red del operador extranjero. Es
entendido por las partes que el SUSCRIPTOR solamente tendra acceso a
los Servicios de Roaming si dispone de saldo suficiente en la Recarga para
cubrir los cargos correspondientes a los Servicios de Roaming Nacional y de
Roaming Internacional conforme las Tarifas correspondientes a dichos
servicios, las cuales podran ser modificadas por CLARO debido a la
naturaleza de los costos variables de dichos Servicios y con independencia
de los cargos por Servicios de Llamada Internacional y cualesquiera otros
gue se generen en forma paralela. Estos cargos podran ser fijados en
dolares de los Estados Unidos de América y cobrados al SUSCRIPTOR en
Colones Costarricenses aplicando la tasa de cambio de venta publicada por
el Banco Central de Costa Rica al momento de emision de la factura.

10. INDEMNIZACIONES POR INTERRUPCION TEMPORAL: De
conformidad con los términos y condiciones establecidos en el Reglamento
de Prestacion y Calidad de los Servicios, el SUSCRIPTOR tendra derecho a
ser indemnizado en caso que se presenten interrupciones en la Red de
CLARO, con excepcion de los siguientes casos: (i) caso fortuito; (ii) fuerza
mayor; (iii) hecho de un tercero; (iv) causas imputables al propio
SUSCRIPTOR; (v) incumplimiento de las condiciones contractuales por
parte del SUSCRIPTOR, en particular, para los casos de fraude donde
aplique la suspension temporal o total, respectiva; (vi) conexion por parte del
SUSCRIPTOR de equipos terminales no homologados por la SUTEL; y (vii)

condiciones de mantenimiento programado de la red. Para tales efectos, se
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aplicardn las siguientes reglas para el calculo de la indemnizacién por

interrupcion temporal:

(a) EI SUSCRIPTOR debera formular una reclamacion, identificando la fecha
y tiempo estimado de la interrupcion, a través de un CAC o CAT de CLARO;
(b) el monto correspondiente a la indemnizacion sera establecido por
CLARO conforme a los pardmetros de calidad establecidos en la regulacion
vigente que incluye, entre otros, un factor de ajuste de calidad que es
determinado con base en el cumplimiento de los niveles minimos de calidad

del servicio;

(c) el SUSCRIPTOR reconoce Yy acepta expresamente que la
responsabilidad de CLARO para con el SUSCRIPTOR, por interrupciones se
restringe y limita Unica y exclusivamente a lo estipulado en la presente
clausula y que en ningin momento sera CLARO responsable por pérdida de
negocio, pérdida de oportunidad, lucro cesante, o cualquier otra figura
similar. En consecuencia, el SUSCRIPTOR reconoce y acepta que en
ningun caso tendréa en contra de CLARO, sus compafiias matrices o afiliadas
y de sus contratistas, derecho alguno distinto o adicional al indicado en esta

clausula por concepto de interrupciones temporales del Servicio; y

(d) la compensacion procedente sera aplicada en la facturacion siguiente de

los Servicios.

11. SUSPENSION DEFINITIVA DE LOS SERVICIOS: La falta de Recarga
por parte del SUSCRIPTOR por un periodo de ciento veinte (120) dias
naturales, contados a partir de la Gltima Recarga efectuada, dara derecho a
CLARO, previo aviso al SUSCRIPTOR, a proceder con la suspension
definitiva del Servicio de Telefonia Prepago y hacer uso del nimero de Linea
asignado al SUSCRIPTOR. Para tales efectos, la suspensién se llevara a
cabo, previo aviso que sera cursado al SUSCRIPTOR dentro de los tres dias

habiles anteriores al vencimiento del segundo periodo mensual facturado.
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12. RESTABLECIMIENTO DE LOS SERVICIOS: CLARO procedera con el
restablecimiento en la prestacion del Servicio cuando se haya eliminado la
causa que originé la suspension siempre que el SUSCRIPTOR realice una
Recarga de al menos (€500, dentro de los treinta (30) dias naturales
siguientes al vencimiento de la ultima Recarga efectuada. A partir de ese
momento, CLARO debera llevar a cabo la reconexién en un plazo méaximo
de una (1) hora, contado a partir de la solicitud de reconexion

correspondiente efectuada por el SUSCRIPTOR.

13. HURTO, ROBO O EXTRAVIO DEL EQUIPO O DE LA LINEA: En caso
de hurto, robo o extravio del Equipo o de la linea, el SUSCRIPTOR debera
solicitar a CLARO, inmediatamente, via telefébnica o por escrito, la
suspension de los Servicios, indicando la causa por la que solicita dicha
suspension, quedando liberado de cualquier responsabilidad por uso
indebido del mismo, una vez que CLARO le asigne el niumero de reporte
respectivo, mismo que se proporcionara al SUSCRIPTOR al momento de
realizar la solicitud antes mencionada. Una vez levantado el reporte de
hurto, robo o extravio, el SUSCRIPTOR solo serd responsable de los
consumos realizados con anterioridad a dicho reporte. EI SUSCRIPTOR
tendra el derecho de solicitar a CLARO el restablecimiento de los Servicios
en otra Tarjeta SIM, ya sea aportando un nuevo terminal o comprandole a

CLARO un nuevo equipo.

14. TERMINACION ANTICIPADA DE LOS SERVICIOS: CLARO podra dar
por terminados los Servicios en los siguientes casos: (I) Sin responsabilidad
para CLARO:

(a) Por muerte, liquidacién o quiebra del SUSCRIPTOR;

(b) Por falta de recarga en la Linea del SUSCRIPTOR por un periodo de
ciento veinte (120) dias naturales, contados a partir de la ultima Recarga
efectuada;
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(c)Por engafio, fraude o mala fe al momento de la contratacion de los

Servicios o disfrute posterior de los mismos;

(d) Por actuacion dolosa que ocasione un dafio o comprometa de alguna
manera, la prestacion de los Servicios o la operabilidad e integridad de la

red;

(e)Por la cesion de los derechos del SUSCRIPTOR derivados de este

Reglamento, sin el consentimiento previo y por escrito de CLARO;
(f) Por realizacion de Practicas Prohibidas;

(g)Por solicitud del suscriptor aun cuando sea en ejercicio del derecho
derivado delas normativas de portabilidad numérica. La terminacion
anticipada delos Servicios. (II) Sin responsabilidad para el SUSCRIPTOR:
(a) Por disolucién o liquidacion de CLARO;

(b) Por mandamiento de autoridad judicial o administrativa competente que

expresamente lo exima de tal responsabilidad; o

(c)Por cualquier otra causa sefalada expresamente por las leyes y

reglamentos aplicables.

15. NOTIFICACIONES: Para todos los efectos de este Reglamento, se
tendra como sus domicilios 0 medios para atender notificaciones y en
general cualquier comunicacion, los que sean reportados por el
SUSCRIPTOR al momento de activacion de los Servicios. EI SUSCRIPTOR
se obliga a notificar inmediatamente y por escrito a CLARO cualquier cambio
de domicilio o medio de notificacion derivada del presente Reglamento, y
acepta que se tenga por recibida cualquier comunicacion que se le dirija al
domicilio indicado por éste al momento de la activacion del Servicio, el cual
se considerard como vigente y valido para los fines de este Reglamento

mientras no se le haya notificado a CLARO un cambio de domicilio o medio
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de recepcion por escrito. Las notificaciones que el SUSCRIPTOR haga se
tendran por aceptadas en el momento en que efectivamente las reciba

CLARO en su domicilio, mismo que se indica en la pagina www.claro.cr.

16. MODIFICACIONES AL REGLAMENTO: En caso de modificaciones al
presente Reglamento, CLARO se obliga a comunicarlas por escrito al
SUSCRIPTOR quien, en caso que le afecten las nuevas condiciones, podra
solicitar la cancelacion de su Linea en caso de no estar de acuerdo con
dichas modificaciones. En caso de que el suscriptor no manifieste lo
contrario dentro de los siguientes quince (15) dias naturales contados a
partir de la comunicacidon de CLARO, se tendran por aceptados dichos
cambios. El SUSCRIPTOR acepta por voluntad propia y libre de cualquier
tipo de presion, que las tarifas y condiciones comerciales de prestacion de
los Servicios de Telefonia Prepago, Servicios Complementarios, Servicios
Disponibles, Servicios de Llamadas Internacionales y Servicios de Roaming
segun lo establecido en la clausula Décimo Cuarta, podran ser modificadas
de manera unilateral por CLARO, respetando la regulacion tarifaria vigente,
sin que sean entendidas como una modificacion a las condiciones del

Reglamento.

17. CESION: El SUSCRIPTOR no podra ceder o traspasar los derechos y
obligaciones que adquiere en virtud de este Reglamento sin la autorizacion
previa y por escrito de CLARO. CLARO se reserva el derecho de rechazar

dicha solicitud y de establecerlas condiciones requeridas para su aceptacion.

18. INFORMACION: El SUSCRIPTOR autoriza expresamente a CLARO
para fines del giro normal de su operacion, la investigacion, reproduccion,
almacenamiento, acceso y transmisién interna total o parcial de los datos e
informacion que con motivo del uso de los Servicios se hagan del
conocimiento de CLARO. Asimismo y en cumplimiento de las obligaciones

de informacién establecidas en la regulacion vigente y siempre que haya
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sido autorizado por el SUSCRIPTOR en la caratula de este Reglamento,
CLARO de forma directa o a través de terceros debidamente autorizados,
estara facultada para ofrecerle y/o enviarle al SUSCRIPTOR diversos
bienes, productos, servicios, promociones, novedades, mensajes, avisos de
consumo avisos de mora, empleando al efecto cualquier medio de
comunicacion disponible al que tenga acceso el SUSCRIPTOR. CLARO se
obliga a no ceder o trasmitir a terceros, con fines mercadotécnicos o
publicitarios, los datos e informacion proporcionada por el SUSCRIPTOR a

CLARO con motivo del presente Reglamento.

19. DATOS PERSONALES Y AUTORIZACION DE INFORMACIONES Y
REFERENCIAS: ElI SUSCRIPTOR manifiesta que conoce que CLARO
cuenta con una base de datos que se alimenta de la informacién personal
gue el SUSCRIPTOR voluntariamente brinda para la prestaciéon de sus
Servicios. Dicha base de datos tiene como finalidad que CLARO cuente con
la informacion necesaria del suscriptor es para el giro normal de su
operacion y eventual cobro de deudas pendientes. Asimismo, en virtud de
gue CLARO tiene politicas de transparencia y buenas practicas comerciales,
el SUSCRIPTOR ha autorizado a CLARO para que obtenga informacion
personal no sensible de otras fuentes y para que reporte, actualice o
transfiera a cualquier banco o central de datos, la informacién y referencias
relativas a sus datos personales que constan en la base de datos de
CLARO, incluyendo los relativos a su comportamiento como usuario del
servicio, sobre el cumplimiento de sus obligaciones y crédito comercial,
hébitos de pago, manejo de su(s) cuenta(s) y en general el cumplimiento de

sus obligaciones pecuniarias.

20. LIMITE DE RESPONSABILIDAD: Sin perjuicio de cualquier otra
limitacion de responsabilidad establecida al efecto en el Reglamento,
CLARO no asume las obligaciones a cargo de terceros relacionados con la
prestacion de los Servicios objeto del presente Reglamento; en el caso de
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obligaciones a cargo de terceros, mencionando en forma no limitativa
aquella derivada por garantia y servicios de mantenimiento de Equipos,
contenidos provistos, entre otros, CLARO se compromete a servir de
facilitador y gestor de ejecucién de garantias o compromisos de terceros.
Adicionalmente, CLARO no serd responsable en la prestacion de los
servicios por dafios indirectos 0 consecuenciales; quedando expresamente
limitada su responsabilidad a la obligacion de indemnizar conforme a la
metodologia establecida en la clausula Décima — Indemnizaciones por

Interrupcion Temporal.

21. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y RECURSOS: El SUSCRIPTOR
tiene derecho a presentar peticiones, quejas y reclamos a CLARO, en
cualquier CAC, CAT o por cualquier medio disponible por CLARO vy
publicado en el sitio www.claro.cr. Contra las decisiones que adopte CLARO
en la ejecucion del presente Reglamento, el SUSCRIPTOR tendra derecho,
dentro de los diez (10) dias naturales siguientes a la fecha de conocimiento
de la decisibn proferida por CLARO, a presentar solicitud de
reconsideracion, sin perjuicio del uso de la via a la cual la regulacion le da
derecho. En caso de que el SUSCRIPTOR presente sus peticiones, quejas o
reclamos mediante escrito, CLARO notificar4 su decision en la direccion de
notificaciones registrada por el SUSCRIPTOR. 22. CARACTERISTICAS
DEL EQUIPO PROVISTO Y/O TARJETADE PROGRAMACION: El
SUSCRIPTOR reconoce y acepta que el Equipo Provisto adquirido a
CLARO, podra contener caracteristicas de fabricacién que impidan que el
Equipo Provisto opere en una red que tenga bandas de frecuencias distintas
a las asignadas a CLARO o que opere en una red con tecnologia distinta a
la de CLARO; en este supuesto, CLARO advertird debidamente al
SUSCRIPTOR. El SUSCRIPTOR acepta las condiciones descritas en la
presente clausula ejerciendo su derecho a la libre eleccion, en el entendido

gue existen ofertas alternativas en el mercado en las que el Equipo Provisto
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o el Equipo SUSCRIPTOR no presentan ningun tipo de restriccion.

23. DESACTIVACION DE EQUIPOS: El SUSCRIPTOR reconoce y acepta
gue cuando el Equipo Provisto haya sido extraviado, hurtado y/o desactivado
por trascurrir el periodo que se indica en la clausula once sin que haya sido
efectuada Recarga alguna, facultard& a CLARO para desactivar el

funcionamiento del Equipo Provisto dentro de su Red.

24. El SUSCRIPTOR declara expresamente que conoce y acata las normas
legales que prohiben contenidos perjudiciales para menores de edad en
cualquier modalidad de informacion en las redes globales, como por ejemplo
pornografia, explotacién sexual u ofrecimiento de servicios comerciales que
impliquen abuso sexual; y ademas, se obliga a prevenir y no permitir el

acceso desde su terminal a los menores de edad a dichos contenidos.

25. CONDICIONES DE CALIDAD: CLARO prestara sus servicios en estricto
apego a la regulacion vigente en materia de calidad y es enteramente
responsable por los servicios prestados dentro de su propia Red sin la
intervencidon de terceros Operadores, garantizando una disponibilidad de al
menos el 99.97%. No obstante lo anterior, CLARO expresamente manifiesta
gue durante la prestacion del servicio Celular al SUSCRIPTOR, es posible
gue se presente el fendbmeno de caida de llamadas, sin perjuicio de los de lo
establecido en el Reglamento de Prestacion y Calidad de los Servicios, y el

SUSCRIPTOR expresamente acepta esta situacion.

26. Para los casos en que el SUSCRIPTOR obtenga una licencia para la
utilizacion de un software, el usuario no debera (i) copiar, usar, analizar,
modificar, distribuir, revender, reproducir, acceder, descompilar,
desensamblar, traducir, convertir o aplicar cualquier procedimiento o hacer
ingenieria de reversa a todo o parte del software licenciado ni intentar
hacerlo; (ii) autorizar o consentir en que otra persona realice dichas

actividades o intente hacerlo; o (iii) remover cualquier marca registrada o
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informacion relacionada con la propiedad intelectual de la documentacion
relacionada con el software licenciado. En el evento en que el
SUSCRIPTOR haya adquirido una aplicacion para el servicio de correo, el
usuario entiende y acepta, que CLARO no es responsable por ataques de
seguridad ocurridos en el servidor de correo del usuario; el usuario debe
verificar y contactar a su proveedor de correo para conocer los términos y
condiciones sobre seguridad. En estos casos, el dispositivo movil se
comporta como un medio de acceso por lo cual, el usuario debe contar con

las herramientas necesarias para controlar intromisiones y ataques.

27. RED DE ACCESO TERCERA GENERACION: ElI SUSCRIPTOR
reconoce que soOlo podra acceder a los servicios de la red de tercera
generacion en los sitios donde existe cobertura. En aquéllos lugares donde
no existe cobertura de tercera generacion el SUSCRIPTOR accedera a los
servicios ofrecidos en la red de acceso GSM, la cual tiene caracteristicas
técnicas distintas. Roaming Internacional: Los servicios prestados sobre la
red de acceso de tercera generacion a través del roaming internacional
estaran sujetos a la cobertura, condiciones técnicas y calidad ofrecidas por
los operadores involucrados en la prestacion de los mismos. El
SUSCRIPTOR conoce y acepta las siguientes condiciones y restricciones
del servicio de Video-llamada: (i) El servicio de Video-llamada sélo es
posible inicialmente entre abonados que posean terminales 3G dentro de la
Red de CLARO, cuando ambos estén en cobertura 3G y estén habilitados
para hacer uso del servicio de Video-llamada,; (ii) Cuando esta en curso una
Video-llamada y entra una llamada de voz o una Video-llamada, ya sea al
namero que origina la Video-llamada o al de destino, los USUARIOS no
podran dejarla en espera para recibir o generar otras llamadas de voz o
Video-llamadas; (iii) En el evento en que el numero de destino se encuentre
apagado o fuera de cobertura, el numero de origen de la Video llamada no

tendra acceso al buzén de voz del numero de destino; (iv) En el evento en
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que el numero de destino no conteste una Video-llamada, el numero de
origen de la Video llamada no tendra acceso al buzén de voz del numero de
destino; (v) A nivel nacional la Video llamada solo sera posible inicialmente
entre usuarios CLARO. Cuando sea posible la Video llamada entre usuarios
de otras redes nacionales y/o internacionales, el usuario pagara las tarifas
establecidas por CLARO. Cuando se ha establecido una Video-llamada, y el
numero de destino o de origen decide desactivar o no activar la transferencia

de video, el cobro que se realizara es el de la tarifa de la Video-llamada.

28. RED DE ACCESO LTE DE CUARTA GENERACION El SUSCRIPTOR
reconoce que podra acceder a los servicios de la red LTE de cuarta
generacion en los sitios donde existe cobertura. En aquellos lugares donde
no existe cobertura LTE/AGel SUSCRIPTOR accedera a los servicios
ofrecidos por medio de las otras redes de CLARO (3G y GSM), las cuales
tienen caracteristicas técnicas distintas. La Tarjeta SIM 4G/LTE habilita al
usuario para acceder a esta red, cuando las condiciones de la oferta
comercial elegida por el usuario lo permitan; de tal forma que la Tarjeta SIM
AG/LTE podra contener servicios, informacion adicional o publicidad que
versa sobre los distintos productos o servicios que brinda CLARO, sin que
ello implique necesariamente que los mismos se prestan por medio de la

tarjeta inteligente.

29. REPOSICION DE EQUIPOS TERMINALES: CLARO efectuara la venta
para la reposicion del Equipo Provisto cuando esta Ultima sea solicitada por

el SUSCRIPTOR, bajo las siguientes condiciones:

(1) de acuerdo a las existencias que CLARO tenga en su inventario y en
ningin momento CLARO garantiza al usuario que encontrara el modelo de

terminal que solicita;

(2) sin ningun subsidio o financiacion, y
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(3) con el compromiso por parte del SUSCRIPTOR a pagar por el Equipo
Provisto objeto de reposicion, al valor establecido por CLARO.

30. SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET: ElI SUSCRIPTOR acepta que
dependiendo del Equipo Terminal utilizado y zona de cobertura, podra
acceder a la red de transmision de datos GPRS, EDGE, o UMTS. Los planes
y paguetes de acceso a Internet ofrecidos por CLARO no limitan, ni
controlan el consumo del SUSCRIPTOR. El consumo de acceso a Internet
ofrecido por CLARO podré ser medido y cobrado en Kilobytes de descarga

cuando el marco regulatorio lo permita.

El SUSCRIPTOR acepta expresamente que las velocidades ofrecidas por
CLARO para el acceso a Internet corresponden al rango publicado por
CLARO en la pagina www.claro.cr y con una tasa de transferencia maxima
que pudiese ser alcanzada en el servicio de tercera generacion. La
velocidad de acceso, depende del tipo de Servicio Complementario que el
SUSCRIPTOR utilice, de la cantidad de usuarios que estén accediendo a la
red de transmision de datos de CLARO en forma simultanea, de la velocidad
a la que se desplace el usuario, del Equipo Terminal que el SUSCRIPTOR
utilice. CLARO no se responsabiliza de la calidad del enlace o de las
capacidades disponibles en la red del operador extranjero a través del

servicio de Roaming.

31. POLITICA DE USO JUSTO: Siempre que las disposiciones regulatorias
asi lo permitan, el SUSCRIPTOR reconoce y acepta que cualquier paquete u
oferta de Recarga para navegacion con servicio ilimitado de datos basado
en velocidad para navegacion por Internet permitira por cada periodo de
vigencia de la Recarga el uso de los recursos disponibles de red en una
cantidad limitada de hasta 3GB; si éste limite es superado antes de finalizar
el periodo de facturacion, la velocidad de navegacion de la Recarga podra

ser disminuida a una velocidad de 128 kbps por el tiempo restante de
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vigencia de la Recarga adquirida por el SUSCRIPTOR. Las condiciones
indicadas corresponden a los servicios utilizados dentro del Territorio
Nacional; el uso del servicio fuera del territorio nacional estara condicionado
a la adquisicion de Recarga para tal fin y se cobrara de acuerdo a las tarifas
vigentes. Conforme a la clausula Trigésima de este Reglamento, el consumo
de datos ofrecido por CLARO podra ser medido y cobrado en Kilobytes de

descarga cuando el marco regulatorio lo permita.

32. LEGISLACION APLICABLE: Para la ejecucion, interpretacion y
cumplimiento del presente Reglamento, las partes convienen en someterse

expresamente a las leyes de la Republica de Costa Rica.
Marcos Conceptual.

Operacionalizacion: La operacionalizacion es un proceso que consiste en
definir estrictamente variables en factores medibles. El proceso define
conceptos difusos y les permite ser medidos empirica y cuantitativamente.

Demografia: La demografia es el analisis de las comunidades humanas a
partir de la estadistica. EI concepto procede de un vocablo griego compuesto
gue puede traducirse como “descripcion del pueblo”. Esta disciplina estudia
el tamafio, la estratificacion y el desarrollo de una colectividad, desde

una perspectiva cuantitativa.

Relevante: Relevante tiene su origen en el vocablo latino relevans que, a su

vez, procede de relevare (“alzar”, “levantar”).
Se trata de algo significativo, importante, destacado o sobresaliente.

Comparativo: Un criterio de comparacién nos dice de qué manera se
relaciona un objeto con otro, en términos de mayor 0 menor.

Ejemplo: mucho antes de que la ciencia elaborara el concepto de
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temperatura que puede ser medido, era posible decir: "este objeto es mas

caliente que este otro".

Sucede que a menudo que un concepto comparativo se convierte luego en la

base de un concepto cuantitativo.

Conceptualiza:

Formar un concepto o representacion abstracta y mental de una cosa.

Expectativa: Se conoce como expectativa (palabra derivada del
latin exspectatum, que se traduce como “mirado” o “visto”) a la esperanza,

suefio o ilusion de realizar o cumplir un determinado propasito.

Mercadologo: Como Mercadologo eres especialista en manejos estratégicos
de comercializacion, aplicando disciplinas administrativas, contables,
creativas, psicologicas y de obtencion de informacion a fin de generar
estrategias que te ayuden a un mejoramiento de las relaciones de

intercambio (compra-venta).

Intangibilidad: La intangibilidad es la capacidad de un objeto de ser
atravesado sin sufrir ninguna clase de dafo, asi como de poder atravesar la

materia sin dificultad alguna.

Inseparabilidad: La inseparabilidad de las cosas se traduce juridicamente

en su individualidad.

Heterogeneidad:
Cualidad de una cosa heterogénea o formada por elementos de distinta clase

0 naturaleza.

Caracter perecedero: Es un adjetivo que sefiala aquello poco durable y que,

por lo tanto, ha de perecer (dejar de ser, acabar).

Ausencia de propiedad: Los compradores de servicios adquieren un

derecho a recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de algo, pero no la
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propiedad del mismo. Luego de la prestacidén so6lo existen como experiencias

vividas.

Escaparate: Es el espacio exterior de las tiendas comerciales, destinado a

exponer las mercancias en venta al publico.

Exactitud: Es la puntualidad y fidelidad en la ejecucion de algo. Cuando
alguien ejecuta una accién con exactitud, el resultado obtenido es aquel que

se pretendia. La exactitud implica la inexistencia del error o del fallo.

Rentar: Es la utilidad o el beneficio que rinde algo o lo que de ello se cobra.
El término, que procede del latin reddita, puede utilizarse como sinénimo

de ingreso en algunas circunstancias.

Variabilidad: Es la propiedad de aquello que es variable. Este adjetivo, que
procede del vocablo latino variabilis, refiere a lo que varia, cambia o se

modifica.

Uniformidad: Semejanza o igualdad que presentan las caracteristicas de los

distintos elementos de un conjunto.

Imperdurabilidad: Idea o representacibn mental de algo las palabras
representan conceptos opiniébn o juicio los que se tienen acerca de una

persona.

Fluctuante: Deben afrontar los fluctuantes precios de la economia de
mercado.

Credibilidad: Es un concepto que las personas utilizan para decidir si creen
0 no una informacion de la que no son testigos directos. En su aplicacion
intervienen componentes objetivos y subjetivos que se conceden a las

fuentes, canales o plataformas de difusién de informacion.
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Accesibilidad: La accesibilidad es la cualidad de aquello que resulta
accesible. El adjetivo accesible, por su parte, refiere a lo que es

de comprensién o entendimiento sencillo.

Burocracia: Permite nombrar a la organizacion que esta regulada por
normas que buscan un orden racional en la gestiony distribucion de sus

asuntos.

Espectro: Un espectro es una imagen 0 representacion que puede
presentase en fendmenos o investigaciones cientificas, o bien, asociada a un

escenario sobrenatural o imaginario.

Erréneo: Es errdneo pensar que una vez logrado el éxito no es necesario

esforzarse.
Matices: Combinar adecuadamente distintos colores y tonos.

Primacia: Es una nocién que procede del latin primatia. El término se
emplea para nombrar a la preponderancia o predominancia que se ejerce

sobre algo de misma especie.

Reingenieria: Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical
de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas
y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y

rapidez.

Algidos: Referido esp. A un momento o a un periodo, que es critico o

culminante en el desarrollo de un proceso.

Rengldn: Un rengldon es una linea recta que se imprime o se traza en sentido
horizontal sobre un papel para que se pueda escribir sobre él, sin curvas ni

torceduras.
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Cualitativo: Lo cualitativo es aquello que esta relacionado con la cualidad o
con la calidad de algo, es decir, con el modo de ser o con las propiedades de

un objeto, un individuo, una entidad, o un estado.

Concesioén: Una concesion es el otorgamiento del derecho de explotacion,
por un periodo determinado, de bienes y servicios por parte de una

administracion publica o empresa a otra, generalmente privada.

Revertido: Dado vuelta atras; invertida. Especificamente: (Heraldica)
doblado o curvado dos veces, en direcciones opuestas, o en la forma de una
S.

Subsidiarias: Que se da como ayuda o apoyo.

Litigios: Un litigio es un proceso judicial, una discusion legal que esta regida
por todas las normas y condiciones que se deben respetar frente a un érgano

judicial superior.

Arbitral: La decision arbitral fue protestada por el publico y los jugadores;

procedimiento arbitral; convenio arbitral.

Contractuales: Es el conjunto de consecuencias juridicas que la ley le

asigna a las obligaciones derivadas de un contrato.

Transaccional: Del latin transactivo, transaccion es un término definido por
el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) como la accién y efecto
de transigir (acordar voluntariamente con otra parte algun punto litigioso para
compartir la diferencia de la disputa, consentir a fin de terminar con una

diferencia).

Mediacion: El termino mediaciéon hace referencia al acto de mediar, de
intervenir en una situacion con el objetivo de solucionar un enfrentamiento o
disputa entre dos partes. La mediacion siempre supone una actitud cercana

a la objetividad ya que se entiende que alguien que no esta directamente
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involucra con el hecho o problema a solucionar no respondera siguiendo

intereses personales.

Radiocomunicaciones: Es una forma de telecomunicacién que se realiza a
través de ondas de_radio u ondas hertzianas, la que a su vez esta
caracterizada por el movimiento de los campos eléctricosy campos
magnéticos. La comunicacion via radio se realiza a través del espectro
radioeléctrico cuyas propiedades son diversas dependiendo de su bandas de
frecuencia. Asi tenemos bandas conocidas como baja frecuencia, media
frecuencia, alta frecuencia, muy alta frecuencia, ultra alta frecuencia, etc. En

cada una de ellas, el comportamiento de las ondas es diferente.

Adyacentes: Se denomina adyacente (que en latin significa "que yace junto
a") o, también, modificador, al constituyente sintactico del sintagma nominal,
a la funcion sintacticay la oracion. Estudiando es un complemento de un
sustantivo, por lo general un adjetivo calificativo, matiza el sustantivo nucleo
con el cual concierta en género y numero especificando o explicandolo en el
seno del sintagma nominal: "La bondadosa viajera inglesa”. El adjetivo
adyacente puede ir situado antes o después del sustantivo, y en esta funcion
puede encontrarse también una proposicion subordinada adjetiva
equivalente: "La bondadosa viajera que habia nacido en Inglaterra" El

adyacente puede hacer funciones también en una oracion de relativo.

Inhabilitacién: La inhabilitacion hace referencia a la incapacidad o ineptitud
para desempefar una funcién determinada, impuesta como castigo legal o
como modo deproteccibnde la persona y/o su familia.
Diafonia: En Telecomunicacion, se dice que entre dos
circuitos existe diafonia, denominada en inglés Crosstalk (XT), cuando parte
de las sefiales presentes en uno de ellos, considerado perturbador, aparece

en el otro, considerado perturbado.
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Tripartita: Del pacto celebrado por tres personas o entidades; esp. Entre tres

naciones.

Homologados: Derivado del griego homodlogos (opdAoyog) "acordar”, es el
término que se usa en varios campos para describir la equiparacion de las

cosas, ya sean éstas caracteristicas, especificaciones o documentos.

Reformatoria: Un reformatorio es un establecimiento correccional donde se
intenta rehabilitar y educar a menores de edad que han cometido algun

delito, y donde ahi habitan por el tiempo que se haya dictado.

Provistos: Provisto es una conjugacion del verbo proveer.
Esta accion refiere a aportar, abastecer o procurar de algo. La nocion de
proveer también puede hacer referencia a la realizacién de un cierto tramite o

a la resolucion de alguna cuestion.

Ulterior: Ulterior es un adjetivo masculino y femenino que se utiliza para
describir algo que estd a continuacion o mas alla de algo, que ocupa
el lugar siguiente en una serie, que se dice, sucede o se ejecuta después de
algo, posterior. También se puede utilizar para describir algo profundo o

recondito.

Aplicables:
Que sirve para una o varias personas o cosas y las afecta del mismo modo:

lo que acabo de decir de ella es aplicable a todos los demas.

Tarifaria:
Que esté relacionado con los precios de un servicio u otra cosa aumento

tarifario.
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Variables de Investigacion.
- Variable Independiente: Mejoras en la infraestructura.

Significa hacer un cambio en cuanto a la infraestructura tanto interno como
externo para ofrecer un mejor servicio a los clientes para aquello debemos
hacer un estudio para poder implementar otros equipos no solo arreglar la
infraestructura sino también ofrecer servicios de cyber para que asi haiga

MAas ingresos y obtener clientes.

La microempresa ofreceria servicio de alquiler de tiempo en las
computadoras para aquello empleariamos 8 computadoras con sus
respectivos equipos también, impresora para las copias con un internet
rapido y eficiente aparte realizar trabajos de investigacion entre otros trabajos
y ofrecer ventas de articulos escolares y equipos para computadoras. Con
estos servicios y con una mejora en cuanto a la infraestructura la

microempresa llegara al éxito y a la preferencia de los clientes.
Variable Dependiente: Crecimiento microempresarial

Cuando hablamos de un crecimiento microempresarial nos referimos a lo que
uno ha trabajado para llegar con esfuerzo y esmero. El crecimiento va jalado
de la mano con lo que uno quiere ser, para aquello se hace un FODA para

ver sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Actualizarse dia a dia para ser mejor que la competencia y ver que
necesidades existen alrededor del negocio que prefieren los clientes porque
si no hay consumidores no somos nadie en el mundo empresarial para que
nuestro negocio se mantenga debemos estar siempre avanzando de acuerdo

a la tecnologia que avanza dia a dia.

El crecimiento por ende es un avance que se hace de acuerdo con lo que

nos propongamos de una microempresa llegar a ser una empresa grande y

93



prestigiosa que este con el gusto de los clientes y que se sientan satisfechos
por el servicio que se brinda en dicho lugar y ser una marca reconocida a

nivel nacional.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

Disefo de la investigacion

Se identifican los fundamentos sobre los cuales reposa el conocimiento
cientifico, relacionados directamente con la investigacién. Se desarrolla de
manera practica el estudio de las etapas que el investigador debe recorrer a
fin de llevar a término su tarea, con precision y seguridad. Se da particular
atencion a las técnicas de la busqueda bibliografica. El texto inicia al

estudiante en el trabajo intelectual objetivo y sistematico.

Investigacion Cualitativa.- Hace referencia a un grupo de métodos de
investigacion de  base  linglistico-semidtica  usados  principalmente
en ciencias sociales. Se suele considerar técnicas cualitativas todas
aguellas distintas a la encuestay al experimento. Es decir, entrevistas
abiertas, grupos de discusion o técnicas de observaciony observaciéon
participante. La investigacion cuantitativa asigna valores numeéricos a las
declaraciones u observaciones, con el propésito de estudiar con métodos
estadisticos posibles relaciones entre las variables, mientras que, la

investigacion cualitativa recoge los discursos completos de los sujetos, para
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proceder luego a su interpretacion, analizando las relaciones

de significado que se producen en determinada cultura o ideologia.

Investigacion Cuantitativa.-. La investigacion o metodologia cuantitativa es
el procedimiento de decisidon que pretende decir, entre ciertas alternativas,
usando magnitudes numéricas que pueden ser tratadas mediante

herramientas del campo de la estadistica.

Para que exista metodologia cuantitativa se requiere que entre los elementos
del problema de investigacion exista una relacion cuya naturaleza sea
representable por algin modelo numérico ya sea lineal, exponencial o
similar. Es decir, que haya claridad entre los elementos de investigacion que
conforman el problema, que sea posible definirlo, limitarlos y saber
exactamente doénde se inicia el problema, en qué direccion va y qué tipo

existe entre sus elementos:

e Su naturaleza es descriptiva.
o Permite al investigador “predecir’ el comportamiento del consumidor.
o Los métodos de investigacion incluyen: Experimentos y Encuestas.

e Los resultados son descriptivos y pueden ser generalizados.

Método de investigacion

Este método de investigacidn se realiza especialmente cuando el tema
elegido ha sido poco explorado y reconocido, y cuando aun, sobre él es dificil

formular hipotesis precisas o de ciertas generalidades.

Suelen surgir también cuando aparece un nuevo fenémeno, que
precisamente por su novedad, no admite todavia una descripcion
sistematica, o cuando los recursos que dispone el investigador resultan

insuficientes como para emprender un trabajo mas profundo.
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Método Deductivo

El método deductivo lo empleamos corrientemente tanto en la vida ordinaria
como en la investigacion cientifica. Es el camino l6gico para buscar solucion
a los problemas que nos planteamos. Consiste en emitir hipotesis acerca de
las posibles soluciones al problema planteado y en comprobar con los datos

disponibles si estos estan de acuerdo con aquellas.

Cuando el problema esta proximo al nivel observacional, el caso mas simple,
las hipdtesis podemos clasificarlas como empiricas, mientras que en los

casos mas complejos, sistemas tedricos, las hipotesis son de tipo abstracto.

Asi, en los ambitos de la O6ptica, electricidad, quimica analitica, cinética

quimica, etc.
Método de investigacion Inductivo

Razonamiento que, partiendo de casos particulares, se eleva a
conocimientos generales. Distingue cuatro pasos esenciales: la observacion
de los hechos para su registro; la clasificacion y el estudio de estos hechos;
la derivacion inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una

generalizacion; y la contrastacion.

Método Investigacion-Accion

H

Este breve trabajo trata de aclarar en qué consiste la “investigacion accion’
en cuanto formula diferentes de las concepciones tradicionales de la
investigacion educativa, y sus relaciones con otras formas de reflexién sobre
la practica. La forma de reflexion que mas suele dejarse de lado en las
escuelas es la investigacion — accion en comparacion con las que denomino
deliberadora y evaluadora. Estas constituyen tres diferentes modos de

reflexion practica.
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La forma de reflexion que mas suele dejarse de lado en las escuelas es la
investigacién — accion en comparacion con las que denomino deliberadora y

evaluadora.
Método de la Investigacion Exploratoria

En un mundo globalizado, el sector empresarial no puede seguir negando la
necesidad de adoptar la responsabilidad social como estrategia para
alcanzar beneficios externos e internos, pues sigue latente cierto
comportamiento dominante de rechazo hacia ella. Por ello, el objetivo de esta
investigacion exploratoria, no experimental, es describir la responsabilidad
social en empresas del Valle de Toluca (México) mediante cuatro
componentes: ética empresarial, preservacion del medio ambiente, calidad
de vida en el trabajo y vinculacibn empresa-sociedad, en una muestra no
probabilistica de 31 empresas. Los resultados reflejan que las empresas se
encuentran en el nivel inicial de filantropia, detectdndose la voluntad de la
alta direccion y de los accionistas como factores que podrian favorecer la
adopcién de la responsabilidad social. Queda para futuras investigaciones
incrementar la muestra e incluir el desempefio econémico en este tipo de

estudios.
La metodologia que la autora va a utilizar es la metodologia exploratoria.

Por la razén que el método Exploratoria se apega mas en el proyecto que la
autora va a realizar porque es un meétodo globalizado donde hay que estudiar
el entorno de la competencia en este mundo existe micha competitividad

alrededor del establecimiento.

Por ello el objetivo de esta investigacidn exploratoria es describir la
responsabilidad social de la microempresa, que nos ayudara para poder
mejorar la infraestructura tanto externa como interna y poder dar un mejor

servicio a nuestros clientes y satisfacer sus necesidades.
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Tipos de Investigacion.

Investigacion de Campo. Constituye un proceso sistematico, riguroso y
racional de recoleccion, tratamiento, andlisis y presentaciéon de datos, basado
en una estrategia de recoleccion directa de la realidad de las informaciones
necesarias para la investigacion. De acuerdo con el propdsito, la

investigacion de campo puede ser de dos tipos:

Investigacion exploratoria, constituida por aquellos estudios que tratan de
describir la situacion sin intentar explicar o predecir las relaciones que se

encontraran en ella.

Investigacion de Descriptiva. La Investigacion descriptiva, también
conocida como la investigacion estadistica, describen los datos y este debe
tener un impacto en las vidas de la gente que le rodea. Por ejemplo, la
basqueda de la enfermedad mas frecuente que afecta a los nifios de una
ciudad. El lector de la investigacion sabrd qué hacer para prevenir esta

enfermedad, por lo tanto, mas personas viviran una vida sana.

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. El objetivo principal

es saber el por qué y para que se esta realizando.

Investigacion de Correlacional. En este tipo de investigacién se persigue
fundamentalmente determinar el grado en el cual las variaciones en uno o
varios factores son confortantes con la variacion en otro u otros factores. La
existencia y fuerza de esta covariacion normalmente se determina

estadisticamente por medio de coeficientes de correlacion.

Es conveniente tener en cuenta que esta covariacion no significa que entre
los valores existan relaciones de casualidad, pues estas se determinan por

otros criterios.
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La poblacién y la muestra

Se habla de poblacién como el numero de habitantes que integran un estado
ya sea el mundo en su totalidad, o cada uno de los continentes, paises,
provincias 0 municipios que lo conforman; y puede referirse también a aquel
acto poblacional que significa dotar de personas a un lugar.
Cada pais o region tiene una poblacion caracteristica que aumenta por los
nacimientos y las inmigraciones y decrece por las defunciones y la
emigraciones, lo que es objeto de estudio por parte de
la dindmica poblacional o] demografica, que usa como
un instrumento primordial la piramide de poblacion, para reflejar esos ritmos
de crecimiento. Para saber el nUmero de personas que viven en determinado

lugar y sus caracteristicas, se emplean los censos.

Poblacion es la totalidad del fenédmeno a estudiar, donde las unidades o
elementos poseen una caracteristica comun, la que se estudia y da origen a
los datos de la investigacion.

"Una poblacion esta determinada por sus caracteristicas definitorias. Por lo
tanto, el conjunto de elementos que posea esta caracteristica se

denomina poblacion.

La cuantia de los elementos que integran la poblacion se encuentra, definido
como tamafio de la poblacion y son:

» Poblacion finita.- EI nimero de los elementos que integran la

poblacion se encuentra delimitada.

= Poblacion infinita.- Es aquella en la que el nimero de sus elementos

no se encuentra delimitado o el nimero es inmensamente grande.
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Cuadro de la poblaciéon

Cuadro de la poblaciéon de la microempresa

) Usuarios por Lineas
Items Produccién Densidad
1 Jovenes 12 a 15 afos 30
2 Joévenes 16 a 20 afios 25
3 Hombres mayores de 20 afios 21
4 Mujeres mayores de 20 afios 10
5 Adultos Mayores 4
TOTAL 90
Cuadro No. 1 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda
Muestra.

La muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, eventos,
sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos,
sin que necesariamente sea representativo del universo o poblacion que se
estudia (Hernandez et al 2008, p.562).

En los estudios cualitativos el tamafio de muestra no es importante desde
una perspectiva probabilistica pues el interés no es generalizar los resultados
a una poblacién mas amplia, ya que lo que se busca en una investigacion de
enfoque cualitativo es profundidad, motivo por el cual se pretende calidad
mas que cantidad, en donde lo fundamental es la aportacion de personas,

participantes, organizaciones, eventos, hechos etc., que nos ayuden a
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entender el fenobmeno de estudio y a responder a las preguntas de
investigacion que se han planteado.

Segun Marcelino Cuesta y Fco. J. Herrero En todas las ocasiones en que no
es posible o conveniente realizar un censo, lo que hacemos es trabajar con
una muestra, entendiendo por tal una parte representativa de la poblacion.
Para que una muestra sea representativa, y por lo tanto til, debe de reflejar
las similitudes y diferencias encontradas en la poblacion, ejemplificar las
caracteristicas de la misma. Cuando decimos que una muestra es
representativa indicamos que reune aproximadamente las caracteristicas de

la poblacion que son importantes para la investigacion.
Tipo de muestra.
Muestra probabilistica

El muestreo probabilistico es una técnica de muestreo en virtud de la cual las
muestras son recogidas en un proceso que brinda a todos los individuos de

la poblacion las mismas oportunidades de ser seleccionados.
Muestra No probabilistica

El muestreo no probabilistico es una técnica de muestreo donde las
muestras se recogen en un proceso que no brinda a todos los individuos de

la poblacion iguales oportunidades de ser seleccionados.

Muestreo sistemético.- La simplicidad en la seleccibn de la muestra
sistematico uno de los procedimientos mas utilizados. Consiste en

seleccionar un elemento de los primeros K-ésimo elementos.

Presenta la ventaja frente al muestreo aleatorio simple que es mas facil de

llevar a cabo y ademas proporciona mas informacion por unidad de costo.

Muestreo por cuotas.- muestreo por cuotas donde los elementos se eligen

de acuerdo con ciertas instrucciones pero sin la intervencion del azar.
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Las cuotas de elementos de la muestra se eligen de acuerdo con el criterio
del investigador entre las categorias de las variables independientes méas

relevantes. Por ejemplo sexo, nivel econémico, etc.

Muestreo Intencional.- EI muestreo intencional es un procedimiento que
permite seleccionar los casos caracteristicos de la poblacion limitando la
muestra a estos casos. Se utiliza en situaciones en las que la poblacion es

muy variable y consecuentemente la muestra es muy pequefa.

Cuadro de la muestra

) Usuarios por Lineas
Items Produccién Densidad
1 Jévenes 12 a 15 afos 14
2 Jovenes 16 a 20 afos 17
3 Hombres mayores de 20 afios 15
4 Mujeres mayores de 20 afios 18
5 Adultos Mayores 3
TOTAL 67
Cuadro No. 2 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Tamafo de la Muestra

Se considerara el tamafio de la muestra del proyecto como poblacion finita
porque ya se conoce el tamafio de la muestra y con la informacion
proporcionada por el personal que intervienen en el proceso de

recuperacion de cartera de la compafia Telconet. Se utilizara la siguiente
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férmula para el célculo de la muestra representativa que considere el 95% de
confianza y el 5% de error.

L Npq
(N—1)E?
—2z tpq

Datos
@ Tamafio de la
" Muestra
@ 90 personas
ue estan
N: iC:onucradas
dentro del proceso
p: J 0,5
q: 00,5
E: 0 0,05
Z: 0 1,96
90x0,5x05
n= (90-1)(0,05)(0,05)
(1,96)(1,96) + (0,5)(0,5)
22,5
n=
0,32
3,8416 + 0,25
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22.5
0,3333

n= | Tamano de la muestra

N= | Poblacion

p= Probabilidad a favor

g= Probabilidad en contra

E= Nivel de error

z= Nivel de confianza

Como la muestra para la investigacion es pequefia, se calculé el tamafio de
la muestra es decir el muestreo serd aplicado las sesenta siete (67)

personas.

Técnicas de investigacion
Observacion

La observacion es la adquisicion activa de informacion a partir del sentido de
la vista. Se trata de una actividad realizada por un ser vivo (humanos,
animales, etc.), que detecta y asimila los rasgos de un elemento utilizando

los sentidos como instrumentos principales.
Entrevista

Las entrevistas pueden ser estructuradas o no estructuradas, segun el tipo

de preguntas que se desarrollan y su finalidad.
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ENCUESTA
Microempresa: CABINAS TELEFONICAS
Area: Ventas y Servicios

Tema: Estudio para determinar el impacto y crecimiento que tendria la
microempresa “Cabinas Telefonicas” con el mejoramiento de su

infraestructura.

Objetivo: Adquirir informacion primordial para estudiar la situacién actual de
la microempresa, reuniendo la informacion adquirida del personal de clientes
para ser evaluados y tomarlos en cuenta en las recomendaciones al final del
presente proyecto investigativo.

Cuestionario

Edad: Genero:

CUESTIONARIO

1. ¢(Esta satisfecho con las cabinas telefénicas en cuanto a su
infraestructura?

Si

No

2.) ¢Estaria usted de acuerdo con el cambio de las cabinas telefénicas a
cyber y cabinas?

Si

No

3.) ¢,Cémo se siente con el cambio de la microempresa?
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Excelente Bien Mal

4.) ¢Cree usted que el actual estado de las instalaciones incide en la
satisfaccion del cliente?

Si No Tal vez

5¢ Estéa satisfecho con el servicio que le ofrecen?

No

6¢L0s equipos que tiene el negocio se encuentran en buen estado para
el uso del cliente?

Si

No

7:;Cémo califica usted el cambio de la infraestructura tanto interno
como externo?

Excelente Bueno Malo Regular

8¢ Como califica usted el cambio de imagen de la microempresa?
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Bien

Mal

9¢ A usted lo atienden como se debe?

Si

No

10¢Se siente satisfecho con la atencibn que brinda en la
microempresa?

Bien

Mal

11¢Estad a gusto con los precios que le ofrecen la microempresa en
cuanto a los servicios que presta?

Si

No

12.) ¢En cuéanto a la calidad de la comunicacién como lo califica?

Excelente Bueno Malo Regular
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

Una vez utilizada la encuesta como instrumento de investigacion, esta se
realiza en las instalaciones de la empresa en horas laborables, realizada
tanto a los empleados como a los usuarios de la microempresa con previa

autorizacion de la gerencia.

El analisis se realizé considerando los contenidos del marco teérico y en
relacion con los objetivos, asi como las variables e indicadores de la
investigacion, todo esto con la finalidad de hacer notar la necesidad de
cambios en la infraestructura que contribuyan a la adecuada presentacion y
provisién de los servicios, puesto que al existir una ausencia del mismo se
presentan inconvenientes dentro de la microempresa para la adecuada

satisfaccion del cliente.

El analisis de la encuesta realizada a la muestra seleccionada se efectud
aplicando la estadistica descriptiva que permiti6 una interpretacion de la
informacion obtenida. Este analisis se presentard mediante cuadros con su
respectivo analisis e interpretacibn para con esto dar a conocer los

resultados encontrados en la misma.
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¢Esta satisfecho con las cabinas telefénicas en cuanto a su

infraestructura?
Respuesta frecuencia Porcentaje
Si 15 22%
No 52 78%
Total 67 100%
Cuadro #1

Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Esta satisfecho con las cabinas
telefénicas en cuanto a su
infraestructura.

ESi mNO

Grafico #1

Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: De los encuestados el 78% esta satisfecho con el cambio en
cuanto a la infraestructura del negocio pero existe un 22% que todavia no

quiere que haiga un cambio en la microempresa.

Interpretacion: Se puede determinar que la microempresa “Cabinas
Telefénicas” requiere un cambio en su infraestructura para poder ofrecer un

mejor servicio para el cliente asi ser una microempresa competitiva.
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2. ¢Estaria usted de acuerdo con el cambio de las cabinas
telefonicas a cyber y cabinas?

Respuesta frecuencia Porcentaje

Si 60 90%

No 7 10%

Total 67 100%

Cuadro # 2 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Estaria usted de acuerdo con el cambio
de las cabinas telefonicas a cyber y

cabinas.
NO
10%\
ESi BmNO
Grafico # 2 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: De los encuestados el 90% esta de acuerdo con el cambio que se
le haria a la microempresa de ya no solo ser cabinas sino cambiar con un
nuevo servicio que es de ofrecer cyber y cabinas en cambio el 10% no esta
de acuerdo con el cambio que se le haria a la microempresa en cuanto

mejorar su infraestructura.

Interpretacion: Podemos determinar que el 10% no esta de acuerdo pero
que el 90% si esta de acuerdo con el cambio que se le haria a la
microempresa con un nuevo servicio para la comodidad ya que solo ofrecia

llamadas en cambio ahora tendria otros servicios para los clientes.
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3. ¢CoOmo se siente con el cambio de la infraestructura de la

microempresa?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Excelente 50 75%
Bien 15 22%
Mal 2 3%
Total 67 100%
Cuadro #3 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Como se siente con el cambio de la
infraestructura de la microempresa.

3%

M Excelente
M Bien

Mal

Grafico #3 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: De los encuestados el 75% y el 22% esta de acuerdo con el
cambio solo existe un 3% que todavia no quiere un cambio para la

microempresa.

Interpretacion: Como podemos ver y analizar contamos con un punto a
favor para realizar el cambio que requiere la microempresa en cuanto a su

infraestructura y poder dar un mejor aspecto al cliente.
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4. ¢Cree usted que el actual estado de las instalaciones incide en la

satisfaccion del cliente?

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 62 93%

No 0 0%

Tal vez 5 7%

Total 67 100%
Cuadro # 4 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Cree usted que el actual estado de las
instalaciones incide en la satisfaccion del
cliente.

B Porcentaje M Frecuencia

Talvez |kl
1 0%
No |O
 93%
o m 62
0 10 20 30 40 50 60 70
Grafico # 4 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: Al realizar la encuesta nos podemos dar cuenta que el 93% cree
que la satisfaccion del cliente esta y coincide con las instalaciones pero

existe un 75% cree que tal vez.

Interpretacion: Como podemos interpretar la satisfaccion de los clientes
incide en las instalaciones de las cabina si el negocio y su ambiente esta

bueno la gente también se siente bien.
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5. ¢Esta satisfecho con el servicio que le ofrecen?

Respuesta
Si

No

Total

Cuadro #5

frecuencia Porcentaje
29 43%

38 57%

67 100%

Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Esta satisfecho con el servicio
que le ofrecen.

0 20 30 40
Porcentaje m Frecuencia
Grafico #5 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: De los encuestados el 57% respondieron que no estan satisfechos

con el servicio que le ofrecen mientras que el 43% sienten augusto con el

servicio.

Interpretacion: Se puede determinar que la microempresa requiere de otros

servicios para los clientes, asi estar mas adelante que la competencia que es

de ofrecer otros servicios y la atencion adecuada a los clientes.
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6. ¢Cree usted que los equipos que tiene el negocio se encuentran

en buen estado para el uso del cliente?
Respuesta frecuencia Porcentaje
Si 27 40%
No 40 60%
Total 67 100%
Cuadro #6 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

NO
60%

u Si

Cree usted que los equipos que tiene el
negocio se encuentran en buen estado
para el uso del cliente.

Si
40%

NO

Grafico # 6

Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: De los encuestados el 60% respondieron que no cosa que nos da

una pauta para mejorar y restaurar los equipos antiguos con equipos nuevos

y de alta calidad, en cambio el 40% respondié que si los equipos estan en

buen estado.

Interpretacion: Podemos ver que mas de la mitad cree que los equipos no

se encuentran en buen estado para el uso del cliente, en cuanto a eso

tenemos se debe de comprar equipos nuevos y de calidad.
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7. ¢Como calificaria usted el cambio

interno como externo?

de la infraestructura tanto

Respuesta frecuencia Porcentaje
Excelente 62 93%
Bueno 7%
Malo 0 0%
Regular 0%
Total 67 100%

Cuadro #7 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda
Como calificaria usted el cambio de la
infraestructura tanto interno como externo.

B Frecuencia M Porcentaje
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10 - 5
93% 7% 0 0% 0 0%

0 i T - T T 1

Excelente Bueno Malo Regular

Grafico #6 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Analisis: De los encuestados el 93% dicen excelente, tanto el 7% estan de

acuerdo con el cambio tanto interno como externo de la microempresa.

Interpretacion: Como podemos ver esta dicho que la mayoria requiere y

necesitan de un cambio interno y externo de la microempresa, debemos

ahora poner en marcha el cambio de la infraestructura para ofrecer a los

clientes y a la competencia.
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8. ¢Como calificaria usted un cambio de imagen de la

microempresa?

Respuesta frecuencia Porcentaje
Bueno 67 100%
Malo 0 0%
Total 67 100%
Cuadro # 8 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Como calificaria usted un cambio
de imagen de la microempresa.

Malo; 0%
Malo
Malo; 0
Bueno; 100%
Bueno
Bueno; 67
80
Porcentaje m Frecuencia
Grafico # 8 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: De los encuestados el 100% respondieron que esta bien el cambio
de imagen de la microempresa en cuanto a su infraestructura interna y
externa.

Interpretacion: Se puede determinar que ellos quieren un cambio de la
microempresa para que a la hora de requerir los servicios estén augustos,
para la cual podemos realizar un cambio para los clientes asi ser un negocio
sélido.
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9. ¢Considera que la atencion al cliente es la adecuada?

Respuesta frecuencia Porcentaje

Si 29 43%

No 38 57%

Total 67 100%

Cuadro #9 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Considera que la atencion al
cliente es la adecuada.

No; 57% ‘

0 10 20 30 40

Porcentaje ® Frecuencia

Grafico #9 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: De los encuestados el 57% considera que la atencion al cliente no

es la adecuada, y el 43% si considera que la atencién es la adecuada.

Interpretacion: Como podemos ver que mas de la mitad no esta satisfecho
con la atencion al servicio, la cual necesitamos también capacitar al personal

gue atiende en el negocio. Para asi dar una mejor atencion a los clientes.
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10.¢Considera adecuado la implementacion de un cyber asociado a

las cabinas telefonicas en la microempresa?

Respuesta frecuencia Porcentaje
Bien 67 100%
Mal 0 0%
Total 67 100%
Cuadro # 10 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda
Considera adecuado la implementacion
de un cyber asociado a las cabinas
telefonicas en la microempresa.
80 -
ien; 67 Bien; 100%
60 -
40 -
20 -
Mal; 0%
0
Bien Mal Mal; 0
espmwfFrecuencia eslls»Porcentaje
Grafico # 10 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: En la encuesta realizada podemos ver que le 100% esta de

acuerdo con la implementacion de otro servicio.

Interpretacion: Como podemos ver la microempresa requiere de un nuevo

servicio que es la de ofrecer internet ya no solo llamadas.
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11.;.Considera justo los precios que le ofrece la microempresa en

cuanto a los servicios que presta?

Respuesta frecuencia Porcentaje

Si 65 97%

No 2 3%

Total 67 100%

Cuadro # 11 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Considera justo los precios que le
ofrece la microempresa en cuanto a
los servicios que presta.

—

3 \' No; 2 No; 3%
o \
\ Si; 65
s | C——
bz e Si;97%
e
97% —

98% —

99%
100%

® Frecuencia ™ Porcentaje

Grafico # 11 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: En la encuesta el 97% mas de la mitad respondieron que Si
considera justo los precios de los servicios solo el 3% lo considera que no es

justo.

Interpretacion: Se puede determinar que mas de la mitad de los
encuestados considera que los precios son justos pero para tener el 100%
de los clientes que se sientan satisfechos con los precios que ofrece la
microempresa “Cabinas Telefénicas” debemos de analizar los precios para

conveniencia del negocio y del cliente.
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12.,En cuanto a la calidad de la comunicacion en las cabinas

la calificaria?

Respuesta frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 2 3%
Regular 46 69%
Malo 19 28%
Total 67 100%
Cuadro # 12 Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

como

M Excelente M Bueno = Regular

0% 3%

En cuanto a la calidad de la comunicacion en
las cabinas como la calificaria.

m Malo

Grafico # 12

Elaborado por: Blanca Mullo Cepeda

Andlisis: En la encuesta realizada podemos notar que el 69% ven la calidad

de la comunicacion regular, y un 28% malo solo un 3% lo ve bueno.

Interpretacion: Cabe destacar que con esos resultados, toca de darle un

cambio a los equipos, brindandole accesorios de buena calidad y marca para

que asi haiga una buena comunicacion.
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CONCLUSIONES

1.

Podemos ver que la mayor parte de los encuestados no estan
satisfecho con la infraestructura todos estan de acuerdo con el cambio
de la microempresa. Antes solo ofrecia servicio de llamadas hoy en dia
quieren otros servicios como la de implementar un cyber con una
infraestructura y un nuevo ambiente para la comodidad de los clientes.
Los clientes dicen que el estado de las instalaciones incide en la
satisfaccion del cliente para aquello debemos con una mejor
infraestructura de lo anterior.

Algunos estan acostumbrados con el actual estado y el servicio que se
le ofrece por lo que la satisfaccion del cliente en cuanto a las
instalaciones, se puede decir que es relativamente satisfactorio con el
servicio que se ofrece en cuanto a la calidad de servicios que se les
brindan.

En cuanto a los equipos que hoy cuenta la microempresa estan ya en
deterioro para el uso de los clientes para aquello se debe implementar
equipos nuevos.

Los encuestados creen apropiado el cambio de la infraestructura tanto
interno como externo cosa que es un punto clave para el cambio de la
microempresa. Los clientes califican bien el cambio de la imagen que se
va a realizar en la microempresa. Para dar una mejor atenciéon al
cliente tendremos que contratar a un personal capacitado que tenga
buenas cualidades y una educacion acorde para los servicios que
presta la microempresa.

Los clientes se sienten satisfechos por la atencion de los servicios pero
si requieren de un nuevo servicio que es la de ofrecer servicio de
internet y también las llamadas. En la microempresa se ofrece los
precios al alcance del consumidor en cuanto a servicio, cosa que el

cliente prefiere a la microempresa y no a la competencia.
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Si hablamos de la comunicacién de las llamadas en las cabinas existe
una intervencion por los que los equipos ya tienen deterioro para
aguello se va tomar en cuenta las opiniones de los clientes para mejor

en cuanto a las amenazas que tiene hoy en dia la microempresa.
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PLAN DE MEJORAS

La contratacion del internet de banda ancha para mejorar el
servicio.

Como primer punto tenemos es de contratar el internet con una banda
ancha que sea rapida con una velocidad mayor a la de la competencia
para asi mejorar el servicio que es de alquilar maquinas para que los
clientes puedan navegar en las redes sociales, hacer trabajos de
investigacion entre otras cosas.

Que con la velocidad del internet el cliente este satisfecho y nos
prefieran como microempresa, dandole la comodidad el servicio que

ellos requieren.

El redisefio de la infraestructura fisica para la implementacion de
cubiculos nuevos para las llamadas y un lugar para la ubicacién de

equipos para el cyber.

Para aquello se debe de ver los espacios con los que cuenta la
microempresa Yy que todo sea con visibilidad agradable para los
clientes.

Dando los espacios adecuados para ubicar los cubiculos de las cabinas
y los espacios para los equipos de computo para el servicio de cyber.
Comprando equipos nuevos y de calidad para uso del cliente que

cuente con una garantia para el duefio de la microempresa.

La implementacion de un aire acondicionado integral.

Para que el lugar del negocio tenga un ambiente adecuado debemos de
implementar con aire acondicionado integral y con los voltios que se
requiere dentro de la microempresa, para aquello el aire debe de ser de

calidad y con garantia para el duefio de la microempresa.
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Un proceso de seleccion adecuado para la atencion del cyber y
cabinas.

Para ser una microempresa competitiva debemos de seleccionar a un
personal adecuado para la atencion del cliente tanto para el cyber y las
cabinas que tenga buena experiencia en tratar a las personas para las
cuales se debe de tener estos aspectos:

Educacion.

Carisma.

Paciencia.

Respeto.

Humildad.

Sencillez.

Poner en primer lugar los valores aprendidos tanto en el hogar como en
centros educativos para que asi los clientes se sientan augustos y
satisfechos con la atencion que se la va a brindar en la microempresa.
La preparacion de planes anuales del mantenimiento de la
infraestructura, equipos y de mas servicios.

Para poder realizar un plan anual para el mantenimiento debemos de
analizarlo y ver cada cuanto se necesita de realizar un mantenimiento
de la infraestructura y para los equipos se debe de analizar con el
ingeniero y tener a disposicién para cuanto los equipos requieran una
revision.

Porque como son equipos nuevos tardarian en necesitar un
mantenimiento.

La implementacion de un area de papeleria y bisuteria para asi
responder a la demanda del cliente.

Como es un plan de mejora como se va implementar a las cabinas un
lugar para equipos de codmputo también se requiere de implementar un
espacio para responder a la demanda de los clientes que es de ofrecer

un espacio para papeleria y bisuteria.
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En el espacio de papeleria se ubicaria algunos de estos articulos las

cuales son:
Hojas de impresion.

Cuadernos de diferentes tamanos.

Boligrafos de diferentes marcas y diferentes colores.

Gomas.

Tijeras.

Borradores.

Regla.

Marcador de colores.
Lapiz.

Carpetas.

Sobres manila.
Marcador de pizarra.
Marcador de pizarra.
Corrector.

Hojas de papel ministro entre otras cosas.

También se ofreceria con un espacio para articulos de cémputo como:

Parlantes.

Mouse.

Audifonos.

Tinta para impresora.
Teclado.

Pendrive.

Memorias.
Adaptador de memoria.
Cargadores.
Calculadoras.
Perforadora.

Grapadora. entre otras cosas.
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RECOMENDACIONES

1. Implementacion de la banda ancha, como mecanismo para

mejorar la calidad del servicio ofrecido.

Como ya se ha hablado tenemos el plan de mejorar la microempresa
“Cabinas Telefonicas” implementando un nuevo servicio la cual es de ubicar
unos cubiculos donde va ir ubicado las computadoras para brindar al cliente
el tiempo para que ellos puedan navegar en internet y andar en redes
sociales, la cual se contratar a una empresa que cuente con un servicio de
internet de banda ancha con alta velocidad para que el cliente este
satisfecho con el servicio de internet.

2. El redisefio de la infraestructura fisica y la adecuacion de las
instalaciones para el montaje del cyber.

Para realizar el redisefio de la infraestructura se ha analizado los espacios
gue van a requerir cada servicio como es la ubicacion de los 3 cubiculos para
las cabinas cada cubiculo cuenta con (Teléfono- Visores), los 8 cubiculo para
las computadoras cada una con sus respectivos accesorios que son
(Monitor-CPU- Teclado- Mouse- Parlantes- Audifonos- Camaras), el lugar
donde va ubicado la vitrina para los articulos de papeleria, para la impresora

y por ultimo la caja.

3. Elredisefio de la infraestructura internay la climatizacién local.
El redisefio de la infraestructura interna se lo ha analizado desde un principio
ya que era el problema de la microempresa “Cabinas Telefénicas”.
En lo interno mejoraremos tanto el piso, las paredes, el tumbado y por ultimo
dandole un nuevo color al negocio el cambio también viene de la mano con
implementar la ubicacion de un aire acondicionado que tenga una capacidad

para cubrir todo el negocio y esté con un ambiente adecuado.
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4. Capacitar al personal en el servicio y atencion al cliente.
Para capacitar al personal, lo primordial es ver las cualidades que posee ver
sus virtudes y defectos y ver si es la persona que necesita el negocio.

e Capacitar en el servicio.
Brindarle con una charla de todo lo que tiene que ver con la microempresa
de los servicios que ofrece y la calidad del negocio haciéndole ver la
transparencia de lo que es como microempresa.

e Capacitar en atencion al cliente.
La atenciéon es lo principal que necesita el cliente, para aquello se tomara
como medida brindarle una charla a la persona que va atender el negocio ya
que a través de la forma de tratar el cliente regresa de nuevo y dia a dia nos

prefiere mas a nosotros que a la competencia.

5. Implementar, material de papeleria como complemento de los
servicios brindados.

La implementacion de un espacio para el uso de las vitrinas con material de

papeleria es importante ya que existen las ocasiones que requieren de

cartulina para la impresion ya no necesitan de estar saliendo a un bazar a

comprar si no que ya esta al alcance de ellos.
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