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RESUMEN

En la provincia de Andahuaylas las redes inaldmbricas de internet transmiten su sefial
mediante ondas electromagnéticas en lugar del cableado; lo que permite que los
dispositivos remotos se conecten sin dificultad. Por otro lado, los clientes no se
encuentran satisfechos con la calidad de servicio de internet ofrecida por la empresa
inaldmbrica Fibertel. En consecuencia hay muchas quejas respecto al servicio de
internet por lo expuesto se ha llegado a la conclusion que el problema se centra en la
deficiente calidad de servicio brindado por la empresa Fibertel.

Se plantea, una solucion que le permite optimizar el control de la administracion de redes
de comunicacion para la empresa inalambrica Fibertel, la implementacion de Microtick
Routers a partir de la necesidad de los clientes insatisfechos del servicio de internet ;
con el objetivo general de optimizar eficientemente el uso de un sistema de gestion de
red en la calidad de servicio de internet inalambrico de la empresa Fibertel con lo cual
se pretende bajar el nivel de insatisfaccion de los clientes respecto al servicio de
internet contratado.

De acuerdo al resultado obtenido, los datos revelan que los usuarios satisfechos
respecto a la disponibilidad, velocidad de transferencia de internet, seguridad del
servicio de internet sin sistema son de 43.3% y con sistema son de 74.4%, lo cual
significa un aumento de 31.1% de usuarios satisfechos.

Para la comprobacion de esta hipotesis se utilizé la distribucion Chi- Cuadrado cuyo
valor Chi- Cuadrado calculado es igual a 17.991 resulta ser mayor que el valor Chi-
Cuadrado de la tabla igual a 3.8415;por consiguiente se rechaza la hipétesis nula y por

ende se acepta la hipétesis alternativa.

Para finalizar podemos ver en los resultados el aumento de clientes satisfechos con la
implementacion de Microtick Routers, por lo cual garantiza la navegacion continda de

internet, seguridad y privacidad de datos, velocidad de descarga y carga.

Palabra clave: calidad de servicio; velocidad de descarga y carga; seguridad y

privacidad.



ABSTRAC

In the province of Andahuaylas, wireless internet networks transmit their signal using
electromagnetic waves instead of wiring; which allows remote devices to connect
without difficulty. On the other hand, customers are not satisfied with the quality of
Internet service offered by the wireless company Fibertel. As a result there are many
complaints about the Internet service because of the above, it has been concluded
that the problem is focused on the poor quality of service provided by the company
Fibertel.

It is proposed, a solution that allows you to optimize the control of the administration
of communication networks for the wireless company Fibertel. The implementation of
Microtick Routers from the need of dissatisfied customers of the Internet service.
With the general objective of efficiently optimizing the use of a network management
system in the quality of wireless internet service of the company Fibertel with which it
is intended to lower the level of customer dissatisfaction with the internet service

contracted.

According to the obtained result the data reveal that the satisfied users regarding the
availability, speed of internet transfer, security of the internet service without system
are of 43.3% and with system they are of 74.4% which means an increase of 31.1%
of satisfied users.

For the verification of this hypothesis we used the Chi-square distribution whose Chi-
Square value calculated is equal to 17,991, which is greater than the Chi- square
value of the table equal to 3.8415, therefore the null hypothesis is rejected and
therefore accept the alternative hypothesis.

To finish we can see in the results the increase of satisfied customers with the
implementation of Microtick Routers, which guarantees the continuous navigation of

the internet, security and privacy of data, speed of download and upload.

Keyword: quality of service; download and upload speed; security and privacy



1.1.

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcién Del Problema

WIFI es una tecnologia inalambrica que permite a multiples dispositivos
conectarse a Internet. Este tipo de conexidon sin cable, ha revolucionado el
concepto de conectividad que tenian los usuarios y ha supuesto un enorme
incremento en el uso de esta tecnologia, esta revolucién ha llegado para quedarse
y cada vez que se incrementan las zonas donde se da cobertura WiFi, aumentan
exponencialmente los usuarios.

Las redes inaldmbricas se basan en un enlace que utiliza ondas electromagnéticas
en lugar de cableado, lo que permite que dispositivos remotos se conecten sin
dificultad. Esto ha generado un éxito sin precedentes debido a una combinacién
de factores, pero que para el usuario se resume, en una palabra: “movilidad”. Este
uso de ondas electromagnéticas ha originado que exista una regulacion legal del
uso del espectro electromagnético, y cada pais produce normativas sobre los
rangos de frecuencia y potencia de emision permitidos. La tecnologia WiFi es una
forma de usar estas ondas electromagnéticas a nivel doméstico, lo que la ha hecho
ser muy popular, asi como el medio mas comun para conexion a internet. La
proliferaciobn de dispositivos con conexiones a través de WiFi (ordenadores
portatiles, puntos de acceso, tablets, smartphones, etc) produce que haya lugares
donde el espectro radioeléctrico comienza a estar saturado.

Si observamos el ambito Internacional, Rusia es un caso ejemplar el Metro de
Moscu de elige la solucion inalambrica para suministrar enlace de WIFI a millones
de pasajeros. La empresa mundial proveedora de soluciones inalambricas de
banda ancha para trenes y subterraneos, anuncié que el Metro de Moscu uno de
los sistemas de transporte con mayor cantidad de pasajeros en el mundo, ha
desplegado la solucién tren-tierra inalambrica de banda ancha. El Metro de Moscu
puede suministrar 90 Mbps por tren en distancias de hasta 900 metros. Este
caudal de tréfico se utiliza para suministrar WIFI de banda ancha y contenidos
publicitarios a los pasajeros que se encuentran a bordo de los trenes. El Metro de
Moscu estd compuesto por 12 lineas y 180 estaciones, con una extension de 300

km y transporta a aproximadamente 7 millones de personas cada dia.



Si observamos el ambito nacional, Las redes inaldmbricas en el Peru constituyen
hoy uno de las tecnologias en comunicacién con mayor crecimiento exponencial,
ya que ha llegado a tener como caracteristica principal a brindar grandes
beneficios a las organizaciones privadas y publicas.

Los sistemas de comunicaciones han cambiado la manera en que opera la
sociedad, facilitando el compartir cualquier tipo de informacion de una manera
rapida y eficaz, lo que ha supuesto una revolucion muy importante en el mundo

de las Telecomunicaciones. (Diego José Cisneros Lora, 2013)

Mientras tanto, en el Perd, los usuarios de redes inalambricas se enfrentan a
problemas de trafico de red con los protocolos utilizados TCP/IP y puertos. Las
redes de computadoras sufren frecuentemente de congestion, colapsos
importantes, cuellos de botella y pérdida de informacion.

Gréafico N° 01:
Evolucion de numeros de usuarios de internet en el Peru.
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Fuente:http://indignados-peru.blogspot.pe/2012/05/la-brecha-digital-en-el-
peru-conectados.html

Infraestructura y Accesos - La brecha digital en datos estadisticos del INEI

(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica):

- El nUmero de internautas en Perl esta alrededor de los nueve millones, en una
poblacion estimada en 2010 de 29 907 003 habitantes.



- 18 de cada cien hogares peruanos disponen de conexion a Internet, de ese modo
en el trimestre octubre-noviembre-diciembre del 2011, el 17.7 por ciento de los
hogares del pais contaban con ese servicio.

- La poblacién que accede a Internet, lo hace en mayor proporcion mediante
cabinas publicas el 54.5 por ciento de usuarios lo hace a través de estos servicios.

- EI 37.8 por ciento que usa Internet lo hace en el hogar, el 15.8 por ciento en su
centro de trabajo y el 8.7 por ciento en un establecimiento educativo.

- El acceso de los hogares a estos servicios en forma anualizada muestra para el
afio 2010, que el 30,4% disponia de teléfono fijo, el 73.1% de los hogares tenian
acceso a la telefonia mavil, el 26% a television por cable, el 23.4% contaba con al

menos una computadora y el 13% tenia instalado Internet en sus hogares

Grafico N° 02:
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Poblacion de seis y mas afios de edad que hace uso de internet.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Encuesta Nacional de
Hogares.
Las redes inalambricas basadas en el estdndar IEEE 802.11, se popularizaron en
los ultimos tiempos. Para el caso especifico de la empresa Fibertel, se cuenta con
150 usuarios de internet en la provincia de Andahuaylas, evidenciando los

siguientes inconvenientes:



Por otro lado, los clientes no se encuentran satisfechos con la velocidad de
transferencia ofrecida por la empresa Fibertel, asi como existen muchas quejas

por los cortes frecuentes del servicio de internet.

Bajo rendimiento debido a la congestion variante de otros usuarios compartiendo

los mismos recursos de red

Por lo anterior expuesto y llegado a la conclusion que el problema se centra en la
deficiente calidad de servicio de internet inalambrico brindado por la empresa
Fibertel.

1.2. Formulacion Del Problema
1.2.1. Problema General

¢ Cual es el impacto del uso de un sistema de gestion de red
en la calidad de servicio de internet inaldmbrico de la
empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas?

1.2.2. Problemas Especificos

¢, Coémo influye el uso de un sistema de gestién de red en la
disponibilidad del servicio de internet inaldmbrico de la

empresa Fibertel?

- ¢Cbémo influye del uso de un sistema de gestion de red en la
velocidad de transferencia de internet inalambrico de la

empresa Fibertel?

- ¢Como influye el uso de un sistema de gestion de red en la
seguridad y privacidad de datos del servicio de internet

inalambrico de la empresa Fibertel?

1.3. Justificacién

Hoy en dia la tecnologia va avanzando a pasos acelerados y las necesidades del
hombre aumentan adn mas, asi que debemos mantenernos en constante

desarrollo en el dia a dia con la tecnologia.

La Tecnologia de acceso inalambrico de banda ancha sera sin duda una de las
tecnologias de ultima generacion mas prometedoras en un futuro no muy lejano,

para la provision de servicios digitales en el mercado de las telecomunicaciones



(telefonia celular, internet a gran velocidad, videoconferencias, servicios

multimedia).

La mayoria de los problemas de redes, sé podia suponer, que se resuelven
aumentando la capacidad, pero los datos se generan y transmiten por tramas, esto
implica que independientemente de la capacidad disponible, siempre existira
congestion al menos por breves periodos de tiempo. También hay que tener en
cuenta que la mayoria de los protocolos de ruteo, aprendan los caminos para

despachar los paquetes sin considerar los niveles de carga de los mismos.

La finalidad es optimizar eficientemente la calidad de servicio en las redes basadas
en WIFI, se analizara también la norma relacionada 802.11e, asi mismo se
estudiaran las ventajas de las herramientas usadas en la calidad de servicio (Qo0S)

para la correcta operatividad segln la necesidad.

La empresa Fibertel obtendra una gran ventaja competitiva frente a las empresas
que prestan el mismo servicio en la provincia de Andahuaylas, debido a la
intencion de mejorar calidad de servicios de los clientes especificamente se tendra

una red mas segura, alta disponibilidad, velocidad de transferencia garantizada.
1.3.1. Objetivo General

- Determinar el impacto de un sistema de gestién de red en la
calidad de servicio de internet inaldmbrico de la empresa
Fibertel.

1.3.2. Objetivos Especificos.

- Determinar el impacto de un sistema de gestion de red en la
disponibilidad del servicio de internet inalambrico de la
empresa Fibertel.

- Determinar el impacto de un sistema de gestién de red en la
velocidad de transferencia del servicio de internet inalambrico
de la empresa Fibertel.

- Determinar el impacto de un sistema de gestion de red en la
seguridad y privacidad del servicio de internet inaldmbrico de

la empresa Fibertel.
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2.1. Antecedentes

2.1.1.

Antecedentes a Nivel Nacional

Se han realizado algunas investigaciones sobre sistemas de
gestion de red en la calidad de servicio de internet inalambrico,
como son los siguientes:

El trabajo de investigacion de disefio de una solucién de
comunicaciones para la localidad de nuevo Loreto usando
arquitectura punto-multipunto mediante transporte satelital y
acceso inalambrico, elaborada por el bachiller Diego José
Cisneros Lora Como requisito para optar el Titulo de Ingeniero de
las Telecomunicaciones en la universidad Catolica del Peru. La
solucion que presenta esta tesis es una alternativa de proyecto
para un servicio de comunicaciones de banda ancha y de esa
manera mejorar el acceso de este servicio en la localidad. Esto,
en conjunto con el aumento del interés de parte de las operadoras
y de los gobiernos locales por esta zona, tendra como fin Gltimo
contribuir al desarrollo integral de la localidad. La metodologia que
utiliza es la de investigacion descriptiva y aplicada. El método de
investigacion se concentré en la recopilacion de informacion en
forma documental de sistemas de redes de é&rea local (LAN),
respectivamente la recopilaciéon de informacién se realiz6
enmarcado dentro del ambiente de redes LAN, cabinas de
internet, redes de instituciones. Durante la recopilacién y el
analisis de informacion se utiliz6 métodos y técnicas de la
ingenieria de software.

Se desarrolla en la plataforma vemos que RADWIM 5000 posee
mayor MTBF (tiempo entre fallos del sistema) por lo que presenta
mayor disponibilidad. Por otro lado, este equipo maneja mayores
margenes de desvanecimiento y control de problemas multi-
trayectoria.

Los resultados Se ha comprobado la factibilidad del disefio de la

solucion propuesta demostrando la posibilidad de combinar dos



tecnologias y una arquitectura especialmente seleccionada para
adecuarse a la situacion de la localidad de Nuevo Loreto y, de esa
manera, poder satisfacer la demanda basica de servicios de
telecomunicaciones. La tecnologia satelital del proveedor que
hemos escogido se adapta satisfactoriamente a la red de tipo
punto a multipunto de los enlaces inaldambricos de los equipos
escogidos. El resultado de las pruebas realizadas muestra que la
capacidad que posee el sistema satelital se puede extender hacia
una mayor distancia con los enlaces inalambricos. La solucién
propuesta se muestra como una alternativa de comunicaciones
realizable también en otras localidades del Alto Pauya o de
cualquier otra parte del Perud. Si bien no resulta inmediatamente
rentable una inversion de este tipo, los servicios de
comunicaciones como el internet promueven el desarrollo por lo
gue la zona beneficiada mejorara progresivamente su situacion

econdmica y social. (Diego José Cisneros Lora, 2013).

Se tiene la tesis de Hernandez M. del afio 2007, titulada
“Propuesta de Plan de Proyecto para el disefio de una red local
inalambrica utilizando un sistema de seguridad basado en los
protocolos wpa2 y 802.1x para un complejo hotelero”; realizada
para la Pontificia Universidad Catélica del Peru de Lima. El autor
analiza el disefio de una Red Inalambrica de Area Local para un
Complejo Hotelero, el cual cuenta con una Red Inaldmbrica ya
instalada, la cual no logra brindar cobertura a todas las
instalaciones del Hotel y no cuenta con ningun nivel de seguridad
de red. Por lo cual se propone un disefio para la ampliacion de la
Red Inaldmbrica y una solucién segura para la red, en base de un
protocolo de encriptacion de informaciébn y un método de
autenticacion de usuarios, de esta forma solo las personas
autorizadas podran tener acceso a la Red Inaldmbrica y su
informacion se vera protegida de posibles intrusos. (Hernandez M.
, 2017)



2.1.2.

Se cita la tesis de Quintana P. titulada “Propuesta de Plan de
proyecto para el disefio e implementacion de una red piloto de
telefonia IP en la Red Académica Peruana (RAAP) usando
software libre”, realizada en el afio 2008. Durante el desarrollo de
este proyecto se realiza una comparacién de los diversos
protocolos de sefalizaciéon: SIP, IAX2; del Hardware a utilizar:
Teléfonos IP, ATAs; asi como también de las diversas clases de
codecs. Luego del analisis, se implementara la red Voz IP. Esta
red consistird en un servidor principal y otro de respaldo para
poder brindar una alta disponibilidad en caso de fallas. Ambos
servidores contardn con el software Asterisk y un Sistema
Operativo GNU/Linux. Una vez implementada la red de Voz IP, se
haran pruebas de esfuerzo para determinar la capacidad maxima
de llamadas simultaneas que pueda soportar el sistema. Por
ultimo, se elabord una recomendacion formal a la RAAP sobre el

uso de estas tecnologias. (Quintana P., 2007).
Antecedentes a Nivel Internacional

Se han realizado investigaciones sobre sistemas de gestién de
red en la calidad de servicio de internet inalambrico, como el

siguiente:

El trabajo de investigacion de disefio de Implantacion de calidad
de servicio (QoS) en redes inalambricas WiFi, elaborada por el
Juan Manuela Rana Mondragén e Iselin Meza Mejia Como Como
prueba escrita de su examen profesional para obtener el titulo de
ingeniero en comunicacion y electrénica en la escuela superior de
ingenieria mecanica y eléctrica unidad Culhuacan en México,
D.F.. La solucién que presenta esta tesis es una alternativa de
proyecto para hacer un estudio de la manera en que se gestiona
el rendimiento de los servicios que brindan las redes basadas en
la tecnologia WiFi, a través de la implementacién de calidad de
servicio (QoS) en una red empresarial; asimismo su necesidad,
las variables que habitualmente se usan para definirla, las
técnicas y herramienta usadas para evaluarla y como se aplica

este conocimiento a dichas redes. Particularmente, y bajo los
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mismos términos, se hara un estudio del estandar 802.11e, de las
razones y ventajas de utilizar la funcionalidad WMM en los
dispositivos WiFi, y de igual modo una comparacion del impacto
que tiene QoS sobre WiFi con una red cableada. El método de
investigacion se concentré en la recopilacion de informacion en
forma documental de sistemas de redes de é&rea local (LAN),
respectivamente la recopilacion de informacion se realizd
enmarcado dentro del ambiente de redes LAN, cabinas de
internet, redes de instituciones. Durante la recopilacion y el
analisis de informacion se utilizd6 métodos y técnicas de la

ingenieria de software.

Tecnologia de servicios de la QoS en entorno inalambrico es muy
hostil para medidas de calidad de servicio debido a su variabilidad
con el tiempo, ya que puede mostrar una calidad nula en un cierto
instante de tiempo. Esto implica que satisfacer la QoS resulta
imposible para el 100% de los casos, lo que representa un serio
desafio para la implementacion de restricciones de maximo
retardo y maxima varianza en el retardo (jitter) en sistemas

inalambricos.

Los sistemas de comunicacion ya estandarizados con
restricciones QoS de retardo y jittter en entornos inalambricos solo
pueden garantizar los requisitos para un porcentaje (<100%) de

los casos.

Los resultados Se ha comprobado la factibilidad del disefio de la
soluciéon propuesta demostrando La adopcibn de estas
tecnologias, como siempre, no ha sido facil y esto se debe ala
situacion de nuestro entorno, con el avance tecnolégico cada vez
mayor se presentan nuevos desafios, la mejora continua de
multiples servicios que actualmente ya se disponen en todo el
mundial el nivel telecomunicaciones es impresionante, no es
simplemente el hecho de dar un servicio .sino que este sea de
una calidad confiable y no tenga limitaciones o defectos en el uso

del mismo.
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El QoS (calidad de servicio) es un tema que tal vez a un usuario
comun y corriente no le sea de gran interés o no comprenda hasta
donde es su alcance. Hemos conocido que tan importante es la
calidad de servicio en las redes requieren y deben optimizarse
para la mejor experiencia y satisfaccion de los propios usuarios.
(Juan Manuela Rana Mondragén e Iselin Meza Mejia, 2009).

En el ano 2008, Pasquel R. En su tesis denominada “Propuesta
de Plan de proyecto para el Andlisis y disefio de la red de datos
para la implementacién del sistema de pensiones del IESS via
Web”; el trabajo se enfoco en las soluciones de red LAN y red
WAN, en la cual se describe las arquitecturas de red, los
protocolos y estandares con los cuales se construyen las redes y
las especificaciones técnicas que son parte de la solucion. Este
trabajo de investigacion aport6 informacién importante acerca del
analisis de la seguridad para los activos de informacion e
identificacion de las vulnerabilidades de la red. Siendo de gran
importancia que a la hora de implantar cualquier cambio en el
sistema este no afecte los niveles de seguridad ni produzca

puntos vulnerables para las amenazas externas.

(Pasquel R, 2009).
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2.2

Base Teorico Cientificas

2.21.

2.2.1.1.

Gestion de red

Segun Milldn Tejedor, R (2015). Las actuales redes de
telecomunicacioén se caracterizan por un constante incremento del
namero, complejidad y heterogeneidad de los recursos que los

componen.

Los principales problemas relacionados con la expansion de las
redes son la gestidn de su correcto funcionamiento dia a dia y la
planificaciéon estratégica de su crecimiento. De hecho, mas se
estima que mas del 70 % del coste de una red corporativa se

atribuye a su gestion y operacion.

Por todo ello, la gestién de red integrada, como conjunto de
actividades dedicadas al control y vigilancia de recursos de
telecomunicacion bajo el mismo sistema de gestion, se ha
convertido en un aspecto de enorme importancia en el mundo de

las telecomunicaciones.

Arquitectura de gestién de red

Segun Millan Tejedor, R (2015). La gestién de red se suele
centralizar en un centro de gestion, donde se controla y vigila el
correcto funcionamiento de todos los equipos integrados en las
distintas redes de la empresa en cuestién. Un centro de gestion

de red dispone de tres tipos principales de recursos:

A) Métodos de gestion: Definen las pautas de comportamiento
de los demas componentes del centro de gestion de red ante

determinadas circunstancias.

B) Recursos humanos: Personal encargado del correcto

funcionamiento del centro de gestion de red.

C) Herramientas de apoyo: Herramientas que facilitan las tareas
de gestion a los operadores humanos y posibilitan minimizar el

numero de éstos.

La practica totalidad de los sistemas de gestion que existen

actualmente, utilizan una estructura basica, conocida por
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paradigma gestor-agente, cuyo esquema queda reflejado en la
Grafico N° 3.

Los sistemas de apoyo a la gestiébn se componen, por lo general
Interfaz con el operador o el responsable de la red. Esta interfaz
a la informacion de gestion, a través de la cual el operador puede
invocar la realizacion de operaciones de control y vigilancia de los
recursos que estan bajo su responsabilidad, es una pieza
fundamental en la consecucion de un sistema de gestion que
tenga éxito. Se puede componer de alarmas y alertas en tiempo

real, analisis gréaficos y reportes de actividad.

Elementos hardware y software repartidos entre los diferentes

componentes de la red.

Los elementos del sistema de gestién de red, bajo el paradigma

gestor-agente, se clasifican en dos grandes grupos:

Los gestores son los elementos del sistema de gestién que
interaccionan con los operadores humanos y desencadenan
acciones necesarias para llevar a cabo las tareas por ellos

invocadas.

Los agentes, por otra parte, son los componentes del sistema de

gestion invocados por el gestor o gestores de la red.
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El principio de funcionamiento reside en el intercambio de
informacidn de gestion entre nodos gestores y nodos gestionados.
Habitualmente, los agentes mantienen en cada nodo gestionado
informacion acerca del estado y las caracteristicas de
funcionamiento de un determinado recurso de la red. El gestor
pide al agente, a través de un protocolo de gestion de red, que
realice determinadas operaciones con estos datos de gestion,
gracias a las cuales podra conocer el estado del recurso y podra

influir en su comportamiento.

Cuando se produce alguna situacién anémala en un recurso
gestionado, los agentes, sin necesidad de ser invocados por el
gestor, emiten los denominados eventos o notificaciones que son
enviados a un gestor para que el sistema de gestidén pueda actuar
en consecuencia.

Gréfico N° 03:
El paradigma gestor-agente.
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Fuente: http://mww.ramonmillan.com/tutoriales/gestionred.php



2.2.2.

2.2.2.1.

Modelo de gestién ISO

Segun Millan Tejedor, R (2015). El modelo de gestién ISO
clasifica las tareas de los sistemas de gestibn en cinco areas
funcionales. La tarea del encargado de gestionar una red
empresarial serd evaluar la plataforma de gestion a utilizar en
cuanto a la medida en que dicha plataforma resuelva la
problematica de gestion en cada una de estas areas:

El objetivo de la gestidon de configuracién es obtener datos de la
red y utilizarlos para incorporar, mantener y retirar los distintos
componentes y recursos a integrar. Consiste en la realizacion de

tres tareas fundamentales:

Recoleccién automatizada de datos sobre el inventario y estado
de la red, tales como versiones software y hardware de los
distintos componentes. Cambio en la configuracion de los

recursos, Almacenamiento de los datos de configuracion.
Gestion de rendimiento

Segun Millan Tejedor, R (2015).Tiene como objetivo principal el
mantenimiento del nivel de servicio que la red ofrece a sus
usuarios, asegurandose de que estd operando de manera
eficiente en todo momento. La gestion de prestaciones se basa en

cuatro tareas:

Recogida de datos o variables indicadoras de rendimiento, tales
como el troughput de la red, los tiempos de respuesta o latencia,

la utilizacién de la linea.

Andlisis de los datos para determinar los niveles normales de

rendimiento.

Establecimiento de umbrales, como indicadores que fijan los

niveles minimos de rendimiento que pueden ser tolerados.

Determinacion de un sistema de procesado periddico de los datos

de prestacion de los distintos equipos, para su estudio continuado.
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2.2.2.2.

2.2.2.3.

2.23.

Gestion de fallos

Segun Millan Tejedor, R (2015).Tiene por objetivo fundamental la
localizacién y recuperacion de los problemas de la red. La gestién
de problemas de red implica las siguientes tareas: determinacion
de los sintomas del problema, aislamiento del fallo, resolucion del
fallo, comprobacion de la validez de la solucion en todos los
subsistemas importantes de la red, almacenamiento de la

deteccion y resolucion del problema.
Gestion de seguridad

Segun Millan Tejedor, R (2015). La misiéon de la gestiéon de
seguridad es ofrecer mecanismos que faciliten el mantenimiento
de politicas de seguridad (orientadas a la proteccion contra
atagues de intrusos). Entre las funciones realizadas por los
sistemas de gestion de seguridad, estan: identificacion de
recursos sensibles en la red, tales como ficheros o dispositivos de
comunicaciones, determinacion de las relaciones entre los
recursos sensibles de la red y los grupos de usuarios,
monitorizacion de los puntos de acceso a los recursos sensibles
de red, almacenamiento de los intentos de acceso no autorizados

a estos recursos, para su posterior analisis.
Calidad en el servicio

Segun El Buzén de Pacioli (2013).Es el habito desarrollado y
practicado por organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerlos, en consecuencia un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, (util,
oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o
ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficiencia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingreso y menores costos para la

organizacion.
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2.3. Definicion Conceptual

2.3.1.

Nuevas tecnologias de lainformacién y comunicacion.

Se refiere al hardware y software de computadora, a los aparatos
de comunicacién y los avances tecnolégicos, tanto al conjunto de
herramientas relacionadas con la transmisién, procesamiento y
almacenamiento digitalizado de informacién, como al grupo de
procesos y productos derivados de las nuevas herramientas. Los
avances notorios de las tecnologias de la informacién y
comunicacion, han dado otra forma de pensar y trabajar. Ahora
las personas pueden realizar sus trabajos desde sitios remotos, o
gue les permite mayor flexibilidad para satisfacer las exigencias
de trabajar y no trabajar, por lo tanto, las organizaciones han
reestructurado sus procesos laborales. TECNOLOGIA =
Aplicaciébn de los conocimientos cientificos para facilitar la
realizacion de las actividades humanas. Supone la creacion de
productos, instrumentos, lenguajes y métodos al servicio de las
personas.

INFORMACION = Datos que tienen significado para determinados
colectivos. La informacion resulta fundamental para las personas,
ya que a partir del proceso cognitivo de la informacién que
obtenemos continuamente con nuestros sentidos vamos tomando
las decisiones que dan lugar a todas nuestras acciones.
COMUNICACION = Transmisién de mensajes entre personas.
Como seres sociales las personas, ademas de recibir informacion
de los demas, necesitamos comunicarnos para saber mas de
ellos, expresar nuestros pensamientos, sentimientos y deseos,

coordinar los comportamientos de los grupos en convivencia.
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2.3.2.

Por lo tanto, cuando unimos estas tres palabras, TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y COMUNICACION (TIC) = Conjunto de
avances tecnoldgicos que nos proporcionan la informética, las
telecomunicaciones y las tecnologias audiovisuales, que
comprenden los desarrollos relacionados con los ordenadores,
Internet, la telefonia movil, redes inaldmbricas, las aplicaciones
multimedia y la realidad virtual. Estas tecnologias basicamente
nos proporcionan informacién, herramientas para su proceso y
canales de comunicacion (UNESCO, 2009).
Gréfico N° 04:

Nuevas tecnologias de la informacién.
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Fuente: http://www.informeticplus.com/que-son-las-tic.

Redes inaldmbricas

Las redes inalambricas corresponden a sistemas de
comunicaciéon que transmiten y reciben datos por medio de
ondas electromagnéticas que viajan por el aire, permitiendo
asi la conexion entre equipos dentro de una misma area de
cobertura, sin la necesidad de utilizar el par trenzado, cables
coaxiales o fibra ¢ptica. Estas redes ofrecen las mismas

caracteristicas que las redes cableadas, en cuanto al acceso
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2.3.2.1.

a la red privada o conexidon a internet, pero permiten
flexibilidad debido a la carencia de cables. (Gonzales
Zepeda J, 2010, pag.06).

Caracteristicas de las redes inalambricas 802.11x

Frente a las redes cableadas, las redes inaldmbricas presentan
varias ventajas. Una caracteristica es la movilidad, que permite la
comunicacion entre los nodos de una misma area de cobertura 'y
facil acceso a la red. También la planificacion de estas redes es
menos engorrosa, por ejemplo, si se quiere cablear un edificio u
oficina se debe analizar la distribucion fisica de las maquinas para
realizar el cableado, mientras que con una red inalambrica sélo
hay que analizar la cobertura deseada de las areas importantes.
Un factor muy importante es la escalabilidad que permiten estas
redes, ya que los sistemas WLAN pueden ser configurados en una
variedad de topologias para suplir las necesidades de
aplicaciones e instalaciones especificas. Estas configuraciones
pueden ser facilmente alteradas y pueden variar su extensién
desde redes independientes de pocos usuarios hasta redes de
infraestructura completa, que permitan el transito en un area
amplia. Esto implica a su vez reduccién en los costos de
ampliacién de las redes, debido a la disminucion del analisis para
la instalacion y el uso de cableado. Por otro lado, esta tecnologia
presenta también desventajas, dentro de las cuales se puede
mencionar, una peor Calidad de Servicio que las redes cableadas,
ademas de una tasa de transmisiébn bastante menor.
Generalmente se obtienen velocidades de alrededor de los 10-20
Mbps en redes inaldmbricas, en comparacion con las redes
cableadas donde se pueden alcanzar velocidades de 100 Mbps.
La tasa de error, debida a las interferencias que se producen en
el medio de transmision, es de gran importancia, y en este caso
aumenta bastante para las redes inalambricas, del orden de 10-4
frente a 10-10 de las redes cableadas. (Gonzales Zepeda J, 2010,
pag.06).
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2.3.4.

Calidad de servicio (QoS)

Se define en la recomendacion E.800 de la UIT-T como “La
totalidad de las caracteristicas de un servicio de
telecomunicaciones que determinan su capacidad para satisfacer
las necesidades explicitas e implicitas del usuario del servicio”. En
tanto que el término calidad por si mismo esta definido en esa
misma recomendacién como “La totalidad de las caracteristicas
de una entidad que determinan su capacidad para satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas”.

Es decir la Calidad de Servicio corresponde a un estandar de
medicion usado para determinar si un proveedor de servicios
cumple con las expectativas del cliente. Normalmente la Calidad
de Servicio es medida desde la perspectiva de la red. Los
parametros que la definen pueden ser divididos en las categorias
explicitadas desde el punto (a) al punto (h). (Gonzales Zepeda J,
2010, pag.25).

a. Retardo

b. Ancho de Banda

c. Disponibilidad

d. Fiabilidad

e. Informacioén de pérdidas

f. Seguridad

g. MTBF: Tiempo medio entre fallas

h. Variaciones en el retardo
Sistema

“Es definida como un conjunto de reglas o principios sobre una
materia racionalmente enlazados entre si y un conjunto de cosas
que relacionados entre si ordenadamente contribuyen a
determinado objeto. Reordenando estas definiciones podemos
lograr algo més concreto y practico como: Un sistema es un
conjunto de elementos organizados que interactdian entre siy con
su ambiente, para lograr objetivos comunes, operando sobre

informacion, sobre energia o materia u organismos para producir
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2.3.6.

como salida informaciéon o energia o materia u organismos”.
(Alvear, Ronda, 2005, p. 04).

Red de datos

Una red se puede definir como un grupo de objetos conectados
entre si por algun tipo de medio y que comparten cierta
informacion entre si. En el ambito de la informética una red es un
conjunto de dispositivos (a menudo denominado nodos).
Conectados por enlaces de un medio fisico. Un nodo puede ser
una computadora, una impresora o cualquier otro dispositivo
capaz de enviar y recibir datos generados por otros nodos en la
red (Forouzan, 2007).

Una red trabaja con ciertos conjuntos de reglas llamadas
protocolos de red. Un protocolo de red es una descripcion formal
de un conjunto de reglas y convecciones que gobiernan el modo
en que se comunican los dispositivos de una red. Los protocolos
controlan todos los aspectos de la comunicacion de datos,
determinan como se construye la red fisica, La conexion de las
computadoras, como se formatean los datos para la transmision y
él envi6 de los datos. Todas estas reglas son creadas y
mantenidas por diferentes organizaciones internacionales como
son la IEEE, la ANSI, la TIA, EIA (Cisco Systems Inc, 2004).

LAN

Una LAN se considera generalmente como una red individual que
cubre una Unica area geografica y proporciona servicios y
aplicaciones a personas dentro de una estructura organizacional
comun, como una empresa. Por lo general esta administrada por
una organizaciéon Unica, Todos los dispositivos tales como las
estaciones de trabajo, computadoras, personales, impresoras,
teléfonos, en las oficinas normalmente estan conectados a una
LAN y se conocen comunmente como nodos con los que un
usuario es capaz de compartir informacién y recursos, tanto

fisicos como légicos (Tanenbaum, 2012).
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Internet

Internet es un conjunto descentralizado de redes de comunicacion
que utilizan la familia de protocolos TCP/IP, garantizando que las
redes fisicas heterogéneas que la componen funcionen como la
red logica Unica de alcance mundial. Sus origenes se remontan a
1969, cuando se establecio la primera conexion de computadoras,
conocida como ARPANET, entre tres Universidades de California
y una Utah, Estados Unidos (Arranz, 2015).

WORLD WIDE WEB

La World Wide Web, WWW, o simplemente Web, es uno de los
sistemas que ha contribuido de forma decisiva al acercamiento de
la red Internet a un gran nimero de personas y aunque la mayoria
lo identifican con este servicio y ahora suene como sinénimo, no

es lo mismo.

Dos son las razones que han hecho posible este rapido

crecimiento:

1. La sencillez en el uso.

2. La atractiva presentacion de la informacién que se consigue con
las técnicas multimedia.

Los programas para explorar la informacion se denominan
navegadores Web y son tan sencillos de utilizar que, una vez
conectado, el unico conocimiento informético que se le exige al
usuario es pulsar el raton.

Por lo que se refiere a la presentacién, con un navegador Web el
usuario puede ver imagenes integradas en un texto, escuchar el
contenido de un fichero de sonido, ver una secuencia grabada en
video, etc. si dispone del hardware y del software apropiados.
Curiosamente, la Web no fue creada con el fin de proporcionar
una plataforma de facil acceso para personas con unos
conocimientos rudimentarios de informatica Curiosamente, la
Web no fue creada con el fin de proporcionar una plataforma de
facil acceso para personas con unos conocimientos rudimentarios
de informética. Se desarrollé en el centro CERN (el laboratorio

europeo de fisica de particulas, en Ginebra) como un medio de
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2.3.10.

compartir informacion entre los fisicos de alta energia de todo el
mundo. De ahi se difundio su aplicacion a la red Internet, y en solo
unos pocos afios se ha extendido tanto que el caudal de
informacion disponible via Web es de tal magnitud que resulta
practicamente inabarcable (Instituto de Tecnologias Educativas,
s.f.).

Ancho de Banda.

Se define como la cantidad de informacion que puede fluir a través
de una conexién de red en un periodo de tiempo dado. Existen
algunos puntos claves que ayudan a entender su importancia
como son:

El ancho de banda es finito: Es decir que esta limitado por la
capacidad de transportar informacion.

El ancho de banda no es libre: Es necesario comprar ancho de
banda a un proveedor de servicios.

El ancho de banda es un factor clave para analizar el rendimiento
de la red, disefiar nuevas redes y entender el Internet: un
profesional de las redes debe entender el tremendo impacto de
ancho de banda y del rendimiento en el desarrollo y el disefio de
una red.

La demanda de ancho de banda es siempre creciente: en cuanto
aparecen nuevas tecnologia e infraestructuras de red, se crean
nuevas aplicaciones que se benefician de la mayor capacidad de

ancho de banda disponible (Cisco Systems Inc, 2004).
Protocolos de comunicacion

Desde tiempos muy remotos han desarrollado y asimilado un
lenguaje de comunicacién, que les ha permitido entenderse,
relacionarse, compartir conocimientos y progresar. Del mismo
modo, en una red para establecer la comunicacion entre las
computadoras, se requiere un lenguaje comun, el protocolo es
dicho lenguaje.

Los protocolos son estandares software que se instalan en las
computadoras de una red para definir el lenguaje, las reglas, los

procedimientos y metodologias utilizadas, para que las maquinas
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2.3.11.1.

2.3.11.2.

de una red, puedan entenderse entre ellas. El uso de protocolos,
permite a las computadoras comunicarse, intercambiar
informacioén, atender errores que puedan producirse durante el

intercambio (Stallings, 2000).
Red del modelo TCP/IP

En realidad, el protocolo TCP/IP no es un solo protocolo sino dos.
Es un estandar que ejemplifica la comunicacion entre equipos que
se encuentran en una red y la forma de compartir recursos e
informacién. El término TCP/IP incluye otros protocolos (IETF,
1991).

Funciones TCP/IP

Las funcione son las siguientes:

- Controlar y asegurar el orden en que se envian y reciben los
paquetes de datos durante una transmision a través de la red,
entre dos maquinas remotas.

- Asegurar que los paquetes enviados y recibidos lleguen a
destino; en caso contrario, arbitrar los medios para que sean
reenviados.

- Asegurar que los paquetes enviados y recibidos lleguen en buen
estado; en caso contrario, arbitrar los medios para que sean
reenviados. Su funcién es encaminar los paquetes. (Cisco
Systems Inc, 2004).

Capas del modelo TCP/IP

Este modelo estd compuesto por capas o niveles:

1. Capa de acceso a red: Ofrece la capacidad de acceder a
cualquier red fisica, es decir brinda los recursos que se deban
implementar para transmitir datos a traves de la red y especifica
la forma en la que los datos deben enrutarse, sea cual sea el tipo
de medio de red utilizado.

2. Capade internet: Se considera como la mas importante de las
cuatro, ya que permite definir los datagramas y administrar las
direcciones IP y es la responsable de proporcionar los paquetes

de datos o datagramas.
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3. Capa de transporte: Permite que las aplicaciones que se
ejecutan en equipos remotos puedan comunicarse. El problema
esta en identificar estas aplicaciones, ya que puede variar en que
la aplicacion sea un programa, una tarea o un proceso. Para esto
se ha implementado un sistema de numeracion para asociar un
tipo de aplicacion con un tipo de dato. Estos identificados se
denominan puertos. La PDU manejada es datagrama UDP o
segmento TCP.

4. Capa de aplicacion: Crea la interfaz que permite al usuario
interactuar con las aplicaciones y sus servicios de red, para la
transferencia y recepcién de informacién. La PDU manejada es

mensaje de aplicacién (Stallings, 2000).
Direccion IPv4

Es una identificacion numérica Unico para cada dispositivo
conectado a una red de datos que funcione bajo el protocolo IP
esta compuesto por un campo de 32 bits divididos en grupos de
8 bits, la notacion de este tipo de direcciones se puede lograr
direccionar hasta 2 a la 32 equipos de direcciones IP Unicas y
gracias a esto se logra llevar a cabo el enrutamiento de paquetes.
La IANA es el organismo de administrar todo el rango de
direcciones IP disponibles a nivel mundial. Estas direcciones de
clasifican en dos grupos IP publicas y IP privadas .Las primeras
son visibles en toda la red de internet y asignadas por los
organismos encargados de la administracion de estas
direcciones, en cambio las IP privadas es un grupo de
direcciones dentro de cada clase asignada para su utilizacién en
redes de area local, para redes de clase A se toma el grupo
10.0.0.0 a 10.255.255.255, clase B 172.16.0.0 a 172.31.255.255,
clase C 192.168.255.255, clase D Y E reservados para
multicasting es decir para investigaciones.

Para permitir a los dispositivos intermedios transmitir datagramas,
este cuenta con un encabezado en el que se especifican todos
los parametros de control necesarias para que el datagrama
llegue a destino (direccion, origen, tipo de protocolo, etc.), (Cisco
System Inc., 2004).
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Wi-Fi (Wireless Fidelity — 802.11).

Wi-Fi, Fidelidad Inalambrica, es un sistema de envio de datos
sobre redes computacionales que utiliza ondas de radio en lugar
de cables, ademads es una marca de la Wi-Fi Alliance
(anteriormente la WECA: Wireless Ethernet Compatibility
Alliance), la organizacion comercial que adopta, prueba y certifica
que los equipos cumplen los estandares 802.11.

Cuadro N° 01:
Estandares IEEE 802.11

ESTANDARES DE LA FAMILIA IEEE 802.11 (Wi-Fi)

o Frecuencia de | Velocidad
Protocolo Ano ., -
operacion maxima
802.11 1997 2.4-2.5 GHz 2 Mbit/s

5.15-5.35/5.47-

54 Mbit/s
802.11a 1999 5.725/5.725-5.875 GHz

802.11b 1999 2.4-2.5 GHz 11 Mbit/s
802.11g 2003 2.4-2.5 GHz 54 Mbit/s
802.11n 2008 2.4 GHz 0 5 GHz bands | 540 Mbit/s

Otros: 802.11c » 802.11d » 802.11e « 802.11f « 802.11h + 802.11i
+ 802.11j » 802.11k + 802.111 » 802.11m « 802.110 « 802.11p *
802.11q » 802.11r « 802.11s « 802.11T « 802.11u » 802.11v -
802.11w + 802.11x « 802.11y

Fuente: IEE Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electrénicos.

En principio,el concepto de conectividad inalambrica se asoci6 a
redes de &rea local, aunque muy pronto se percibi6é el potencial
real. Wi-Fi es capaz de cubrir hasta 100 metros. Los primeros
pasos de la tecnologia Wi-Fi, nos remontan al afio 1995, cuando
la Comision Europea Federal de comunicaciones de Estados
Unidos, encargada de la regulacién de las transmisiones, permitio,
sin necesidad de licencias, compartir bandas de radiofrecuencias

de 5 GHz. El Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos
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(IEEE), introdujo la marca Wi-Fi, la norma 802.11, siendo
presentada oficialmente en 1997, lo cual dio origen luego a los
estandares 802.11a (comprendiendo velocidades de hasta 54
Mbps bajo la frecuencia de 5 GHz) y 802.11b (alcanzando, en la
banda de 2.4 GHz, 11 Mbps) en 1999, y a finales de ese mismo
afio, fue Apple quien sacé al mercado los primeros dispositivos,
AirPort, con capacidad de conexion inalambrica. Luego, la
especificacion 802.11g era presentada, sin embargo los distintos
modelos no son compatibles entre si, dado que se mueven en
distintos canales de comunicacion. Pero el estandar mas reciente,
gue acaba de salir a la luz, es el 802.11i, muy esperado por las
ventajas de seguridad que ofrece con respecto a las normas
anteriores. Los métodos de encriptacion y resguardo de
informacién permiten, ahora, conexiones seguras. Las redes Wi-
Fi poseen una serie de ventajas, entre las cuales podemos
destacar: Por la comodidad que ofrecen es muy superior a las
redes cableadas porque cualquiera que tenga acceso a la red
puede conectarse desde distintos puntos dentro de un rango
suficientemente amplio de espacio; una vez configuradas, las
redes Wi-Fi permiten el acceso de mudltiples ordenadores sin
ningun problema ni gasto en infraestructura, no asi en la
tecnologia por cable. Una de las desventajas que tiene el sistema
Wi-Fi es una menor velocidad en comparacion a una conexiéon con
cables, debido a las interferencias y pérdidas de sefial que el

ambiente puede ocasionar (aulaclic, 2005).
TIPOS DE REDES Wi-Fi.

Wireless WAN (802.7). Wide Area Network, es una red de
computadores que abarca un area geografica (en un area entre
10000 y 100000 m.) relativamente extensa, tipicamente permiten
a multiples organismos conectarse en una misma red. Las WAN
tradicionales hacen estas conexiones generalmente por medio de
lineas telefonicas o lineas muertas. Por medio de estas redes
Inaldmbricas se pueden conectar las diferentes localidades
utilizando conexiones satelitales, o por antenas de radio

microondas. Estas redes son mucho mas flexibles, econémicas y
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faciles de instalar, la forma mas comdn de implantacién de una
red WAN es por medio de satélites, los cuales enlazan una o méas
estaciones bases, para la emision y recepcién, conocidas como
estaciones terrestres. Los satélites utilizan una banda de
frecuencias para recibir la informacion, luego amplifican y repiten
la sefial para enviarla en otra frecuencia. Para que la
comunicacion satelital sea efectiva generalmente se necesita que
los satélites permanezcan estacionarios con respecto a su
posicion sobre la tierra. Con el advenimiento de nuevas
tecnologias celulares como 2.5G y 3G, se podria predecir, que el
nacimiento de nuevas redes WAN basadas en PDA’s y teléfonos

celulares esta por venir.

-Wireless MAN (802.16). Metropolitan Area Network, conecta
diversas LAN cercanas geogréaficamente (en un area entre 100 a
10000 m.) entre si a alta velocidad. Por lo tanto, una WMAN
permite que dos nodos remotos se comuniquen como si fueran
parte de la misma red de area local. Las redes WMAN son
procesos complejos. Combinando diversas tecnologias de
conexién inaldmbrica se pueden conectar por Internet e intranet
equipos remotos de largo alcance. Es importante verificar la
seguridad, y el grado de banda ancha de la conexion, y determinar

claramente los archivos y programas y servicios compartidos.

-Wireless LAN (802.11). Local Area Network, las cuales permiten
conectar una red de computadores en una localidad geogréafica,
de manera inalambrica para compartir archivos, servicios,
impresoras, y otros recursos. Usualmente utilizan sefales de
radio, las cuales son captadas por PC-Cards, o tarjetas PCMCIA
conectadas a Laptops, o a Slots PCI para PCMCIA de PCs de
escritorio. Estas redes, soportan generalmente tasas de
transmision entre los 11 Mbps y 54 Mbps (mega bits por segundo)
y tienen un rango entre 10 a 100 metros, con sefiales capaces de
atravesar paredes. Redes similares pueden formarse con
edificios, o vehiculos, esta tecnologia permite conectar un
vehiculo a la red por medio de un transmisor en una Laptop o

PDA, al punto de acceso dentro del edificio. Estas tecnologias son
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de gran uso en bibliotecas, unidades moviles como ambulancias
para los hospitales. Las WLAN ofrecen muchas ventajas sobre las
LANSs Ethernet convencionales, tales como: Movilidad, flexibilidad,
escalabilidad, velocidad, simplicidad, y costos reducidos de
instalacion. Son una solucion para edificios que, por su
arquitectura, o su valor histérico, no pueden ser perforados para
instalar cableado estructurado. En otros paises han implantado
con éxito WLAN a costos mucho mas bajos de lo que saldria
implantar redes fisicas, y ademas le permiten acceso a la red en

cualquier lugar de los recintos a todos sus usuarios.

-Wireless PAN (802.15). Personal Area Network, es aquella que
permite interconectar dispositivos electrénicos dentro de un rango
de 10 metros, para comunicar y sincronizar informacién. La
tecnologia lider en esta area es Bluetooth, la velocidad de
transferencia es menor a 1 Mbps esto se realiza entre puerto-a-
puerto o dispositivo-a-dispositivo (mastiposde, 2017).

Grafico N° 05:
Tipos de redes inalambricas
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Fuente: IEEE de Ingenieros Eléctricos y Electrénicos.
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Grafico N° 06:
Estandares Wireless IEEE.

WAN
IEEE 802_7 Wireless

IEEE 802.15 Wireless

Fuente: IEEE de Ingenieros Eléctricos y Electrénicos.

Cuadro 02:

Clasificacion de las redes inalambricas

Redes Wi-Fi PAN LAN MAN WAN
GSM, GPRS
. 802.11a, 11b, 802.11 X
Estandar Bluetooth 11g MMDS. LMDS 'CDI".-’I:;‘EE| 2.5-
Velocidad | <1Mbps |2to54+ Mbps| 22+Mbps 10K‘8p3584
Rango Pequeiio Medio Medio-Largo Largo
. . P;L?t;—tri)oa Redes Encontrar EDA's,
Aplicaciones dispositivo a | empresariales jgﬁ,?: ?n[iiliaa g?g&?g:
dispositivo

Fuente: IEEE de Ingenieros Eléctricos y Electrénicos.
Grafico N° 07:

Redes inaldmbricas por su alcance geografico.
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Seguridad informatica

La seguridad informética consiste en asegurar que los recursos
del sistema de informacién (material informético o programas) de
una organizacion sean utilizados de la manera que se decidid y
que el acceso a la informacion alli contenida, asi como su
modificacion sélo sea posible a las personas que se encuentren
acreditadas y dentro de los limites de su autorizacién. Podemos
entender como seguridad un estado de cualquier tipo de
informacién (informéatico o no) que nos indica que ese sistema
esta libre de peligro, dafio o riesgo. Se entiende como peligro o
dafio todo aquello que pueda afectar su funcionamiento directo o
los resultados que se obtienen del mismo. Para la mayoria de los
expertos el concepto de seguridad en la informatica es utdpico
porgue no existe un sistema 100% seguro. Para que un sistema
se pueda definir como seguro debe tener estas cuatro

caracteristicas:

Integridad: La informacién sélo puede ser modificada por quien

esta autorizado y de manera controlada.

Confidencialidad: La informacién sélo debe ser legible para los

usuarios autorizados.

Disponibilidad: El acceso debe de ser oportuno y confiable a
datos y servicios de informacion a usuarios autorizados, cuando

se necesita.

Irrefutabilidad: El uso y modificacion de la informacion por parte

de un usuario debe ser innegable, no puede negar dicha accion.
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En la actualidad la seguridad informética es un tema de dominio
obligado por cualquier usuario de Internet, para no permitir que su
informacion sea comprometida. Dependiendo de las fuentes de
amenaza, la seguridad puede dividirse en tres partes: seguridad
fisica, seguridad ambiental y seguridad l6gica. Se sabe que el
activo mas importante que se posee en una organizacion es la
informacion, y por lo tanto, deben existir técnicas que aseguren
esta informacién (BD, e-mail, textos, graficos), mas alla de la
seguridad fisica que se establezca sobre los equipos en los cuales
se almacena, estas técnicas las brinda la seguridad légica que
consiste en la aplicacion de barreras y procedimientos que
resguardan el acceso a los datos y sélo permiten acceder a ellos
a las personas autorizadas para hacerlo, Los medios para

conseguirlo son:

-Restringir el acceso (de personas de la organizacion y de las

gue no lo son) a los programas y archivos.

-Asegurar que se utilicen los datos, archivos y programas

correctos.

-Asegurar que la informacion transmitida sea la misma que reciba
el destinatario al cual se ha enviado y que no le llegue a otro
(CCM, 2016).

Grafico N° 8:

Seguridad informética.
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Seguridad en redes WI-FI

El utilizar ondas de radio convencionales afade un factor de
riesgo sobre las redes sin cables, ya que la sefial puede ser
recogida por cualquier receptor. Normalmente se utilizan sistemas
de encriptacion para reforzar la seguridad en las redes Wireless.
En principio va a depender de varios factores, uno de ellos es el
namero de obstaculos o paredes que tengan que atravesar y otro
factor serd el protocolo de comunicacion que se utilice (802.11x),
llegando desde unos 20 metros hasta mas de 300 metros. Con
antenas exteriores se pueden llegar a cubrir distancias de varios
kilbmetros, pero lo comuln es que tenga un alcance local entre 50
y 100 metros. Al existir una transmision de datos via ondas de
radio, estas pueden ser interceptadas por un tercero y hacer uso
indebido de la informacion por lo que las comunicaciones
inaldmbricas pueden hacer uso de un cifrado para garantizar la
seguridad, por lo tanto la seguridad es otro factor importante; los

protocolos mas comunes para cifrar estas comunicaciones son:

-WEP, Wired Equivalent Privacy, proporciona cifrado de nivel 2 y
esta basado en el algoritmo RC4. Utiliza claves de 64 bits o de
128 bits. Este protocolo actualmente es el mas débil y facil de
romper la clave y por lo tanto de capturar la transmisién, es una
opcién que, si bien no proporciona mucha confianza, puede
activarse en los Hotspot, haciendo uso de una clave especificada
por el usuario, para monitorear las computadoras que participan
en la WLAN pueden usarse listas de control de acceso basadas

en direcciones MAC.
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-WPA, Wi-Fi Protected Access o Acceso Protegido Wi-Fi esti
creado para corregir los problemas de la seguridad WEP.
Implementa algoritmos mejorados y las claves pueden llegar a los
1024 bits y superior con lo que la posibilidad de romperlos es
remota, aunque no imposible, es una de las opciones méas usadas
hasta la fecha, ya que emplea métodos de encriptacion de 128-bit
y autentificacion, ademas de operar con sesiones dinamicas. Esta
medida se presenta en dos versiones, Personal y Enterprise, para
usuarios individuales y corporativos respectivamente. Mientras la
primera usa contraseflas, la segunda realiza ademas

comprobaciones mediante servidores.

-WPAZ2, Deriva directamente del WAP pero que utiliza el algoritmo
de encriptacion AES (Advanced Encryption Standard), mucho
mas seguro y robusto, es la mas reciente novedad en seguridad,
basado en la norma IEEE 802.11li, WPA2 proporciona una
administraciébn segura de una red, garantizando un completo
monitoreo de los usuarios activos, entre las caracteristicas
principales destacan el uso de métodos de encriptacién AES. Es
compatible con WPA, y viene en dos versiones al igual que el
modelo original, otras tecnologias de seguridad que sugiere el
organismo Wi-Fi Alliance son RADIUS (para trabajar con claves
de acceso en usuarios inalambricos y remotos), y VPN (canal mas

seguro entre el usuario y la red).
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2.3.17.

Proteger una red inaldmbrica de los posibles ataques que puede
sufrir no es una tarea nada facil. Existen medidas sencillas que
podran parar a los intrusos mas novatos, y sirven como primera
linea de defensa, pero que nada tienen que hacer contra un
intruso experto o muy motivado. Una red inalambrica dificilmente
llegard a ser tan segura como su equivalente cableada, por su
propia naturaleza abierta. Este es un hecho que deberemos
valorar siempre que tengamos que implantar una red Wi-Fi: si los
datos que tienen que transmitirse por esa red son criticos. Existen
tecnologias que dotan a nuestras redes inaldmbricas de una
proteccidbn muy superior a una red cableada que no implemente
ningun tipo de cifrado, sin embargo, su utilizacién suele ir en
detrimento de la ansiada flexibilidad que prometen las redes Wi-
Fi. Una vez mas nos encontramos con la balanza que tendremos
gue equilibrar: en un lado la comodidad y flexibilidad de operar sin
cables, de saltar de una red a otra de forma transparente, y en el
otro la necesidad de proteger nuestros datos y equipos de las
multiples amenazas, por lo tanto, no hay una solucion estandar de

seguridad para todas las redes inalambricas (Pdaexpertos ,2013).
Software libre

Software Libre! se refiere a la libertad de los usuarios para
ejecutar, copiar, distribuir, estudiar, cambiar y mejorar el software,
esta denominacion también puede significar gratis, y no
necesariamente libre; es la denominacién al software que respeta
la libertad de los usuarios sobre su producto adquirido y, por tanto,
una vez obtenido puede ser usado, copiado, estudiado,
modificado y redistribuido. Segun la Free Software Foundation , el
software libre se refiere a la libertad de los usuarios para ejecutar,
copiar, distribuir, estudiar, cambiar y mejorar el software; de modo
mas preciso, se refiere a cuatro libertades de los usuarios del
software: la libertad de usar el programa, con cualquier propdsito;
de estudiar el funcionamiento del programa, y adaptarlo a las
necesidades; de distribuir copias, con lo cual se puede ayudar a
otros, y de mejorar el programa y hacer publicas las mejoras, de

modo que toda la comunidad se beneficie (para la segunda y
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dltima libertad mencionadas, el acceso al cédigo fuente es un
requisito previo). El software libre suele estar disponible
gratuitamente, o al precio de costo de la distribucion a través de
otros medios; sin embargo, no es obligatorio que sea asi, por lo
tanto, no hay que asociar software libre a "software gratuito”
(Freeware), ya que, conservando su caracter de libre, puede ser
distribuido comercialmente. Analogamente, el "software gratis" o
"gratuito” incluye en ocasiones el cédigo fuente; no obstante, este
tipo de software no es libre en el mismo sentido que el software
libre, a menos que se garanticen los derechos de modificacion y
redistribucion de dichas versiones modificadas del programa.
Tampoco debe confundirse software libre con "software de
dominio publico", este Ultimo es aquel software que no requiere de
licencia, pues sus derechos de explotacion son para toda la
humanidad, porque pertenece a todos por igual. Cualquiera puede
hacer uso de él, siempre con fines legales y consignando su
autoria original. Este software seria aquel cuyo autor lo dona a la
humanidad o cuyos derechos de autor han expirado. Si un autor
condiciona su uso bajo una licencia, por muy débil que sea, ya no
es del dominio publico. A continuacién, se puede observar los
diferentes programas libres de codigo abierto (open source) y bajo
Licencia Publica General (GPL).

1 Organizacioén creada en octubre de 1985 por Richard Stallman y otros
entusiastas del Software Libre con el proposito de difundir este
movimiento.
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Richard Stallman decidi6 arreglar el problema, e implementar el
envio de un aviso por red cuando la impresora se bloqueara. Para
ello necesitaba tener acceso al codigo fuente de los controladores
de la impresora. Solicito a la empresa propietaria de la impresora
lo que necesitaba, comentando, sin pedir nada a cambio, qué era
lo que pretendia realizar. La empresa se neg6 a entregarle el
cadigo fuente, en ese preciso instante, Richard Stallman se vio en
una encrucijada: debia elegir entre aceptar el nuevo software
privativo firmando acuerdos de no revelacibn y acabar
desarrollando mas software privativo con licencias restrictivas,
gue a su vez deberian ser mas adelante aceptadas por sus
propios colegas. Con este antecedente, en 1984, Richard
Stallman comenzé a trabajar en el proyecto GNU, y un afio mas
tarde fundé la Free Software Foundation (FSF). Richard Stallman
introdujo la definiciéon de Free Software y el concepto de copyleft,
gue desarroll6 para otorgar libertad a los usuarios y para restringir
las posibilidades de apropiacion del software (GNU, 2001).
Grafico N° 09:

Mapa conceptual del software libre.
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2.3.18.

Kernel de linux

En informética, el Nucleo o Kernel, es un software que actla de
sistema operativo. Es el principal responsable de facilitar a los
distintos programas acceso seguro al hardware de la
computadora o en forma més bésica, es el encargado de gestionar
recursos, a través de servicios de llamada al sistema. Como hay
muchos programas y el acceso al hardware es limitado, también
se encarga de decidir qué programa podra hacer uso de un
dispositivo de hardware y durante cuanto tiempo, lo que se conoce
como multiplexado. Acceder al hardware directamente puede ser
realmente complejo, por lo que los nucleos suelen implementar
una serie de abstracciones del hardware. Es el responsable de
actuar como una "gofradora" entre el sistema operativo y el
procesador del computador. Todo Kernel esta compuesto de tres
partes, de abajo hacia arriba, capa de abstraccion de hardware
(Hardware Abstraction Layer), Kernel propiamente dicho vy

servicios ejecutivos (Services Executives) (Opensuse, 2017).

Grafico N° 10:

Kernel de Linux
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2.3.19.

2.3.20.

Microtick Linux

Basado en el Kernel Linux 2.6, esta distribucién ha sido disefiada
para poder compartir una conexién de Internet entre multiples
computadoras conectadas en red, en un entorno seguro y con

muy pOCOS recursos.

Microtick Linux Firewall no requiere de computadoras muy
potentes, por lo que podras usarlo en ordenadores con bajos
recursos. Brinda soporte para tarjetas Ethernet (con asignacion
estatica o DHCP), PPPoE, y PPP.

su funcién es crear un Router al que se conecta el médem del
ordenador con la linea asignada ADSL o cable Modem. También
soporta Dial Up y conexidn por la segunda placa de red a un Hub
o Switch, a las que se conectan las computadoras que van a
compartir Internet (hasta 256 computadoras), asignandoles las IP

automaticamente por DHCP, también tiene un poderoso Firewall.

Segun Information Tecnology Academy (2014). Es un sistema
operativo basado en el kernel de Linux 2.6 usado en el Hardware
de los Microtik RouterBOARD que es la division de hardware de
la marca Mikrotik. Se caracteriza por poseer su propio S.O de facil
configuracion. Estos dispositivos poseen la ventaja de tener una

relacion costo /beneficio muy alto.

Ahora, lo que hace interesante a un RouterOS es que puede ser
instalado en una computadora, convirtiéndola en un router con
todas las caracteristicas necesarias: firewall, routing, punto de
acceso wireless, administracion de ancho de banda, servidor VPN
y mas. Vamos a ver ahora todas las caracteristicas que nos brinda

RouterOS (capacityacademy, 2014).
Firewall

Un cortafuegos, es un elemento de hardware o software utilizado
en las redes para prevenir algunos tipos de comunicaciones
prohibidas por las politicas de red, las cuales se fundamentan en
las necesidades del usuario. Forman una barrera para proteger a

los ordenadores conectados a Internet en las dos direcciones:
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evitan una intrusion a la computadora desde la red e impiden que
los programas instalados accedan a Internet sin permiso. Su
objetivo es prevenir ataques a las redes (sea Internet o la intranet
de una empresa) y para lograrlo emplean distintos medios. Los
cortafuegos tradicionales son de hardware, es decir, un dispositivo
especifico instalado en una red para levantar una defensa y
proteger a la red del exterior. Son los utilizados en entorno
profesionales. Los cortafuegos personales son programas que
filtran el tr&fico que entra y sale de una computadora. Una vez
instalados, el usuario debe definir el nivel de seguridad. Sus

ventajas mas notorias son.

Proteccion de intrusos, solamente entran a la red las personas
autorizadas basadas en la politica de la red en base a las
configuraciones.

Optimizacién de acceso, ldentifica los elementos de la red
internos y optimiza que la comunicacion entre ellos sea mas
directa si asi se desea, esto ayuda a reconfigurar rapida y
facilmente los parametros de seguridad.

Proteccién de informacion privada, Permite el acceso
solamente a quien tenga privilegios a la informacion de cierta area

o sector de la red.

Proteccién contra virus, Evita que la red se vea infestada por
nuevos virus que sean liberados.

Los cortafuegos se convierten en elementos imprescindibles si se
utiliza mucho el ordenador y se esta conectado permanentemente
mediante ADSL o cable. El Firewall evitara la entrada de los
programas que rastrean direcciones IP (un nimero que se asigna
cada ordenador conectado) a la caza de conexiones por banda
ancha que parasitar, a la vez que frustrard los intentos de los
programas espia de robar datos del ordenador y de los troyanos
de abrir brechas de seguridad. La configuracion correcta de
cortafuegos se basa en conocimientos considerables de los

protocolos de red y de la seguridad de la computadora. Errores
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pequefios pueden dejar a un cortafuego sin valor como
herramienta de seguridad. En Internet se pueden encontrar
versiones no profesionales de cortafuegos, suficientes para el
usuario domeéstico, que se pueden descargar de forma gratuita,
también hay cortafuegos integrados en los programas antivirus o
en el propio sistema operativo. Los cortafuegos, por defecto, se
activan siempre que se enciende el ordenador. Hay que
configurarlo con cuidado, pues puede ocurrir que no funcione el
correo electrénico o no se abran paginas Web en el navegador
porque el Firewall no permite a estos programas acceder a
Internet. Para eso concentran todo el flujo entrante y saliente entre
la computadora e Internet y bloquea los pedidos de enlaces no
solicitados por el usuario potencialmente inseguro, instalaciones
clandestinas de programas. Los cortafuegos pueden ser
implementados en hardware o software, o una combinacion de
ambos. Los cortafuegos nos pueden ayudar a evitar diferentes

peligros.

-Troyanos, aplicaciones ocultas que se descargan de la red y que
pueden ser usadas por terceros para extraer datos personales. A
diferencia del virus, estos troyanos son activados en forma remota

por un tercero.

-Reduccién del ancho de banda disponible por el trafico de
banners, sitios no solicitados, y otro tipo de datos innecesarios que

ralentizan la conexion a Internet (capacityacademy, 2014).
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2.3.21.

Grafico N° 11:
Seguridad por Firewall Mikrotik Linux.
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QoS - QUALITY OF SERVICE.

QoS o Calidad de Servicio, son las tecnologias que garantizan la
transmision de cierta cantidad de datos en un tiempo dado.
Calidad de servicio es la capacidad de dar un buen servicio. Es
especialmente importante para ciertas aplicaciones tales como la
transmision de video o voz, por otro lado, el entorno inalambrico
es muy hostil para medidas de calidad de servicio debido a su
variabilidad con el tiempo, ya que puede mostrar una calidad nula
en un cierto instante de tiempo. QoS se encarga de enrutamiento
selectivo, control de trafico, administracion del ancho de banda,
filtrado de direcciones MAC e IP, jerarquizacion de paquetes,
acceso remoto a redes y balanceo de carga. El concepto de
calidad de servicio en telecomunicaciones puede tener, al menos,
dos interpretaciones habituales. Primero, se refiere a la
capacidad de determinadas redes y servicios para admitir que se

fije de antemano las condiciones en que se desarrollaran las
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comunicaciones (dedicacion de recursos, capacidades de
transmisién). Segundo, se habla de calidad de servicio como una
serie de cualidades que se pueden medir las redes y servicios de
telecomunicaciones, como el tiempo que se tarda en realizar una
llamada telefénica (desde que el usuario marca hasta que suena

el teléfono en el otro extremo).

- Calidad de servicio en redes de conmutacién de paguetes,
La calidad de servicio se opone al mejor esfuerzo, cuyas
prestaciones dependen de las condiciones de la red en cada
momento. Tipicamente, las redes y protocolos digitales que
admiten QoS (Frame Relay conmutacién de paquetes, ATM Modo
de Transferencia Asincronica), permiten controlar algunas de las
perturbaciones mas comunes en comunicaciones sobre redes de

conmutacion de paguetes:

- La pérdida de paquetes, debido a la imposibilidad de entregarlos
a un receptor que tiene un buffer (cola de entrada) lleno, lo que

puede obligar a la retransmisién de los paquetes perdidos.

- Retardo, debido a las esperas de los paquetes en distintos nodos
de la red (colas) o, simplemente, al rutado a través de un camino

mas largo que el directo para evitar congestiones.

- Llegada en desorden, causada por el rutado por distintos
caminos de los paquetes de una secuencia, que solo puede ser

corregido por determinados protocolos de transmision.

- Errores en la transmision, que provocan la corrupcion de los

datos o la combinacién errénea de paquetes.

En general, los distintos mecanismos de calidad de servicio se
basan en la asignacién de recursos mediante la priorizacion de los
paquetes a enviar, siguiendo una jerarquia que podria ser como

esta:

-Medida de la calidad de servicio, La medida de la calidad de
servicio en las telecomunicaciones se asocia generalmente a la
satisfaccion del cliente, a la percepcion que éste tiene del servicio

gue se le presta. Sin embargo, se suele hablar de cuatro
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2.3.21.1.

2.3.21.2.

perspectivas de medicion de la QoS, desde la perspectiva del
operador (calidad ofertada y calidad proporcionada) y del usuario
(calidad recibida y calidad percibida). Técnicamente, las medidas
mas relevantes son las de calidad proporcionada, ya que se
pueden obtener a partir de los datos obtenidos en los equipos de
los propios operadores, entre las medidas habituales de calidad
proporcionada se incluyen situaciones como la disponibilidad de
las redes, los tiempos que se tarda en realizar la comunicacion o
la velocidad y la tasa de errores en la descarga de un archivo con
una conexion a Internet comercial. Ademas de éstas, también se
consideran como aspectos clave para los usuarios los parametros
de calidad de servicio relacionados con la atencion al usuario
(tiempo de atencién, existencia de sistemas automaticos de
reconocimiento de voz en los centros de atencion)

(Capacityacademy, 2014).
Cliente

“Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea
para si mismo, para otra persona u organizacion, por lo cual, es el
motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios “(Thompson, 2009).
Atencion al cliente

“Conjunto de actividades desarrollados por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminados a identificar las necesidades
de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la
satisfaccion de nuestros clientes “(Blanco, 2001, citado en Pérez,
2007, p.6).
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2.3.21.3.

2.3.21.4.

Calidad de atencion al cliente

“‘Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un
valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen
los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta
global de la empresa “(Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.8).

Hospost

La puerta de enlace de Mikrotik Hotspot permite crear una red de
acceso publico para usuarios alambricos e inalambricos. Al
usuario le sera presentada una pantalla de login cuando accede
al navegador web. Una vez provee credenciales validos se le dara
acceso a internet. No es necesaria ninguna instalacion de un
software, el hotspot dirigira cualquier conexién al formulario de
login. Podemos administrar ademas las conexiones de los
usuarios, uso de ancho de banda, tiempo de conexién y mas

(capacityacademy, 2014).
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2.3.21.5. Portal Cautivo

Un Portal Cautivo es un programa de una red informatica que
vigila el trafico HTTP y fuerza a los usuarios de una red a
garantizar su acceso a las funciones de la red Wi-Fi, asi como
navegar por Internet de forma normal. Estos portales son
principalmente utilizados por proveedores que ofrecen Hot-Spot
de Wi-Fi para usuarios de Internet. Cuando un usuario potencial
se autentica por primera vez ante una red con un portal cautivo,
una pagina Web se presenta en la cual se requieren ciertas
acciones antes de proceder con el acceso. Un portal cautivo
obliga al visitante para que observe y acepte las politicas de uso,
presionando un botén en la pagina. Esto puede absolver al
proveedor del servicio de cualquier culpa por el uso anormal e
ilegal del servicio; en otros portales se provee publicidad para el
proveedor y sus patrocinadores, y el usuario debera acceder en la
publicidad o cerrar la ventana en las cuales aparecen estos
comerciales antes de continuar con el uso del servicio.

En algunos casos se debe ingresar una identificacién o clave
asignada antes de acceder a Internet, con el objetivo de
desalentar a quienes quieran usar estos servicios para usos no
autorizados, para asi evitar el uso excesivo de las conexiones no
autorizadas a la red inalambrica (capacityacademy, 2014).

Grafico N° 12:

Portal Cautivo
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2.3.21.6. Web Proxy

2.3.21.7.

RouterOS cuenta con un servidor proxy para el almacenamiento
en cache de recursos en la web, aumentando la velocidad de
acceso entregando al cliente archivos en cache a la velocidad
interna de la red. RouterOS provee las siguientes caracteristicas
de un servidor proxy (capacityacademy, 2014).

Balanceo de carga

Cuando tenemos un RouterOS conectado a internet, hay
ocasiones en las que no es suficiente con realizar el
encaminamiento a través de un solo proveedor de acceso a
internet, sino que es necesario realizar un balanceo de carga entre
varias lineas de conexion a internet, como por ejemplo dos lineas
ADSL

Al balancear la carga entre varias lineas podemos decidir qué
parametro tener en cuenta para realizar ese balanceo: podemos
realizarlo en base a las direcciones IP origen, la direccion IP
destino, el puerto origen o destino u otros factores. La
configuracion de balanceo de carga de forma aleatoria entre los
dos accesos a internet en base al peso que se otorgue a cada
enlace. Con esto se consigue repartir la carga entre los dos
enlaces en base a su disponibilidad de ancho de banda
(capacityacademy, 2014).
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CAPITULO IlI

3. DISENO METODOLOGICO.

3.1.

Hipotesis de la Investigacidn

3.1.1.

3.1.2.

Hipotesis General

Hi es posible que con el uso de un sistema de gestién de red
optimizara de manera eficiente la calidad de servicio de internet
inalambrico de la empresa Fibertel.

HO es posible que con el uso de un sistema de gestion de red no
optimizara de manera eficiente la calidad de servicio de internet

inaldmbrico de la empresa Fibertel.
Hipo6tesis Especifica

- H1 es posible que con el uso de un sistema de gestion de red
mejore la disponibilidad del servicio de internet inalambrico de la
empresa Fibertel.

- H2 es posible que con el uso de un sistema de gestién de red
mejore la velocidad de trasferencia del servicio de internet
inalambrico de la empresa Fibertel.

- H3 es posible que con el uso de un sistema de gestion de red

Mejorar la seguridad y privacidad de datos.
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3.2. Matriz de operacionalizacion de las variables

Tabla N° 01:

Matriz de operacionalizacion de las variables

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

INDICADORES

INSTRUMENTO RECOLECCION DE
DATOS

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Influencia del uso de un
Sistema de gestion de
red.

Integracion y coordinacion del hardware,
software y los elementos humanos para
monitorizar, probar, sondear, configurar,
analizar, evaluar y controlar los recursos
de la red.

» Rendimiento de equipos activos.

« Nivel de uso de herramientas de gestion
de red reconocidas.

* Nivel de usos de perfiles de acceso.

* Nivel de uso de sistema QoS.

Estadisticas de rendimiento de equipos.

Estadisticas de rendimiento de software
de gestion de red.

Registro de gestion de niveles de
acceso.

Registro de uso de sistemas QoS.

VARIABLE
DEPENDIENTE

Calidad de servicio de
internet inaldmbrico de
la empresa Fibertel.

Estdndar de medicion usado para
determinar si un proveedor de servicios
cumple con las expectativas del cliente.

*Nivel de satisfacciéon de la velocidad de
transmisiéon de datos.

*Nivel de satisfaccion de disponibilidad del
servicio.

*Nivel de seguridad y privacidad de sus
datos.

Medicién de transferencia de datos:
Tiempo de transferencia = tamafio del
archivo / ancho de banda (T=Tm/AB).

Medicion de disponibilidad de
servicio:

% de disponibilidad del servicio =
100 x (Tiempo total mensual

- Tiempo con pérdida total de
conectividad) / Tiempo total

mensual. D =100x (T-Tc)/T.
Medicion de seguridad y privacidad
% de ataques.

Fuente: elaboracién propia
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3.3. Tipo y Método de Investigacion

3.3.1.

3.3.2.

Tipo de investigacién.

La investigacion es aplicada se distingue por tener propositos
practicos inmediatos bien definidos, es decir, se investigd para
actuar, transformar, modificar o producir cambios en un
determinado sector de la realidad, exige que se tenga en
cuenta los conceptos anteriores. En primera medida, la
investigacion realizada; por lo tanto nuestro sistema de gestién
de red intercepta todo el tr&fico HTTP, controlando asi el ancho
de banda usado por cada usuario; por otro lado la calidad de la
investigacion depende, en buena medida, para realizar
investigaciones experimental es muy importante contar con el
aporte de las teorias cientificas, que son producidas por la
investigacion béasica y sustantiva. En la actualidad con el
incesante aumento de las redes inalambricas o zonas Wi-Fi y
el uso masivo de equipos que recepcionan estas sefiales; en el
mercado ha condicionado que muchos dispositivos hayan
tenido que adaptarse a este nuevo sistema de conectividad, en
la investigacion que se realizé luego de conocer las
caracteristicas del fenbmeno o hecho que se investigd
(variables) y las cuales han determinado que tenga tales y
cuales caracteristicas, es decir, conociendo los factores que
han dado origen al problema; entonces, en la investigacion
aplicada se puede dar un tratamiento metodologico. En este
nivel se aplica un nuevo sistema, modelo, tratamiento,
programa, método o técnicas para mejorar y corregir la
situacion problematica, que han dado origen al estudio de la

investigacion.
Método de investigacion

Se utilizd6 el método de investigacion cuantitativa de
razonamiento Inductivo-Deductivo, respectivamente, que nos
lleva de lo particular a lo general, de una parte a un todo. Por
lo tanto, la generalizacion de estos eventos formaran parte de

la estructura del nivel de investigacion, ya que éstas se basan
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(en principio) en la observacion de un hecho (un caso
particular) y posteriormente se realizan investigaciones y
experimentos que conducen a mi persona a la generalizacion;
por otra parte en el método de investigacién deductiva el
razonamiento nos lleva, de lo general a lo particular, de lo
complejo a lo simple, por lo tanto el razonamiento deductivo es
una maravillosa herramienta del conocimiento cientifico, si el
avance de la ciencia se diera so6lo en funcién de él, éste seria
muy pequefio. Esto se debe a que nuestra experiencia como
personas es limitada, depende de nuestros sentidos y de
nuestra memoria. Empero la induccién y la deduccién no son
formas diferentes de razonamiento, ambas son formas de

inferencia, cuya regla basica de operacion es la observacion.

3.4. Poblacién y muestra

Se toma como poblacién finita a los 150 usuarios del servicio de internet que
actualmente cuenta la empresa inalambrica Fibertel de Andahuaylas.
Donde:
n = tamafio de la muestra.
N = tamafio de la poblacion.
P = Nivel de confianza, es el riesgo que aceptamos de equivocarnos al
presentar nuestros resultados (también se puede denominar grado o nivel
de seguridad), el nivel habitual de confianza es del 95%.
Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. (96%)
Q = - Margen de error, es el error que estamos dispuestos a aceptar de
equivocarnos al seleccionar nuestra muestra; este margen de error suele
ponerse en torno a un 5%.
D: Aceptabilidad de error.
Formula para calcular el tamafio de la muestra:

NZZPQ
~ (N—1)D% + Z2PQ
N=150 P=95% D=0.05 Q=0.05 Z=1.96

n

B 150(1.96)2(0.95)(0.05)
~ (150 — 1)0.052 + 1.962 % 0.95 % 0.05

n
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3.5.

La muestra se realizara a 30 clientes de servicio de internet de la empresa

inalambrica Fibertel.

Disefio de Investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo experimental, disefio pre-
experimental, toda vez que es aplicada a la empresa inalambrica Fibertel.
El disefio de investigacidbn es de pre-test y post-test con un grupo de
experimentacion, La muestra se realizara a 30 clientes de servicio de
internet de la empresa inalambrica Fibertel para hacer una evaluacion
acerca de la calidad de servicio de internet sin el sistema de gestion de red
de igual manera para evaluar en cuanto se mejoré la expectativa de los
clientes con el sistema gestion de red. Al finalizar se le aplica las
observaciones a cada una de las secciones para evaluar los resultados. Este

disefio presentamos en la siguiente estructura:

Gréafico N° 13:

Disefio de investigacion

| Oa—> X —>0; |

Fuente: elaboracion propia

X: Variable independiente

O,: Prueba de pre-test

04: Prueba post-test

Donde:

X = estimulo (Sistema de gestion de red).

a. El grupo de experimento (GE), estd conformado por la empresa

inalambrica Fibertel.
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b. La variable independiente (X) Sistema de gestion de red, sera la
variable que se aplica al GE para observar los cambios producidos en
esta unidad de observacion.

c. La prueba de pre-test(0,),serd aplicada antes de la implementacion
del sistema gestién de red.

d. Laprueba de post-test(0,),sera aplicada después de la implementacién

del sistema gestién e red.

3.6. Técnicas de instrumentos de acopio de datos

Se tiene toda la autorizacion de la empresa de redes inalambricas Fibertel
de Andahuaylas para el recojo de la informacién y datos con el instrumento
de ficha de observacién y se va realizar una extraccion de datos de registro
de cada usuario que accede a internet

Métodos y Técnica de analisis de datos

Métodos: El método que se utilizara en este proyecto de investigacion sera

el Método Experimental.

Técnicas: Las técnicas que se utilizara para el recojo de informacion seran:

Cuadro 03:

Técnicas de investigacion cientifica.

Técnicas Instrumentos de recoleccion

Observacion-Extraccion Formulario de observacion mediante
extraccion.

Encuesta Ficha de encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV
DESARROLLO DE LA SOLUCION

4.1. Modelado UML de la investigacién casos de uso del nodo con portal
cautivo.
El Lenguaje de Modelado Unificado (UML), define una notacién gréfica, los
casos de uso modelan un diadlogo entre un actor y el sistema describiendo la
funcionalidad que ofrece el sistema al actor. El conjunto de casos de uso del
sistema constituyen todas las formas de uso definidas en el sistema. "una
descripcion de una secuencia de acciones, incluyendo variantes, que ejecuta
un sistema para producir un resultado observable, de valor para un actor",
podemos decir que los casos de uso permiten capturar requisitos funcionales
(comportamiento) del sistema de una forma estructurada y orientada al

proceso, sin tener que especificar como se implementa dicho comportamiento.

Cuadro N° 04:

Equivalencias casos de uso y portal cautivo.

CASOS DE USO PORTAL CAUTIVO
Modelos de casos de uso Modelo del portal cautivo
Caso de uso elemental Actividad
Nombre del caso de uso Nombre de la actividad
Tipo de proceso Tipo de actividad
Datos de entrada Datos de entrada
Datos de salida Datos de salida
Precondicion Condicion de Inicio
Postcondicion Condicion de finalizacion
Actores Usuarios
Flujo de eventos Flujo de acciones
Caso de uso complejo Subproceso
Flujo de eventos + relaciones Patrones de procesos

Fuente: Elaboracién propia.
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Este diagrama de casos de uso realizado en ArgoUML para validar un usuario,
nos muestra qué hace el portal cautivo desde el punto de vista del usuario, es

decir, describen un uso del portal cautivo y cémo este interactla con el usuario

Grafico N° 14:

Registro de usuario al portal cautivo.

M Portal Cautivo.zargo - Diagrama de caso de uso 2 - ArgoUmMlL ~
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i 57
Administrado

-
Confirmar password

“alidar usuario,
es el caso de uso
padre para walidar
usuario al portal

cautivo |
i - ~
| N T [
As Diagran
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Fuente: Elaboracion propia.
Cuadro N° 05:

Caso de uso validar usuario.

Nombre del caso de uso:

Validar Usuario

Autor :

Fernando Farfan Salazar

Fecha:

27/08/2017

Descripcidn: Permite validar un usuario al ingresar al portal cautivo

Actores: Usuario de Internet logeado

Precondiciones: El usuario debe haberse logeado en el portal cautivo

Flujo normal:

1. Elactor pulsa sobre el botén para ingresar al portal cautivo.

2. El sistema muestra dos cajas de texto para introducir el Login y
Password.
El actor introduce el Login y el Password.

El sistema comprueba la validez de los datos y los almacena.
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Flujo Alternativo:
5. El sistema comprueba la validez de los datos, si los datos no son
correctos, se avisa al actor de ello permitiéndole que los corrija de

lo contrario no accede al sistema

Poscondiciones:
6. Lainformacion ha sido almacenada en el sistema.

7. EIl Actor navega por Internet

Fuente: Elaboracion propia.

Los actores son aquellos que interactian con el sistema (Portal cautivo). Las
precondiciones son los hechos que se han de cumplir para que el flujo de
evento se pueda llevar a cabo. Luego tenemos el flujo de eventos, que
corresponde a la ejecucion normal y exitosa del caso de uso. Los flujos
alternativos son los que nos permiten indicar qué es lo que hace el sistema en
los casos menos frecuentes e inesperados. Por Ultimo, las poscondiciones son
los hechos que se ha de cumplir si el flujo de eventos normal se ha ejecutado
correctamente, de forma que un caso de uso es un documento que pueden
detallar el comportamiento, dependiendo de la necesidad del problema que se

presenta.

Gréafico N° 15:

Caso de uso validar usuario.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Para tener acceso al Portal cautivo, uno de los actores puede cumplir el rol
de Administrador, ingresando al servidor Microtick Routers conectado a la red
con Windows ingresando a http://www.fibertel.org/.

Grafico N° 16:
Validar administrador en el portal cautivo.
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http://www.fibertel.org/

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 17:

Método de acceso estandar a una pagina Web.
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Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico N° 18:
Interfaz gréafica y textual del portal cautivo.
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cambio de contrasefia o utilizar nuestro servicio. er del INTERNET

Fuente: Elaboracién propia

4.2. Conectarse al Servidor MikroTik desde Winbox.
Winbox es el método mas amigable para conectarnos al servidor, ya que podremos
conectarnos al servidor desde cualquier PC con windows, y lo mejor de todo, con las
ventanas que tanto gustan y que ademas nos hacen la vida mas facil al ejecutarlo se
muestra una ventana como esta:

Gréafico N° 19:

Conectarse al Servidor MikroTik desde Winbox
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N
||
L
| |
| |
|
— — -

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3. Entrar consola via Winbox.

Este proceso ya lo hacemos por consola esta es la manera més sencilla para entrar
a modo consola, lo malo es que se necesita abrir una sesién con winbox, y no es

directo, para conexiones muy lentas esta opcion no sera de mucha utilidad.

Grafico N° 20:

Entrar a consola via Winbox.
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Fuente: Elaboracién propia.

4.4. Mikrotik Routers Hotspot + IP Bindigs.

Un Portal Cautivo con Hospost es un sistema que permite capturar el trafico http
(web) de nuestros clientes y redireccionarlo a un Portal para fines de autenticacion.
Una vez los clientes estén autentificado con su usuario y contrasefa, este puede
acceder a todos los servicios de internet con "normalidad".

En el caso que los clientes no quieren usar usuario y contrasefia se les da como
opcion IP Bindigs con el cual acceden directamente a todos los servicios de internet

con normalidad y sin restricciones.
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Grafico N° 21:
Mikrotik Routers Hotspot + IP Bindigs.
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Fuente: Elaboracién propia.
4.5. Sumade lineas de adsl en modo PPPoOE.

La Suma de lineas se mantiene gracias a un algoritmo que divide de la manera mas
equitativa las 3 linias de internet de 15 megas trabajan simultaneamente para la
velocidad de descarga y carga, para evitar los asi denominados cuellos de botella y

congestiones.

Gréafico N° 22:
Suma de lineas de adsl en modo PPPoE.
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Fuente: Elaboracién propia



Cddigo fuente:

1. Empezamos marcando los paquetes para separar las conexiones. En esta parte nos
encargamos de establecer que cada conexidon que entra, sale por el misma Wan.
Marcaremos las conexiones para recordar mas adelante las interfaces (wanl,
wan2,wan3).

fip firewall mangle
add chain=input in-interface=pppoe-outl action=mark-connection new-connection-
mark=wanl_conn
add chain=input in-interface=pppoe-out2 action=mark-connection new-connection-
mark=wan2_conn
add chain=input in-interface=pppoe-out3 action=mark-connection new-connection-
mark=wan3_conn

add chain=output connection-mark=wanl_conn action=mark-routing new-routing-
mark=to_wanl
add chain=output connection-mark=wan2_conn action=mark-routing new-routing-
mark=to_wan2
add chain=output connection-mark=wan3_conn action=mark-routing new-routing-
mark=to_wan3

2. Con la ayuda de PCC (per connection clasiffier) dividiremos el tréfico en tres ramas
o flujos iguales basados en el origen y destino de las direcciones

add chain=output connection-mark=no-mark per-connection-classifier=both-addresses:2/0 \
action=mark-connection new-connection-mark=wanl_conn passthrough=yes
add chain=output connection-mark=no-mark per-connection-classifier=both-addresses:2/1 \
action=mark-connection new-connection-mark=wan3_conn passthrough=yes
add chain=output connection-mark=no-mark per-connection-classifier=both-addresses:2/2 \
action=mark-connection new-connection-mark=wan3_conn passthrough=yes

3. Mark-routing puede ser usando solo en mangle bajo las cadenas output and
prerouting, pero la cadena prerouting estéa capturando todo el trafico incluso el que
esta dirigido al mismo router. Para evitar este problema, en dst-address-type
seleccionaremos Local, inverted.

add chain=prerouting dst-address-type=!local in-interface=Lan per-connection-
classifier=both-addresses:2/0 \

action=mark-connection new-connection-mark=wanl_conn passthrough=yes
add chain=prerouting dst-address-type=!local in-interface=Lan per-connection-
classifier=both-addresses:2/1 \

add chain=prerouting dst-address-type=!local in-interface=Lan per-connection-
classifier=both-addresses:2/2 \

action=mark-connection new-connection-mark=wan2_conn passthrough=yes

add chain=prerouting connection-mark=wanl_conn in-interface=Lan action=mark-routing
new-routing-mark=to_wan1

add chain=prerouting connection-mark=wan2_conn in-interface=Lan action=mark-routing
new-routing-mark=to_wan2

add chain=prerouting connection-mark=wan3_conn in-interface=Lan action=mark-routing
new-routing-mark=to_wan3



4. Llegando al final, crearemos rutas, establecemos que todo el trafico puede salir por
cualquiera de las tres conexiones.

[ ip route

add dst-address=0.0.0.0/0 gateway=pppoe-outl routing-mark=to_wanl check-gateway=ping
add dst-address=0.0.0.0/0 gateway=pppoe-out2 routing-mark=to_wan2 check-gateway=ping
add dst-address=0.0.0.0/0 gateway=pppoe-out3 routing-mark=to_wan3 check-gateway=ping

add dst-address=0.0.0.0/0 gateway=pppoe-outl distance=1 check-gateway=ping
add dst-address=0.0.0.0/0 gateway=pppoe-out2 distance=2 check-gateway=ping
add dst-address=0.0.0.0/0 gateway=pppoe-out3 distance=3 check-gateway=ping

4.6. Firewall del Microtick Routers.

Vamos a comenzar trabajando con el firewall de Mikrotik, esto debido a que
necesitaremos de herramientas como las cadenas (chains) para el uso de bloqueos

o permisos del firewall con el exterior o en la misma red interna.

Grafico N° 23:

Firewall del Microtick Routers.
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Fuente: Elaboracion propia.
Cédigo fuente:
/ip firewall mangle

add action=mark-connection chain=prerouting comment="ICMP (Ping)" disabled=no new-
connection-mark=icmp_conn passthrough=yes protocol=icmp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=icmp_conn

disabled=no new-packet-mark=icmp passthrough=no
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add action=mark-connection chain=prerouting comment=DNS disabled=no dst-port=53
new-connection-mark=dns_conn passthrough=yes protocol=udp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=dns_conn

disabled=no new-packet-mark=dns passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment=Http connection-bytes=0-500000
disabled=no dst-port=80 new-connection-mark=http_conn passthrough=yes protocol=tcp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=http_conn

disabled=no new-packet-mark=http passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment="Http Descarga" connection-
bytes=500000-5000000 disabled=no dst-port=80 new-connection-
mark=http_conn_descarga passthrough=yes protocol=tcp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-

mark=http_conn_descarga disabled=no new-packet-mark=http_descarga passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment=Https disabled=no dst-port=443
new-connection-mark=https_conn passthrough=yes protocol=tcp

add action=mark-packet chain=prerouting comment=
disabled=no new-packet-mark=https passthrough=no

connection-mark=https_conn

add action=mark-connection chain=prerouting comment=WoW disabled=no dst-
port=3724,6112-6114,6881-6999 new-connection-mark=wow_conn passthrough=yes
protocol=tcp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=wow_conn

disabled=no new-packet-mark=wow passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment="" disabled=no dst-port=3724
new-connection-mark=wow_udp_conn passthrough=yes protocol=udp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=wow_udp_conn

disabled=no new-packet-mark=wow_udp passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment=Lol disabled=no dst-
port=2099,5222,5223,8393-8400 new-connection-mark=lol_conn passthrough=yes
protocol=tcp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=lol_conn

disabled=no new-packet-mark=Ilol passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment="" disabled=no dst-port=5000-
5500 new-connection-mark=lol_udp_conn passthrough=yes protocol=udp
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add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=lol_udp_conn

disabled=no new-packet-mark=lol_udp passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment=Ventrilo disabled=no dst-
port=30572 new-connection-mark=vent_conn passthrough=yes protocol=tcp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=vent_conn

disabled=no new-packet-mark=ventrilo passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment=MSN disabled=no dst-port=1863
new-connection-mark=msn_conn passthrough=yes protocol=tcp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=msn_conn

disabled=no new-packet-mark=msn passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment=Winbox disabled=no dst-
port=8291 new-connection-mark=winbox_conn passthrough=yes protocol=tcp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=winbox_conn

disabled=no new-packet-mark=winbox passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment="Dragon Nest" disabled=no dst-
port=14300,14301,14403,7000,14500 new-connection-mark=dragon_nest_conn
passthrough=yes protocol=tcp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-

mark=dragon_nest_conn disabled=no new-packet-mark=dragon_nest passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment="" disabled=no dst-port=15100-
15110 new-connection-mark=dragon_nest_udp_conn passthrough=yes protocol=udp

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-
mark=dragon_nest_udp_conn disabled=no new-packet-mark=dragon_nest_udp

passthrough=no

add action=mark-connection chain=prerouting comment=0tros disabled=no new-
connection-mark=otras_conn passthrough=yes

add action=mark-packet chain=prerouting comment="" connection-mark=otras_conn

disabled=no new-packet-mark=other passthrough=no
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4.7. Calidad de servicio QoS.

Para entender el arbol de colas (Queue Tree), recreativamente diremos que esto es
como una especie de campo de concentracion en el cual nosotros tendremos
paquetes marcados pertenecientes a dos bandos, un bando que pertenece al
Globalln (paquetes de envio) y otro al GlobalOut (paquetes de recepcion).

Este campo de concentracion tiene una puerta angosta de entrada, una ventana
amplia en el techo y al otro extremo un portén enorme de evacuacion.

Por la puerta angosta (QoS _UP) es por donde se inician los paquetes de envio, por
cada paquete de envio que ingresa y es procesado (ROUTING) para seguidamente
ser enviado fuera, desde la nube (INTERNET) y entrando por el techo (QoS _DOWN)
muchos paquetes de recepcidon ingresan al campo de concentracion
(BUFFER_ROUTER) y estos paquetes de recepcién normalmente debieran salir
raudamente por el portén (LAN_WLAN).

El arbol de colas no es nada mas diferente al ordenamiento y la formacion de filas
que deben hacer todos los paquetes tanto de envié como recepcion dentro del campo
de concentracién, otorgandoles diferentes prioridades en procesamiento a
determinados paquetes que pertenecen a servicios especificos, asi como también
indicando las velocidades a la que deben fluir.

Se puede deducir como deberia controlar correctamente la descarga, se nota que
todo se origina con el paquete de envid, que podemos cuantificar. En contraste como
respuesta no sabemos a exactamente cuanto paquete va a ingresar. Asi cdmo
también indicando las velocidades a la que deben fluir. La aplicacion de QoS es un

requisito basico para poder implantar servicios interactivos.
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Grafico N° 24:

Calidad de servicio QoS.
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Fuente: Elaboracion propia.
Cddigo fuente:
/queue tree

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=QoS_down parent="Lan" priority=1

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=10M max-
limit=12350k name=3QoS_down_Web parent=QoS_down priority=5

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=2QoS_down_Games parent=QoS_down priority=2

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=1QoS_down_VolP parent=QoS_down priority=1

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=QoS_up parent=WAN1 priority=1

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0

name=QoS_up parent=WAN?2 priority=2

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=QoS_up parent=WANS3 priority=3
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add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=1QoS_up_VolIP parent=QoS_up priority=1

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0

name=2QoS_up_Games parent=QoS_up priority=2

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=5M max-
limit=5512k name=3QoS_up_Web parent=QoS_up priority=5

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name="ICMP_(Ping)_up" packet-mark=icmp parent=1QoS_up_VolP priority=1
queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=DNS_up packet-mark=dns parent=3QoS_up_Web priority=5 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0

name=Http_up packet-mark=http parent=3QoS_up_Web priority=5 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=Https_up packet-mark=https parent=3QoS_up_Web priority=5 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=0tros_up packet-mark=other parent=3QoS_up_Web priority=6 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0

name=WinBox packet-mark=winbox parent=1QoS_down_VolP priority=2 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=MSN packet-mark=msn parent=3QoS_down_Web priority=5 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=LoL_udp packet-mark=lol_udp parent=2QoS_down_Games priority=2 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0

name=Ventrilo_up packet-mark=ventrilo parent=1QoS_up_VolP priority=1 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=WinBox_up packet-mark=winbox parent=1QoS_up_VolP priority=2 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name="Dragon Nest" packet-mark=dragon_nest parent=2QoS_down_Games priority=2
queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0

name=MSN_up packet-mark=msn parent=3QoS_up_Web priority=5 queue=default
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add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name="Dragon Nest_up" packet-mark=dragon_nest parent=2QoS_up_Games priority=2
queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name="Dragon Nest_udp" packet-mark=dragon_nest_udp parent=2QoS_down_Games
priority=2 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name="Dragon Nest_udp_up" packet-mark=dragon_nest_udp parent=2QoS_up_Games
priority=2 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0

name=LoL_up packet-mark=Ilol parent=2QoS_up_Games priority=2 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=LoL_udp_up packet-mark=lol_udp parent=2QoS_up_Games priority=2
gueue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=WoW _up packet-mark=wow parent=2QoS_up_Games priority=2 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=WoW _udp_up packet-mark=wow_udp parent=2QoS_up_Games priority=2
gueue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=Http_Descarga packet-mark=http_descarga parent=3QoS_down_Web priority=6
queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name="ICMP_(Ping)" packet-mark=icmp parent=1QoS_down_VolP priority=1
queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=DNS packet-mark=dns parent=3QoS_down_Web priority=5 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=Http packet-mark=http parent=3QoS_down_Web priority=5 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=Https packet-mark=https parent=3QoS_down_Web priority=5 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0

name=WoW packet-mark=wow parent=2QoS_down_Games priority=2 queue=default
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add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=WoW _udp packet-mark=wow_udp parent=2QoS_down_Games priority=2
queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=LolL packet-mark=lol parent=2QoS_down_Games priority=2 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=Ventrilo packet-mark=ventrilo parent=1QoS_down_VolP priority=1 queue=default

add burst-limit=0 burst-threshold=0 burst-time=0s disabled=no limit-at=0 max-limit=0
name=0tros packet-mark=other parent=3QoS_down_Web priority=7 queue=default

4.8. Enlaces de las torres de la empresa Fibertel.

La central de Internet de la empresa Fibertel se encuentra en Andahuaylas en el
cual se encuentra 3 linias de adsl de internet de 15 megas conectados a un Microtick
Balanceador Rb750GL2 el cual se encarga de sumar las 3 lineas y luego pasa al
Microtick RB 1100 donde se realiza la administracion de usuarios donde se encuentra

conectados a diferentes torres respectivamente.

Grafico N° 25:

Enlaces de las torres de la empresa Fibertel.
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Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO V
Presentacion general de resultados

Para la recolecciéon de la informacion requerida sobre el desempefio de los
procesos realizados dentro de la empresa Fibertel se hizo uso de instrumentos
de recoleccioén y fichas de observacion.

5.1. Listade usuarios de la empresa inaldmbrica Fibertel

Cuadro N° 06:
Lista de usuarios de la empresa inalambrica Fibertel.

Ne MEGA DE | MEGA DE
NOBRES Y APELLIDOS FECHA DESARGA |CARGA
01 |ROXANA PAMELA RIPA CORONADO 01/11/2016 aM 256K
02 | KATY CARDENAS AIQUIPA 01/09/2016 2M 128K
03 | ROGELIO CONTRERAS 02/12/2016 aM 256K
04 | EFRAIN ORTEGA 02/11/2016 aM 256K
05 | EFRAIN RUIZ ROJAS 02/08/2016 aM 256K
06 | CELINDA CONDORI 02/10/2016 aM 256K
07 | CESAR SOTAYA 02/10/2016 aM 256K
08 | HUMBERTO CONTRERAS PALOMINO | 04/08/2016 2M 128K
09 |FELICITA ACOSTA GONZALES 04/10/2016 4M 256K
10 | CARLOS RAMOS GONZALES 05/01/2017 aM 256K
11 | JOSE CARCASI CURASI 05/12/2016 aM 256K
12 | JAVIER CAHUANA 05/08/2016 2M 128K
13 | MARIANO QUISPE 06/03/2016 4M 256K
14 | JOSE LUIS NOLASCO 06/11/2014 2M 128K
15 | JHONY RODAS HUIILCAPUMA 06/03/2016 aM 256K
16 | FERNANDO PALMA TALAVERANO 07/08/2016 2M 128K
17 | GABRIEL GONZALES 07/01/2017 aM 256K
18 |ISAAC AIQUIPA 07/10/2016 2M 128K
19 | ANICETO HUARACA 07/08/2016 aM 256K
20 | ZENON AREVALO LARA 08/08/2015 2M 128K
21 | ALFREDO LEON LARA 08/08/2016 2M 128K
22 | AMADO EULOGIO GUTIERREZ 08/01/2016 aM 256K
23 | TITO ALCARRAZ ENCISO 08/05/2015 2M 128K
24 | GUILLERMO HUAMAN CARDENAS 08/08/2016 2M 128K
25 | JAVIER RAMOS GONZALES 08/08/2015 aM 256K
26 | MICHAEL PECEROS 10/09/2015 2M 128K
27 | WALTER NAVARRO VIVANCO 10/12/2016 2M 128K
28 | EDGAR ROSADO 10/11/2016 aMm 256K




29 |BLADIMIR SERNA VELASQUE 10/01/2017 aM 256K
30 |JHONPOL ROMANI VENERO 10/07/2016 &M 512K
31 | SONIA POZO PEREZ 10/07/2016 &6M 384K
32 |ROBERTH CCOPA HUARACA 11/09/2016 &M 512K
33 | JORDAN ALEX QUISPE HUARACA 11/07/2016 2M 128K
34 | JHAER INFANZON SOLANO 11/07/2016 aM 256K
35 |EDWIN DOMINGUEZ RIVERA 12/01/2017 2M 128K
36 | EDGAR FARFAN ROMERO 12/03/2016 2M 128K
37 |CECONSAS.A.C 12/01/2017 aM 256K
38 | OMAR FLORES URQUISO 12/11/2016 2M 128K
39 | ROLY JUNIOR PALOMINO 12/03/2015 4M 256K
40 | DIANA CHIRINOS 13/07/2016 aM 256K
41 | LIZ MELISA UTANI ANCA 13/02/2015 4M 256K
42 | CASIMIRA APARCO 14/10/2016 2M 128K
43 | EUGENIO MAMANI 14/08/2016 aMm 256K
44 | ANGEL DRIVERS 13/08/2016 aM 256K
45 | LALO VELASQUE YAURI 14/09/2016 2M 128K
46 | MARTIN ALLCA ROJAS 14/09/2016 aM 256K
47 | PAOLA IBANES PAREDES 14/08/2016 4M 256K
48 | POOL CORDOVA JUNCO 14/03/2016 2M 128K
49 | CARLOS SAUNE 14/03/2016 aM 256K
50 | FANY VEGA PUMAYANKI 15/05/2016 4M 256K
51 |JUAN CARLOS(VIEJO) 15/07/2016 6M 384K
52 | FELIPE ROSALES 15/08/2016 4M 256K
53 | MARIELA ROSALES TRUYENQUE 15/07/2015 4M 256K
54 | VALERIO CHIQUILLAN 16/09/2016 aM 256K
55 | ELENA CESPEDES AVENDANO 15/10/2016 &M 512K
56 | MARIA TANTA RAMIREZ 15/07/2014 aM 256K
57 |ROSENDO MAQUERA CATACHURA 15/04/2016 2M 128K
58 |LUIS GRANIZO JARA 15/10/2014 aM 256K
59 | EMERZON ANDIA 16/10/2016 4M 256K
60 | DIEGO REYNAGA 17/10/2016 aM 256K
61 |LEONCIO PAUCAR CCOLLCA 17/11/2016 aM 256K
62 | FRANCISCA TICONA ROQUE 17/07/2016 4M 256K
63 | ARCADIO HUACRE RAMIREZ 18/10/2015 2M 128K
64 | MAURO UTANI ANDERSON 18/07/2016 4M 256K
65 | DAVID HUAMAN TORBISCO 19/12/2016 4M 256K
66 | FELIPE RICO ROMERO 19/12/2015 4M 256K
67 | ONG-RICHARD BORDA CONDORI 20/09/2016 4M 256K
68 | RUTH AVENDANO HUARACA 20/10/2016 4M 256K
69 |JORGE ORTIZ 22/10/2016 4M 256K
70 |ROBERTO FARFAN VILLA 20/11/2015 2M 128K
80 | JUAN DIAZ SAMANEZ 21/11/2015 aMm 256K
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90 |YUDY CARIRE MALLMA 22/03/2016 aM 256K
100 | MUNICIPALIDAD DEL CHUMBAO 23/04/2016 6M 384K
101 IRIS VARGAS 23/10/2016 4M 256K
102 | EUTROPIO LLANOS 23/03/2016 aM 256K
103 | GLICERIO POCCO QUISPE 24/11/2016 2M 128K
104 | JAIME ORTIZ HUAMI 24/10/2018 4M 256K
105 | MANUEL APARCO URRUTIA 24/06/2015 2M 128K
106 | MACEDONIO PECEROS MALLMA 24/11/2015 2M 128K
107 | JOSE CARLOS CCASANI ENCISO 24/03/2016 aM 256K
108 | DILMER CHOKE 25/06/2016 4M 256K
109 | MARIA LUZ SILVERA NAVEROS 25/06/2016 aM 256K
110 | VICTOR ORTIZ PASTOR 25/02/2016 aM 256K
111 | JUVENAL REYES 25/01/2016 aMm 256K
112 | RAFAEL TTUPA SUCCASANA 25/04/2016 aM 256K
113 | CRISTIAM CUARESMA 26/08/2016 aMm 256K
114 | ALFREDO ZUNIGA 26/07/2016 2M 128K
115 | EDUARDO HUARACA SOLANO 27/08/2016 4M 256K
116 | ALEX GONZALES ACOSTA 27/09/2016 2M 128K
117 | DENIS FLORES 27/05/2016 2M 128K
118 | WALTER ALARCON VERA 28/10/2015 2M 128K
119 | BRUCE MAYTAN 28/12/2015 2M 128K
120 | MARCIAL OSORIO BULEJE 28/12/2015 2M 128K
121 | WILBER SILVERA 28/05/2016 4M 256K
122 | WILBER PAREDES 28/04/2016 4M 256K
123 | FIDEL REYNAGA 28/04/2016 4M 256K
124 | DAVE GAVANCHO GODOY 30/04/2016 aM 256K
125 | JUAN CARLOS SOTO 30/12/2015 aM 256K
128 | JAIME HERHUAY TORRES 30/08/2016 4M 256K
129 | MARIBEL ZUNIGA POCCO 30/11/2016 2M 128K
130 | SUSANA OCHOA 30/04/2016 aM 256K
140 | GRIFO SENOR HUANCA 30/09/2016 4M 256K
141 | ROGELIO CONTRERAS 30/09/2016 aM 256K
142 | EDGAR PUMACAYO 30/11/2015 4M 256K
143 | KALY HUAMAN VELASQUE 31/02/2015 aM 256K
144 | ABRAHAN SALCEDO SALZAR 31/11/2015 4M 256K
145 | BERCIN ALCCACONDORI ALATA 31/11/2015 &M 512K
146 | ALDEA VIRGEN COCHARCAS 31/11/2015 2M 128K
147 | WILSON FARFAN 31/08/2016 4M 256K
158 | RUBEN AQUIJE CHUMBES 31/11/2015 4M 256K
149 | JUAN ORTIZ LARA 30/12/2016 2M 128K
150 | DXN MARIBEL ZUNIGA 31/10/2016 10M 640K

Fuente: Elaboracion propia.
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La empresa Fibertel cuenta con los siguientes planes para los usuarios:

Plan de velocidades de internet de la empresa Fibertel.

Cuadro N° 07:

FIBERTEL 2 MEGAS

Velocidad de descarga hasta: 2 Megas
Velocidad de subida hasta: 128 Kbps
Precio: S/.20

Atenciodn al cliente y soporte técnico las 24 horas todo el afio.

FIBERTEL 4 MEGAS

Velocidad de descarga hasta: 4 Megas
Velocidad de subida hasta: 256 Kbps
Precio: S/.40

Atencion al cliente y soporte técnico las 24 horas todo el afio.

FIBERTEL 6 MEGAS

Velocidad de descarga hasta: 6 Megas
Velocidad de subida hasta: 384 Kbps
Precio: S/.60

Atencién al cliente y soporte técnico las 24 horas todo el afio.

FIBERTEL 8 MEGAS

Velocidad de descarga hasta: 8 Megas
Velocidad de subida hasta: 512 Kbps
Precio: S/.80

Atencién al cliente y soporte técnico las 24 horas todo el afio.

FIBERTEL 10 MEGAS

Velocidad de descarga hasta: 10 Megas
Velocidad de subida hasta: 640 Kbps
Precio: S/100

Atencidn al cliente y soporte técnico las 24 horas todo el afio.

FIBERTEL 15 MEGAS

Velocidad de descarga hasta: 15 Megas
Velocidad de subida hasta: 768 Kbps
Precio: S/150

Atencidn al cliente y soporte técnico las 24 horas todo el afio.

Fuente: Elaboracion propia.

75



5.2. Validacion estadistica del instrumento

Para validar estadisticamente la encuesta se tomo la extraccion del anexo N°
4: Log de microtick routers de lo cual se muestra el resultado en el anexo N°1:
instrumento de recoleccion de datos-indicadores, se tomaron 30 usuarios, entre
ellos el mostrado en el grafico 26.

Del coeficiente de alfa de Cronbach se desprende de la extraccion que posee
una escala fiable para los 3 items analizados, pues el alfa de Cronbach se
acerca al valor 1, que es la mayor fiabilidad posible.

Gréafico N° 26:

Analisis de fiabilidad del instrumento

[Conjunto de datosl] C:\Users\FERNANDO\Desktop'alfa cronbach.sav

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

¥ %
Casos  Walidos an 1000
Excluidosd i} 0
Total 30 100,0

a. Eliminacian por lista basada en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
843 3
Estadisticos total-elemento

Media de la Yarianza de la . Alfa de

escala sise escala sise Carrelacidn Cranbach si
eliming el elirmina el elermento- se elimina el
elementa elementa tatal corregida elermenta

sCama califica la 28667 B0y 740 rai

disponibilidad del
senicio de internet 7

sCama califica la 2,9000 aa2 B90 Fag
velocidad de descargay
carga de acuerdo de'su
plan contratado?

sCama calificaria el nivel 2,8333 833 635 a4
de Seguridad de 1a Red
Inaldmbrica?

Fuente: ANEXO N° 2: TABULACION DE DATOS NUMERICOS SPSS-23

5.3.  Nivel de satisfaccion en la calidad de servicio de internet
inalambrico de la empresa Fibertel para el grupo experimental G;

sin sistema.
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De acuerdo a la ficha por extraccion anexo N°1: instrumento de recoleccién de
datos-indicadores, y utilizando inicialmente la escala Likert de 4 puntos como
se muestra a continuacion:

1=Muy malo / 2=malo / 3=Bueno / 4=Muy bueno
Se procedié a clasificar y simplificar las escalas en solo 2 puntos para tener un
entendimiento mas preciso y conciso a la hora de analizar los datos como se

muestra a continuacion:
Malo /Muy Malo = Malo
Bueno / Muy Bueno = Bueno
De tal manera que la nueva escala seria de 2 puntos y quedaria asi:

1= Malo/ 2= Bueno

Cuadro N° 08:

Nivel de satisfaccién por usuario.

items 1 2 MES

RESPECTO A LA DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE
INTERNET

¢Coémo califica la disponibilidad del servicio de internet? | 17 13 30

RESPECTO A LA VELOCIDAD DE TRANSFERENCIA
GARANTIZADA

¢Como califica la velocidad de descarga y carga de | 18 12 30
acuerdo de su plan contratado?

SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE DATOS DEL USUARIO

¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red 16 14 30
Inaldmbrica?

Fuente: ANEXO N°1: instrumento de recoleccion de datos-indicadores
ANALISIS

El cuadro N° 15 muestra que la encuesta por extraccion “Malo” es de 51 que
representa el 56.7% de los encuestados, mientras que el promedio de los que

respondieron “bueno” es de 39 que representa el 43.3%.

CONCLUSION

Evidentemente representa el 56.7% de usuarios que estan insatisfechos lo cual

representa una gran pérdida por la empresa en mantener los clientes.
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5.4. Nivel de satisfaccion en la calidad de servicio de internet inalambrico de
la empresa Fibertel para el grupo experimental G2 con sistema.
De acuerdo a la ficha de encuesta por extracciéon Anexo N°1: instrumento de
recoleccién de datos-indicadores y utilizando inicialmente la escala Likert de 4

puntos como se muestra a continuacion:
1=Muy malo / 2=malo / 3=Bueno / 4=Muy bueno

Se procedié a clasificar y simplificar las escalas en solo 2 puntos para tener un
entendimiento mas preciso y conciso a la hora de analizar los datos como se

muestra a continuacion:
Malo /Muy Malo = Malo
Bueno / Muy Bueno = Bueno
De tal manera que la nueva escala seria de 2 puntos y quedaria asi:
1= Malo/ 2= Bueno

Cuadro N° 09:

Nivel de satisfaccién por usuario

items 1 2 N2 de
usuarios

RESPECTO A LA DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE
INTERNET

écémo califica la disponibilidad del servicio de internet? 8 22 30

RESPECTO A LA VELOCIDAD DE TRANSFERENCIA
GARANTIZADA

¢Como califica la velocidad de descarga y carga de 7 23 30
acuerdo de su plan contratado?

SEGURIDAD Y PRIVACIDAD DE DATOS DEL USUARIO

¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red 8 22 30
Inaldmbrica?

Fuente: ANEXO N°1: instrumento de recoleccion de datos-indicadores
Anélisis

El cuadro N° 16 muestra que la encuesta por extraccion “Malo” es de 23 que
representa el 25.6% de los encuestados, mientras que el promedio de los que

respondieron “bueno” es de 67 que representa el 74.4%.
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5.5.

Conclusioén

Evidentemente representa el 74.4% de usuarios que estan satisfechos lo cual

representa que la empresa esta creciendo y mantiene sus clientes.

Prueba de hipétesis utilizando la distribucién chi-cuadrado para la

variable nivel de satisfaccion del grupo experimental G; y grupo

experimental Ga.

5.5.1. Planteamiento de hipétesis

5.6.

Hipo6tesis Nula Ho

Ho: No existe relacion entre los grupos de usuarios y la opinion de estos.
Es decir, son independientes, con un nivel de confianza de 95%.
Hipotesis Alternativa H;

Hi: Existe relacion entre los grupos de usuarios y la opinién de estos.
Es decir, existe asociacion, con un nivel de confianza de 95%.

Datos iniciales:

P=0.05

Leyenda: p: Nivel de significancia inicial

Andlisis y resultados:

2 2
Xrapra > Xlcarcvrapo

Aceptacién o rechazo de la hip6tesis nula:

Se rechaza la hipétesis nula y por ende se acepta la hipétesis
alternativa.

Prueba de hipétesis utilizando la distribucién chi-cuadrado
respecto al nivel de satisfaccion de disponibilidad del servicio de
internet del grupo experimental G; y grupo experimental Go.
Grafico N° 34: Prueba de hipotesis Chi-Cuadrado para la variable nivel

de satisfaccion
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Resumen del procesamiento de los casos
Casos
Walidos Perdidos Tuatal
] Forcentaje ] FPorcentaje ] Forcentaje
seamo califica la (1] 100,0% 1] 0% B0 100,0%
disponibilidad del
senicio de internet ?
operatividad
Tabla de contingencia ; como califica la disponihilidad del servicio de internet 7 * operatividad
aperatividad
Sin Sisterma Zon Sisterna Total
seomo califica la malao Recuenta 17 a 25
disponibilidad del .
servicio de internet ? Frecuencia esperada 12,48 12,48 25,0
bueno Recuento 13 22 35
Frecuencia esperada 17,48 17,48 35,0
Total Recuento 30 a0 11|
Frecuencia esperada 30,0 30,0 50,0
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
“alar al (hilateral) (hilateral) {unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,5544 1 018
Cotreccidn por 4,389 1 036
continuidad?t
Razan de verosimilitudes 5,654 1 017
= Estadistico exacto de 035 a1e
Fisher
Asociacidn lineal por a462 1 014
lineal
M de casos validos G0

Fuente: ANEXO N° 2: TABULACION DE DATOS NUMERICOS SPSS-23

Datos iniciales:
p=0.05 p: Nivel de significancia inicial
Andlisis y resultados:

XZTARLA=3-B415 XZCALCULADO = 5.554

2 2
X*caLcuLapbo > X rapra

Se rechaza la hip6tesis nula y por ende se acepta la hipétesis alternativa

5.7. Prueba de hipdtesis utilizando la distribucion chi-cuadrado
respecto al nivel de satisfacciéon de la Velocidad de trasferencia de
carga y descarga de internet del grupo experimental G; y grupo

experimental Go.
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Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Walidos Perdidos Total
I Farcentaje I Parcentaje Farcentaje
ACamo califica la 60 100,0% il 0% 60 100,0%

velocidad de descargay
carga de acuerdo de su
plan contratado® *
operatividad

Tabla de contingencia ;Como califica lavelocidad de descargay carga de acuerdo de su plan

contratado? * operatividad

operatividad
Sin Sisterma | Con Sistema Tatal
sComo califica |3 malo Recuento 18 T 25
velocidad de descargay )
carga de acuerdo de su Frecuencia esperada 12,5 12,5 280
7

plan contratado* hueno  Recuenta 12 23 35

Frecuencia esperada 17,4 17,5 a0
Tatal Recuento 3an 3an g0

Frecuencia esperada 20,0 20,0 60,0

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walar ol {hilateral) (hilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearsan g,2974 1 004
Carreccidn por 6,847 1 ,ans
cantinuidad?
Razdn de werosimilitudes 8,526 1 004
Estadistico exacto de Joog o4
Fisher
Asociacian lineal por 8,154 1 004
lineal

Fuente: ANEXO N° 2: TABULACION DE DATOS NUMERICOS SPSS-23

Datos iniciales:

p=0.05 p: Nivel de significancia inicial

Andlisis y resultados:

X2;p04=3.8415

XZCALCULADO = 8.297

2 2
X*caLcuLapbo > X°rapra

Se rechaza la hipétesis nula y por ende se acepta la hipotesis alternativa

5.8.

Prueba de hipodtesis utilizando

la distribucién chi-cuadrado

respecto a Nivel de satisfaccion de la seguridad y privacidad de

datos del grupo experimental G1y grupo experimental Go.
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Resumen del procesamiento de los casos

de Seguridad de la Red
Inalambrica? *
operatividad

Casos
Validos Perdidos Tatal
I Farcentaje I+ Farcentaje Parcentaje
ACamo calificaria el nivel Gl 100,0% 1] 0% 6o 100,0%

Tabla de contingencia ;Como calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inalambrica? * operatividad

operatividad
Sin Sisterma | Con Sistema Total
sCamo calificaria el nivel  malo Recuetto 16 B 24
de Seguridad de la Red )
Inalambrica? Frecuencia esperada 12,0 12,0 240
hueno  Recuento 14 22 36

Frecuencia esperada 180 18,0 36,0
Total Recuento aa ao &0

Frecuencia esperada ano0 30,0 60,0

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
Yalor ol {hilateral) (hilateral) funilateral

Chi-cuadrado de Pearsaon 44444 1 035
Correccion por 3,403 1 065
continuidadt
Razin de verosimilitudes 44511 1 034
Estadistico exacto de 064 032
Fisher
Asociacidn lineal por 4370 1 037
lineal
M de casos validos 1]

Fuente: ANEXO N° 2: TABULACION DE DATOS NUMERICOS SPSS-23

Datos iniciales:

p=0.05 p: Nivel de significancia inicial

Anédlisis y resultados:

X2, ,p1a=3.8415

2 2
X2 carcurapo @ X rasra

X%caLcurapo = 4444

Se rechaza la hipétesis nula y por ende se acepta la hipotesis alternativa

5.9.

respecto a Nivel

de satisfaccion nivel

Prueba de hip6tesis general utilizando la distribucion chi-cuadrado

de satisfaccion de

disponibilidad del servicio de internet, nivel de satisfaccion de la

Velocidad de trasferencia de carga y descarga de internet, nivel de




satisfaccién de la seguridad y privacidad de datos del grupo

experimental G1 y grupo experimental G..

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Yalidos Perdidos Total
M Porcentaje M Porcentaje Porcentaje
DISFOMNIBILIDAD, 180 100,0% 0 0% 180 100,0%
YELOCIDAD SEGLIRIDAD
* OPERATIVIDAD

Tabla de contingencia DISPONIBILIDAD,YELOCIDAD,SEGURIDAD * OPERATIIDAD

OFERATIMIDAD
Sin Sigterma | Con Sistema Total

DISPOMIBILIDAD, malo Recuento a1 23 )
VELOCIDAD SEGURIDAD )

Frecuencia esperada arn ar.n 740

hueno  Recuento 39 BY 106

Frecuencia esperada 830 53,0 106,0
Total Recuento 80 a0 180

Frecuencia esperada 80,0 80,0 180,0

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walar gl (hilateral) ihilateral) [unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 17,9914 Jooo
Correccin por 16,7249 ono
continuidad®
Razan de verosimilitudes 18,348 oao
Estadistico exacto de oon .a0n
Fisher
Asociacidn lineal por 17,891 oao
lineal
M de casos validos 180

Fuente: ANEXO N° 2: TABULACION DE DATOS NUMERICOS SPSS-23

Datos iniciales:
p=0.05

Andlisis y resultados:

X2, 5.4=3.8415

p: Nivel de significancia inicial

XZCALCULADO =17.991

: -
X carcurabe > Xlrapia

Se rechaza la hipétesis nula y por ende se acepta la hip6tesis alternativa
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5.10. Comprobacién de hipétesis
Para la comprobacion de la hip6tesis general, primero conoceremos las
hipdtesis especificas y sus respectivos andlisis e interpretacion de los
resultados que nos permitirdn llegar a una aceptacion o rechazo de las mismas.
5.10.1. Comprobacion de la hipétesis especifica H:
Hi: es posible que con el uso de un sistema de gestion de red mejore la
disponibilidad del servicio de internet inaldmbrico de la empresa
Fibertel...

Conclusioén:

- De acuerdo al resultado obtenido; Los datos revelan que los
usuarios insatisfechos respecto a la disponibilidad del
servicio de internet sin sistema es de 56,7% y con sistema
es de 26,7% lo cual significa una disminucion de 30% de
usuarios insatisfechos.

- De acuerdo al resultado obtenido; Los datos revelan que los
usuarios satisfechos respecto a la disponibilidad del servicio
de internet sin sistema es de 43,3% y con sistema es de
73,3% lo cual significa un aumento de 30% de usuarios
satisfechos.

- Para la comprobacién de esta hipotesis se utilizd la
distribucion Chi- Cuadrado cuyo valor Chi- Cuadrado
calculado es igual a 5.554 resulta ser mayor que el valor
Chi- Cuadrado de la tabla igual a 3.8415 por consiguiente se
rechaza la hipotesis nula y por ende se acepta la hipétesis
alternativa.

5.10.2. Comprobacion de la hipétesis especifica Hy
H>: es posible que con el uso de un sistema de gestion de red mejore la
velocidad de trasferencia del servicio de internet inalambrico de la

empresa Fibertel.
Conclusion:

- De acuerdo al resultado obtenido; Los datos revelan que los
usuarios insatisfechos respecto a la velocidad de

transferencia del servicio de internet sin sistema es de 60%
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y con sistema es de 23,3% lo cual significa una disminucion
de 36,7% de usuarios insatisfechos.

- De acuerdo al resultado obtenido; Los datos revelan que los
usuarios satisfechos respecto ala velocidad de transferencia
del servicio de internet es de 40 % y con sistema es de 76,7%
lo cual significa un aumento de 36,7% de usuarios

satisfechos.

- Para la comprobacion de esta hipétesis se utilizé la
distribucion Chi- Cuadrado cuyo valor Chi- Cuadrado
calculado es igual a 8.297 resulta ser mayor que el valor
Chi- Cuadrado de la tabla igual a 3.8415 por consiguiente se
rechaza la hipétesis nula y por ende se acepta la hipétesis
alternativa.
5.10.3. Comprobacion de la hipétesis especifica Hs
Hs: es posible que con el uso de un sistema de gestion de red Mejorar

la seguridad y privacidad de datos.
Conclusioén:

- De acuerdo al resultado obtenido; Los datos revelan que los
usuarios insatisfechos respecto a la seguridad y privacidad
de datos del servicio de internet sin sistema es de 53,3 %y
con sistema es de 26,7% lo cual significa una disminuciéon de
26,6% de usuarios insatisfechos.

- De acuerdo al resultado obtenido; Los datos revelan que los
usuarios satisfechos respecto a la seguridad y privacidad de
datos del servicio de internet sin sistema es de 46,7% y con
sistema es de 73,3% lo cual significa un aumento de 26,6%
de usuarios satisfechos.

- Para la comprobaciébn de esta hipotesis se utilizd la
distribucion Chi- Cuadrado cuyo valor Chi- Cuadrado
calculado es igual a 4.444 resulta ser mayor que el valor
Chi- Cuadrado de latabla igual a 3.8415 por consiguiente se
rechaza la hipotesis nula y por ende se acepta la hipétesis

alternativa.



5.10.4.Comprobacion de la hipétesis general
H: es posible que con el uso de un sistema de gestion de red optimizara
de manera eficiente la calidad de servicio de internet inalambrico de la

empresa Fibertel.
Conclusion:

- De acuerdo al resultado obtenido; Los datos revelan que los
usuarios insatisfechos respecto a la disponibilidad,
velocidad, seguridad del servicio de internet sin sistema es
de 56,7 % y con sistema es de 25,6% lo cual significa una
disminucion de 31,1% de usuarios insatisfechos.

- De acuerdo al resultado obtenido; Los datos revelan que los
usuarios insatisfechos respecto a la disponibilidad,
velocidad, seguridad del servicio de internet sin sistema es
de 43,3% y con sistema es de 74,4% lo cual significa un
aumento de 31,1% de usuarios satisfechos.

- Para la comprobacion de esta hipotesis se utilizd la
distribucion Chi- Cuadrado cuyo valor Chi- Cuadrado
calculado es igual a 17,991 resulta ser mayor que el valor
Chi- Cuadrado de la tabla igual a 3.8415 por consiguiente se
rechaza la hipotesis nula y por ende se acepta la hipétesis

alternativa.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6. CONCLUSIONES

1. En el caso de la disponibilidad del servicio de internet mejoré con el sistema
de gestidén de red Microtick Router hasta un 30% de usuarios satisfechos.
Para la comprobacion de esta hipétesis se utilizo la distribucién Chi- Cuadrado
cuyo valor Chi- Cuadrado calculado es igual a 5.554 resulta ser mayor que
el valor Chi- Cuadrado de la tabla igual a 3.8415 por consiguiente se rechaza
la hipotesis nula y por ende se acepta la hipétesis alternativa.

2. En el caso de velocidad de trasferencia descarga y carga del servicio de

internet mejoré con el sistema de gestion de red Microtick Router hasta un
36.7% de usuarios satisfechos.
Para la comprobacion de esta hipétesis se utilizo la distribucion Chi- Cuadrado
cuyo valor Chi- Cuadrado calculado es igual a 8.297 resulta ser mayor que
el valor Chi- Cuadrado de la tabla igual a 3.8415 por consiguiente se rechaza
la hipotesis nula y por ende se acepta la hipétesis alternativa.

3. En el caso de seguridad y privacidad de datos mejoré con el sistema de

gestion de red Microtick Router hasta 26.6% de usuarios satisfechos.
Para la comprobacion de esta hipétesis se utilizé la distribucién Chi- Cuadrado
cuyo valor Chi- Cuadrado calculado es igual a 4.444 resulta ser mayor que
el valor Chi- Cuadrado de la tabla igual a 3.8415 por consiguiente se rechaza
la hipétesis nula y por ende se acepta la hipétesis alternativa.

4. De acuerdo al resultado obtenido; Los datos revelan que los usuarios
satisfechos respecto a la disponibilidad, velocidad de transferencia de
internet, seguridad del servicio de internet sin sistema es de 43,3% y con
sistema es de 74,4% lo cual significa un aumento de 31,1% de usuarios
satisfechos.

Para la comprobacion de esta hipétesis se utilizo la distribucion Chi- Cuadrado
cuyo valor Chi- Cuadrado calculado es igual a 17,991 resulta ser mayor que
el valor Chi- Cuadrado de la tabla igual a 3.8415 por consiguiente se rechaza

la hipotesis nula y por ende se acepta la hipétesis alternativa.



RECOMENDACIONES

A continuacion, se formulan algunas recomendaciones orientadas a que esta
propuesta pueda implementarse de manera exitosa, no solamente en las
empresas inaldmbricas de internet donde se ha realizado el trabajo de
investigacion, sino en cualquier otra empresa que utilice tecnologias de

informacion.

PRIMERO: Ampliar la linea de vista de los equipos de distribucion del servicio

Wireless.

SEGUNDO: Realizar la suma de lineas en el router mikrotick de los diferentes

proveedores de internet para garantizar un mejor servicio de calidad.

TERCERO: Implementar politicas de firewall como bloqueo de puertos y a
atagues no deseados. Se habilitd un portal cautivo, la seguridad basada en
identidades por usuarios y contrasefia; con este portal, los usuarios tienen el
acceso a Internet de manera fiable.

CUARTO: Necesitamos considerar para optimizar la navegacion implementar

un servidor Linux Ubuntu.
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ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TABLA N° 02: Matriz de consistencia

TITULO

PROBLEMA DE INVESTIGACION

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

DISENO DE INVESTIGACION

METODO DE
INVESTIGACION

VARIABLES

“INFLUENCIA DEL USO DE UN SISTEMA DE GESTION DE RED EN
LA CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET INALAMBRICO DE LA
EMPRESA FIBERTEL, ANDAHUAYLAS”.

Problema general

¢,Cual es el impacto del uso de un sistema
de gestion de red en la calidad de servicio
de internet inalambrico de la empresa
Fibertel en la provincia de Andahuaylas?

Problemas especificos

a) ¢ Cémo influye el uso de un sistema de
gestion de red en la disponibilidad del
servicio de internet inalambrico de la
empresa Fibertel?

b) ¢ Como influye del uso de un sistema de
gestion de red en la velocidad de
transferencia de internet inaldmbrico de la
empresa Fibertel?

¢) ¢ Como influye el uso de un sistema de
gestion de red en la seguridad y privacidad
de datos del cliente del servicio de internet
inaldmbrico de la empresa Fibertel?

Objetivo general

Optimizar eficientemente el uso de un
sistema de gestion de red en la calidad de
servicio de internet inalambrico de la
empresa Fibertel.

Objetivos especificos

a) Mejorar la disponibilidad del servicio de
internet utilizando sistema de gestion de
red en la empresa inalambrico

b) Mejorar la velocidad de trasferencia del
servicio de internet utilizando sistema
de gestibn de red en la empresa
inalambrica Fibertel.

¢) Mejorar la seguridad y privacidad de
datos del cliente utilizando sistema de
gestion de red en la empresa
inalambrico Fibertel.

Hipotesis general

Es posible que con el uso de un
sistema de gestion de red optimizara
de manera eficiente la calidad de
servicio de internet inalambrico de la
empresa Fibertel.

Hipdtesis especificos

a. Es posible que con el uso de un
sistema de gestion de red mejore
la disponibilidad del servicio de
internet inalambrico de la empresa
Fibertel.

b. Es posible que con el uso de un
sistema de gestion de red mejore
la velocidad de trasferencia del
servicio de internet inalambrico de
la empresa Fibertel.

c. es posible que con el uso de un
sistema de gestion de red Mejorar
la seguridad y privacidad de datos.

investigacion

experimenta pura

Gl1:E1 - E2

G2:E1 X E2

Variable
independiente:

Influencia del uso
sistema de gestion de
red

Variable
dependiente:

Calidad de servicio de
internet  inaldmbrico
de la empresa
Fibertel, Andahuaylas

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N° 02: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS-INDICADORES

TABLA N°03: Instrumento de recoleccion de datos-indicadores

finooligy | e b i:'im‘ S| I R

T T e o | [ I Lol o] PPN

— camdeacverdodess | de lafied e carga de acuerdo de sy b Red limbica?

pancmtntad? | Inalimbrica? phan cortrada’

1 ConSistema | bueno mak buens 5in Sistema mako buena mak
? Con Sistema maks bueno mako Sin Sistema mako mako bueno
3 ConSistema | bueno bueno malo 5in Sistema mako mako mak
4 ConSistema | bueno buena bueno Sin Sistema bueno bueno bueno
5 ConSistema | bueno mik mak 5in Sistema bueno mak mak
] ConSistema | bueno buens buen 5in Sestema mako mak mak
1 ConSistema | bueno buens bueng 5in Sistema bueno bueno bueno
] ConSistema | bueno bueno bueno 5in Sistema bueno malo bueno
3 ConSistema | bueno buena bueno Sin Sistema mako mako mak
0 Con Sistema mak buena bueno Sin Sistema bueno buena bueno
1l ConSistema | bueno buens mak 5in Sistema bueno bueno mak
2 | ConSistema |  bueno maly busno | SinSistema busens maly bueno
5] Con Sistema bueno mako bueno Sin Ststema mak mak maky
" Con Sistema mak malo bueno Sin Sistema bueno bueno bueno
B ConSistema | bueno buena bueno Sin Sistema mako mako mak
] ConSistema | bueno buena bueno Sin Sistema bueno buena bueno
] ConSistema | bueno buens buen 5in Sistema bueno mak mak
1B LCon Sistema bueno bueno mak Sin Sistema bueno bueno bueno
;] Lon Sistema malo bueno bueno Sin Sistema bueno bueno bueno
2 | ConSistema |  bueno buena bueno Sin Sistema mako mako mak
n ConSistema | bueno buena bueno Sin Sistema mako mak mak
22 | ConSistema | bueno mak mak Sin Sistema mako mak mak
3 | ConSistema mak buens buen 5in Sistema bueno bueno bueno
# [ ConSistema |  bueno buena bueno Sin Sistema bueno bueno bueno
% | ConSistema maky bueno bueno 5in Sistema mako mako mak
2% | ConSistema | bueno mak bueno Sin Sistema mako mak mak
21 | ConSistema mak buena mak Sin Sistema mako mak bueno
2 | ConSistema | bueno buen buene Sin Ststema mako mak mak
B | ConSistema mah buens mako Sin Sistema buena bueno bueno
30 [ ConSistema|  bueno bueno bueno Sin Sistema malo mako maly

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N° 03: TABULACION DE DATOS NUMERICOS SPSS-23

TABLA N° 04: Tabulacién de datos numéricos SPSS-23

Al Al Ad o D 03
01 o2 01 o2 01 o2
01 o o2 ol o2 ol
01 o1 01 o2 LiF] ol
o2 oz o2 oz oz o2
o2 o 01 o2 01 L]
01 o 01 o2 L o2
o2 o2 o2 o2 LI o2
o2 o1 o2 oz oz oz
o1 o L o2 oz o2
LLF 02 o2 o 02 o2
o2 o2 01 o2 o2 ol
02 o1 o2 o2 01 o2
m o m L1F o LLF
o2 o2 o2 o1 01 o2
01 o 01 o2 o2 o2
o2 o2 o2 o2 L o2
oz o1 o1 oz oz oz
oz o oz o2 o2 ol
o2 02 o2 o o2 o2
01 o 01 o2 o2 o2
01 L] ] 01 o2 LiF] 02
01 o L o2 01 o1
o2 o2 o2 o1 02 o2
o2 o2 o2 o2 o2 o2
01 o 01 ol LiF o2
m o o L1 o 02
o1 ol L ol o2 ol
01 o 01 02 n2 02
o2 o2 o2 ol LLF] ol
o1 o1 01 o2 LiH] 02

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO N° 04: TABLA DE CHI-CUADRADO

TABLA Ne¢ 05: TABLA DE CHI-CUADRADO

P=Probabilidad de encontrar un valor mayor o 1gual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

vip

0,001

0,0025

0,005

0,01

0,025

0,05

0,1

0,15

0,2

0,25

03

0,35

0.4

0,45

0.5

o)

4.1404

14794

66349

5013

138150

119827

10,5965

92104

13778

3845

2,055

10711

1424

13233

10742

04735

0,083

05707

14549

39915

46052

3,794

1218

11116

24079

1,019%

18320

15970

13463

16,2660

143201

125381

113449

9344

14147

0,514

53170

4416

41083

36049

31831

19462

16430

23060

134662

104238

14,8602

132707

11,1433

94877

1,1

671444

3,880

3385

4478

44377

4446

3871

33567

05147

18,3854

16,7496

15,0803

12,8323

11,0705

9,233

8,115

72803

0,6257

b,lli44

33731

51319

471178

44513

14375

101491

185473

164119

144494

123916

116440

3,461

43581

TH08

Al

b,6948

60,2108

37631

33481

24,3113

11402

0,277

184733

16,0124

14,0671

120170

10,7479

98032

90371
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18061

7.832

68000

03458

26,1239

13742

11,9549
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—
[—
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16,7569

17250
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—
[ =)

25

Ji 3182

152997
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—
Ll
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23620
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15,2020
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£ =
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N
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—
E= =]

423119

30410

37,1564

HB052
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ek
=
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193374
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19,6151

17,6620

26,1711

14,9348

134578

118876

11,9913

11,1470

N3

[ d
ek

48,2676

452041

43,7957

40,289

36,7807

339245

30,8133

pik ]

17,3013

20,0395

149390

13,073

13,0307

111663

13370

[
Caa

44,7176

{4231

M54

41,6383

S0750

31T

JL069

195712

AN

17,1413

16,0184

250053

24,1684

23,1852

03

|
e .

SL1TY0

48,0330

455584

42,9798

30,361

JoAlS0

33,192

31,1325

29,5533

18411

170960

16,0625

15,1064

24,2037

13347

[
- 1)

SLO18T

494351

46,9280

#3140

40,6463

37,6525

3816

31,1825

30,6752

10,3388

151719

17,1183

16,1430

13118

4.3%0h

[
—

0511

50,4291

45,2808

45,6416

41,9331

338851

355632

334293

31,7946

34346

1914063

1730

17,178%

26,1395

15308

[ ]
-3

354751

SL1IS

49,6450

46,9628

43,1945

40,1133

30,7412

H5T30

32117

315184

J0.3193

19,1266

182141

17,2569

203303

[
= =]

08918

53503

50,9936

45,1751

44,4608

4,331

313159

357150

34,0266

31,6205

J13909

WM

19486

282740

173362

J5)

38,3006

3.9662

31,3355

49,5878

457133

42,3569

30,0873

36,8338

35,144

33,7109

J14611

31,3308

30,1825

292908

183301

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N° 05: LOG DE MICROTICK

(Y admin@ 10,07, (FBERTE  Wings ==
Session  Settings  Dashbeard
K || 4| | Safe Mode | Session:| 10.10.71 B E

A& Quick Set B
1 CAPsMAN al ¥
| Interfaces Jan/20/2017 20:19:42 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1: intializing... *
T Wireless Jan/20/2017 20:19:42 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: connecting...
Wl Jan/20/2017 20:19:52 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: terminating.... - disconnected
\ay Dridge Jan/20/2017 20:19:52 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: disconnected
& PPP Jan/20/2017 20:20:02 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: intializing...
Jan/20/2017 20:220:02 memory  pppoe, ppp, info pppog-out1: connecting...
%= Switch Jan/20/2017 20:20:12 memory  pppoe, ppp, info pppog-out1: teminating .. - disconnected
12 Mesh Jan/20/2017 20:20:12 memory  pppoe. ppp. info pppog-out1: disconnected
o N Jan/20/2017 202022 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1: intializing...
= Jan/20/2017 202022 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1: connecting...
o7 MPLS [+ |Jan/20/2017 20:20:32 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1: teminating... - disconnected
‘:o Routin 3 Jan/20/2017 20:20:32 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out; disconnected
’ a Jan/20/2017 20:20.42 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1; intializing...
o) System [+ |Jan/20/2017 20:20.:42 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1; connecting. ..
Q (sues Jan/20/2017 20:20:52 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1: terminating... - disconnected
Jan/20/2017 20:20:52 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: disconnected
|| Files Jan/20/2017 20:21:02 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: intializing....
Log Jan/20/2017 20:21:.02 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: connecting...
= Jan/20/2017 20:21:12 memory  pppoe, ppp, info pppog-out1: teminating .. - disconnected
a‘:ﬁ Radius Jan/20/2017 202112 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: disconnected
}é Taols I Jan/20/72017 20:21:22 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: intializing...
Jan/20/2017 20:21:22 memory  pppoe, ppp, info pppog-out1: connecting...
B Mew Teminal Jan/20/2017 20:21:32 memory  pppoe, ppp. info pppog-out1: teminating .. - disconnected
[ MetsROUTER Jan/20/2017 20:21:32 memory  pppoe, ppp. info pppoe-oUt1: disconnected
T_ - Jan/20/2017 20:21:42 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1: intializing...
'W Partition Jan/20/2017 20.21.42 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1; connecting...
| Make Supout Jan/20/2017 20:21:52 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1; teminating... - disconnected
Jan 2072017 20:21:52 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1; disconnected
€ Manual Jan/20/2017 20:21:58 memory  system, info, account  user admin looged in from 10.10.7.119 via winbex
@ Mew WinBax Jan/20/2017 20:22.02 memory  pppoe, ppp. info pppoe-out1: intializing...
=— Jan/20/2017 20:22.02 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: connecting...
Euct Jan/20/2017 20:22.12 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out 1: terminating .. - disconnected
Jan/20/2017 20:22.12 memory  pppoe, ppp, info pppoe-out1: disconnected .

Fuente: Elaboracién propia.



ANEXO N° 06: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestion de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mads sincero posible.

Nombresyapelido: N|TREDO (€01 HUAM AN t
Direccion: O RRVID RUM| RUN\
DN HIK K20 :
" ) 7 € ({
QAQASD (= | M
N°deCelular: A\ bl O
seo N dsculiNe EpAD /-
HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS
MUJER DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS s

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho
insatisfecho 2%
satisfecho

Muy satisfecho

BIWIN -
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¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen

b gt
sin fallos, cortes, errores o incidentes?
£Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 lincidentes? /
4 |¢Quétanbueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?
5 ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y selucionar los incidentes? X
g |¢Su servicio deinternet estd disponible las 24 horas del dia? )(
7 ¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estdn disponible?
g |¢Considera que fo equipos que se le instala son de alto rendimiento? /|

13

9 éESé atisfech n la velcidad d decrga de cuerdo de su pln contratado;

10 ¢ Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado? /\
Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad

11| contratado? /‘(

12 X |

¢Como califica usted la calidad del servicio de internet que te ofrecen?

¢Considera la privacidad y los datos personales “estan roteidos cuando accede a la red de
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

¢Al ingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

15

16 | ¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados? ><

17 | ¢Como calificarfa elnivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica? X
18 | ¢Considera que es importante el bloqueo de paginas de adultos para el controf de sus hijos? %

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombres y apellido: Mok A \ec A 8¢
Direccién: py- Cof Y

DNI:

N° de Celular:

SEXO I EDAD
HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS

MUJER DESDE 36 A 54 ANOS

DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin la
Siguiente escala.

Muy pésimo
Pésimo
Bueno

Muy bueno

BIWIN|=
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NEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ESPECTO A LA DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET

¢El servicio de internet syfre cortes frecuentes?

1 No

2 ¢ Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes?
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los

3 |incidentes?

4 | éQuétanbueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?

5 ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes?

6 |éSu servicio de internet esté disponible las 24 horas del dia?

7 | éAlacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponible?

g | ¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

Respecto a la Velocidad de transferencia garantizada

9

¢ Esta satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

10

¢ Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

11

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

12

¢ Cémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

Seguridad y privacidad de datos del usuario {

13

éConsidera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a.la red de
internet?

14

éAl ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

16

¢Considera que cuando ingresa al internet esta expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

¢Como calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢ Considera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

-
&
x

i

3
=
-
=
=

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

L

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestidn de red en la calidad de servicio de internet inaldambrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombres y apellido: Joincens A uan,, ey
Direccién: L o5 INIGELES T 43Y
DNI: Fl1252 %2
N°deCelular: I 4L E1S T3 &
SEXO EDAD
s HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS
: MUJER DESDE 36 A 54 ANOS >
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
Para evaluar las variables, marcar con una "x” en el casillero correspondiente segun la
Siguiente escala.

Muy pésimo
Pésimo
Bueno

Muy bueno

HIWINI=
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R = — e
¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

éLos dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes?

¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
incidentes?

¢Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?

¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes?

¢Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia?

¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estdn disponible?

¢Considera que 1o equipos que se le instala son de alto rendimiento?

¢Esta satisfecho con la velocidad de descarga de écuerdo de su plan contratado?

10

¢Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

11

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

12

13

éComo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

¢Considera la privacidad y lbs datos personales estdn protegidos cuando accede a la red de
internet?

s
2

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Alingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

16

éConsidera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢éConsidera que es importante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

~ A

iMuchas gracias ! / W
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ESTIMADO CLIENTE:

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestion de red en la calidad de servicio de internet inaldambrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los més sincero posible.

Nombres y apellido: F‘L\L)\ \?wtcw\ 1 (\a

Direccion: Dy - Nocoly Yoo

DNI: 3\W\3(203
N°de Celular: S 33159 ¢ 7
SEXO EDAD
< HOMBRE DESDE 18 A 36 A§IOS
DESDE 36 A 54 ANOS X<
MUJER
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
_Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segun la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho

insatisfecho

satisfecho

BHIWIN =

Muy satisfecho
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widhy

=

¢Estd satlsfechco la velocda de descarga de acuerdo de su plan ontratado?

¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?
2 ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? ' )<
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes? x
4 ¢Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? X
5 | ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes? %
g | ¢Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia? X
7 ¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estdn disponible? v
g |cConsidera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento? X

¢Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

¢Como caiifica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

.‘2&
0 accede a la red de

= g z 2 = SRS — s
¢Considera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuand

internet?

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

14 b
15 | ¢Alingresar directamente al internet considera que es mas rapido? X

16 | ¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintepcionados? X

17 | {Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica? %
1g | ¢Considera que es importante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos? X/

iMuchas gracias !
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ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

confidencial, Asi que le agradeceremos ser los més sincero posible.

. o R3GU
Nombres y apellido: [FR0#m (3 A Tccotvy e

Direccion: AU 5B Lxeg iy

DN &4 O 16 i& 0o

N° de Celular:
SEXO
HOMBRE
MUIJER

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS

DESDE 36 A 54 ANOS

DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

' Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segin la

Instrucciones
Siguiente escala.
1 | Muy insatisfecho
2 | insatisfecho
3 | satisfecho
4 | Muy satisfecho
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¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

1
2 ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacién de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? .<
$Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes? =
4 $Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? ~
5 ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes? .
g | €Su servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia?
7 ¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponible?
g | ¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

¢ Esté satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

9
P
10 ¢Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado? A
Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
11 | contratado? poan

12

¢Coémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

Y prix

13

éConsidera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de

internet?

14

Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Alingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

16

¢Considera que cuando ingresa al internet esta expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

iCémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢Considera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los més sincero posible.

Nombres y apellido:‘rc\‘b \\c&ﬂp@-\\ e e

Direccién: Dy - ™S Qb el Sed

DNI: ‘3\_\ 3‘““"{

N° de Celular:
SEXO EDAD
X HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS
i MUJER DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS r "4

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segiin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho
tnsatisfecho
satisfecho

Muy satisfecho

W N
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RESPECTOALAI

ISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET
1 ¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?
2 ¢éLos dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? X
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes?
4 |¢Quétanbueno esel soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? .
5+ |¢Qué tanbueno sonen atender su solicitud y solucionar los incidentes? Sl
6 | ¢Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia? .
=3 Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponibie? 5(
8 ¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento? |

Velocidad de transferencia gar:

¢ Esta satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

10

¢ Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

1

[

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

12

¢Cémo caiifica usted la caiidad del servicio de internet que le ofrecen?

Segurid

13

¢Considera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es mds répido?

16

¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

K

17

éCémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢Considera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ESTIMADO CLIENTE:

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia de! uso de un sistema de gestidn de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mds sincero posible.

womwresvapeiso: YU R)g1 45T
Direccién: ‘\\(\ \\)‘ BIRAII 4

6154620

DN
N° de Celular:
SEXO
X HOMBRE
MUJER

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS (25
DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones

Siguiente escala.

_ Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin la

Muy insatisfecho

insatisfeche

satisfecho

BiWiN =

Muy satisfecho
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¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen

2 2 P
sin fallos, cortes, errores o incidentes?
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 lincidentes?
4 |¢Quétanbueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?
5 |¢Quétan bueno sonen atender su solicitud y solucionar los incidentes?
g | éSu servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia?
7 | éAlacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estén disponible?
g |¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

d de transferencia garantizada

¢éEstd satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

¢Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

éCémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

de datos de o=

¢éConsidera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Alingresar directamente al internet considera que es mas répido?

16

¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢Considera que es importante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia de! uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mds sincero posible.

Nombres y apeliido: FAMY Me et \)UP\D L\AN‘Q\- \

Direccion:  SALNRS

DNE (g 2231 | 6

N° de Celular:
5RO EDAD
HOMBRE DESDE }s A36 A§IOS
MUJER DESDE 36 A 54 A?OS A
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
_Para evaluar las variables, marcar con una “x" en el casillero correspondiente segiin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho
insatisfeche
satisfecho

Muy satisfecho

PiWiN =
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¢El servicio de lnternet sufre cortes frecuentes?

1

2 ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacién de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? (
£Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los

3 lincidentes? e

4 £Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? e

5 $Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes? &

6' | éSu servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia? P

7 ¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estdn disponible? «

8 ¢ Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento? Vi

¢Estd satlsfecho conla velocndad de descarga de acuerdo de su plan contratado7

9
10 $Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?
>
Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
11 | contratado? X
12

¢Como califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

¢Considera Ia pnvaadad y los datos personales estan protegldos cuando accede a la red de

13 |internet? X
14 ¢Al ingresar su usuarioy contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15 ¢Al ingresar directamente al internet considera que es mds rapido?

16 ¢Considera que cuando ingresa al internet esta expuesto al virus y ataques malintencionados?

17 :Cémo calificarfa el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica? X|

18

¢Considera cﬂe es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !

114



ESTIMADO CLIENTE:

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los més sincero posible.

Nombres y apellido: ’d’Ob& —F&M H&\Q
Direccién:  SeAia~

DNE 2Ll 6Urio6

N° de Celular:
SEXO
X _| HOMBRE
MUJER

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS e
DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones

. Para evaluar ias variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segiin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho

insatisfecho

satisfecho

W e

Muy satisfecho
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¢EI servicio de mternet sufre cortes frecuentes"

: <
) ¢éLos dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? b
$Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes?
4 ¢Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?
5 $Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes? x|
6 - | ¢Su servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia?
7 | éAlacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estén disponible? x|
g |<Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento? 3
Jspecto ala Velamdad de transferencia garanﬂaada - tiala

¢Estd satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

9
rC

10 éEsta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado? \
Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad

11 | contratado?

12 | ¢Cémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen? bdl
ridadyprlvacldaédedatosdel suarioc - -
¢Considera la privacidad y los datos personales estan protegldos cuando accede a la red de

13 |internet? <

14 | ¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo? |

15 éAlingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

16 | ¢Considera que cuando ingresa al internet esta expuesto al virus y ataques malintencionados? i

17 | ¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica? A

18

¢Considera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ESTIMADO CLIENTE:

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia de! uso de un sistema de gestion de red en iz calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posibie.

Nombres y apeilido: “9\ “\_ “‘IQ\\\?“ YS)\\‘&\\
Direccién: )-{. \B\\\'\ﬂ“m;\\

on: U6 13 1810

N° de Celular:
SEXO
HOMBRE
MUJER

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS 4
DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones

Siguiente escala.

. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin la

Muy insatisfecho

insatisfecho

satisfecho

BiW| e

Muy satisfecho

117



¢éLos dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen

2 . -
sin fallos, cortes, errores o incidentes? ><
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los X
3 |incidentes?
4 |¢Quétanbueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? X
5 ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes? X
6 | ¢Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia? X(

¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponible?

¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

Respecto a la Velocidad de transferencia garantizada

¢Estd satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

9
10 ¢ Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado? X
Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
11 | contratado? /‘,“
12 | ¢Como califica usted la calidad del servicio de internet que ie ofrecen?
éConsidera la privacidad y los datos personales estdn protegidos cuando accede a la red de
13 |internet?
14 | €Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo? ><
15 ¢Al ingresar directamente al internet considera que es més répido? X
16 | ¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?
17 ¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica? x
1g | ¢Considera ciue es importante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigaci6én que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los més sincero posible.

Nombres y apellido: D1 | ymay ShoOs\VE QX ocen ke
Direccion: R avnay Ruwvd

DNE 3 Lel b 2312

N° de Celular:
SEXO EDAD
| HOmBRE DESDE 18 A 36 ANOS s
MUJER DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
* Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el easillero correspondiente segin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho
insatisfecho
satisfecho

Muy satisfecho

BWINe=
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DEL SER!

= ‘3 o . > %4
$El servicio de internet sufre cortes fr

<
) ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen k
sin fallos, cortes, errores o incidentes? N
$Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes? e
a $Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?
5 £Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes? <
6 " 1éSu servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia? ¢
7 ¢ Al acceder al internet las paginas web gue utiliza siempre estan disponible? Se
8 s Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

¢ Esta satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

; Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
11 | contratado?

e

12 | ¢Cémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

aConsidera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
13 |internet?

14 ¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15 ¢ Al ingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

16 iConsidera que cuando ingresa al internet esta expuesto al virus y ataques malintencionados?

17 iCoémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18 ¢Considera que es importante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ESTIMADO CLIENTE:

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia del usc de un sistems de gestién de red en la calidad de servicio de internet inalémbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los més sincero posible.

Nombres y apeliido: | E\\“\&;‘&\\“ ““‘.‘N““
Direccién: %\& \Y)‘ Q&\\\\“‘

oni: 0P

N° de Celular:
SEXO
X HOMBRE
MUJER

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS
DESDE 36 A 54 ANOS X
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones

Siguiente escala.

.. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin Ia

1 | Muy insatisfecho
2 | insatisfecho

3 | satisfecho

4 | Muy satisfecho
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ESPECTO ) DEL SERVIC

¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

1

2 ¢éLos dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes?
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los

3 |incidentes?

4 |<¢Quétanbueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?

5 $Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes?

6| ESu servicio de internet esté disponible las 24 horas del dia?

7 | ¢Alacceder alinternet las paginas web que utiliza siempre estan disponible?

g | ¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

¢ Estd satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

10

¢ Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

11

Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

12

éCoémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

el

13

¢éConsidera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es més rapido?

16

¢Considera que cuando ingresa al internet esta expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inalambrica?

18

¢Considera cjue es importante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTd DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombres y apeliido: FO:N\y H«Oﬂ\x‘h \3,}\9@
Direccion: Q. C ox\s.:g,\\x.\c\u;:h

DNE (1 (27 e

N° de Celular:
SEXO EDAD
HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS <X
DESDE 36 A 54 AN
s i D:SDE si A iz Aﬂgi

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segun la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho
insatisfecho
satisfecho

Muy satisfecho

BlWiN (=
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N

¢El servicio de |nternet sufre cortes frecuentes7

i !

2 ¢éLos dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes?
$Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los

3 |incidentes?

4 $Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?

5 $Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes?

6' [¢Su servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia?

7 ¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponible?

¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

¢ Estd satisfecho con Ia velomdad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

¢Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

éComo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

¢Con5|dera Ia pnvacndad y Ios datos personales estan proteg|dos cuando accede a Ia red de

internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

16

;Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

iCémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

:Considera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !

124



ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestidn de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mds sincero posible.

Nombres y apeliido: ©OVARLD D A\{ quiph s AH UIS

Direccion: C W o G( pogLio

DN Y03 6F32

N° de Celular:
SEXO EDAD
x HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS ,\/
MUJER DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho
insatisfecho
satisfecho

Muy satisfecho

BiWiN =
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PECTO A LA DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET

¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

! ¢
2 ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? <
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes? s
4 |¢Quétanbueno eselsoporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? <
£ ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes? I
. |g +|¢&Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia? 9,
7 ¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponible? -
g |<¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento? vl
Velocidad de transferencia garantizada 12

¢Estd satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

10

¢ Esté satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

1

[

Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

12

¢Cémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

Seguridad . datos del ust

13

¢éConsidera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢ Al ingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

XK AR

16

¢éConsidera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

i7

éCémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

A

18

¢éConsidera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ESTIMADO CLIENTE:

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

La presente encuesta es parte de una investigaciéon que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestidn de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los més sincero posible.

Nombres y apeliido: “%““ \‘(\¥i\“ “‘“‘\‘)
Direccién: \‘ \\“\D\\\\)\

DNI: 3\ 1T ks

N° de Celular:

SEXO

, HOMBRE
MUIJER

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS
DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones

. Para evaiuar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho

insatisfecho

satisfecho

HiWIN|=

Muy satisfecho
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RE

CT

¢éEl servicio de internet sufre cortes frecuentes?

1

2 ¢éLos dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? y
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los

3 lincidentes? X

4 |¢Quétanbueno esel soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? g X

5 (<Quétan bueno sonen atender su solicitud y solucionar los incidentes? X

6 » | ¢Su servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia?

7 | éAlacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estén disponible?

g |<¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

¢Estd satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

10

¢Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

11

Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

12

¢C6mo califica usted la calidad del servicio de internet que ie ofrecen?

i3

¢éConsidera la privacidad y los datos personales estén protegidos cuando accede a la red de
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es més rdpido?

16

¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

<D<

17

¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inalambrica?

18

¢Considera qﬁe esimportante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestidn de red en a2 calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombres y apeilido: (Mu\ A wis ke Beomiriclin
Direccion: Q&A«V\WQ

DNE 20 3oll g

N° de Celular:
SEXO EDAD
HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS
UIER DESDE 36 A 54 ANOS 2
2 DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segin la
Siguiente escala.
1 | Muy insatisfecho
2 | insatisfecho
3 | satisfecho
4 | Muy satisfecho
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DEL

¢éEl servicio de internet sufre cortes frecuentes?

d K
2 ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? )<
éQué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 lincidentes? 4
4 |éQuétanbueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? %
5 |<Quétanbuenosonen atender su solicitud y solucionar los incidentes?
6 - | €Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia? 9%
7 | éAlacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estén disponible?
g | <¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

¢Esta satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

> K
10 ¢Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?
%
Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
11 | contratado? %

12

¢Como califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

¢éConsidera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de

13 linternet?

14 | ¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo? E

15 | ¢Alingresar directamente al internet considera que es méas rapido? X1
16 | ¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados? %

17 | ¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inalambrica? v

18 | ¢Considera due esimportante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos? §%

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestidn de red en Ia calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombres y apeliido: ?\D\.\{ 31\“\‘3& ’?“\“\\\\\U
Direccién: }\\l Jikon EABINUIY

DNI: ulnqug
N° de Cel.ular:q\\}ﬁj\ﬁgﬂ

SEXO EDAD

X | Homere DESDE 18 A 36 ANOS PN
ST MukR DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
.. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segiin l2
Siguiente escala.

[ 1 [ Muy insatisfecho ]

2 | insatisfecho |
3 | satisfecho
4 | Muy satisfecho
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DEL SER i

¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

) ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes?

£Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes?

4 |¢éQuétanbueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?

5 |¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes?

6 - |¢Su servicio de internet estad disponible las 24 horas del dia?

7 | éAlacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estén disponible?

g |<¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

 transferencia izada

9 ¢Estd satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plah contratado?

10 ¢Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
11| contratado?

12 | éComo califica usted la calidad del servicio de internet que ie ofrecen?

¢éConsidera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
13 linternet?

14 | ¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15 | {Alingresar directamente al internet considera que es més rapido?

P

16 | ¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

17 | €€6mo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

1g | ¢Considera due esimportante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ESTIMADO CLIENTE:

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

: La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia del usc de un sistema de gestion de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posibie.

Nombres y apeilido: “\ Lmn\de [@SNONVNVEN

Direccion: AV . A\Lj acvebe TV

ONE N Q20! 300

N° de Celular:

SEXO

~4_ HOMBRE
MUIER

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS
DESDE 36 A 54 ANOS >
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones

_Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin la

* Siguiente escala.

Muy insatisfecho

insatisfecho

satisfecho

B{W N

Muy satisfecho
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RESPECTO»ALADISPONIBILIDAI) DEL SERVICIO DE INTERNET = e o

¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

1
) ¢éLos dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? bl
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes?
4 |¢Quétanbueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? ¢
5 ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes?
g | ¢Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia? A
7 | éAlacceder al internet las péaginas web que utiliza siempre estén disponible? v
g |¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

Respectoala Veiomdad detransferenciagacanﬂzada e S =

¢Estd satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

4 K
10 ¢Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
11 | contratado? X

12

a_Cémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

¢Con5|dera la pnvaudad y los datos personales estan protegldos cuando accede alaredde

13 |internet? %
14 | €Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo? %
15 | ¢Alingresar directamente al internet considera que es mds rapido? B%
16 | cConsidera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

17 | ¢Cémo calificarfa el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica? M
1g | ¢Considera que esimportante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos? x|

iMuchas gracias !
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ESTIMADO CLIENTE:

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia de! uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombres y apeliido: Qoxw., Yw«\dxi Q@?c Corenads

Direccién: N\ . ™ Ooqu\,\.A SoN

DN

RMuUsT 16 re

N° de Celular:

SEXO

HOMBRE

-l

MUIJER

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS X
DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho

insatisfecho

satisfecho

B{W|N R

Muy satisfecho
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NIBILIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET

¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

1 ~

2 £LOS QISPOSItiVOS extras que se Conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes?
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los

3 |incidentes?

4 |¢Quétanbueno eselsoporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?

£ ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes?

6+ | €Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia?

7 | ¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estén disponible?

g |cConsidera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

> transferen

¢ Esta satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

10

¢ Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

11

Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

12

éComo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

idad de uario

13

¢Considera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

16

¢éConsidera que cuando ingresa al internet esta expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

éCémo calificarfa el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢éConsidera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:
La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inalémbrico

de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los més sincero posible.

Nombres y apellidogw N J—Zﬂ/k @LL( W
Direccion: g = e

DNE 2((3620Y

N° de Celular:
SEXO EDAD
HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS 7
= MUJER DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
.. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin la

Siguiente escala.

1 | Muy insatisfecho
2 | insatisfecho

3 | satisfecho

4 | Muy satisfecho
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RESPECTOA LA DISPQNIBMDAB DEL SERVICIO DE INTERNET

NDELCLENTE e e

1 $El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores 0 incidentes?

:Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes?

a ;Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?

5 $Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes?

g | €Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia?

7 ¢ Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponible?

8 i Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

A0 e

Rgépecto ala Veloctdaddetransferenciagarantlzada e s e e e ~=

it
i
w
»

9 ¢ Esta satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

10 ¢ Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad

11 | contratado? X
12 aCémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen? 2
$é§uridad ¥ pﬁvacldad de datos del usuario : 1lzia|a

¢Considera la privacidad y los datos personales estén protegldos cuando accede a la red de
13 |internet?

< |||

14 ¢Al ingresar su usuarioy contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15 ¢ Al ingresar directamente al internet considera que es més rapido?

«

17 :Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inalambrica?

16 iConsidera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados? \

18 | ¢Considera gue es importante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:
La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en fa calidad de servicio de internet inalémbrico

de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mds sincero posible.

Nombres y apellido: \‘\?\Y\.\)@ 3};{\‘\8(\ ?Q“Q
Direccion: \\ \\Q\R SQ‘.\\\(X
pNi: 350300y

N° de Celular:
SEXO EDAD
HOMBRE DESDE 18 A 36 AISJOS
X MUJER DESDE 36 A 54 Atlos X
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
- Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segiin la
Siguiente escala.

1 | Muy insatisfecho
2 | insatisfecho

3 | satisfecho

4 | Muy satisfecho
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RESPECTO A LA DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET

¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

1

2 ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes?
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los

3 |incidentes?

4 |¢Quétanbueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?

5 | {Qué tan bueno sonen atender su solicitud y solucionar los incidentes?

g - | ¢Su servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia?

7 | ¢Alacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponible?

g |¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

@l la’ Velocrdad de transferencfa garanttzad&

¢Esté satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado7

¢Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

cCémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

i de datos del usuano

13

¢Con5|dera Ia pnvacudad y Ios datos personales estan protegldos cuando accede ala red de
internet?

14

¢éAl ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Alingresar directamente al internet considera que es mds rapido?

16

¢éConsidera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

X

17

¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢Considera due esimportante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigaciéon que tiene por finalidad conocer como la
influencia del usc de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inalémbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que ie agradeceremos ser 10s mas sincero posibie.

Nombres y apeilido: S 0n( 4O P ato P§ nex

pireccion: CORLEBAM A

onE: 2oLf0goll

N° de Celular:
SEXO EDAD
HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS
MUJER DESDE 36 A 54 ANCS B9
X DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
_ Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segiin la
Siguiente escala.

1 | Muy insatisfecho
2 | insatisfecho

3 | satisfecho

4 | Muy satisfecho
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3 ¢El servicio de mtemet sufre cortes frecuentes” )A \J
¢ Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacién de internet se mantienen
P P
sin fallos, cortes, errores o incidentes? X
$Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes? X
4 $Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? X
5 $Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes? s
6+ iSu servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia? X
7 ¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponible? X
8 ¢ Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento? M

sp loci “’d’detransfewncia garamizad : =
¢Esta satlsfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

10 ¢ Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
11 | contratado?

12 | ¢Cémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

¢Considera la pnvac:dad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de

13 |internet? e
14 Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo? X
15 Al ingresar directamente al internet considera que es mas rapido? >

16 ¢Considera que cuando ingresa al internet esta expuesto al virus y ataques malintencionados? L

17 $Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica? X

18 :Considera que es importante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos? X J

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestidén de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombres y apeliido: N o\ ey Navarro N lvanw <o
Direccién: A Ney N ake

DN Ho36L3l Y

N°® de Celular:
A HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS )
MUJER DESDE 36 A 54 ANOS poa
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
.. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho
insatisfecho
satisfecho

Muy satisfecho

RiWIN|=
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RESPECTO DA

SERVICIO DE INTERNET

¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

1

) ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes?
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los

3 |incidentes?

4 ¢Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?

5 ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y selucionar los incidentes?

g +|éSu servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia?
7 | éAlacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estén disponible?
g | ¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

¢Esta satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

¢ Est4 satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

$Cémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es mas répido?

16

¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

i7

:Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢Considera que es importante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCIGN DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:
La presente encuesta es parte de una investigaciéon que tiene por finalidad conocer como la
influencis del uso de un sistema de gestién de red en !z calidad de servicio de internet inalémbrico

de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombres y apeliido: ?6"\ Cordove P’& Hea
Direccion: Qe MowYe

DNE 316 ru Lo

N° de Celular:
SEXO EDAD
| HOMBRE DESDE 18 A 36 AflOS <
MUJER DESDE36A54 ArjOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin Ia
Siguiente escala.

Muy insatisfecho
insatisfecho
satisfecho

Muy satisfecho

BW|IN|=
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RESPECTO A LA DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET

¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

|
5 ¢éLos dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? )<
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes?
4 |¢éQuétanbueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? P
5 ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes? )<
‘s +| €Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia?
7 ¢éAl acceder al internet las pdginas web que utiliza siempre estan disponible?
g |<¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

10

¢Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

11

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

12

¢Coémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

13

internet?

14

¢éAl ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es mas répido?

16

¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

¢Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢Considera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ESTIMADO CLIENTE:

ANEXO 1: INSTRUMENTQ DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inalémbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombresy apetido: DIVE LRITND Sy
pireccion: 1V 10 Yol W Sok-

oni: UE30BR

N® de Celular:

SEXO

<. | HOMBRE
MUJER

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS X
DESDE 36 A 54 ANOS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones

Siguiente escala.

Muy insatisfecho
insatisfecho
satisfecho

Muy satisfecho

BiW(N|-

_Para evaluar las variables, marcar con una “x" en el casillero correspondiente segtin ia
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¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

1
e

2 ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen

sin fallos, cortes, errores o incidentes? b s

éQué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes? X
4 ¢Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? X
5 ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionar los incidentes? X
g | ¢Su servicio de internet estd disponible las 24 horas del dia? x
7 | éAlacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estén disponible?
8 ¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

¢ Estd satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

10

¢ Esté satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

11

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

éComo califica usted la calidad del servicio de internet que ie ofrecen?

13

¢Considera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

16

¢éConsidera que cuando ingresa al internet esta expuesto al virus y ataques malintencionados?

e ]

17

éCémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

éConsidera due esimportante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !

<7
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:
La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia de! uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico

de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asf que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombresyape!lido;MM W = &"”2
e

Direccion: S eheae,

DN &D S0 C(#

N° de Celular:
SEXO EDAD
HOMBRE DESDE 18 A 36 Aflos
X MUER DESDE 36 A 54 ANOS Fezp
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segiin Ia
' Siguiente escala.

Muy insatisfecho
Insatisfecho
satisfecho

Muy satisfecho

PIWIN=
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N

¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen

2 . o
sin fallos, cortes, errores o incidentes? <
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los )
3 |incidentes? X
4 |¢Quétanbueno eselsoporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? )<
5 |<¢Quétan bueno sonen atender su solicitud y solucionar los incidentes? "
g | ¢Su servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia?
7 | éAlacceder al internet las péginas web que utiliza siempre estan disponible?
g |c¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento?

¢ Estd satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

9 X
10 ¢ Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado? v
Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
11 | contratado? X
12 | éCémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen? %

13

¢Considera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

(Al ingresar directamente al internet considera que es més rapido?

16

éConsidera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

¢COmo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

éConsidera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO bE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:
La presente encuesta es parte de una investigaciéon que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico

de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posible.

Nombres y apetiido: ﬂm é&w«w S ey
Direccion: AL~ ﬂJwﬁ/‘/{? &y O
DNE 3/ “{e6> L)L

N° de Celular:
SEXO EDAD
HOMBRE DESDE 18 A 36 Aflos A
MUIJER DESDE 36 A 54 ANOCS
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
_ Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segiin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho
insatisfecho
satisfecho

Muy satisfecho

2w -
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¢El servicio de mternet sufre cortes frecuentes’?

1
¢éLos dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
2 8
sin fallos, cortes, errores o incidentes?
£Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes?
4 |¢Quétanbueno eselsoporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes?
5 |¢Quétanbuenosonen atender su solicitud y solucionar los incidentes?
Lg «|¢Su servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia?
7 ¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre estén disponible? Vi
8 ¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento? «|

BT

¢Esta satlsfecho con Ia velocsdad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

¢ Esta satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

¢Cémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

¢ConS|dera Ia prwacndad y Ios datos personales estan protegldos cuando accede a laredde
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es mds rapido?

16

¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

$Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢Considera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia del uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asi que le agradeceremos ser los més si

Nombres y apellido: Sl Q&M{skr&*‘ﬂ W‘Awﬁ

Direccion: QWQ’M-—\L 305
ONE Q25| 316

N° de Celular:
SEXO
HOMBRE
)Z MUIJER

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ero posible.

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS

DESDE 36 A 54 ANOS

DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones

. Para evaluar ias variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segtin la

‘ Siguiente escala.

1 | Muy insatisfecho
2 | insatisfecho

3 | satisfecho

4 | Muy satisfecho
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NIB D

¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

5 ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? rd
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes? 4
4 ¢Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? N
5 |<Quétanbuenosonen atendersu solicitud y solucionar los incidentes? X
g | €Su servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia? A
7 | éAlacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponible? ]
g | ¢Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento? »
l1i2i3ia

aEsia’ satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado?

¢Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado?

Luego de medir la velocidad de su internet ¢su proveedor le entrega realmente la velocidad
contratado?

X

¢Cémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?

datos delusuario

¢Considera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
internet?

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo?

15

¢Al ingresar directamente al internet considera que es mas rapido?

16

¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

17

éC6mo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inaldmbrica?

18

¢Considera cjue es importante el bloqueo de paginas de adultos para el control de sus hijos?

iMuchas gracias !
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ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacién que tiene por finalidad conocer como la
influencia de! uso de un sistema de gestién de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

confidencial, Asi que le agradeceremos ser los mas sincero posibie.

Nombres y apeliido: ?/Qa,a/\ \/\p.&l/

Direccion: ML 1 consTe
DNE Stub 2513
N° de Celular:

SEXO

< | HOMBRE
MUJER

EDAD

DESDE 18 A 36 ANOS

DESDE 36 A 54 ANOS

DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones

- Para evaluar las varlables, marcar con una "x" en el casiilero correspondiente segin la

Siguiente escala.

Muy insatisfecho
insatisfecho
satisfecho

Muy satisfecho

PBIWINI=
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¢El servicio de internet sufre cortes frecuentes?

1 —
2 ¢Los dispositivos extras que se conecte al momento de su navegacion de internet se mantienen
sin fallos, cortes, errores o incidentes? s X
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 |incidentes? X
4 ¢Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado de los incidentes? X
5 |¢Quétan buenosonen atender su solicitud y solucionar los incidentes? %
6w ¢Su servicio de internet esta disponible las 24 horas del dia? ¥
7 | éAlacceder al internet las paginas web que utiliza siempre estan disponible? X
g |<Considera que lo equipos que se le instala son de alto rendimiento? X

9 éE‘sté satisfecho con la velocidad de descarga de acuerdo de su plan contratado? X

10 ¢ Estd satisfecho con la velocidad de carga de acuerdo de su plan contratado? (
Luego de medir la velocidad de su internet ésu proveedor le entrega realmente la velocidad

11 | contratado? X

12 | ¢Cémo califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen? )(

= —

¢Considera la privacidad y los datos personales estan protegidos cuando accede a la red de
13 linternet? b

14 | ¢Al ingresar su usuario y contrasefia para acceder de internet considera que pierde su tiempo? %

15 (Al ingresar directamente al internet considera que es més rapido? X

16 | ¢Considera que cuando ingresa al internet estd expuesto al virus y ataques malintencionados?

17 | ¢€Cémo calificaria el nivel de Seguridad de la Red Inalambrica?

>

18 | ¢Considera cjue es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos? 7#

iMuchas gracias !
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

ESTIMADO CLIENTE:

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad conocer como la
influencia de! uso de un sistema de gestidn de red en la calidad de servicio de internet inaldmbrico
de la empresa Fibertel en la provincia de Andahuaylas, periodo 2016. La encuesta es totalmente
confidencial, Asf que le agradeceremos ser los més sincero posible.

Nombres y apellido: Q/&"{; Lk A‘? 7/"“7/2(:

Direccion: E‘M Y N~

DN~ Sl Sl o e 2

N° de Celular:
SEXO EDAD
HOMBRE DESDE 18 A 36 ANOS
«”|  MUIER DESDE 36 A 54 ANOS el
DESDE 54 A 72 ANOS

CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS SEGUN CORRESPONDA

Instrucciones
.. Para evaluar las variables, marcar con una "x" en el casillero correspondiente segiin la
Siguiente escala.

1 | Muy insatisfecho
2 | insatisfecho

3 | satisfecho

4 | Muy satisfecho
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I: NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

RESPECTO A LA DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE INTERNET 2
1 |élacalidad de internet es ininterrumpida en su navegacion?. ¥
By ¢Por mas dispositivos que se conecte como laptop, Tablet, celular, se mantiene sin fallos, cortes X
errores e incidentes en el momento de su navegacién de internet?.
¢Qué tan bueno es para usted el desempefio del personal de soporte técnico para tratar los
3 lincidentes?.
4 ¢Qué tan bueno es el soporte técnico en mantenerlo informado del estado del incidente ?. ¥
5 ¢Qué tan bueno son en atender su solicitud y solucionarlo el incidente ?. X
¢ | ¢Seencuentrasu servicio de internet disponible las 24 horas del dia ?.
7 ¢Al acceder al internet las paginas web que utiliza siempre se encuentran disponible ?. x
8 ¢Como califica usted la calidad del servicio de internet que le ofrecen?. ¥,
Respecto a la Velocidad de transferencia garantizada 3

9

¢ Estéd satisfecho/a con la rapidez en que hemos propuesto una solucién a sus necesidades de
acuerdo de su plan contratado?.

1

o

¢Luego de medir la velocidad de su internet ¢podria decirme si su proveedor le entrega menos
velocidad de lo contratado?.

1

[

¢Estd Satisfecho con la velocidad de descarga de archivosy videos de acuerdo de su plan
contratado?.

12

{Es lo suficientemente bueno su servicio de Internet como para mandar datos de voz o video en
tiempo real y asi sustituir el teléfono usando Skype u otro servicio similar ?.

Seguridad y privacidad de datos

13

éConsidera la privacidad y los datos personales estdn protegidos cuando accede a internet?.

14

¢Al ingresar su usuario y contrasefia para el acceso de internet considera que es buena?.

15

éConsidera que cuando ingresa al internet esta expuesto al virus y ataques malintencionados ?.

16

¢Alguna vez su red inaldmbrica Fue Atacada, considera que le ocasiono dafios ?.

17

¢éla Seguridad Que Presta la Red Inaldmbrica Usted La Calificaria Como:

18

¢Considera que es importante el bloqueo de péginas de adultos para el control de sus hijos?

19.

Que recomendacién daria a la empresa inaldmbrica Fibertel para mejorar la calidad de servicio

! Muchas Gracias i
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ANEXO N° 07: VALIDACION DE EXPERTOS

FORMATO DE VALIDACION DE JUCIO DE EXPERTO
I.GENERALIDADES

Nombres y apellidos: )1\:,-\31,5\\ \6 ’ud& D*\/A(, -

Grado académico: [ agisTe

II.OBSERVACIONES

ESTRUCTURA: (Referido a la claridad, suficiencia, coherencia, relevancia)

11l. VALIDACION

Luego de evaluado el instrumento:

Procede @
No procede E

Para su aplicacién
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

I.GENERALIDADES
Nombresy apeflidos: [0/ L1 () L E3AE
Apeliidos: | U ANCA  HEEIN

Grado académico: /Ll o oL SC/TATTLAT
I1.OBSERVACIONES

ESTRUCTURA: (Referido ala claridad, suficiencia, coherencia, relevancia)

1il. VALIDACION

Luego de evaluado el instrumento:

Procede [i]
No procede l:]

Para su aplicacién

DOCENTE UNIVERSIZ™0

/Sello y firma del evaluador
DNE:



FORMATO DE VALIDACION DE JUCIO DE EXPERTO

I.GENERALIDADES

Nombres y apellidos: Leontions ASTO o oroN

Grado académico:  JuC SN ¥
{I.OBSERVACIONES

ESTRUCTURA.: (Referido a la claridad, suficiencia, coherencia, relevancia)
i, levamter las  gbservacons real3ada (.
Sbve clemdad i € chorencia 1 veltvoma'ar

11l. VALIDACION

Luego de evaluado el instrumento:

Procede g

No procede ' |

Para su aplicacién

Seflo y firma del e\VaIuador
DNI: 4744206
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