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RESUMEN

La presente investigacion conocer las percepciones de los clientes empresariales
de Media Commerce Telecomunicaciones S.A y su posicionamiento frente al
mercado, evaluando variables precio, calidad y servicio, en las zonas de Boyaca,
Bogotd, Eje Cafetero, Barranquilla, Cucuta, Monteria, Antioquia, Valle, Neiva,

Narifio, Villavicencio, Ibagué, Bucaramanga

Se realizé un andlisis interno y externo para determinar las fortalezas y debilidades
que presenta la empresa asi como también identificar las oportunidades y
amenazas del entorno, con el fin de disefar estrategias para disminuir el impacto
de las debilidades y potencializar las fortalezas y oportunidadesde Media

Commerce Telecomunicaciones S.A

Posteriormente, se realizO una investigacion de campo para identificar las
necesidades y satisfaccion del consumidor, mediante la recopilacion de
informacion a través de encuestas realizadas, en donde se encontré6 que: la
mayoria de los clientes corporativos estan satisfechos con el servicio de internet,
la calidad de la velocidad del servicio es buena, excepto en las zonas de Boyacay
Antioquia, la atencion del servicio al cliente, es buena, siembargo la comunicacion
entre el centro de gestion y el cliente tiene algunas fallas, dado que los clientes

necesitan comunicacion con la empresa 24 horas 7 dias a las semana.

Se identific6 los principales competidores de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A de acuerdo con el indice de penetracion por
departamentos y el numero de suscriptores en cada zona y se encontré que
son:TELEFONICA TELMEX (CLARO) UNE EPM EDATEL METROTEL ETB.

Finalmente, se propone a Media Commerce Telecomunicaciones S.A, estrategias

como: mejorar el servicio de atencién en el centro de gestién para los clientes
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corporativos con atencion 24/7 con el fin de mejorar la calidad del servicio, realizar
un Focos Group con el fin de hacer un posicionamiento de marca y captar nuevos
clientes empresariales,aplicar el instrumento propuesto para medir la satisfaccon
del cliente en cuanto a la calidad del servicio principalmente en las zonas de

Boyaca y Antioquia cada 6 meses.

ABSTRACT

This research understand the perceptions of business customers Commerce
Telecommunications Media SA and its positioning in the market , evaluating
variables price, quality and service in the areas of Boyaca , Bogota , the coffee ,
Barranquilla , Clcuta , Monteria , Antioquia , Valle , Neiva , Narifio , Villavicencio ,

Ibagué , Bucaramanga

Analysis was performed to determine internal and external strengths and
weaknesses of the company as well as to identify opportunities and threats in the
environment , in order to design strategies to reduce the impact of weaknesses
and potentiate  strengths and opportunities of Commerce Media

telecommunications SA

Then conducted a field investigation to identify the needs and satisfaction, by
collecting information through surveys , where it was found that : most corporate
clients are satisfied with the internet service , quality the speed of the service is
good, except in areas of Boyaca and Antioquia, the attention of the customer

service is good, siembargo communication between the control center and the
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customer has some flaws , as customers need to communicate with the business

24 hours 7 days a week .

We identified the main competitors of Media Commerce Telecommunications SA in
accordance with the penetration rate by departments and the number of
subscribers in each area and were found to be : TELEFONICA TELMEX ( CLARO
) UNE EPM METROTEL EDATEL ETB .

Finally, we propose to Media Commerce Telecommunications SA , strategies such
as improving the service management center for corporate customers attention
24/7 in order to improve the quality of service, conduct a Group Spotlights in order
to make a brand positioning and capture new business customers , applying the
proposed instrument to measure customer satisfaccon regarding the quality of

service primarily in the areas of Boyaca and Antioquia every 6 months
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INTRODUCCION

En un ambiente empresarial altamente competitivo cambiante y como el de hoy,
las empresas deben estar a la vanguardia de las exigencias, cambios rapidos del
mercado y comportamiento de los consumidores, es por esto que innovan en la
forma de brindar y comercializar sus productos para poder satisfacer las
necesidades de consumidores tan versatiles. Debido a ello, los estudios de
mercados proporcionan informacién valiosa acerca de las tendencias del mercado
y permiten disefar estrategias de marketing para satisfacer las necesidades reales
del cliente.

Por lo anterior, en este trabajo partir de una investigacion de mercados para Media
Commerce Telecomunicaciones S.A, en el cual se propone una serie de
estrategias que permitan a la direccidén en la toma de decisiones y comercializar
de forma eficaz el portafolio de productos y de esta manera lograr un

posicionamiento y reconocimiento de la empresa en el mercado.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Diagnoéstico y situacion del problema

La tecnologiaesel conjunto de conocimientos técnicos, ordenados cientificamente,
que permiten disefiar y crear bienes y servicios que facilitan el acceso y la
adaptacion al medio, y que ademas logran satisfacer las necesidades de las
personas, esta estrechamente relacionada con la evolucion y con la creacion de

artefactos tecnoldgicos que permitan acortar distancias.

Uno de los artefactos tecnolégicos mas importantes que han revolucionado en la
historia y que es el simbolo de la comunicacion, en esta nueva era de la
informacion que se vive actualmente, es el internet y la forma de conectarse a
este a través de la Fibra Optica, la cual se considera la mejor forma para navegar

en la red por su rapidez en el envio de datos e informacion.

El internet es un servicio que se ha convertido en una necesidad no sélo para los
grandes empresarios, sino para cada una de las personas que desean saber
desde indicadores econdmicos, noticias sociales, informacién al instante de lo que

pasa en todo el mundo, entre otros.

Actualmente, la Fibra Optica se considera la mejor forma de conectarse a Internet
porque permite la transferencia rapida y eficaz de informacion con el objetivo de

minimizar costos y tiempo.

Aunque la mayoria del mundo tiene acceso a internet, en Colombia por su
geografia el acceso a la red es mas complejo; Media Commerce
Telecomunicaciones S.A es una organizaciéon gue tiene la red de fibra 6ptica mas

amplia en todo el pais que satisface las necesidades de conexién en gran parte
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del territorio nacional, aunque es una empresa relativamente joven, su expansion

ha sido rapida y efectiva.

Media Commerce Telecomunicaciones S.A se ha preocupado por brindar este
servicio buscando siempre la eficiencia y la calidad de sus servicios porque para
navegar no solo se necesita de un computador sino de un medio rapido, eficiente y
seguro de trasmision de datos. Presta su servicio a grandes empresas brindando
confianza, cobertura, tecnologia, sostenibilidad y variedad en sus productos y

servicios.

La tecnologia se encuentra en constante cambio, Media Commerce
Telecomunicaciones S.Ase preocupa por estar a la vanguardia para crear
servicios diferenciadores a la competencia, es por ello que se encuentra
consolidado en el mercado como el mayor operador de Telecomunicaciones en
redes de Fibra Optica en Colombia con una amplia variedad de clientes a los que

busca brindar un servicio personalizado de acuerdo a sus necesidades.

Gracias al crecimiento econdmico y geografico que ha tenido Media Commerce
Telecomunicaciones S.A en los ultimos afios se ha encontrado la necesidad de
realizar un estudio que permita conocer la percepcion que tiene sus clientes

empresariales frente al servicio, calidad y precio del servicio brindado.

Por otra parte se encuentra necesario saber cual es posicionamiento que tiene
Media Commerce en cuanto al servicio de internet y transmision de datos frente a
la competencia con el fin de crear estrategias que permitan fortalecerse y mejorar

SUS pProcesos.

Por este motivo se planteaconocer y analizar la percepcién de sus clientes por
medio de la aplicacion de una Investigacion de Mercados utilizando técnicas
cualitativas y cuantitativas para la toma de decisiones que permitan la mejora

continua, y en segundo lugar identificar su posicién frente a la competencia
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observando precio, calidad y serviciopor medio de la formulacién, aplicacion y
control de un Plan Estratégico de Marketing con el fin de realizar proyecciones
organizaciones que le permitan mantenerse en el mercado como el mayor

operador de telecomunicaciones en redes de Fibra Optica en Colombia.

1.2. Formulacion del problema

¢,Como contribuye la Investigacion de Mercados a la toma de decisiones
organizacionales de la empresa Media Commerce Telecomunicaciones S.A para
su posicionamiento en el mercado y su relacion con los clientes empresariales,

evaluando variables como precio, servicio y calidad?

1.3. Sistematizacién del problema

¢Conoce Media Commerce Telecomunicaciones S.A las preferencias vy
percepciones de los clientes empresariales?

¢, Cuales son las principales amenazas, fortalezas, oportunidades y debilidades

internas y externasde Media Commerce Telecomunicaciones S.A?

¢Cudles son las variables a evaluar que debe conocer gerencia con el fin de
determinar el posicionamiento de Media Commerce Telecomunicaciones S.A

frente a la competencia?

¢, Cudles son las caracteristicas del servicio que ofrece Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.a sus clientes empresariales con respecto al servicio

ofrecido por la competencia?

¢, Cuadles son las estrategias de acuerdo al Plan Estratégico de Marketing que debe
conocerMedia Commerce Telecomunicaciones S.A para hacer frente al mercado

yla mejora continua de los servicios ofrecidos a los clientes empresariales?
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2. LIMITE O ALCANCE

2.1. Tema:El proyecto propone en realizar una Investigacion de Mercados con el
fin de formular un Plan Estratégico de Marketing para la empresa Media
Commerce Telecomunicaciones S.A , realizando un analisis interno y externo de la
companiia, en el que se estudie a los competidores con variables como precio,
calidad y servicio. Ademas de la caracterizacion de los clientes con el objetivo de
orientar a la empresa en el desarrollo de nuevas proyecciones organizacionales e

identificacion de nuevas necesidades de sus clientes.

2.2. Espacio:El proyecto de investigacion se realizard en los departamentos de
Antioquia, Atlantico, Bolivar, Boyaca, Caldas, Casanare, Cauca, Cesar, Cordoba,
Cundinamarca, Guainia ,Guaviare, Guajira , Huila, Magdalena, Meta, Narifio,
Norte de Santander, Quindio, Risaralda, Santander, Sucre, Tolima, Valle del
Caruca, Vaupés, dado que alli se encuentran los clientes empresariales de la
compafiia y los principales competidores.

2.3. Tiempo:El proyecto se llevara a cabo durante 12 meses, iniciando en el mes
de noviembre del afio 2012, con el proceso de recoleccion de la informacién
necesaria para la realizacién del estudio, hasta culminar con la formulacién del

plan estratégico de Marketing.
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3. OBJETIVOS

3.10bjetivo General:

Realizar una Investigacion de Mercadosque permita conocer las percepciones de
los clientes empresariales de Media Commerce Telecomunicaciones S.A y su

posicionamiento frente al mercado, evaluando variables precio, calidad y servicio.

3.2 Objetivos Especificos:

Identificar las percepciones y preferencias de los clientes corporativos de Media

Commerce Telecomunicaciones S.A.

Determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas internas y
externas de Media Commerce Telecomunicaciones S.A.

Identificar y evaluar las variables que debe conocer Media Commerce
Telecomunicaciones S.Arespecto a la competencia con el fin determinar su

posicionamiento en el mercado.

Determinar las caracteristicas del servicio ofrecidoa los clientes empresariales de
Media Commerce Telecomunicaciones S.A. con respecto al servicio que ofrece la

competencia.

Disefiar el Plan Estratégico de Marketing partiendo de los resultados de la
Investigacion de Mercados.
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4. JUSTIFICACION

Para las organizaciones, conocer la percepcion de sus clientes frente a los
productos y/o servicios ofrecidos es de vital importancia ya que permitela toma de
decisiones para una  mejora continla buscando siempre satisfacer las
necesidades de sus clientes con el fin de lograr su posicionamiento y

reconocimiento en el mercado.

Para alcanzar este posicionamiento, es necesario conocer la competencia con el
fin de crear nuevas estrategias que satisfagan la necesidades del mercado, es por
esta razon, que se propone una Investigacion de Mercados con el animo de
formular un Plan Estratégico de Marketing a partir de los resultado de la misma,

gue permitan alcanzar objetivos organizaciones.

La investigacion de mercados es una técnica que ayuda en el proceso
administrativo a tomar decisiones importantes en la organizacion, por medio de la
recoleccion de informacidn acerca de los clientes, sus percepciones, sus gustos y
los cambios que sufre el mercado de acuerdo a las nuevas necesidades de los
mismos, por otro lado permite analizar la competencia y su comportamiento para

tomar acciones de cambios en los procesos para ser mas competitivos.

Por medio del analisis de sus fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades,
se pretende hacer una analisis interno de la organizacion, e identificar estrategias
de aprovechamiento de sus recursos, también a través de percepcion vy
expectativas de sus clientes empresariales, se pretende identificar las
necesidades de los clientes y lo que esperan de los servicios que reciben, y tratar
de fidelizarlos, esto servira de materia prima para la realizacion de un Plan
Estratégico de Marketing, el cual es importante ya que orienta a la organizacion
sobre los objetivos, politicas y estrategias que se deberan llevar a cabo en el
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corto, mediano y largo plazo por medio del andlisis de la situacion existente que
puede mostrar el panorama con el fin de crear estrategias que permitan mejorar

dichas falencias para el logro de los objetivos organizaciones.

De esta forma, se pretende analizar variables como precio, calidad, y servicioque
ofrecen otras organizaciones con el fin de compararlas con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A y conocer la percepcibn que tiene sus clientes
empresariales frente al servicio prestado. Todo con el proposito de

tomardecisiones que ayuden al crecimiento y fortaleciendo de la misma

Finalmente se propone realizar un Plande Marketing, como una herramienta que
proponga a a la compafia las estrategias necesarias para afrontar posibles
falencias que se evidencien al desarrollar los objetivos de la Investigacion de
Mercados, este plan serd una guia de actividades que orienten a coordinar,
mejorar y controlar los procesos y actividades comerciales por medio de

estrategias de marketing, para alcanzar los objetivos de la organizacion.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1 Marco Tebrico:

5.1.1 La investigacion y el Marketing:

La investigacion es un proceso sistematico y organizado que busca averiguar o
descubrir nuevos conocimientos en pro del desarrollo de la humanidad, la
investigacion permite estudiar a fondo un objeto o una situacién.

La investigacion cientifica se define como el Conjunto de postulados, reglas y
normas para el estudio y soluciéon de los problemas de investigacion que son
institucionalizados por la comunidad cientifica reconocida.*

El &rea de marketing dentro de la organizacién es muy importante dado que en si
bien es el &rea donde se hace el proceso de cambio de bien producto o servicio
por dinero es la razon de ser de la planeacion de la compafia la compafias
empiezan a hacer sus presupuestos y prondsticos de produccién y exposicion bajo
un prondsticos de ventas en un periodo de tiempo determinado. Sin embargo
muchos asocian Marketing solo con las ventas y la publicidad, bajo las
condiciones actuales de competitividad compafiia esto paso a ser un mito; el
marketing es una ciencia que se encarga de encontrar o identificar las
necesidades de los consumidores con el fin de satisfacerlas mediante la
adquisicién de un bien o servicio, con valor agregado con el propésito de crear
fidelidad y diferenciacién ante la competencia por calidad y precio.

El Marketing es una herramienta administrativa de gran poder y valor dentro de la
organizacion que depende de su administracion porque posee las instrucciones y
herramientas para conocer detalladamente las necesidades de los clientes lo que
permite crear una relacion directa y que proporcione informacion necesaria para
desarrollar los productos y servicios que satisfagan sus necesidades. El marketing

IBERNAL, Cesar Augusto citando a Bonilla y Rodriguez Metodologia de la investigacién p11.Ed
6,2003
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intrinsecamente contiene unos procesos de planeacion y organizacién y direccion
de actividades que garantizan que el producto final llegue a los clientes
cumpliendo asi objetivos organizacionales e individuales. EI marketing involucra
estrategias de mercado, de ventas, estudio de mercado, posicionamiento de
mercado.

"El marketing es la realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto
cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los requerimientos del
consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades
y los servicios que el productor presta al consumidor o cliente".?

CONCEPTO DE MARKETING

7. 1 CCién
bivodel st
organiza®® del cli®

Figura 1. Concepto del Marketing

Fuente:McCarthy, Jerome. [Disponible en Internet]<http://e-
learningmarketing.blogspot.com/2012/07/campo-del-marketing.html [Consulatado el 25 de
Septiembre del 2012]

El marketing debe ser un proceso administrativo organizado en donde se puedan diferenciar 3
etapas importantes:

2ANDREOTTI, Marcelo, Definicién de Marketing segln distintos autores, [disponible en intenet] en:
http://forodeeconomicas.com.ar/foro/marketing-y-ventas/1709-definiciun-de-marketing-segn-
distintos-autores.html>, [ Consultado el 8 de mayo de 2012 a las 3:07 p.m]
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5.1.2 La Investigacion de Mercados:

La Investigacion de Mercados es el proceso de recopilacion, procesamiento y
analisis de informacién, respecto a temas relacionados con la mercadotecnia,
como: Clientes, Competidores y el Mercado. La investigacion de mercados puede
ayudar a crear el plan estratégico de la empresa, preparar el lanzamiento de un
producto o facilitar el desarrollo de los productos lanzados dependiendo del ciclo
de vida. Con la investigacion de mercados, las compafias pueden aprender mas
sobre los clientes en curso y potenciales.

La investigacion de mercados es una disciplina que ha contribuido al desarrollo de
la Mercadotecnia y a la industria en general durante los Gltimos cincuenta afios, El
propésito de la investigacion de mercados es ayudar a las compafias en la toma
de las mejores decisiones sobre el desarrollo y la mercadotecnia de los diferentes
productos. La investigacion de mercados representa la voz del consumidor al
interior de la compafiia.3

5.1.3 Definiciones de Investigacion de Mercados:

Teniendo claro los conceptos de investigacion y marketing para esta investigacion,
se hace necesario conocer diversas definiciones Investigaciones de Mercados y
su importancia para las empresas de hoy.

La investigacién de mercados es una parte del marketing que permite la obtencion
interpretacion y comunicacion de la informacion a los administradores con el fin de
orientar en la toma de decisiones estratégicas para el crecimiento de la
organizacion®.

3Investigacién de Mercados, 6 de febrero de 2012 a las 12:35, [disponible en internet en]:
<http://es.wikipedia.org/wiki/Investigaci%C3%B3n_de_mercados>

ASTANTON, William J. ETZEL, Michael J. WALKER, Bruce J. Fundamentos de marketing.11. ED.
México: Mcgraw-Hill Interamericana S.A., 2000. p. 56
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Segun NareshMalhotra, la investigacion de mercados es "la identificacion,
recopilacion, analisis y difusion de la informacion de manera sistematica y objetiva,
con el proposito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la
identificacion y solucion de problemas y oportunidades de mercadotecnia™

Philip Kotler, define la investigacion de mercados como "el disefio, la obtencion, el
analisis y la presentacion sistematicos de datos y descubrimientos pertinentes
para una situacion de marketing especifica que enfrenta la empresa®.

Segun Richard L. Sandhusen, la investigacién de mercados es "una recopilacion
sistematica, registro, analisis y distribucion de datos e informacién sobre los
problemas y oportunidades de mercadotecnia”.

La Investigacion de Mercados permite resolver problemas como la participacion
del mercado, Mercado Potencial, Caracteristicas del Mercado, Proyecciones de
venta y tendencias de las industrias.

La importancia de la investigacion de mercados en la empresa de hoy, radica en el
valor que tiene para la empresa conocer los deseos y las necesidades de sus
clientes lo que brindar un valor agregado al en cada nuevo producto o servicio que
pueden ofrecer otras compaiiias.

5.1.4 Tipos de investigacion de mercados:

5.1.4.1 Investigacién Exploratoria:

Segun Kotler en el libro marketing 2003, la investigacion exploratoria que busca
obtener informacion preliminar que ayude a definir el problema y sugerir la
hipétesis, y la investigacion inicial conducida para aclarar la naturaleza de los
problemas ambiguos.

*Naresh K. Malhotra, Investigacién de Mercados [Disponible en linea]:
<http://books.google.com.br/books?id=SLmEbIVK20QC&printsec=frontcover&hl=pt-
BR#v=onepage&q&f=false>[Consulatdo 3 Marzo 2013]

®KLOTER, Philip. KELLER, Kevin L. Direccién de marketing 12A. ED. México: PEARSON Prentice
Hall., 2006. p.102
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5.1.4.2 Investigacion Descriptiva:

Consiste en describir las caracteristicas de una poblacion. Los gerentes de
mercadotecnia necesitan determinar con frecuencia quién compra un producto,
describir graficamente el tamafio del mercado, identificar las acciones de los
competidores, y asi sucesivamente. La investigacion descriptiva esta disefiada
para describir las caracteristicas de una poblacion o fenédmeno.

5.1.4.3 Investigaciéon Causal:

Segun Kotler, La investigacion de mercado que busca probar hipétesis acerca de
relaciones causa y efecto; es una investigacion conducida para identificar las
relaciones causa y efecto entre variables.

En relacién a las definiciones citadas de los tipos de investigacion de mercados
segun los autores antes sefialados, se deduce que la investigacion exploratoria,
siendo una investigacion inicial, tienen como finalidad sentar las bases y dar
lineamientos generales que permitan que el estudio se encuentre lo mas completo,
con el objetivo de diagnosticar la situacion, seleccionar las alternativas para
recomendar hipétesis a la situacion del problema; para la empresa, representa
suma importancia ya que ayuda a orientarla mediante la recopilacion de
informacion sobre el tema desconocido; esta investigacion es cualitativa, ya que
explica el porqué de las cosas.

La investigacion descriptiva que se encarga de recolectar toda la informacién del
mercado, es decir conocer muy bien las caracteristicas de los habitos de
consumo, de la competencia y lo mas importantes conocer el tamafio del mercado;
con el objetivo de llevar a cabo una buena recoleccion de informacion para el buen
funcionamiento de la investigacion; esta investigacion se puede decir que es
cuantitativa ya que ayuda a descubrir la situacion del mercado y finalmente la
investigacion causal, la cual se lleva a cabo para estudiar las diferentes variables
gue interrumpe la accidn de un consumidor en la adquisicion de un producto.

Con la ayuda de esta investigacion se puede atacar las debilidades de un producto
0 servicio y aprovechar las fortalezas del mismo para mejorar, creando ventajas
competitivas que sirve para diferenciarnos en el mercado.

5.1.4.4 Investigacion Experimental:

El propodsito de la investigacion es identificar las relaciones causa-efecto, es decir
determinar las variables causales y el efecto a pronosticarse, es aqui donde los
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mercadologos se esmeran en encontrar evidencias para ayudar a comprender y a
pronosticar las relaciones.

Es significativo resaltar la importancia que presenta para la empresa este tipo de
investigacion, ya que el objetivo de la misma es identificar las fallas con el fin de
mejorarlas en funcion del consumidor; por tanto su desempefio la convierte en una

investigacion cuantitativa ya que se dedica a determinar la relacion existente entre
las variables que influyen en un fenémeno

5.1.5 Proceso de la investigacién de mercados:
Segun Kotler el proceso de investigacion de mercados consta de 6 fases:

Definir el problema y los
objetivos de la invaestigacion

Desarrollar el plan de
investigacion

Recopilar la informacién

Analizar la Informacion

Prrsentar los resultados

Tomar la decisidn

Figura 2.Proceso de la investigacion de mercados

Fuente: KLOTER, Philip. KELLER, Kevin L. Direccidon de marketing 12A. ED. México: PEARSON
Prentice Hall., 2006. p.103

5.1.5.1 Fuentes de informacion:
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El material mas importante para llevar a cabo la investigacion de mercados es la
informacion, esta puede ser informacion primaria o informacion secundaria, por lo
general se busca que las fuentes de informacion sean lo menos costosas posibles,
sin embargo es necesario que la informacion obtenida sea imparcial confiable:

Informacidn secundaria: es la informacion existente como: fuentes internas de la
compania, publicaciones gubernamentales, publicaciones periddicas y libros,
datos comerciales, internet, bases de datos.

Informacion primaria:es aquella informacion que se obtiene mediante la
aplicacion de la investigacion de mercados, esta requiere de meétodos de
investigacién: observacion, grupos de enfoques, encuestas o estudios y
experimentos’.

5.1.5.2 Plan de muestreo

El plan de muestreo debe responder tres preguntas fundamentales dentro de la
investigacién de mercados

Poblacién Objetivo: en este caso seria los clientes corporativos de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A quienes son nuestra poblacion objetivo y nos
suministraran la informacién requerida en la investigacion.

Tipo de muestreo a utilizar: es importante tener en cuenta el tipo de muestreo a
utilizar de acuerdo a tiempo y al costo de la aplicacion del instrumento.

Tamafio de la muestra: cuantos clientes se le van aplicar el instrumento de
investigacion, entre mas grande sea la muestra los resultados seran mas
confiables.

7Ibit p.105
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5.1.5.3 Tipos de muestras?®

Muestra probabilistica:Muestra aleatoria simple. Cada miembro de la poblacion
tiene una probabilidad de seleccion conocida e igual.

Muestra aleatoria estratificada: La poblacién se divide en grupos mutuamente
excluyentes (como grupos de edad), y se obtiene muestras aleatorias de cada

grupo.

Muestra por zona: Se divide la poblaciénen grupos mutuamente excluyentes (por
cuadras), y el investigador obtiene una muestra de los grupos a entrevistar.

Muestra no probabilisticas:

Muestra de conveniencia. El investigador selecciona los miembros dela
poblacién méas accesibles de los que puede obtener informacion.

Muestra de juicio. El investigador utiliza su criterio para seleccionar miembros de
la poblacion que son buenos prospectos para obtener informacion precisa.

Muestra de cuota. El investigador encuentra y entrevista a un nimero prescrito
de personas en cada una de las categorias®.

5.1.5.4 Recoleccién de la informacion:

La investigacion de mercados ofrece varias técnicas para la recoleccion de
informacion es la fase mas costosa y mas propensa a errores.

8KLOTER, Philip. Gary, Armstrong.MAKETING versidn para latinoamerica 11. ED. México: PEARSON Prentice
Hall., 2007. p.120

%Ibit p.121
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5.1.5.5 Anélisis de la informacioén:

Los investigadores de mercados deben tabular la informacion y desarrollar
distribuciones de una o dos frecuencias. Los promedios y medias de dispersion se
calculan para obtener las variables mas importantes. El andlisis de datos permite
en la investigacion de mercados permite de manera cuantitativa la percepcion de
los clientes en este caso los clientes corporativos de Media Commerce
Telecomunicaciones.

5.1.5.6 Presentacion de resultados:

El estudio es atil cuando reduce la incertidumbre del directivo respecto a que el
movimiento que deba hacer sea correcto.

5.1.6 Herramientas de la investigacion de mercados para larecoleccion de
informacion:

La investigacion cualitativa tiene como objetivo facilitar o proporcionar informacion
de grupos reducidos de personas que no son representativos de la
poblacion objeto de estudio. Por tanto, no se trata de realizar andlisis numéricos
gue sean estadisticamente significativos, sino que la finalidad principal es conocer
y comprender las actividades, las opiniones, los habitos y motivaciones de las
personas (consumidores, personas que influyen en el consumo, etc.). No se
pretende conocer cuantas personas hacen cada cosa si no conocer el como vy el
qué de las cosas.

5.1.7 Métodos cualitativos de investigacion de mercados:

La investigacion de mercados cualitativa, en definitiva, se orienta a describir los
hechos, a comprender el mercado de referencia.

Las técnicas cualitativas mas utilizadas son:

Sesién de grupo:

La sesion de grupo, focusgroup eninglés, es una técnica de estudio de las
opiniones o actitudes de un publico utilizada en ciencias sociales y en estudios
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comerciales. También conocida como grupo de discusion o sesiones de
grupo consiste en la reunién de un grupo de personas, entre 6 y 12, con un
moderador encargado de hacer preguntas y dirigir la discusién. Su labor es la de
encauzar la discusion para que no se aleje del tema.Con el grupo de discusién se
indaga en las actitudes y reacciones de un grupo social especifico frente a un
asunto social o politico, o bien un tema de interés comercial como
un producto, servicio, concepto, publicidad, idea o embalaje. Las preguntas son
respondidas por la interaccion del grupo en una dinamica en que los participantes
se sienten comodos y libres de hablar y comentar sus opiniones.

En marketing, las sesiones de grupo son una herramienta muy importante para
recibir retroalimentacion de diversos temas concernientes a la mezcla de
marketing, en particular se utiliza para detectar deseos y necesidades en cuanto a
envasado, nombres de marcas o test de conceptos. Esta herramienta puede dar
informacion valiosa acerca del potencial de un concepto, unslogan o un producto
en el mercado.

Sin embargo, el grupo de discusion tiene desventajas. El entrevistador tiene poco
control sobre el grupo y en ocasiones se pierde tiempo en asuntos de poca
trascendencia. Por otra parte el analisis es complejo ya que depende de los estilos
de comunicacion a la par con las reacciones no verbales de los participantes, por
ello se necesita personal muy entrenado para el manejo del grupo y el analisis de
los resultados.

Tipos de sesién de grupo:

Sesiones de dos vias: En esta variante, un grupo de personas ve la dinAmica de
otro grupo y discute acerca de las reacciones e interacciones, para llegar a una
conclusion.

Sesiones con moderador dual: Estas sesiones cuentan con dos moderadores;
uno se encarga de desarrollar la sesién de manera suave y confortable, mientras
gue el otro se asegura de que se toquen todos los puntos predefinidos.

Sesiones con moderadores enfrentados: Los dos moderadores toman,
deliberadamente, conceptos opuestos para generar discusion.

Sesiones con participantes moderadores: En estas sesiones se le pide a uno o
mas de los participantes que actlle como moderador temporalmente durante la
sesion.

Sesidén con integracion de cliente: uno o mas representante del cliente integra el
grupo de manera abierta o encubierta.

Mini sesiones: Sesiones conformados con maximo 5 miembros.

Sesiones por tele conferencia: sesiones en el que se utiliza la red telefonica.
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Sesiones online: También conocidos como focos group online, son sesiones en
las que los participantes realizan toda la comunicacion, que puede ser tanto visual,
oral o textual, de forma telemética a través de Internet.

Las sesiones de grupo pueden entregar informacion confiable con costos mucho
menores que el de herramientas de investigacion de mercados tradicionales. Es
por ello que el uso de las sesiones se ha ido incrementando con el tiempo.

Entrevista o Encuesta en Profundidad?®:

En esta técnica el investigador interactda con un solo individuo y le anima o invita
a que se manifieste con toda libertad acerca de un producto o un determinado
tema en concreto. Esta técnica, normalmente, constituye la primera aproximacion
a cualquier problema o tema a analizar, especialmente cuando no se tiene
un conocimiento previo del mismo, que permita establecer las bases tedricas
requeridas para la posterior aplicacion a cualquier otra metodologia o
investigacion, ya sea cuantitativa o cualitativa, para formular las hipodtesis
de trabajo. EI nUmero de entrevistas dependera del presupuesto y del tiempo.

de tamafio medio. Comun son las conclusiones y no el tema a tratar, esto se
realiza para no tener que partir de cero.

Método Delphi:

En el método Delphi se trabaja con un grupo de expertos independientes que no
tengan nada que ver con la empresa que encarga la investigacién. En este caso
no va a ver comunicacion oral, sino que la comunicacién va a ser por escrito.

5.1.8Métodos cuantitativos de investigacién de mercados:

El objetivo de la investigacion cuantitativa es recoger informacion primaria para
estudiar cuantos elementos de una poblacion poseen una determinada
caracteristica, cuantos son consumidores, cuantos establecimientos siguen unas
determinadas estrategias, etc.

10“Tipos de Encuestas”, [Disponible en internet] en:http://www.monografias.com/trabajos56/mundo-
ofimatico/mundo-ofimatico2.shtml [Consultado el junio26 del 2012
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Estas técnicas van a trabajar con grupos relativamente grandes de elementos, y
persiguen en todo momento extraer datos que sean representativos
estadisticamente de la poblacion objeto de estudio. Hay dos técnicas cuantitativas
dentro de este grupo que son fundamentales: encuestas y paneles.

Concepcion y organizacion general de la encuesta:

Las encuestas son una de las herramientas cuantitativas mas utilizadas a la hora
de obtener informacién primaria, pero ello no significa que sea adecuado recurrir
siempre a ellas. Antes de hacer una encuesta hay que asegurarse de que
realmente esa encuesta es necesaria, habrd que comprobar también que esté
totalmente agotada la informacion secundaria sobre el tema que se va a estudiar.
También, se ha de verificar o demostrar que la informacion que se necesita no se
puede obtener a través de técnicas cualitativas, ya que éstas son mas baratas que
las cuantitativas. Habra también que estudiar o analizar el coste de la encuesta y
los recursos disponibles para realizarla. También habrd que demostrar que el tema
es de interés para la empresa y que ciertamente existe informacion disponible,
accesible. Una vez que vemos gque es necesaria la encuesta, el segundo paso es
disefiar el plan de sondeo, es decir, desarrollar la encuesta. Esto se realizara a
través de las siguientes fases o etapas:

Hay que definir la poblacion a estudiar o universo de estudio.

Determinar la unidad muestral que puede ser individuos, familias, empresas, etc.
Delimitar o especificar el marco muestral, es decir, habria que escoger el censo o
listado, de las unidades muestrales disponibles, de personas que van a formar
parte de la poblacion o universo de estudio, y determinar el alcance geogréfico del
estudio y el tiempo o plazo temporal al que se refiere el comportamiento u
opiniones analizadas.

Seleccionar el método o procedimiento de muestreo, pudiendo utilizar métodos
probabilisticos y no probabilisticos.

Determinar el tamafio de la muestra que tiene que ser representativa. Su tamafio
va a venir condicionado por el procedimiento de muestreo que hayamos escogido.
Disefar y preparar el cuestionario. En esta fase habra que determinar el contenido
y formato del cuestionario.

Decidir el tipo de encuesta que vamos a realizar.

La eleccion del tipo de encuesta va a depender de los recursos disponibles, como

el presupuesto siendo las mas caras las personales, de la longitud de la encuesta,
de la complejidad del tema, de la dispersion geografica de los individuos, etc.
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Encuesta Por Correo:

A las encuestas por correo también se las llama encuestas postales. En las
encuestas por correo se envia un cuestionario al encuestado y junto a él
unacarta explicativa de la utilidad e importancia de la encuesta, asi como de la
forma de cubrir el cuestionario y también serd indicado el agradecimiento por
participar en la encuesta. Generalmente, se suele incluir un sobre franqueado para
la respuesta con la direccion de la empresa.

Encuestas Telefénicas:

Las encuestas telefonicas por lo general tiene un costo mucho menor que las
encuestas presenciales, facilita el flujo de comunicacibn con la persona
encuestada, es decir es posible aclarar dudas, una delas desventajas de la
encuesta es que implica restricciones en la elaboracion del cuestionario, que debe
adaptarse lo maximo posible a este tipo de situacion de encuesta. Por ejemplo, no
es posible elaborar preguntas con muchas alternativas de respuesta, No es muy
conveniente para abordar temas delicados, por lo que si se emplea el método de
la encuesta telefénica para investigar sobre un tema sensible delicado.

Encuestas Personales:

Las encuestas personales son el método mas directo de obtencién de informacion
primaria cuantitativa y entre las principales ventajas que tienen podemos sefalar
las siguientes:

Fiabilidad de la informacion porque controlamos quien responde, como responde y
podemos evitar la influencia de terceras personas.

Son las mas flexibles ya que permiten resolver dudas o hacer aclaraciones al
encuestado sobre la marcha.

No generan desconfianza en el encuestado.

Permite la utilizacion de materiales auxiliares o de apoyo como material grafico
(fotografias, dibujos, etc.).

La tasa de respuesta suele ser mayor que la de las encuestas por correo y
telefonicas.

La informacion de cada una de las encuestas se obtiene con bastante rapidez.

Por otra parte, los principales inconvenientes de las encuestas personales son los
tres siguientes:
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El coste de este tipo de encuestas es muy alto.

Error o sesgos introducidos por el propio entrevistador, por eso es fundamental
para que la informacion obtenida sea valida tener encuestadores bien formados.
Limitaciones en cuanto a los temas a tratar.

Encuestas Electrénicas:

Se considera que este tipo de encuesta puede llegar a sustituir a las encuestas
por correo y a las encuestas por teléfono, son las menos costosas y debido al
auge de la las telecomunicaciones en los ultimos afios es un medio masivo para
aplicar un el instrumento de manera interactiva.

5.1.9 Planeacion estratégica:

La planeacién es una herramienta de alto alcance para la compafiia, se debe
aplicar en cada una las areas de la empresa: finanzas, talento humano,
produccion, y por su puesto en el area de marketing. Es fundamental en este
caso que en el proceso de planeacion se mire la organizacion de una forma
holistica 0 como un todo teniendo en cuenta la misiébn y la vision de la
organizacién asi como sus objetivos organizacionales el rumbo de la organizacion
es vital, para proponer cuales son las estrategias de marketing mas adecuadas y
alcanzables para la organizacion.

5.1.9.1Planeacion estratégica de la Compafiia

La planeacién estratégica es el proceso administrativo de desarrollar y mantener
una relacion viable entre los objetivos y recursos de la organizacion y las
cambiantes oportunidades del mercado. El objetivo de la planeacion estratégica es
modelar y remodelar los negocios y productos de la empresa, de manera que se
combinen para producir un desarrollo y utlidades satisfactorios. Para esta
investigaciéon de mercados se hace indispensable la planeacion con el fin de dar
una orientacion a losresultados que espera tener la compafia

Existen 4 pasos fundamentales!?:

1.Definir la mision de la organizacion: se debe crear una mision para la
compaiiia, si esta ya una se debe revisar y verificar que todavia es vigente y
adecuada.La vision es una declaracion que indica hacia donde se dirige la
empresa en el largo plazo, o qué es aquello en lo que pretende convertirse.

11 “Stanton, Etzel y Walker, “Fundamentos de Marketing”. p. 60 — 65
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2. Analizar la situacién:es indispensable hacer un analisis detallado de todos
que factores internos y externos que pueden llegar influir en la organizacion.

El analisis interno consiste en el estudio de los diferentes aspectos o elementos
gue puedan existir dentro de una empresa, con el fin de conocer el estado o la
capacidad con que ésta cuenta, y detectar sus fortalezas y debilidades.

Para el andlisis interno se evallan los recursos que posee una empresa, ya sean
financieros, humanos, materiales, tecnol6gicos.

El analisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimiento y tendencias que
sucedan en el entorno de la empresa, con el fin de conocer la situacion del
entorno, y detectar oportunidades y amenazas.

Para el andlisis externo se evallan las fuerzas econdmicas, sociales,
gubernamentales, tecnoldgicas; asi como la competencia, los clientes y los
proveedores de la empresa.

Se evallan aspectos que ya existen, asi como aspectos que podrian existir
(tendencias).

3. Establecer objetivos organizacionales:los objetivos permiten darle un
direccionamiento a la organizaciébn ademas proporcionan criterios para evaluar el
desempefio de la organizacién. Una vez realizado los analisis externos e internos
de la empresa, se procede a establecer los objetivos que permitan lograr la misién,
y que permitan capitalizar las oportunidades externas y fortalezas internas, y
superar las amenazas externas y debilidades internas.

Estos objetivos se establecen teniendo en cuenta los recursos o la capacidad de la
empresa, asi como la situacion del entorno

4. Seleccionar estrategias para lograr estos objetivos: representan planes
generales de accion con el fin de alcanzar las metas y cumplir con la mision de la
organizacion.

Una vez que se han establecido los objetivos generales de la empresa, se procede
a disefar, evaluar y seleccionar las estrategias que permitan alcanzar, de la mejor
manera posible, dichos objetivos.

El proceso para disefiar, evaluar y seleccionar estrategias es el siguiente:
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se evalla informacién sobre el analisis externo (la situacién del entorno), se
evalia informacion sobre el andlisis interno (los recursos y la capacidad de la
empresa), se evalla el enunciado de la misién y los valores, se evaltan los
objetivos, y se evallan las estrategias que se hayan utilizado anteriormente, hayan
tenido o no buenos resultados.

Se disefla una serie manejable de estrategias factibles, teniendo en cuenta la
informacion analizada en el punto anterior.

Se evallan las estrategias propuestas, se determinan las ventajas, las
desventajas, los costos y los beneficios de cada una.

Se seleccionan las estrategias a utilizar, y se clasifican por orden de su atractivo.

5.1.9.2 Planeacion estratégica del Marketing

Una vez concluida la planeacion estratégica de la organizacién en su conjunto, es
necesario, realizar una planeacion estratégica de Marketing, el cual permite
identificar oportunidades de negocios prometedoras para la organizacion,
establecer las amenazas a las cuales se podria enfrentar la organizacion para en
cuanto al entorno y a la competencia, establecer como capturar y mantener
posiciones deseadas en el mercado. A continuacion se presenta un Modelo para
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Figura 3.0rrego V., Fabio; Beltran Amador Alfredo.Plan de Marketing, Modelo para alcanzar el éxito en el
mercado, p.9.ed1

5.1.10 Herramientas para el analisis actualde una Organizacion:

La herramienta mas conocida para realizar el analisis actual de una organizacion
se conoce con el nombre de matriz DOFA, el cual es un acrénimo compuesto por
las letras iniciales de 4 palabras: Fortalezas, Debilidades, Amenazas vy
Oportunidades
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Las fortalezas y debilidades estan representadas por analisis de las condiciones
internas de la empresa. Las “fortalezas” son los elementos que se evaltan como
capacidades positivas que ayudarian a lograr el objetivo. Las “debilidades” son las
deficiencias o aspectos negativos que se encuentran internamente y que son
susceptiblesa la mejora.

Las amenazas y oportunidades estdn representadas por el andlisis de las
condiciones externas de la empresa que pueden influir sobre ella de manera
negativa o positiva. Las “oportunidades” son condiciones externas que pudieran
afectar la empresa positivamente y deben ser aprovechadas para mejorar las
condiciones de la organizacién. Las “amenazas” son condiciones externas, o
acciones gque pueden impactar negativamente la organizacion por esto es
importante preveer su impacto.

Para la analisis DOFA se suele utilizar una matriz que permite visualizar sus
distintos componen de manera clara.

El marketing exitoso requiere que una organizacion desarrolle programas teniendo
en cuenta los factores de su entorno y que influyen en las actividades de
comercializacion.

La matriz DOFA, permite identificar debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas a través del analisis de factores tanto externos e internos que afectan la
organizacion y posteriormente desarrollar estrategias comparando o cruzando las
variables encontradas.

Los factores analizados por la matriz se clasifican en dos grandes grupos:

Macro ambiente de Marketing: Estos representan variables o factores externas
generalmente incontrolables por la empresa, pero que influyen en el
comportamiento de su entorno.

Fuerzas demograficas: Caracteristicas de la poblacion que pueden afectar el
comportamiento del mercado.

Fuerzas econémicas: Variables que determinan la capacidad de compra.
Fuerzas naturales: Condiciones geograficas o fendmenos naturales que afectan
la demanda u oferta del producto o servicio.

Fuerzas politicas: Conjunto de leyes y normas que influyen en la produccion y
comercializacién del producto o servicio.

Fuerzas tecnoldgicas: Avances tecnolégicos que influyen creando nuevas
necesidades y expectativas en los clientes.
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Fuerzas culturales: Valores, costumbres y preferencias de una cultura, las cuales
determinan su comportamiento y habitos de compra.

Micro ambiente de Marketing son las variables o condiciones mas cercanas a las
relaciones de intercambio con el cliente o consumidor, esta puede clasificarse en
dos tipos!?:

Micro ambiente interno: Son variables que en gran parte pueden ser controladas
desde el interior de la organizacion y que forma parte de su estrategia competitiva
de la empresa.

Micro ambiente externo: Grupos externos que generalmente se consideran
fuerzas incontrolables, pero pueden ser negociadas o influidas mas facilmente por
la organizacion. Entre ellas encontramos:

Proveedores: Son empresas que suministran los recursos necesarios 0 materia
prima para realizar el proceso de fabricacion, entre las dos empresas aparecen
factores como el poder de negociacion y suministro adecuado (cantidad y calidad
requerida en el momento necesario.

Intermediarios: Son empresas que ofrecen el producto en el mercado de forma
menos costosa y mas rapida que si lo hiciera el fabricante, encontramos:
Centrales de Compra, Supermercados, Tiendas de barrio, entre otros.

Clientes: Son el elemento principal en la relacion de intercambio del producto, se
clasifican en dos grupos Mercado de consumo y Mercado de Organizaciones.

Competidores: Son empresas que trabajan en el mismo mercado y ofrecen
productos similares o sustitutos, se distinguen tres niveles de competencia:

Competencia de Marcas: Empresas con productos similares, con un nivel de
competencia muy intenso.

Competencia de Productos: Productos sustitutos, es decir, aunque son
relativamente diferentes son usados para la misma necesidad.

Competencia de necesidades: Son empresas que compiten en un mismo
mercado, satisfaciendo una necesidad basica.

12 AGUEDA Esteban. CONSUEGRA, Martin David. MILLAN, Angel. MOLINA Arturo. Introduccién al Marketing.
lera ED. Barcelona: Editorial Ariel S.A., 2002. p. 37.
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Publico: Se encuentra que otros autores mencionan esta fuerza, definiéndose
como grupos que pueden influir tanto positiva como negativamente a la
organizacion, como entidades financieras, gubernamentales, de accion ciudadana
y medios de comunicacion.

Después de realizar el andlisis macro y micro ambiental, es necesario clasificar los
factores externos en amenazas y oportunidades del entorno, y los factores
internos en debilidades o fortalezas de la organizacién, para esto es necesario
tener en cuenta los siguientes conceptos:

Debilidades: Aspectos poco desarrollados en la empresa.

Fortalezas: Aspectos fuertes de la estructura de la empresa

Amenazas: Variables del entorno o mercado desfavorables para la empresa
Oportunidades: Variables del entorno o mercado favorables para la empresa.

Una herramienta que facilita la clasificacion de estos factores es la Matriz de perfil
de capacidad externa y Matriz de perfil de capacidad interna?®.

Matriz de perfil de capacidad externa: permite clasificar cada factor externo
como una amenaza u oportunidad para la empresa, asignandole una calificacion
de alto, medio o bajo, segun el impacto que este genera.

Matriz de perfil de capacidad interna: permite clasificar cada factor interno como
una debilidad o fortaleza de la empresa, calificAndola como alto, medio o bajo.

Por otra parte, para un mejor analisis de las variables identificadas, se utilizan
otros elementos, que consienten en medir y evaluar el impacto que tiene las
fuerzas macro y micro ambientes de marketing en la organizacion, encontramos
las siguientes matrices

Matriz de evaluacion de factores Externos (EFE): esta herramienta, se utiliza
con el fin de identificar como esta respondiendo la organizacion a las
oportunidades y amenazas existentes en el entorno.

Esta Matriz se basa en evaluar a través de una calificacion numérica, como la
empresa afrontando a los factores externos identificados en el analisis macro
ambiental, para esto, inicialmente se le asigna un peso a cada factor, desde 0,0

3Matriz DOFA, [ Disponible en Internet en]:
http://www.udi.edu.co/paginas/investigacion/isbn/porter/planeacion_mipymes.pdf. [Consultado el
Julio 25 del 2012]
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hasta 1, el cual indica la importancia relativa que tiene este para alcanzar el éxito
en la industria, después se califica cada variable de 1 a 4, siendo 4 una respuesta
superior de la organizacion y 1 una respuesta inferior de la organizacién, por
ultimo se halla el peso ponderado total.

Las calificaciones se basan en la empresa, mientras que los pesos del se basan
en la industria.

Se considera que un peso ponderado total debe ser mayor 2,5, para garantizar
que la empresa responde de manera adecuada a las oportunidades y amenazas
del entorno.

Matriz de evaluacion de factores internos (EFI): esta herramienta determina si
la empresa esta débil o fuerte internamente.

Esta Matriz se basa en evaluar a través de una calificacion numérica, como la
empresa responde a los factores internos identificados en el analisis micro
ambiental, asignandole inicialmente un peso a cada factor, desde 0 hasta 1, el
cual indica la importancia relativa que tiene este para alcanzar el éxito en la
industria, después se califica cada variable de 1 a 4, siendo 4 una respuesta
superior de la organizaciébn y 1 una respuesta inferior de la organizacion, por
ultimo se halla el peso ponderado total.

Las calificaciones se basan en la empresa, mientras que los pesos del se basan
en la industria.

Se considera que un peso ponderado total debe ser mayor 2,5, para garantizar
que la empresa se encuentre fuerte internamente.

Matriz de Estrategias:

Posteriormente, se realiza un andlisis DOFA o matriz de estrategias, que consiste
en relacionar las debilidades, fortalezas, amenazas y Oportunidades, con el fin de
aprovechar las ventajas para superar y suplir las desventajas, desarrollando cuatro
tipos de estrategias:

Estrategia FO: Se fundamenta en utilizar las fortalezas internas de la
organizacién, para aprovechar las oportunidades que se generan en el entorno,
logrando un posicionamiento en el mercado y crecimiento de la empresa.

Estrategia DO: Estas estrategias buscan superar las debilidades de la
organizacion, a través de las oportunidades que ofrece el entorno, con el fin de
conseguir un progreso, fortalecimiento contintio de la organizacion.

Estrategia FA: Consiste en plantear estrategias con el fin de aprovechar las
fortalezas de la compafiia para superar las amenazas existentes del entorno, que
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pueden presentar un riesgo para el éxito de la empresa, estas estrategias son de
gran importancia para el logro de los objetivos organizacionales.

Estrategia DA: Busca identificar amenazas del entorno, dificilmente superables
por la empresa, ya que representan una debilidad de la organizacion, las
estrategias aqui planteadas deben ser precisas y claras, debido a que son
fundamentales para desarrollar exitosamente proyectos de la empresa.

Analisis FODA

Interno

Externo

Figura 4 :Matriz DOFA

Fuente:Matriz Dofa,[disponible en]:
http://admon8angelabarrera.blogspot.com/2011_04_01_archive.html

Mercado Potencial:

Es la cantidad maxima que de un producto o servicio puede venderse durante un
periodo dado de tiempo en un mercado y en unas condiciones determinadas.
También suele denominarse a este concepto potencial del mercado.

El potencial del mercado depende en la mayoria de los casos de la situacion
econdémica del pais, asi como el conjunto de acciones comerciales que las
empresas productoras y vendedoras de un determinado bien puedan realizar.
Para definir el mercado potencial se debe tener en cuenta aspectos como:
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Determine a quién le estéa tratando de vender su producto o servicio.

Se hace necesario para la empresa caracterizar de la manera mas detallada, los
clientes corporativos de la organizacion con el fin de ajustar nuestros productos y
servicios a las necesidades a sus necesidades. Por ello es necesario identificar: el
nombre de la empresa, servicio contratado, tiempo que lleva contratando el
servicio, direccion de la empresa, sector econémico al cual pertenece.

Percepciones de los clientes:

Uno de los cambios dramaticos que se ha vivido en el mundo de los negocios es
el espectacular aumento de la competencia en todos los ambitos. Por un lado, la
globalizacion de los mercados ha obligado a la internacionalizacion de las
empresas. Por otro, esa internacionalizacién obligada ha provocado un efecto
multiplicador, una verdadera explosion, de ofertas en todos los sectores y desde
los ambitos geograficos mas reconditos. En pocos afios, la presidbn competitiva se
ha hecho asfixiante y nos ha sumergido en lo que podria llamarse un entorno de
alto riesgo, donde la supervivencia ya es un éxito.

Asi, en un nuevo contexto, mucho mas complejo, para hacer negocios no es
suficiente “conocer al cliente” y orientar la oferta so6lo a satisfacer sus necesidades
y deseos. Cualquiera desde cualquier parte del mundo puede hacerlo igual de bien
si tiene la profesionalidad necesaria. Los datos sobre el comportamiento y los
habitos de compra de los clientes potenciales son abundantes y estan al alcance
de todos. Lo dificil ahora es que el cliente nos diferencie y nos prefiera entre la
multitud de propuestas de todas partes que bombardean permanentemente a los
mismos compradores potenciales, cada una de las cuales reclama para si el
merito de ser “la mejor” y la que mas le conviene.

Por tanto, competir solo con “eficacia operativa”, es decir, con calidad, precios,
nivel tecnolégico, productividad o mejor servicio, sigue siendo necesario, pero no
suficiente.

Hoy hay demasiados “productos”, esto es, productos fisicos, servicios, empresas,
asociaciones, instituciones, destinos turisticos, paises, grupos de paises... Vivimos
en una sociedad saturada y sobre comunicada, muy exigente y terriblemente
competitiva. No se trata sélo de ofrecer el mejor “producto”, sino que se trata de
lograr que los clientes potenciales
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El problema de cada dia es cuidar a los clientes que tenemos y tratar de captar
algunos nuevos de nuestros competidores. El éxito depende de la habilidad para
mantener las cuotas de mercado conseguidas y captar una parte de las que estan
en manos de otros. Hoy, la clave de una buena estrategia es orientarse a competir
MAas que a ninguna otra cosa. Intentar descubrir qué desea el cliente no dara
demasiadas ventajas cuando muchos otros estan intentando hacer lo mismo y
pueden tener la misma capacidad para lograrlo.

Hace falta agudizar el ingenio para destacar en este entorno, en el que hay una
especie de gran cantidad de ofertas y en el que los clientes son un bien
relativamente escaso para alimentar tantas ofertas disponibles.4

Andlisis de la competencia

Conocer a los competidores es crucial para una planificacion eficaz. En forma
constante, la empresa debe comparar productos, precios, canales y promocion
con los demas competidores cercanos mas proximos. Asi, es posible identificar
areas desventaja o desventaja competitiva. Dentro de estudio se relizara una
relacion comparativa de los principales competidores de la empresa Media
Commerce Telecomunicaciones S.A

Identificacién de los competidores de la empresa:

Se debe distinguirse cuatro niveles importantes®>:

Competencia de marca: Una empresa puede considerar a sus competidores
como otras firmas que ofrecen bienes y servicios similares a los mismos clientes y

rango de precios similares.

Competencia de industria: Las empresas percibe como competidores a todas las
empresas que fabrican el mismo producto o tipo de producto

Competencia de forma: La empresa considera como competidores a todas las
empresas fabricantes de productos que proporcionen el mismo producto.

4“Matriz DOFA", Raul PeralbaFortuny. Presidente de PositioningSystems, empresasmiembro del
Grupo Trout&Partners.

SAGUEDA Esteban. CONSUEGRA, Martin David. MILLAN, Angel. MOLINA Arturo. Introduccion al
Marketing. 1era ED. Barcelona: Editorial Ariel S.A., 2002. p. 37.
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N =

Competencia genérica: Una empresa puede considerar como competidores a
todos las empresas que compiten por el mismo valor de consumo.

Concepto industrial de la competencia:

Industria se define como grupo de empresas que ofrece un producto o tipo de
productos que son sustitutos préximos entre si. (Economistas: sustitutos préximos
alta elasticidad cruzada de la demanda).

Factores principales que determinan la estructura de la industria:

Se debe identificar si hay mucho o pocos vendedores, y si el producto es
homogéneo o altamente diferenciado. Esto da cinco tipos de estructura
industrial:monopolio puro, oligopolio puro, oligopolio diferenciado (empresas
producen bienes parcialmente diferenciados),competencia monopolistica (muchos
competidores capaces de diferenciar su oferta), competencia pura. Barreras contra
la entrada y el movimiento En forma ideal, las firmas deben tenerla libertad de
entrar en las industrias que demuestren utilidades atractivas. La facilidad de
entrada impide que los participantes actuales de la industria obtengan un exceso
de utilidades durante un lapso prolongado. Barreras contra la salida y la
contraccion Las empresas deberian tener la libertad de abandonar las industrias
cuyas utilidades no les son atractivas, pero con frecuencia encuentran barreras
para salir.

Identificacidn de las estrategias de los competidores:

Los competidores mas cercanos son aquellos que persiguen el mismo mercado
meta con la misma estrategia. Grupo estratégico: conjunto de competidores que
siguen la misma estrategia en un mercado determinado. El identificarlos permite
hacer deducciones importantes:

Altura de la barrera de entrada
Grado de reaccién/rivalidad de los competidores de un grupo y entre grupos.

Valoracion de la fuerza y vulnerabilidad de la competencia:

La empresa necesita identificar los puntos débiles y fuertes de cada competidor.
Se requiere informacién: ventas, participacién en el mercado, margen de utilidad,
rendimiento sobre inversion, flujo de efectivo, nuevas inversiones, uso de la
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capacidad. Formas de obtener informacién de puntos fuertes y débiles de la
competencia: informacion secundaria, experiencia personal, testimonios,
investigacion primaria®®.

5.1.11 Anédlisis de los Factores del Mercado:

La demanda futura de un producto en gran parte se ve afectada por el
comportamiento de varios factores del mercado.

Por lo que esta técnica se basa en seleccionar los factores mas apropiados,
posteriormente el comportamiento de estos factores se puede traducir en un
pronostico de demanda a través del método de derivacion directa, el cual es
sencillo y requiere de un pequeiio analisis estadistico.

5.1.12 Herramienta para el analisis de la competencia
Matriz de perfil competitivo (MPC)

La matriz de perfil competitivo segun Fred R. David, “identifica los principales
competidores de una empresa, asi como sus fortalezas y debilidades especificas,
en relacion con la posicion estratégica de una empresa en estudio”. Se considera
una herramienta de analisis, que permite calificar a los competidores sobre los
factores que se consideran como clave de éxito en la industria en que se
encuentran, determinando finalmente quien es el competidor mas fuerte dentro de
ésta.

Para elaborar la matriz se ponderan los factores, la ponderacion variara entre 0,0 y
1,0 para cada variable. Tomando en consideracién que la sumatoria de las
ponderaciones para todos los valores no podra exceder de 1,0.

De acuerdo al autor David, “los factores importantes para el éxito de una MPC,
incluyen aspectos tanto internos como externos. Las clasificaciones se refieren,
por tanto, a las fortalezas y debilidades donde (4) corresponde a la fortaleza
mayor, (3) a la fortaleza menor, (2) a la debilidad menor y (1) a la debilidad
mayor”. Por lo tanto para determinar el puntaje, se debera hacer un andlisis para
cada factor entre los diferentes competidores de la matriz.

Para obtener una calificacion ponderada se multiplicara el peso de cada factor por
su calificacion y finalmente se sumaran las calificaciones ponderadas de cada una
de las variables, con el fin de determinar el total ponderado para cada empresa.

16* Evaluacion de la Competencia”, Consultado elJunio 23 de 2012, [Disponible en Internet en]:
http://www.exact umsolution.com/pdf/pdf3.pdf
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En una MPC, las clasificaciones y los puntajes del valor total de las empresas
rivales se comparan con los de la empresa en estudio. Este andlisis proporciona
informacion estratégica interna de gran importancia.

Programas de accidn: Esta etapa es también conocida como las tacticas de
mercadotecnia, las cuales se plantean para definir acciones concretas que
permitan ejecutar las principales estrategias establecidas en la mezcla de
marketing y ser consecuentes con los objetivos propuestos.

El Plan de Marketing se considera un instrumento esencial en toda empresa y se
puede definir como una herramienta de gestion estructurada que proporciona una
vision clara de los objetivos finales y de las acciones tacticas o metodologias que
se deben seguir para alcanzarlos, en un periodo de tiempo determinado. El
alcance del plan es por lo general, anual; sin embargo, también existen planes
para periodos especificos (3 a 6 meses) dependiendo la actividad y experiencia de
la empresa.

Con base en lo anterior, un plan de marketing exitoso, implica determinar el tiempo
que debe emplearse para conseguir los objetivos propuestos, por lo tanto se
recomienda apoyarse en un cronograma de actividades o estrategias, ademas
debe definirse el personal que se debe destinar y los recursos econdémicos
requeridos. Los programas propuestos, deben ser adecuados al tamafio de la
empresa y adaptados a sus propias necesidades, abarcando todas las variables
gue componen el marketing, es decir, las diferentes tacticas desarrolladas en el
plan estardn comprendidas dentro del mix del marketing, de acuerdo a las
estrategias seleccionadas sobre el producto, el precio, los canales de distribucién
y los medios de promocion.

En esta etapa se enumeran algunas de las acciones que se pueden proponer para
cada uno de los componentes de la mezcla, como lo plantea Rafael Mufiz
Gonzaélez, en su obra “Marketing en el Siglo XXI”:

Presupuesto: Una vez se establecen las estrategias de mercadotecnia y se tienen
especificas en el Plan de Marketing, solo faltan los medios necesarios para
llevarlas a cabo. Por lo tanto, para finalizar es necesario valorar y cuantificar el
plan en un presupuesto comercial, el cual constituye un elemento clave del
proceso de direccion estratégica del marketing, teniendo en cuenta que concluye
con la determinaciéon y asignacion del presupuesto necesario para llevar a cabo
los programas de accion establecidos.

Por lo anterior, el presupuesto comercial, debe ser la cuantificacion de las
acciones de marketing necesarias para el desarrollo de las estrategias propuestas,
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es decir, debe proporcionar a la empresa una valoracion de los costos por cada
actividad, con el proposito de determinar qué cantidad se debe destinar la
empresa para los gastos de marketing y como debe distribuir sus recursos entre
las diferentes herramientas de la mezcla de marketing, logrando cumplir con todos
los objetivos establecidos

5.2 Marco Conceptual:

Investigacion de mercados: Es un proceso de recopilaciéon de informacion,
mediante técnicas cualitativas y cuantitativas muestran el comportamiento de las
variables de marketing en las que se desea indagar.

Plan de Marketing: Instrumento que sirve de guia para la empresa porque
describe aspectos importantes como los objetivos de marketing, como se van a
alcanzar, los recursos que se necesitan, el cronograma de las actividades y los
métodos de control a utilizar.

Métodos de control: Es una herramienta que permite vigilar que los objetivos de
la investigaciéon se cumpla, mediante la medicion de objetivos y observacion
constante de resultados.

Encuesta: Método de recoleccion de informacion a través del cual se obtiene
informacion primaria, mediante preguntas establecidas en un cuestionario
disefiado con anterioridad.

Mercado: Area constituida por personas con diferentes necesidades, que realizan
compras de bienes y servicios para satisfacerlas, permitiendo asi relaciones
comerciales entre vendedores y compradores.

Competidores: Empresas que fabrican o comercializan un producto similar o
sustituto, satisfaciendo las mismas necesidades, ademas actia en el mismo
mercado llegando a los mismos clientes y consumidores.

Mercado Meta: Conjunto de compradores con caracteristicas y necesidades
comunes, al cual la empresa enfoca sus actividades de marketing.

Demanda: Es la cantidad de bienes o servicios que los consumidores estan
dispuestos a adquirir para satisfacer sus necesidades o deseos, a un precio
determinado.
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Consumidor Final: Es la persona que adquiere un servicio o bien de consumo
para satisfacer su propia necesidad, es decir, aquella persona que realmente
utiliza un producto.

Cliente: Es la persona o empresa que compra de forma voluntaria un producto o
servicio para comercializarlo a otra persona o empresa, 0 para satisfacer su propia
necesidad, en algunos casos el cliente puede ser también consumidor final.

Comercializacion: Es el conjunto de actividades de intercambio de un producto o
servicio hasta llegar al consumidor final

Informacion Primaria: Es aquella informacion que no existe y se construye por
medio de pequefias encuestas, pequefias entrevista, Pequefios videos u
observacion.

Informacion secundaria: Es aquella informacion Que ya existe y la podemos
encontrar en libros, internet, estudios anteriores, bases de datos.

Poblacién: Es el conjunto de todos los elementos que son objeto del estudio
estadistico.

Muestra: Es un subconjunto, extraido de la poblacibn mediante técnicas de
muestreo, cuyo estudio sirve para inferir caracteristicas de toda la poblacién.

Posicionamiento: Forma como esta definida una marca en la mente de un cliente
o consumidor, relacionado con ciertos atributos considerados importantes, lo cual
constituye la principal diferencia entre los competidores.

Ventaja competitiva: Se refiere a cualquier caracteristica de la organizacion o
marca que el publico considera atractiva y distinta de las de la competencia.

Telecomunicaciones: Es una técnica consistente en transmitir un mensaje desde
un punto a otro, normalmente con el atributo tipico adicional de ser bidireccional.
El término telecomunicacién cubre todas las formas de comunicacion a distancia,
incluyendo radio, telegrafia, television, telefonia, transmision de datos e
interconexion de computadoras a nivel de enlace.

Fibra Optica: son filamentos de vidrio flexibles, del espesor de un pelo. Llevan
mensajes en forma de haces de luz que realmente pasan a través de ellos de un
extremo a otro, donde quiera que el filamento vaya (incluyendo curvas y esquinas)
sin interrupcion.
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5.3Marco Legal

La estructura Reguladora de las Telecomunicacionesen Colombia consta de tres

entes diferentes!’:

El Ministerio de Comunicaciones define y promueve la politica del sector de las
Tecnologias de la informacién y la comunicacién para asegurar su acceso, uso y
apropiacion por la comunidad, las empresas y el gobierno, el desarrollo de la
industria y ejercer una eficiente gestion del espectro radioeléctrico.

La Comisién de Regulacién de Telecomunicaciones es el encargado de promover
la competencia, evitar el abuso de posicion dominante y regular los mercados de
las redes y los servicios de comunicaciones; con el fin que la prestacion de los

servicios sea economicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad.

Para estos efectos la Comisién de Regulacion de Comunicaciones adoptard una
regulaciéon que incentive la construccion de un mercado competitivo que desarrolle

los principios orientadores de la presente ley.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios es la encargada de
ejercer el control, la inspeccién y la vigilancia de las entidades prestadoras de

servicios publicos domiciliarios.

En este caso, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios no ejerce
control sobre Media Commerce Telecomunicaciones S.A ya que dicha empresa

no presta su servicio de Internet de Fibra Optica a los hogares colombianos.

17 Entidades Nacionales e Internacionales de las telecomunicaciones .[Disponible en]:
http://www.mintic.gov.co/index.php/preguntas-frecuentes [Consultado el 30 de Noviembre del 2012]
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Media Commerce Telecomunicaciones S.Adebe cumplir con todos los
requerimientos que exige la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones con
el fin de cumplir todos los requisitos necesarios para su funcionamiento para
ofrecer a sus usuarios un servicio de excelente calidad, precios justos y

equitativos.
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5.4Marco Situacional

El sector de las telecomunicaciones tuvo un crecimiento muy importante durante
el afo 2011 aportado en donde tuvo una cifra record de 9,5% superando otros

sectores a la economia del pais.

En el 2007, el crecimiento de las Tic's se debia en gran medida al importante
crecimiento de la telefoniaMovil. Hoy el uso del Internet en Colombia
especificamenteel incremento de banda ancha que pas6 de 2,2 millones de

conexiones a 4,6 este afio.18

Hoy, Colombia un pais lider en América Latina en conectividad,segin un estudio
con 777 municipios conectados por medio del programa Vive Digital, ademas
existe en el pais gran variedad de empresas privadas que prestan dicho servicio
tales como Latam Colombia S.A, Media Commerce Partners, Telebucaramanga,
Union Temporal Aprende Digital, Uniébn Temporal Colombia Digital, Union

Temporal GilatFontic, Telmex.1?

El uso del Internet refleja la tendencia actual de las tecnologias, lo que lleva a una
disminucién de los suscriptores conmutados, en contraste con un incremento en el
acceso a los servicios de internet de banda ancha que ofrece mejor calidad del
servicio y otros anexos a este. Sin embargo, la penetracion de Internet de Banda
ancha en Colombia continua siendo baja en comparacién con los demas paises de

América Latina.

18Revista Dinero, Crecimiento de Tics durante los Ultimos cuatro afios,[en
linea]:http://www.dinero.com/actualidad/economia/articulo/sector-tecnologico-alcanzo-crecimiento-mas-
alto-ultimos-cuatro-anos/142973[ consultado el 7 octubre de 2012]

19 Conectividad internet en Colombia [en linea]: http://colombiadigital.net/actualidad/nacional/item/5459-
conectividad-internet-brechas-digitales-como-esta-colombia.html [consultado el 27 septiembre de 2013]

68


http://www.dinero.com/actualidad/economia/articulo/sector-tecnologico-alcanzo-crecimiento-mas-alto-ultimos-cuatro-anos/142973
http://www.dinero.com/actualidad/economia/articulo/sector-tecnologico-alcanzo-crecimiento-mas-alto-ultimos-cuatro-anos/142973
http://colombiadigital.net/actualidad/nacional/item/5459-conectividad-internet-brechas-digitales-como-esta-colombia.html
http://colombiadigital.net/actualidad/nacional/item/5459-conectividad-internet-brechas-digitales-como-esta-colombia.html

Debido al impacto que tiene los acuerdos y los ultimos TLC con Estados Unidos,
Canada, Mexicola industria de telecomunicaciones el pais, debe potenciar el uso
de las tecnologias de la informacion, la implementacion de estrategias donde se
diversifique la oferta de servicios de voz tanto en telefonia fija como movil y de
servicios de datos a través de la potencializacion de los avances tecnoldgicos en
Internet para, de esta manera, hacer mas eficiente, de mayor cobertura y alcance

los sistemas de informacion.

Para aportar a esta situacion, Colombia se prepara para dar conectividad con
Fibra Optica a 1.078 municipios en busca de acceso a internet, voz y datos.Esto
se daréa gracias a la implementacion del Proyecto Nacional de Fibra Optica que fue
adjudicado por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

comunicaciones?0.

Con esta alianza tecnoldgica, Colombia se ubica a la vanguardia de conectividad
en América Latina, haciendo parte del grupo de lideres que actualmente
implementan proyectos nacionales de banda ancha, soportados en redes de Fibra

Optica.

Media Commerce Telecomunicaciones S.A, por su parte, es el operador mas
grande en Fibra Optica de Colombia Dedicados a la prestacion de servicios de
valor agregado en Telecomunicaciones, soportados sobre una moderna
plataforma METRO-ETHERNET IP, logrando que las empresas Colombianas
ingresen hoy al futuro de las comunicaciones, optimizando su productividad y

competitividad

20 proyecto Vive Digital,[en Linea]:http://vivedigital.gov.co/files/Vivo Vive Digital.pdf, [consultado el 6
diciembre del 2012]
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6.DISENO METODOLOGICO

La empresa Media Commerce Telecomunicaciones S.A tiene como propasito
conocer la percepcion que tienen sus 574 clientes?! empresariales en cuanto al
precio, servicio, calidad brindado por la empresa con el fin de ofrecer nuevos
servicios que satisfagan las necesidades de las personas y mejorar sus procesos
para alcanzar la eficiencia. Ademas de conocer su posicidon con respecto a la
competencia por zonas, por esta razon la investigacion de mercados esté
enfocada a estudiar estas variables que le seran de gran utilidad a Media

Commerce S.A para la toma de decisiones.

La Investigacion de Mercados debe determinar el grado de satisfaccion de los
servicios brindados actualmente y seguir la evolucion de la percepcion que el
cliente tiene de los servicios ofrecidos por los competidores. El analisis permite la
busqueda de soluciones a situaciones susceptibles de mejoras, la respuesta a
quejas de clientes y la necesidad de conocer como se comparan nuestros
servicios con los de la competencia??. Por otro lado, para que pueda superar a la
competencia, es necesario que conozca quiénes son sus competidores y qué
estan haciendo. Es recomendable identificar el area geogréfica que cubren y la

principal ventaja que les ha permitido ganar mercado, ya que con esta informacion

21 Base de datos proporcionado por Media Commerce telecomunicaciones a Diciembre de 2012

22Marron MenéndezAnibal, Satisfaccion del Cliente, MG Business &ResearchSolutions, disponible
en internet: www.mgsolutions.es/
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podran determinarse, con mayor facilidad, las estrategias de posicionamiento que
debera seguir su empresa para entrar y desarrollarse en el mercado?.

Las principales ventajas que tiene Media Commerce Telecomunicaciones S.A al
estudiar la competencia sera en conocer su posicionamiento en el mercado lo cual
ayudara a la toma decisiones y disefiar estrategias que permitan el crecimiento

continuo y su permanencia en este.

Al estudiar los clientes empresariales ayudara a Media
CommerceTelecomunicaciones S.A a conocer las expectativas y percepcion en

cuanto a calidad, precio, satisfaccion de servicio.

23Delegacion SECOFI , Analisis de la Competencia, mes de abril de 2000, disponible en internet:
http://www.contactopyme.gob.mx/promode/compe.asp
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6.1 Plan de la Investigacién de Mercados

i

Objetivos especificos Necesidades de Fuentes de informacidn Clase de Costo Tiempo Responsahle
Informacicn informacion
1. Determinar las Andlisis DOFA internay  Informacién organizacional 16400 3 Dias
fortalezas, debilidades, externa de la empresa proporcionada por la Secundaria Grupo de investigacion de mercados
oportunidades y amenazas Empresa
internas y externas de Informacicn obtenida en la
Media Commerce. paging web
Percepcicn que tienen
los clientes con respecto
al servicio presencial y
telefonico brindado por
la empresa.
Mativo y Frecuencia de
llamadas los clientes
2. ldentificar la percepcion
y preferencias de los Percepcicn que tienen Encuesta Aplicada a los Frimaria 92600 20 dias Grupo de Investigacion de Mercados
clientes empresariales de  los clientes con respecto  clientes empresariales de la
Media Commerce. a la velocidady el senvicio empresa

de internet
proporcionado.

Nuevas Necesidades y
servicios de clisntes
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3, Identificar y evaluar las
variables que debe conocer
Media Commerce respecto

Evaluar varizbles calidad,
seryicio y precio oela
COmpetencia.
Evaluzar dichas variables

oon respecto 3 Media
Commerce para

Intelizencia de mercados
por medio de paginas web
de cada competidor.

ala competencia con €l fin determinar su Primaria B7500 20 Dias Grupo de investizacion de mercados
determinar su posicionamiento &n el
posicionamiento en el mercado Encuesta Aplicada a los
mercado, clisntss de la empresa
Percepoion de los
clientes de la Media
COMMENCE CON respecto
3 la competencia.
4, Determinar las
ofrecido a los clentes Evaluar y comparar las Informacion interna de la
empresariales de Media  variables precio, calidad y compaiiia.

COMMErce con respectoal SErVicio, Primaria 16400 2 Dias Grupo de investizacion de mercados

servicio que ofrece la Informacion obtenida de los

competencia. competidores
Establecer estrategias de
5, Digefiar un plan Crecimiento para fa

estratégico de Marketing  empreza.
partiendo de los resultados

de |3 investigacion de Establecer estrategias conclusiones dela
mercados 2 corto, mediano para la mejora de los Inwestizacion de mercados Primaria 51700 5 Dias Grupo de investigacion de mercados

ylargo plazo,

zeryicios de |3 empresa
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Tabla 1. Plan de la investigacion de Mercados. Fuente: Construccion Propia




6.2 Objetivos del Estudio

Identificar la percepcion y satisfaccidon que tiene los clientes empresariales de
Media Commerce Telecomunicaciones S.A con el propésito de crear nuevos

servicios y/o mejorar los existentes.

Asi mismo, determinar y analizar los competidores directos existentes para Media

Commerce.

6.3Tipos de Investigacion:

El tipo de Investigacion bajo el cual se desarrollara el estudio sera:

Estudio Exploratorio:Puesto que sera un acercamiento a un problema mediante
el método cientifico donde de se identificaran las variables mas importantes, y
para reconocer cursos de accion alternativos y pistas idéneas para trabajos

ulteriores. En esta etapa se trata de captar la naturaleza exacta del problema.

Investigacion Descriptiva: esta técnica de investigacion sera utilizada para la
descripcion de la las caracteristicas de los clientes de la organizacion.
6.4Poblacion:

Para realizar el estudio sobre los clientes empresariales se tiene un listado de 574
clientes ubicados en los diferentes departamentos del pais, los cuales se definiran
por zonas para facil manejo y analisis de la informacion.

En cuanto a la competencia, la empresa proporcioné un listado con los nombres
de los principales competidores de cada zona.

6.5Disefio de la muestra
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El método més adecuado a realizar en este estudio es Muestreo Aleatorio Simple,
el cual se caracteriza por que otorga la misma probabilidad de ser elegidos a
todos los elementos de la poblacion.

La base de datos fue dividida en zonas en las cuales se aplicé este tipo de
muestreo con el fin de conocer la percepcion de cada zona, el cual era el objetivo
de la compaiiia.

En este estudio las zonas, es cada uno de los departamentos donde se encuentra
ubicada los clientes empresariales de Media Commerce Telecomunicaciones S.A.

Este tipo de muestreo se aplicé puesto que no se conocia el comportamiento y/o
variabilidad de las variables de estudio Precio, Calidad y Servicio

6.6 Tamafo de la muestra

Cada zona es una poblacion, en la cual de aplicé un Muestreo Aleatorio Simple
proporcional. A continuacion de detalla la formula utilizada:

2

N B
Pq DondeD = T

"=WN-1D +pq

e n= Tamaro de la muestra

e N=Poblacién de cada zona

e P=05

e Q=05

e B=Porcentaje de error admisible=10%

Se considera que el nivel de confianza o porcentaje de seguridad, que permita
inferir acerca de la informacién arrojada por la aplicacion del instrumento, y que
sea eficiente para la empresa en cuanto ahorro de tiempo y costos es de 90%.

Aplicando este tipo de muestreo se obtuvo la muestra de cada uno de las zonas,
para la cual se utilizé la tabla de nUmeros aleatorios, su ubicacién y el nimero de
muestra se detalla a continuacion.
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Ubicacion Tabla NiOmeros

Aleatorios
Zona Poblacion Muestra Fila Columna
Boyaca 36 27 4 9
Bogota 24 19 3 8
Eje Cafetero 87 47 18 2
Barranquilla 67 40 21 1
Narifio 35 26 22 8
Antioquia 59 37 20 2
Valle 137 58 12 1
Villavicencio 20 16 2 4
Clcuta 16 14 7 7
Neiva 13 12 10 7
Bucaramanga 43 30 16 3
Monteria 12 10 2 2
Ibagué 25 20 20 1
TOTAL 574 357

Tabla 2.Muestreo Aleatorio Simple

Fuente: Elaboracion Propia de los Autores

En total se aplicaran 357 encuestas en todo el pais en donde Media Commerce
Telecomunicaciones S.A tiene clientes corporativos. La encuesta disefiada se
aplicara de manera telefonica debido a la limitacion de recursos en cuanto a dinero
y tiempo.
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A continuacién se muestran las ventajas y las desventajas de hacer una encuesta

telefénica:

CRITERIOS TELEFONICAS CORREO
ELECTRONICO

FLEXIBILIDAD DE LA SELECCION DE DATOS MODERADA-ALTA BAJA
DIVERSIDAD DE LAS PREGUNTAS BAJA MODERADA
USO DE ESTIMULOS FISICOS BAJA BAJA
CONTROL DE LA MUESTRA MODERADA-ALTA BAJA
CONTROL DE AMEBIENTE DE RECOLECCION DE DATOS MODERADA BAJA
CONTROL DE LA FUERZA DE CAMPO MODERADA ALTA
CANTIDA DE DATOS BAJA MODERADA
TASA DE RESPUESTA MODERADA BAJA
ANONIMATO PERCIBIDO POR LOS ENCUESTADOS MODERADA MODERADA
DESEO DE ACEPTACION SOCIAL MODERADA MODERADA
OBTENCION DE INFORMACION DELICADA ALTA MODERADA
POTENCIAL DE UN SESGO DEL ENTRVISTADOR MODERADA NINGUNO
RAPIDEZ ALTA ALTA
COSTO MODERADA BAJA

Tabla 3.Evaluacion comparativa de las técnicas de encuesta.

Fuente:investigacion Descriptiva: encuesta y observacion p.19
6.6.Prueba Piloto

Inicialmente se realiza una prueba piloto con el propdsito de verificar que la
encuesta disefiada sea la apropiada, de facil comprension para los clientes
corporativos de MEDIA COMMERCE S.A y abarque en su totalidad los objetivos
de la investigacion.

La prueba se aplica 13 empresas elegidos aleatoriamente de la base de datos, 1
por cada zona con el fin de tener la percepcion de departamento ya que debido a
la cultura puede cambiar el contexto. Ademas de las modificaciones importantes
identificadas por la compafia consideradas necesarias para lograr mejores
resultados en el estudio.

6.7Variables de la Investigacion:

Las variables a utilizar para la elaboracion del instrumento de recoleccion de
informacion se clasifican como se muestra a continuacion:

1. Caracterizacion del Cliente:
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Factor Variable

Ubicacién de
la empresa

SOCIODEMOGRAFICO

Tiempo de
servicio
prestado

Razon de ser

dela
compaiiia
Precio
ECONOMICO
TECNOLOGICO Calidad

Definicion de
variable

Sector o zona donde
se encuentra ubicada
la empresa

Tiempo que lleva en
funcionamiento el
servicio en la
empresa
Sector econdmico de
la empresa

Dinero que paga por
el

servicio de internet o

transmision de datos

Velocidad

Internet

Efectividad en la
Solucion del
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Indicador

Bogota
Boyaca
Eje Cafetero
Barranquilla
Narifo
Antioquia
Valle
Villavicencio
Clcuta
Neiva
Bucaramanga
Monteria
Ibagué

Anos
Meses
Dias

Abierto

Muy Costoso
Costoso
Razonable
Econdmico

Excelente
Buena
Regular
Mala

Excelente
Buena
Regular
Mala
Excelente
Buena

indice

Valor

Valor

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje



Problema Telefdénica
y Presencial

Variable de mayor
relevancia en la
contratacién de un
servicio

Nuevos Servicios
para completar el
Portafolio de Servicio

Servicio

Cuidado del cliente

Frecuencia de Visita
del Asesor Comercial

Calidad del Servicio
que brinda Media
Commerce
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Regular
Mala
Precio
Menos Fallas
en la caida del
servicio
Velocidad
Cobertura
Tiempo de
respuesta del
servicio
Disponibilidad
de ayuda en
soporte
técnico
Servicio al
Cliente

Telefonia
Television
Otra

Eficiente
Deficiente

1Vez
2 Veces
3 Veces
4 Veces
5 0 Mas
Nunca
Menos Fallas
en la Caida del
Servicio
Tiempo de
Instalacion
Servicio Post
Venta
Velocidad
Precio

Porcentaje



Nueva Tecnologia en
el Servicio de Datos

Tabla 4. Variables a analizar para la caracterizacion del cliente.

Fuente: Construccion propia

2. Competencia:

Factor

ECONOMICO

SERVICIO

Variable

Precio

Definicion de
variable

Relacion del precio
de Media Commerce
con la Competencia

Tiempo Promedio de
Respuesta de
Instalacion del
servicios de la
competencia

Tiempo Promedio de
Atencion a Fallas

Efectividad en la
solucién del
Problema Técnica y
Presencial
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ETERNET
DWDM
MPLS

Indicador

Muy Costoso
Costoso
Razonable
Econdmico

8 a 10 dias
10 a 15 dias
30 a 35 dias
35 o0 mas dias

1 Dia

2 Dias
3 Dias
4 6Mas

Excelente
Buena
Regular
Mala

indice

Porcentaje

Porcentaje



Tabla 5. Variables a analizar de la competencia.

Fuente: Construccién propia

7. ANALISIS DE LA INFORMACION ACTUAL

Después de varias entrevistas con el jefe nacional de talento humano de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A Carlos Ariel Quiceno y el director comercial
Ricardo Duque, se pudo hacer un reconocimiento interno de la compafia, a

continuacion se presenta informacion corporativa proporcionada por la compafia:

7.1 ANALISIS INTERNO DE LA COMPANIA

7.1.1 Resefia Histérica?*
Media Commerce Telecomunicaciones S.Aes un Gran Operador Nacional de

Telecomunicaciones, que nacié hace varios afios en Barranquilla, comenzando
como un proyecto casi familiar, transformandose al corto andar en una operacién

en constante crecimiento.

Adquiriendo pequefias operaciones locales, desarrollando redes para carriers y
operadores locales; siendo la red de telecomunicaciones de Cable Unién S.A. la
mayor operacion que adquirié, con lo que pas6 a convertirse en la mayor red de

fibra 6ptica de Colombia.

Media Commerce Telecomunicaciones S.A. es una Empresa perteneciente al

International Telecommunications Holdings Ltd., el cual tiene inversiones en la

24 Resefia histérica de Media Commerce Telecomunicaciones S.A a Diciembre de 2012.
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India y EE.UU. Iniciando con grandes Centros de Gestion para el sector bancario
y posteriormente adquiriendo y construyendo redes de fibra 6ptica en Colombia

para incursionar en el sector de las telecomunicaciones.

Gracias a las entrevistas con el area de Mercadeo y el area de gestion humana en
el mes de noviembre de 2012, se logro recolectar la siguiente informacion de la
compafiia Media Commerce Telecomunicaciones S.A, esto con el el fin de hacer

un analisis interno de la compainia.

7.1.2 Misién?
Proporcionar soluciones innovadoras de comunicaciones a través del uso de la

mejor tecnologia disponible, anticipando y superando siempre las necesidades de
nuestros clientes, desarrollando la mejor calidad y buscando la excelencia en la
provision del mejor servicio por medio de la preparacion permanente de nuestro

talento humano.

7.1.3 Vision
Posicionarnos para el afio 2014, como la mejor alternativa en la provision de

servicios de telecomunicaciones por su calidad y sus innovaciones permanentes

generando constantemente el mejor Valor Agregado

7.1.4 Politica de Calidad
Nuestra prioridad es satisfacer las necesidades de comunicacion en condiciones

de calidad y sostenibilidad para lograr el liderazgo mediante la aplicaciéon
tecnoldgica, con inversiones que logren mejorar la interconexion, preservando el
medio ambiente, tanto en las areas urbanas como rurales; en términos de
eficiencia, eficacia y efectividad organizacional y el mejoramiento continuo de
nuestros procesos y procedimientos, garantizando la disposicion de recursos, el

desarrollo y bienestar de nuestros trabajadores y avalando margenes adecuados

25 Misidn de Media Commerce Telecomunicaciones S.A a Diciembre de 2012
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de rentabilidad para las partes interesadas, en su propdésito de ser reconocida

como empresa eficiente.

7.1.5.0bjetivos de calidad
Optimizar el sistema de comunicaciones en términos de operacion, ampliacion,

modernizacién, reduccion de pérdidas y proteccion del medio.

Desarrollar estrategias que conlleven a incrementar los niveles de madurez del
proceso comercial, enfocado hacia el mejoramiento continuo de la prestacion del

servicio, la sostenibilidad econdmica, social y ampliacion de la obertura.

Contribuir al mejoramiento de la gestion organizacional mediante la formulacién y

orientacion de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Fortalecer la funcion administrativa a través de auditorias internas y la

administracion de riesgos, que conduzcan al mejoramiento continuo.

Optimizar la informacion, canales y mecanismos tecnoldgicos para la operacion

normal de las actividades que se desarrollan en la organizacion.

Contar con el personal calificado, brindando condiciones adecuadas de trabajo

para el buen desempefio de sus funciones.

7.1.6Ubicacién e infraestructura
Media Commerce Telecomunicaciones S.A. se encuentra actualmente en las

siguientes ciudades: Cartagena, Bucaramanga, Cali, Cucuta, Ibagué, Neiva,
Medellin, Rionegro, Monteria, Pasto, Sincelejo, Tunja, Sogamoso, Villavicencio,
Barranquilla, Bogota, Santa Marta, Curumani, Carmen de Bolivar, Rioacha,
Bosconia, Agua Chica, Manizales, Palmira, Tulua, Popayan, Fusagasuga,
Girardot, La mesa, Caqueza, Villanueva, Agua Azul, Zipaquira. Su sede principal

esta ubicada en Pereira en la Av 30 de agosto numero 87-787 Barrio Belmonte.
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VENEZUELA
Hacia Venezuela

Océano
Paclfico

Hacia Quito
ECUADOR

Colombia

Figura 5.Red de infraestructura de fibra éptica de Media Commerce Telecomunicaciones en en
Colombia

Fuente: [Disponible En Linea], www.mediacommerce.net.[consultada el 13 de Abril del 2013]

7.1.6 Organigrama

Media Commerce Telecomunicaciones S.Apresenta una estructura organica
centralizada, en donde muestra las relaciones jerarquicas y las principales

funciones dentro de la organizacion.(Ver anexoA)

7.1.7 Portafolio de Servicios
Media Commerce Telecomunicaciones S.A es una compafia que ofrece multiples

servicios a que brinda soluciones a tres tipos de clientes carriers, corporativos y
pymes, haciendo una investigacion exploratoria en su pagina web encontramos los

siguientes productos y servicios gue actualmente ofrece esta compania:
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e Conectividad:Es un servicio soportado en un back bone de fibra Optica a través

de los cuales se prestan los servicios de:

e Internet Dedicado: es una red privada que le brinda al cliente la velocidad que se

ajusta a sus necesidades.

Figura 6. Internet dedicado

Fuente: Construccion Propia

e Internet con reuso: Es una red compartida que permite la conexién hasta 8

empresas.

85



Empresa E

Empresa DEmpresa C

Figura 7Internet con Relso

Fuente.Construccion propia

Interconexion o Transmision de Datos: permite hacer una conexion y
transmision de datos entre una sede principal y varias sedes remotas por medio

de la nube de Media Commerce Telecomunicaciones S.A

Sede Principal /

Sede Remotal




Figura 8. Interconexion de Datos

Sede remota 2

Fuente. Construcciéon Propia

Con cobertura a nivel nacional de internet, se presenta como una solucion de

conectividad a carriers clientes corporativos y Pymes

Networking: Es un servicio implementado a nivel corporativo para el
eguipamiento y construccion de todo tipo de red interna que requiera el cliente con

su respectiva administracion y soporte en los sistemas de comunicacion.

Seguridad: Esta solucién permite al cliente la administracion con altos estandares
de estabilidad y disponibilidad de conexion, realizando filtracion de contenidos,
bloqueando ataques de jackers y virus que puedan afectar informacion relevante
através de equipos lideres en el mercado como: UTM, A2 Alta disponibilidad video
seguridad VNP, Firewall

A2: es una solucién de alta disponibilidad para estaciones de trabajo y equipos
personales la cual provee un conjunto de herramientas modulares
complementadas entre si para lograr el objetivo de mantener los sistemas de
computo de su organizacion siempre disponibles para trabajar y funcionando de
forma 6ptima, cada una de las siguientes herramientas proporciona herramientas

especificas desarrolladas para alcanzar el objetivo de maxima calidad.
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VNP: Es una red segura que se usa en internet para la comunicacion

Movilidad: Consiste en implementar soluciones Wi-fi para uso de dispositivos

moviles.

Cuando nos referimos a Wi-fi nos referimos a una de las tecnologias de
comunicacién inaldmbrica mas comunes hoy en dia, gracias a la capacidad de

conectarse al servicio de internet sin utilizar ningun tipo de cable o medio fisico.

Firewall: Es un software o un dispositivo para bloquear el acceso no autorizado

permitiendo al mismo tiempo controlar y administrar las conexiones autorizadas

Permite tener una agradable la estadia de los clientes y ofrezca internet
inalambrico de alta calidad. La libertad de conectarse a internet desde cualquier
sitio, es el beneficio mas evidente de las redes inaldmbricas, usted puede situarse
en cualquier punto dentro del area de cobertura de la red wi fi sin tener que

depender de cables o disponibilidad de puntos de red fisico

Comunicaciones Unificadas: consiste en soluciones de transferencia de video a
través de dispositivos de alta definicién (Video Conferencia) ademas soluciones de

Voz IP, lifeGuard, para interconexion de voz entre sedes

E-Marketing: consta del desarrollo de soluciones especializadas a medida de
cada uno de los clientes, buscando la satisfaccion del usuario final una solucion

efectiva en Negocios On line.

7.1.8 Producto seleccionado para el estudio

Después de realizar una investigacion exploratoria de los productos del sector de
telecomunicaciones y de realizar una entrevista con el jefe nacional de talento
humano Carlos Ariel Quiceno y el director nacional comercial Ricardo a nivel
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nacional de Media Commerce Telecomunicaciones S.A. se encontr6 que los
productos mas importantesa la hora de conocer para la percepcion de los clientes
es el internet por medio de fibra Optica y transmision de datos que hacen parte del
portafolio de conectividad que ofrece la empresa, es por esta razén que se
estudiara la percepcién que tienen los clientes frente de servicios la conectividad

a internet y transmision de datos

Con la introduccion de nuevos herramientas tecnologicas en el mercado la
demanda de estos servicios a nivel corporativo crecen cada dia mas dado que es
fundamental para el desarrollo de sus actividades administrativas diarias ademas
estos productos tiene un porcentaje de ventas muy significativo para la
organizacién, por esta razon surge la necesidad de conocer detalladamente al
cliente corporativo que demanda estos servicios de manera que se satisfacer
mejor sus necesidades y la empresa se convierta en una de las compafiaslideres

de la conectividad a nivel nacional.

7.2 ANALISIS EXTERNO MACRO ENTORNO DE LA COMPANIA

7.2.1Fuerzas demograficas:
Crecimiento de la poblacién colombiana por departamentos:

Departamento 2012 2013 Porcentaje
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Antioquia
Atlantico
Bogoté, D.C.
Bolivar®®
Boyaca
Caldas
Caqueta
Cauca®®
Cesar
Cérdoba WE)
Cundinamarca
Choco®

Huila

La Guajira
Magdalena
Meta

Narifio

Norte de Santander
Quindio
Risaralda
Santander
Sucre

Tolima

Valle del Cauca
Arauca
Casanare

Putumayo

Archipiélago de San
Andrés

6.221.817
2.373.550
7.571.345
2.025.573
1.271.133
982.207
459.515
1.342.650
991.584
1.632.637
2.557.623
485.543
1.111.947
874.532
1.223.875
906.805
1.680.795
1.320.777
555.836
935.910
2.030.775
826.780
1.396.038
4.474.369
253.565
337.886
333.247

74.541
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6.299.990

2.402.910

7.674.366

2.049.109

1.272.855

984.115

465.487

1.354.733

1.004.058

1.658.067

2.598.245

490.317

1.126.316

902.367

1.235.532

924.871

1.701.782

1.332.378

558.969

941.275

2.040.932

834.937

1.400.140

4.520.480

256.527

344.040

337.054

75.167

1,24%
1,22%
1,34%
1,15%
0,14%
0,19%
1,28%
0,89%
1,24%
1,53%
1,56%
0,97%
1,28%
3,08%
0,94%
1,95%
1,23%
0,87%
0,56%
0,57%
0,50%
0,98%
0,29%
1,02%
1,15%
1,79%
1,13%
0,83%




Amazonas 73.699 74.541 1,13%
Guainia 39.574 40.203 1,56%
Guaviare 106.386 107.934 1,43%
Vaupés 42.392 42.817 0,99%
Vichada 66.917 68.575 2,42%
Total Nacional 46.581.823 47.121.089 1,14%

Tabla 6. Crecimiento de la poblacién colombiana por departamentos.

Fuente: DANE

7.2.2 Fuerzas econdmicas
Crecimiento de la economia colombiana:

Cuadro 1
Evolucion de la economia colombiana
2001 - 2012
Variacion porcentual (%)
Ainos Total Afo
2001 1,7
2002 2,5
2003 3,9
2004 53
2005 4,7
2006 6,7
2007 6,9
2008 3,5
2009 1,7
2010 4,0
2011 6,6
2012 4,0

Tabla 7. Evoluciéon de la economia colombiana.

FUENTE:DANE Cuentas nacionales
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El crecimiento de la actividad empresarial en Colombia en los ultimos afios ha
registrado un crecimiento importante: durante el 2011, se crearon 227.555 nuevas
empresas en el pais, lo que representa un crecimiento de 6,7 por ciento frente al
afo anterior. Durante el 2011 la economia colombiana creci66,6con relacion al
2010 esto debido a la inversion extrajera y la dinamica del sector petrolero,
Durante el 2012 el crecimiento de la economia fue del 4%, muchos economistas

afirman que no es un declive econémico sino la estabilizacion de la misma.?®

Cabe resaltar que el crecimiento mas importarte es a nivel de la micro empresa, al
mismo tiempo que las personas naturales cada vez alcanzan una participacion

mas alta en el total del universo empresarial del pais.

El crecimiento econdmico del pais en los Ultimos afiostambién se debe a los
tratados de libre comercio con Estados Unidos en el 2012 y Canada lo que ha
permitido que Colombia se convierta en un pais llamativo para la inversion
extranjera, esto ha causado dentro de las empresas colombianas la necesidad de
ser cada vez mas competitivas y por la tanto se interesen en inviertamas

recursos en tecnologia y telecomunicaciones.

Para el 2013 se espera que el crecimiento de la economia colombiana no este por
encima del 4 %.%7, lo que es un buen sintoma de crecimiento dado que estara por

encima de otros paises en América Latina.

Crecimiento de los sectores de la economia Colombiana

%Crecimiento de la economia colombiana 2012[Disponible en Linea]:
http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/pib/bolet_PIB_IVtrim12.pdf[Consultado
el 10 mayo del 2013]

27 perspectivas Econdmica para America latina 2013.Cepal [Disponible ene linea]:
http://www.eclac.org/publicaciones/xml/4/48374/LEO_2013.pdf.[Consultado el 31 de Julio de 2013]
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‘Variaciin porcentual anual - Series desestacionalizadas

Ramas de actividad 2010 2011
Agropecuario, silvicultura, caza y pesca 1.0 2.2
Explotacion de minas y canteras 12,3 14,3
Industria manufacturera 2.9 3.9
Electricidad, gas de ciudad y agua 1,2 1.8
Construccion -1,7 5,7
Comercio, reparacion, restaurantes y hoteles 5.1 59
Transporte, almacenamiento y comunicacion 5,0 6,9
Esta_b!ecimientns financieros, seguros, inmuebles y 29 58
servicios a las empresas ' '
Servicios sociales, comunales y personales 4.8 3.1
Subtotal valor agregado 3.8 55
Irr]puestoshmenos subvenciones sobre la produccion 64 108
e importaciones ! !
PRODUCTO INTERNO BRUTO 4,0 59

Tabla 8. Crecimiento porcentual de los sectores econémicos en el pais.

Fuente DANE

Los sectores econdémicos que presentaron mayor crecimiento en el 2012 fueron la
mineria con un 14,3% el transporte el almacenamiento y las comunicaciones con
6.9% que el sector donde se encuentra ubicado Media Commerce
Telecomunicaciones S.A y el sector de la del comercio al por menor reparacion
restaurantes y hoteles con 5,9%.

Crecimiento del sector de las comunicaciones

Segun los analisis realizados por la CRC, el sector TIC representa
aproximadamente el 3% del PIB total del pais.
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% Crecimiento Anual
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Fuente: Elaboracion CRC con cifras del DANE
Grafico 1.Crecimiento anual del sector de telecomunicaciones.

Fuente:DANE

Segun el informe presentado por la Comisién Reguladora de Comunicaciones en
la informaciéon contenida en el Reporte de la Industria, se destaca que en la
dinamica de Internet el pais presenta, desde el primer trimestre de 2010, el mayor
crecimiento en numero de accesos a Internet dentro de las economias mas
representativas de la regién. Colombia crecié un 46%, en relacion a paises como
Brasil, Argentina y México que en el mismo periodo crecieron 43%, 31% y 39%,
respectivamente.?®

También resalta el incremento en la demanda por mayores velocidades de
conexién a Internet de los usuarios, al comparar la informacién del cuarto trimestre
de 2011 frente al primer trimestre de 2010. El acceso a través de cable —con
velocidades promedio de 2.641 Kbps- present6 el mayor crecimiento en ndmero
de suscriptores con un65.5% frente al xDSL —con velocidades promedio de
descarga de 1.071 kbps— que creci6 en 32%.

BCINTEL,Panorama de las telecomunicaciones en Colombia, [Disponible en lineal]:
http://cintel.org.co/wp-content/uploads/2013/05/02.InformeSector_Octubre2012v3_PANORAMA-
DE-LAS-TELECOMUNICACIONES-EN-COLOMBIA-2012.pd, p.3 [Consultado el 4 de Julio de
2013]
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En el sector corporativo, las tecnologias que tuvieron mayor crecimiento en el
cuarto trimestre de 2011 frente al primer trimestre de 2010 fue la fibra Optica —
velocidad promedio de 8.882 Kbps— con un incremento de 57.9%.2°

80,0%

= EIBRA
60,0%
¢ SATELITAL O CABLE o OPTICA

a0,0% -

xDSL
20,0% -

005 Velocidad promedio de bajada Kbps

2000 4000 6000 8000 10000 12000

200% T @ WIMAX

-40,0%

Crecimientoa2011:4T con respectoa2010:1T

-60,0%

Fuente: MINTIC, elaboracién CRC

Grafico 2. Evolucién tecnologias de conexion por velocidad promedio de descarga en el Segmento
corporativo.

Fuente: CRC

Para finales del afio 2011, segun el informe de industria el sector de las TIC
generd en Colombia unos ingresos de US$7,6 billones, lo cual representa un
crecimiento del 4% en comparacion con el afio 2010, se espera que para el 2013
el crecimiento del sector de las telecomunicaciones 3 vecesmas que el
crecimiento de la economia del pais.

Posicionamiento de los proveedores de internet

B1bit. p.8
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e e e

PS’L"C:L";': Ventas ($ mill) Activos ($ mill) ”t"'dle’l‘]‘“a s
e $ 11254572 $ 13.139.124 $  2.031.543
i S 4.029.444 5 7.757.880 S (702.119)
b .3 2.427.154 $ 6.073.490 § (22.811)
elb $ 1436.664 S 4.957.881 S 215.172
ted ¢ 1.246.056 $ 2.051.695 $ 57.667
2 $ 377.025 $ 245956 $ (25.996)
Awmeel S 118773 S 106.032 S 2.494

Total $ 20.889.688 $ 34.332.058 $  1.555.950

Fuente: Revista Dinero — Caleulos CRC

Tabla 9. Principales Proveedores TIC's.

Fuente: CRC

La participacion en el mercado de las empresas de telecomunicaciones en
Colombia cada dia se vuelve mas importante dado el crecimiento de sus utilidades
en los ultimos afos, en la tabla n se se muestra el posicionamiento en ventas que
se tiene cada uno de los principales proveedores de telecomunicciones en el
pais.De este total, los ingresos del operador Claro, corresponden al 54%, mientras
gue Movistar registra el 19%. Sin embargo es importe aclarar que el porcentaje de
mayor utilidad para cada una estas empresas es la telefonia mévil, en donde Claro
maneja una cuota de mercado de 62,4 % y Movistar de 24,7%%°.

Si bien el subsector de las Tic’'smas rentable es la telefonia mévil, en un segundo
lugar no muy lejano esta el subsector de datos, dado que este subsector es uno
de los que mas ingresos genera por cada peso invertido en planta y equipo.3!

Obit p.5

31 Las empresas incluidas en el analisis son:B T LATAM COLOMBIA S.A.; Promigas Telecomunicaciones S.A.;
INTERNEXA S. A. E.S.P.; Media Commerce Partners S.A; DIVEO de Colombia S A S; IFX NETWORKS de
Colombia SAS; AT&T Global Network Services Colombia LTDA; AXESAT S.A.; Internet por ColombiaS.A.;
Internet por America S.A
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Dentro de este estudio se encuentra Media Commerce Telecomunicaciones S.A
lo que indica que su crecimiento en el 2011 con respecto al servicio de transmision
de datos aumento de manera considerada.

18,0%
16,0%
14,0%
12,0%
100% | gs 9,3%

15,4% 15,8%

11,8%

8,0% 6,4%
6,0%
4,0% 2,7
2,0%
0,0%
-2,0% Margen Margen neto ROA OE
-4.0% operac

5,8%

m Telefonia fija ™ Servicios méviles = Proveedores de datos

Fuente: Elaboracion CRC con informacion de Supersociedades
Gréfico 3. Indicadores Rentabilidad.

Fuente: CRC

7.2.3 Fuerzas Politicas

Programa gubernamental de fibra éptica “Vive Digital’

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, tiene como
propésito aumentar el despliegue de infraestructura para que el sector de las
telecomunicaciones aumente la infraestructura y de esta manera los municipios
mas apartados puedan estar conectados, esto mediante el Proyecto Nacional de
Fibra Optica (PNFO) tiene una importancia muy alta para el desarrollo del pais y
los habitantes de los municipios mas lejanos. En la actualidad, Colombia cuenta
con 1.122 municipios de los cuales se estima que 325 cuentan con tecnologia de
fibra Optica en sus cabeceras municipales, lo que significa sélo un 29% de
cobertura nacional esto gracias al anterior programa gubernamental Compartel. El
resto de municipios del pais y sus habitantes no cuentan con una opcion
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tecnologica que esté acorde con el avance y la realidad mundial, circunstanciaque
nos aleja de ser un pais desarrollado con igualdad entre sus habitantes.3?

Para Media Commerce Telecomunicaciones S.A, este proyecto se ha convertido
en una oportunidad dado que debido al despliegue de infraestructura en varias
ocasiones ha hecho parte de este proyecto a nivel publico 2009

Figura 9. Mapa fibra optica. Proyecto vive digital.

32 vive Digital, Ministerio de las Tics, [Disponible en:]http://www.mintic.gov.co/index.php/direccion-
conectividad/proyectos/proyecto-nacional-fibra-optica.[Consultado el 4 septiembre de 2013
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Fuente: Min Tic's

7.2.4 Fuerzas Tecnolbgicas

Aparicion de tecnologia 4g

La cuarta generacibn de tecnologias de comunicacion movil, ya esta
reemplazando al 3G y 3.5G, que actualmente se utilizan en los servicios de
Internet de banda ancha mévil. LTE (Long TermEvolution) y WiMax son dos de las
tecnologias de 4G mas populares.Las redes 3G y 4G ofrecen niveles diferentes de
transferencia de datos, desde las fuentes a los dispositivos.

Segun la Union Internacional de Telecomunicaciones (ITU), el servicio 3G provee
descargas de 14 megabits por segundo y 5.8 megabits de subida. Esto,
comparado con el minimo proyectado de 100 megabits de velocidad de
transferencia con el 4G, hace que esta sea 10 veces mas rapida.

UNE gano la subasta que realiz6 el Mintic, en junio del 2010, en la que se adjudico
un espacio del espectro radioeléctrico para poder operar dichos servicios de
internet mévil con tecnologia 4G LTE en Colombia, actualmente prestan este
servicio Avantel, Claro, Directv, Consorcio ETB-Tigo y Movistar.

El ministro de las TIC, Diego Molano Vega, fue quien dio inicio a la esperada
subasta de espectro de cuarta generacion, donde el Gobierna espera reunir mas
de 450.000 millones de pesos que se irdn al Fondo de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, los cuales estaran destinados a proyectos
sociales del Plan Vive Digital

Esta subasta es uno de los pilares del Plan Vive Digital del ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, pues la tecnologia 4G sera
fundamental para la masificacion en Internet por todo el territorio nacional y para
alcanzar la meta de 8,8 millones de conexiones a banda ancha para el 2014.

Se prevé que para el 2020 habra mas de 50.000 millones de dispositivos
conectados a Internet, de los cuales 400 millones estaran en el pais.

El principal medio de acceso a Internet serd el teléfono moévil, por ser el méas
asequible frente a tabletas y portatiles.
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Empaquetamiento

3El sector de las telecomunicaciones se caracteriza por una creciente
competencia efectiva que, unido a una situacion de convergencia de redes,
servicios y aplicaciones esta llevando a los operadores a lanzar ofertas
empaquetadas con animo de mantener los niveles de ARPU(AverageRevenue Per
User)necesarios para garantizar la rentabilidad de la inversion no sélo en nuevas
infraestructuras sino en el mantenimiento de las ya existente.

Segun el banco interamericano la tendencias de empaquetamiento de las
compafias de telecomunicaciones tienden a unirdos productos o servicios
diferentes para que Unicamente pueden ser adquiridos de forma conjunta a través
de un paquete, esto es, no se comercializan por separado.

En todo caso, la cuestion que las ANR y autoridades de competencia deben tener
en mente consiste en identificar las circunstancias bajo las cuales determinados
comportamientos anticompetitivos derivados del empaquetamiento podrian ocurrir.

Los comportamientos anticompetitivos derivados del empaquetamiento pueden
surgir tanto si la empresa pretende maximizar los beneficios del corto plazo, como
si pretende maximizar los beneficios del largo plazo.

En general los problemas de competencia que pueden surgir como consecuencia
de los empaquetamientos se reducen a dos tipos:

ligados a discriminacién de precios

33 Empaquetamiento de servicios, regulacién y competencia para el desarrollo de las TIC,s Banco
Interamericano de Desarrollo [Disponible en Linea]:
http://blogs.iadb.org/tics/2011/10/03/empaquetamiento-de-servicios-regulacion-y-competencia/,
[Consulatado Julio 24 2013]
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ligados a cierre del mercado, en cuyo caso la existencia de costes hundidos cobra
mas importancia si cabe.

Limitar las condiciones de competencia efectiva en el lanzamiento vy
comercializacion de servicios empaquetados que incluyen por ejemplo servicios de
voz y datos puede ir en contra de los objetivos de aceleracidon en la penetracion de
Banda Ancha y en contra de los objetivos de popularizacion en el uso. Sin
embargo, no debemos de obviar la importancia que la regulacion ex ante y ex post
a partir de la aplicacion de aspectos asociados al derecho de la competencia
tendria para la competencia efectiva y en particular para garantizar que los
usuarios finales son capaces de acceder a distintos proveedores de acceso.

8. MATRIZ DOFA

La matriz DOFA realizada por los investigadores de mercado en el presente
trabajo tiene como objetivo encontrar las variables internas y externas mas
importantes para Media Commerce Telecomunicaciones S.A., en este caso se
utiliza herramientas para el analisis interno y con esto dar respuesta al
planteamiento del objetivo nimero 1 de la presente investigacion.
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8.1.Matriz De Perfil De Capacidad Interna

Para facilitar la clasificacion de las fortalezas y debilidades las investigadores
utlilizan a continuacién la Matriz de Perfil de Capacidad Interna la cual permite
clasificar factores internos y externos en debilidades o fartalezas en un grado alto,

medio o bajo.
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CALIFICACION DEBILIDAD FORTALEZA
GRADO GRADO
MEDIO (BAJO MEDIO (BAJO

FACTORES

EMPRESA
CRECIMIENTO DE LA EMPRESA

SERVICIO EN LA ATENCION TELEFONICA

INFRAESTRUCTURA PROPIA Y AMPLIA
TIEMPO DE RESPUESTA A INSATALACION
TIEMPOS DE RESPUESTA A FALLAS, X
MENOS FALLAS EN CAIDA DE SERVICIO

POR MEDIO DE FO

CENTRO DE GESTION PQR X
ALTA VELOCIDAD EN EL SERVICIO DE FIBRA .

x

OPTICA
ACTUALIZACION Y MANTENIMIENTO DE
PAGINA WB

COBERTURA EN EL SERVICIO DE INTERNET
INALAMBRCO
COBERTURA DE LA EMPRESA EN LOS
MUNICIPIOS LEJANOS
BASE DE DATOS CLIENTES CORPORATIVOS
DESACTUALIZADA
COMUNICACION ENTRE CENTRO DE
GESTION Y CLIENTE
NO CONFORMIDAD CON EL SERVICO DE
TRANSMISION DE DATOS
PROVEDORES
RELACION CON PROVEDORES NACIONALES
E INTERNACIONALES
CLIENTES

RELACION CON CLIENTES CORPORATIVOS
NO CONFORMIDAD SERVICIO POSTVENTA

PORTAFOLIO AMPLIO CON CORPORATIVOS B

COMPETIDORES
SERVICIOS SUSTITUTOS TECNOLOGIAS
MOVILES

Tabla 10. Matriz de perfil de capacidad interna. Fuente: Construccion propia

Fortalezas encontradas de acuerdo con la matriz de perfil de capacidad interno:
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0O O O O O

0O O O O O

Crecimiento de la empresa.

Servicio al Cliente en la atencion telefénica y asistencia presencial.
Infraestructura Propia y Amplia.

Actualizacién y mantenimiento de la Pagina Web

Cuentan con un Centro de Gestion el cual permite atender los PQR
de los clientes.

Alta velocidad debido a la infraestructura del internet.

Relacion con proveedores nacionales e internacionales

Menos Fallas y Caidas en el servicio de Internet de Fibra Optica.

El Portafolio es amplio en cuanto a servicios Corporativos.
Cobertura de internet en municipios lejanos

Debilidades encontradas de acuerdo con la matriz de perfil de capacidad interno:

o

o O O O O

@)
@)
@)

Variedad en su portafolio de Servicio en cuento a telefonia,
television, Internet Movil.

Base de Datos desactualizada de sus clientes.
Estandarizacion del tiempo en la atencion a fallas.
Estandarizacion del tiempo en la Instalacién del Servicio.
Cobertura en el servicio de internet Inalambrico

Frecuencia en la caida del servicio de Internet Inalambrico lo que
ocasiona alto porcentaje de reclamaciones en Soporte técnico.
Deficiencia en el Servicio Post-Venta.

Deficiencia en Tecnologia de Transmision de Datos.

Relacién con clientes corporativos

e Deficiencia en la comunicacion entre el Centro de Gestion y el Cliente.

8.2Matriz De Evaluacion De Factores Internos
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Después de tener clasificadas las fortalezas y las debilidades, se priorizan las que
tenga un mayor grado de impacto y se analizan con la Matriz de evaluacion de
Factores Internos, en la cual a cada una de las fortalezas y debilidades se le
asigna un peso de 0 a 1 de acuerdo al impacto que tenga para para alcanzar el
éxito en la industria, y también una calificacion de 1 a 4 siendo 4 una respuesta
superior para alcanzar el éxito de acuerdo a la empresa.
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PESO

FACTORES CRITICOS DE EXITO PESO [CALIFICACION| PONDERADO
FORTALEZAS
Crecimiento de la empresa. 0,03 4 0,12
Servicio al Cliente en la atencion

telefénica y asistencia presencial. | 0,05 3 0,15

Infraestructura Propia y Amplia. 0,1 4 0,4
Actualizacion y mantenimiento de la

Pagina Web 0,03 2 0,06

Cuentan con un Centro de Gestion
el cual permite atender los PQR de

los clientes. 0,05 2 0,1
Alta velocidad debido a la
infraestructura del internet. 0,1 3 0,3
Relacién con proveedores
nacionales e internacionales 0,02 1 0,02

Menos Fallas y Caidas en el
servicio de Internet de Fibra Optica.

0,07 3 0,21

El Portafolio es amplio en cuanto a
servicios Corporativos. 0,01 1 0,01

Cobertura de internet en municipios
lejanos 0,04 4 0,16

DEBILIDADES
Tiempos de respuesta en
insatalacion 0,09 2 0,18
Tiempos de respuesta en fallas 0,09 2 0,18
Cobertura de servicio de internet
inalambrico 0,04 2 0,08
Comunicacion entre centro de

gestion y cliente 0,07 1 0,07

Conformidad servicio de transmision
de datos 0,05 2 0,1
Relacion clientes corporativos 0,08 2 0,16
Conformidad servicio post venta 0,03 2 0,06

Servicios sustitutos tecnologias

moviles 0,05 1 0,05
TOTAL 1 2,41

Tabla 11. Matriz de evaluacion de factores internos Factores criticos para alcanzar el éxito.
Fuente: Construccion propia

Teniendo en cuenta los resultados de la Tabla 11,donde se muestra el andlisis de
los factores internos se puede afirmar que la empresa podria aprovechar massus
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fortalezas para incrementar su efectividad, el valor total de las fortalezas y
debilidades suma 2,41 lo que muestra que no se aleja mucho de los resultados
esperados para una empresa que son 2,5. Considerando que el porcentaje de las
fortalezas es de 1,53 frente a las de las debilidades que es 0,88 se puede concluir
que las fortalezas tienen un peso mayor frente a las debilidades y que la compafia
no estaria muy lejos de convertir estas debilidades en condiciones que permitan el
mejoramiento continuo dentro de la compaifiia.
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8.3Matriz de Perfil de Capacidad Externa

De la misma forma como se hizo la clasificacién de las fortalezas y debilidades las
investigadores realizan la clasificacion de las oportunidades y amenazaspor medio
de lay la Matriz de Perfil de Capacidad Externa la cual permite clasificar factores
importantes para la compafia en oportunidades y amenazas en un grado alto,

medio o bajo.
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CLASIFICACION DE FACTORES

AMENAZA

OPORTUNIDAD

GRADO

JG D0 [ewo

FACTORES DEMOGRAFICOS

BAIO

CRECIMIENTO DE LA POBLACION

FACTORES ECONOMICOS

CRECIMIENTO ECONOMICO DEL PAIS

POSICIONAMIENTO DE PROVEDORES DE
INTERNET PARTICIPACION EN EL
MERCADO POR DEPARTAMENTOS

CRECIMIENTO DEL SECTOR DE LAS
TELECOMUNICACIONES

MAYOR NUMERO DE PROVEEDORES DE
INTERNET CON SERVICIOS ADICIONALES

EXPERIENCIA CON PROYECTOS PARA
EMPRESAS PUBLICAS O PRIVADAS

COMPETENCIA DE PRECIOS CON
MULTINACIONALES

FACTORES POLITICOS

REGULACIONDEL SERVICIO POR
ENTIDADES PUBLICAS

PROGRAMA DE FIBRA OPTICA VIVE DIGITAL

FACTORES TECNOLOGICOS

APARICION NUEVAS TECNOLOGIAS

Tabla 12. Matriz de perfil de capacidad

Fuente Construccion propia

externa.
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Oportunidades encontradas de acuerdo con la matriz de perfil de capacidad
externo:

Crecimiento de la poblacion

Crecimiento econémico del pais

Crecimiento del sector de las telecomunicaciones

Experiencia en grandes proyectos con empresas publicas y privadas
Regulacion y monitoreo de servicio por entidades publicas

Programa de Fibra éptica Vive Digital

Amenazas encontradas de acuerdo con la matriz de perfil de capacidad externo:

Posicionamiento de los proveedores de internet por departamento
Mayor niumero de proveedores de internet con servicios adicionales
Apariciéon de nuevas tecnologias

Publicidad intensiva de otros proveedores

Competencia de precios con multinacionales
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8.4Matriz De Evaluacién De Factores Externos

Después de tener clasificadas las oportunidades y amenazas, se priorizan las que
tenga un mayor grado de impacto y se analizan con la Matriz de evaluacion de
Factores Externos, en la cual a cada una de las anteriores se le asigna un peso de
0 a 1 de acuerdo al impacto que tenga para para alcanzar el éxito en la industria, y
también una calificacion de 1 a 4 siendo 4 una respuesta superior para alcanzar el

éxito de acuerdo a la empresa.

PESO
FACTORES CRITICOS DE EXITO PESO |CALIFICACION| PONDERADO
OPORTUNIDADES
Crecimiento de la poblacién 0,04 2 0,08
Crecimiento econdmico del pais 0,1 3 0,3
Crecimiento del sector de las
telecomunicaciones 0,08 4 0,32
Experiencia en grandes proyectos
con emprsas publicas y privadas 0,1 3 0,3
Regulacion y monitoreo de servicio
por entidades publicas 0,09 2 0,18
Programa de Fibra Optica Vive
Digital 0,09 3 0,27
AMENAZAS
Posionamiento de los proveedores
de internet por departamento 0,2 2 0,4
Mayor numero de proveedores de
internet con servicios adicionales | 0,11 1 0,11
Aparicién de nuevas tecnologias | 0,04 1 0,04
Publicidad intesiva de otros
proveedores 0,07 1 0,07
Competencia de precios con
multinacionales 0,08 2 0,16

Tabla 13.Matriz de evaluacion de factores externos. Factores criticos para alcanzar el éxito.
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Fuente: Construccién propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 13, la cual corresponde a la
Matriz de Factores Criticos de Exito del analisis externo de la empresa, el valor
promedio ponderado de las oportunidades y amenazas es igual a 2,23, del cual
oportunidades tienen un valor total de promedio ponderado de 1.87, lo que esuna
buena sefnal para el buen desarrollo de la compafhia y que pueden ser utilizadas

para contrarrestar las amenazas con un valor promedio ponderado de 0.78.

Este valor es un buen resultado ya que se aproxima a 2,5. Sin embargo, la
empresa deberia aprovechar eficazmente todas las oportunidadesque le brinda el

entor

8.5Matriz de Estrategia

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Fortalecer la velocidad en el servicio de internet
inaldmbrico  siendo esta una ventaja Media
Commerce y una necesidad prioritaria para los
clientes.

Ubicar estratégicamente nuevos puntos de
servicio de acuerdo a la cobertura en fibra
6ptica en otros municipios.

Crecer el infraestructura para ofrecer mayor
cobertura en todos los municipios de Colombia

Mejorar el portafolio de Servicios en cuento a
telefonia y television.

Ofrecer promociones y descuentos en sus
servicios.

Mejorar el servicio de internet inaldmbrico en
cuanto a velocidad y menos fallas en la caida
del servicio.

Seguimiento en el proceso de venta buscando
nuevas necesidades de sus clientes.
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ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Realizar publicidad por televisidn y radio dando
a conocer los servicios y sus ventajas ante la
competencia como las Fallas en la caida del
servicio y la velocidad

Atencién 7/24 en soporte técnico dado que la
compaiiia tiene servicios a nivel nacional.
Realizar ofertas de empaquetamiento de
servicios que genere valor agregado al cliente
como lo hace empresas competidoras.
Proyectar el negocio de fibra Optica
internacionalmente, buscando nuevos nichos
de mercado en otros paises americanos.

Mejorar los precios en sus servicios puesto que
la competencia ofrecen mejores beneficios.

Lograr mayor participacion en el mercado,
mejorando la comunicacion entre la empresa y
el cliente.

Mejorar la tecnologia en transmision de datos
siendo una necesidad actual del cliente la
tecnologia MPLS

Tabla 14. Matriz de estrategias.

Fuente: Construccion propia

113




Variedad en su portafolio de Servicio en cuento a telefoniz,

Crecimiento de la empresa. television, Internet Movil,
Servicio al Cliente enlaatencion telefonica y asistencia presencial. - Base de Datos desactualizada de sus clientes.
Infraestructura Propia y Amplia. - Cobertura en el servicio de intemet Inaldmbrico

Frecuencia en la caidz del senvicio de Internet Inalambrico lo

Actuglizacion y mantenimiento de |a Pagina Web que ocasiona alto porcentaje de reclamaciones en Soporte técnico.
Cuentan con un Centro de Gestidn el cual permite atender los POR de los clientes. - Deficiencia en el Servicio Post-Venta.
Altavelocidad debido a Ia infraestructura del intemet. - Deficiencia en Tecnologia de Transmision de Datos.
Relacion con proveedores nacionales e intemacionales + Relacion con clientes corporativos

Deficiencia en la comunicacion entre el Centro de Gestion y el
Menos Fallas y Caidas en el servicio de Intemet de Fibra Optica. Cliente.

El Portafolio es amplio en cuanto a servicios Corporativos.
Cobertura de internet enmunicipios lejanos

Fortalecer|a velocidad en el servicio de internet inaldmbrico siendo esta una ventaja Media - Mejorar el portafolio de Servicios en cuento a telefoniay
Crecimiento de [a poblacion Colombiana Commerce y una necesidad prioritaria para los clientes. television.
Ubicar estratégicamente nuevos puntos de servicio de acuerdo a la cobertura en fibra dptica en otros
Crecimiento economico del pais municipios. + Ofrecer promociones y descuentos en sus servicios.
Mejorar el servicio de intemet inalambrico en cuanto a
Crecimiento del sector de las Telecomunicaciones - Crecer el infraestructura para ofrecer mayor cobertura en todos los municipios de Colombia velocidad y menos fallas enla caida def servicio.
Seguimiento en el proceso de venta buscando nuevas
Experiencia con grandes proyectos en empresas plblicas y privadas necesidades de sus clientes.
Proyectos con empresas Piblicas y Privadas.
- Proyecto Vive Digital
s T 0 ewmwm T 0 ewmesm
- Realizar publiciclad por televisién y radio dando a conocer los servicios y sus ventajas ante a - Mejorar los precios ensus servicios puesto que [2 competencia
Publicidad intensiva de otros proveedores. competencia como las Fallas en la caida del servicio y 2 velocidad ofrecen mejores bereficios.
Alta Competencia, los cuales ofrecen el mismo portafolio con servicios adicionales como - Lograr mayor participacion en el mercado, mejorando la
television y telefonia. - Atencidn 7/24 en soporte técnico dado que la compafiia tiene servicios a nivel nacional. comunicacion entre la empresa y el cliente.
Disminucién de Ia participacion del mercado dado el nimero representativo de - Realizarofertas de empaquetamiento de senvicios que genere valor agregado al cliente comolo hace |- Mejorar I tecnologia entransmision de datos siendo una
competidores. empresas competidoras. necesidadactual del cliente la tecnologia MPLS
Proyectar el negocio defibra dptica internacionalmente, buscando nuevos nichos de mercado en otros
Competencia de Precios con Multinacionales. paises americanos.
Servicios sustitutos nuevas tecnologias

Tabla 15. Resumen Matriz DOFA. Fuente: Construccion propia
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9. ANALISIS DE LA PERCEPCION QUE TIENE LOS CLIENTES
EMPRESARIALES DE MEDIA COMMERCE
TELECOMUNICACIONES S.A.

Para el desarrollo de este objetivo las investigadoras analizaron detenidamente
del instrumento aplicado a los clientes corporativos desde la pregunta niamero 1
hasta la pregunta nimero 12 para cada una de las regiones a nivel nacional que
son: Boyaca, Bogota, Eje Cafetero, Barranquilla, Cucuta, Monteria, Antioquia,
Valle, Neiva, Narifio, Ibagué, Bucaramanga.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos a partir del levantamiento de
informacion primaria, a través de la encuesta como método de recoleccion de
informacion, para caracterizar la percepcién que tiene los clientes corporativos que
contrataron servicio de internet y transmision de datos en cuanto a las variables
precio, calidad y servicio.Estos resultados fueron tabulados en la herramienta
ofimatica (Ver anexo B: Ficha Técnica de la encuesta, a

Anexo C: Formato de la, Encuesta como se planted inicialmente en el plan de la
investigaciéon de mercados:

9.1 Zonas

Boyaca

. ¢Cual es la variable mas importante que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?
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VARIABLES DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 21 16,7%
Tiempo de Instalacién 23 18,3%
Cobertura 26 20,6%
Velocidad 31 24,6%
Precio 25 19,8%
TOTAL 126 1

Tabla 16. Resultados encuestas Boyaca. Variable mas Importante del servicio.

Fuente: Construccion propia

VARIABLES DE IMPORTANCIA DEL
SERVICIO

® Menos Fallas en la
Caida del Servicio

m Tiempo de

Instalacion
‘ ’ Cobertura
m Velocidad

® Precio

Grafico 4.Resultados Encuesta Boyacd, Variable mas importante del servicio. Fuente: Construccion propia

La variable mas importante que le brinda Media Commerce Telecomunicaciones
S.A en el servicio de internet para las empresas de Boyaca es la velocidad con un
24% de participacion, seguida de la variable cobertura con 21% de preferencia y el
precio con un 20% de favorabilidad por encima de las otras variables tiempo de
instalacion 18% y menos fallas en la caida 17%, para Media Commerce
Telecomunicaciones S.A. la preferencia de esta variable es una gran ventaja
dado que la velocidad por medio de fibra optica es mucho mas eficaz que a través
de otros tipos de conexion .
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2. ¢Cual es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A y con qué frecuencia lo hace?

Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Reclamaciones-Mensualmente 1 10%
Soporte Técnico-Diariamente 1 10%

Soiorte Técnico-Mensualmente 8 80%

Tabla 17. Resultados de la encuesta Boyaca, Frecuencia de llamada y razén de la misma. Fuente:
Construccion propia

FRECUENCIA DE LLAMADAS

® Reclamaciones-
Mensualmente

® Soporte Técnico-
Diariamente

m Soporte Técnico-
Mensualmente

Grafico 5.Resultados de la encuesta Boyaca, Frecuencia de llamada y razén de la misma. Fuente:
Construccion propia

Las empresas del departamento de Boyaca refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 80%,
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este porcentaje tan alto fue producido por las adecuaciones que se hicieron a la
infraestructura durante los ultimos meses del afio 2012.

3. ¢Califica la asistencia telefénica cuando usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

Asistencia Telefénica Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 2 10,0%
Efectividad-Bueno 4 20,0%
Efectividad-Regular 1 5,0%
Efectividad-Mala 3 15,0%
Atencion/Excelente 7 35,0%
Atencién/Bueno 3 15,0%

Tabla 18.Resultados de la encuesta Boyaca. Calificacion asistencia telefonica. Fuente: Construccion propia

CALIFICACION ASISTENCIA
TELEFONICA

m Efectividad-Excelente
m Efectividad-Bueno

m Efectividad-Regular
m Efectividad-Mala

m Atencion/Excelente

m Atencion/Bueno

Grafico 6.Resultados de la encuesta Boyaca. Calificacion asistencia telefonica. Fuente: Construccion propia
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En cuanto a la asistencia telefénica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento de Boyaca
predomina una atencion telefénica Excelente mediante el centro de Gestion y la
efectividad en la solucién del problema la califican como buena un 20% de ellos.

4. ¢Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL
Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje

Efectividad-Excelente 2 12,5%
Efectividad-Bueno 4 25,0%
Efectividad-Mala 1 6,3%
Atencion/Excelente 3 18,8%
Atencién/Bueno 3 18,8%
Atencion/Mala 1 6,3%
Nunca 2 12,5%

TOTAL 16 100%

Tabla 19. Resultados de la encuesta Boyaca. Calificacion asistencia técnica presencial. Fuente:

Construccion propia

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA
PRESENCIAL

13% 14% m Efectividad-Excelente
m Efectividad-Bueno

m Efectividad-Mala

® Atencion/Excelente

= Atencion/Bueno

Atenciéon/Mala

Grafico 7. Resultados de la encuesta Boyaca. Calificacidn asistencia técnica presencial. Fuente:
Construccion propia

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 25% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucion
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del problema es buenay el 19% afirman que la atencién prestada por las personas
encargadas de servicio técnico dicen que es Excelente.

5. ¢Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 40,0%
Buena 4 40,0%
Regular 1 10,0%
Mala 1 10,0%
TOTAL 10 1

Tabla 20. Resultados Encuesta Boyac3, Calificacion del servicio de internet. Fuente: Construccion propia

CALIFICACION DEL SERVICIO DE
INTERNET

® Excelente
H Buena

Regular

m Mala

Grafico 8. Resultados Encuesta Boyaca, Calificacion del servicio de internet. Fuente: Construccion propia

En cuanto a la calificacibn de del servicio de internet, el 40% los clientes
encuestados de Boyaca dicen el servicio es excelente y bueno y solo un 10%
califican el servicio de internet como regular o malo, esto demuestra que la
mayoria de los clientes estan satisfechos con el servicio de internet.

6. ¢Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 10,0%

Buena 8 40,0%

Mala 10 50,0%
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TOTAL 20

Tabla 21. Resultado encuesta Boyaca, Calificacion de velocidad del servicio. Fuente: Construccion propia

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD
DEL SERVICIO INTERNET

m Excelente

H Buena

Mala

En cuanto a la variable velocidad en el departamento de Boyacéa el 40% y el 10%
de los clientes corporativos la califican como Buena y excelente respectivamente,
por otro lado un 50% afirman que la velocidad del servicio de internet es mala,
esta respuesta puede ser debido al cambio de la infraestructura que se estaba
presentad no durante los meses en que fueron encuestados los clientes, como se

mencion6 anteriormente.

Grafico 9.Resultado encuesta Boyaca, Calificacion de velocidad del servicio. Fuente: Construccion propia

¢, Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?

FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
1vez 2 20,0%
2 veces 2 20,0%
5 Veces 1 10,0%
Nunca 5 50,0%
TOTAL 10 1,00

Tabla 22.Resulatados encuesta Boyaca, Frecuencia de visitas de comercial. Fuente: Construccion propia.
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FRECUENCIA DE VISITAS DE
COMERCIAL

H1vez
M 2 veces
5 Veces

® Nunca

Grafico 10.Resulatados encuesta Boyaca, Frecuencia de visitas de comercial. Fuente: Construccion propia.

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones el 50% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca los visita personalmente en muchos casos, los clientes afirman
gue las visitas no son presenciales sino en linea, solo el 20% de los clientes afirma
gue el asesor comercial los visita entre 1 y 2 veces al mes respectivamente.

8. ¢Como califica usted la visita del asesor comercial?

CALIFICACION DE VISITAS
Calificacién de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 7 70,0%
Deficiente 3 30,0%
TOTAL 10 1,00

Tabla 23.Resultados encuestas Boyaca. Calificacidn de visitas. Fuente: construccion propia
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CALIFICACION DE VISITAS DE
COMERCIAL

m Eficiente

m Deficiente

Grafico 11.Resultados encuestas Boyaca. Calificacion de visitas. Fuente: Construccion propia

No obstante, aunque los clientes corporativos de Media Commerce
Telecomunicaciones no son visitados presencialmente con mucha frecuencia, un
70% de los que fueron encuestados afirman que la visita del asesor comercial es
eficiente y solo un 30% deficiente.

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

PORTAFOLIO DE SERVICIOS
Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Television 4 44,4%
Voz IP 4 44,4%
Zona Wifi 1 11,1%
TOTAL 9 1

Tabla 24.Resultado encuestas Boyaca. Servicio que le gustaria encontrar. Fuente: Construccion propia
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PORTAFOLIO DE SERVICIOS

H Television
m Voz IP
m Zona Wifi

Grafico 12.Resultado encuestas Boyaca. Servicio que le gustaria encontrar. Fuente: Construccion propia

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 44% respondieron que television y Voz IP, esto nos
muestra que los clientes no recuerdan los servicios que ofrecen Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, dado que este servicio si lo presta la compafia, asi

como también el servicio WI-FI.

10.De acuerdo al servicio de transmision de datos. ¢ Cual es la tecnologia que usted

prefiriere?

Tabla 25.Resulatados encuestas Boyaca. Tecnologia que se prefiere en datos. Fuente: Construccion propia
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Tecnologia de Transmisién de Datos Frecuencia Porcentaje
ETERNET 1 0,50
MPLS 1 0,50




SERVICIO DE TRANSMISION DE
DATOS

m ETERNET
m MPLS

Grafico 13.Resulatados encuestas Boyaca. Tecnologia que se prefiere en datos. Fuente: Construccion
propia

En cuanto a servicio de transmision de datos tanto la tecnologia ETERNET como
MPLS tiene una preferencia del 50% por los clientes corporativos.

11.,Cbmo calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones?

CALIFICACION DEL PRECIO
Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 1 10,0%
Costoso 6 60,0%
Razonable 3 30,0%
TOTAL 10 1

Tabla 26. Resultado de encuesta Boyaca, Calificacion del precio. Fuente: Construccion propia
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CALIFICACION DEL PRECIO

B Muy Costoso
m Costoso

m Razonable

Grafico 14.Resultado de encuesta Boyaca, Calificacion del precio. Fuente: Construccion propia

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Boyaca encuestados en

cuanto al servicio de internet es que este es costoso con un 60%, seguido de una

percepcion razonable con 30%.

12.Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con

Media Commerce Telecomunicaciones

Variable de Mayor Relevancia en la Toma de

Decisiones Frecuencia | Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 2 16,7%
Velocidad 4 33,3%
Cobertura 4 33,3%
2

Disionibilidad de Aiuda de Soiorte Técnico 16,7%

Grafico 15.Resultados encuesta Boyaca. Variable de decision. Fuente: Construccion propia.
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VARIABLE DE DECISION

® Menos Fallas en la Caida
< del Servicio
m Velocidad

Cobertura

m Disponibilidad de Ayuda
de Soporte Técnico

Grafico 16.Resultados encuesta Boyaca. Variable de decision. Fuente: Construccion propia.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Boyaca es la cobertura y la
velocidad con un porcentaje de 33%, seguido de disponibilidad de soporte técnico
y menos fallas en la caida del servicio.

Bogota

¢Cual es la variable mas importante que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?

VARIABLES DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO

Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 12 19,7%
Tiempo de Instalacion 15 24,6%
Cobertura 12 19,7%
Velocidad 15 24,6%
Precio 7 11,5%

TOTAL 61 1

Tabla 27. Resultado Encuestas Bogota. Variables de importancia del servicio. Fuente: Construccién propia
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VARIABLES DE IMPORTANCIA DEL

SERVICIO

B Menos Fallas en la Caida
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Grafico 17. Resultado Encuestas Bogota. Variables de importancia del servicio. Fuente: Construccion

propia

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
Bogoté es la velocidad con un 25% de participacion, seguida de la variable tiempo
de instalacion con 24% de preferencia, cobertura con un 20% de favorabilidad

menos fallas en la caida del servicio 20% y finalmente precio con 11%.

¢, Cudl es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce

Telecomunicaciones S.A'y con qué frecuencia lo hace?

FRECUENCIA DE LLAMADAS

Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia | Porcentaje
Reclamaciones-Mensualmente 1 14,3%
Soporte Técnico-Semanalmente 1 14,3%
Soporte Técnico-Mensualmente 4 57,1%
Soporte Técnico-Nunca 1 14,3%

TOTAL 7 1

Tabla 28.Resultados encuestas Bogota. Frecuencia de llamadas. Fuente: Construccion propia
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Grafico 18. Resultados encuestas Bogota. Frecuencia de llamadas. Fuente: Construccion propia

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en Bogota el 57% refieren comunicarse mensualmente para obtener
soporte técnico, el 15% hacen reclamaciones mensualmente y finalmente el 14%

dicen llamar por soporte técnico semanalmente.

¢ Califica la asistencia telefonica cuando usted se comunica con Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TELEFONICA

Asistencia Telefonica Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 1 7,1%
Efectividad-Bueno 4 28,6%
Efectividad-Regular 1 7,1%
Efectividad-Mala 1 7,1%
Atencion/Excelente 4 28,6%
Atencién/Bueno 2 14,3%
Atencién/Mala 1 7,1%

TOTAL 14 1

Tabla 29. Resultados encuestas Bogota. Calificacion asistencia telefénica. Fuente: Construccion propia
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Grafico 19. Resultados encuestas Bogota. Calificacion asistencia telefonica. Fuente: Construccion propia

El 29% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones dicen que la atencion es Excelente y la Efectividad
en la solucién del problema es buena, un 7% califican la efectividad excelente mal

y regular

¢, Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL
Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 1 0,08
Efectividad-Bueno 3 0,25
Efectividad-Regular 1 0,08
Efectividad-Mala 1 0,08
Atencion/Excelente 1 0,08
Atencion/Bueno 3 0,25
Atencién/Regular 1 0,08
Atencién/Mala 1 0,08
TOTAL 12 1

Tabla 30.Resultados encuestas Bogota. Calificacion asistencia presencial. Fuente: Construccion propia
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Grafico 20. Resultados encuestas Bogota. Calificacion asistencia presencial. Fuente: Construccion propia

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 25% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucion
del problema es buena y el 25% afirman que la atencidn prestada por las personas
encargadas de servicio técnico dicen que es buena.

¢,Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 14,3%
Buena 5 71,4%
Regular 1 14,3%

Tabla 31.Resultados encuestas Bogota. Calificacidn del servicio de internet. Fuente: Construccion propia
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Grafico 21.Resultados encuestas Bogota. Calificacion del servicio de internet. Fuente: Construccion propia

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 72% los clientes
encuestados de Boyaca dicen el servicio es excelente y bueno y solo un 14%
califican el servicio de internet como regular o malo, esto demuestra que la
mayoria de los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en
la cuidad de Bogotéa estan satisfechos con el servicio de internet.

6. ¢Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 14,3%
Buena 5 71,4%
Mala 1 14,3%
TOTAL 7 1
Tabla 32. Resultados encuestas Bogota. Calificacion de la velocidad del servicio t. Fuente: Construccion

propia
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Grafico 22. Resultados encuestas Bogota. Calificacion de la velocidad del servicio. Fuente: Construccion

propia

De manera similar, para la calificacion dela variable velocidad de servicio de
internet, el 72% los clientes encuestados de Bogoté dicen el servicio es excelente
y bueno y solo un 14% califican el servicio de internet como regular o malo, esto
demuestra que la mayoria de los clientes corporativos de Media Commerce
Telecomunicaciones en la cuidad de Bogota estan satisfechos con el servicio de

internet.

7. ¢Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?

FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL

Frecuencia de Visita Frecuencia Porcentaje
1 vez 5 71,4%
2 veces 1 14,3%
Nunca 1 14,3%
TOTAL 7 1

Tabla 33.Resultados encuestas Bogota. Frecuencia de visitas de comercial. Fuente: Construccion propia
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Grafico 23. Resultados encuestas Bogota. Frecuencia de visitas de comercial. Fuente: Construccién propia

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 72% de los clientes afirman que el asesor
comercial los visita 1 vez al mes, , solo el 14% de los clientes afirma que el asesor
comercial los visita entre 2 veces o 0 veces al mes respectivamente.

¢, Como califica usted la visita del asesor comercial?

Calificacidn de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 5 71,4%
Deficiente 2 28,6%

Tabla 34. Resultados encuestas Bogota. Calificacion de visitas . Fuente: Construccion propia
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Grafico 24. . Resultados encuestas Bogota. Calificacion de visitas. Fuente: Construccion propia

Los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A en
Bogota son visitados presencialmente con mucha frecuencia, un 71% de los que
fueron encuestados afirman que la visita del asesor comercial es eficiente y solo
un 29% deficiente.

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 4 57,1%
Voz IP 2 28,6%
Zona Wifi 1 14,3%

Tabla 35.Resultados encuestas Bogota. Otros servicios. Fuente: Construccion propia.
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Grafico 25. Resultados encuestas Bogota. Otros servicios. Fuente: Construccion propia

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 57% respondieron que Telefonia, el 29% Voz IP, y el
14% servicio WI-FI esto nos muestra que los clientes no recuerdan los servicios
gue ofrecen Media Commerce Telecomunicaciones S.A, dado que el servicio Voz
IP de silo presta la compafiia, asi como también el servicio WI-FI.

10.De acuerdo al servicio de transmisién de datos. ¢ Cudl es la tecnologia que usted
prefiriere?

Tecnologia de Transmision de Datos Frecuencia Porcentaje
ETERNET 1 33,3%
MPLS 2 66,7%

Tabla 36. Resultados encuestas Bogota. Servicio de transmision. Fuente: Construccién propia.
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Grafico 26. Resultados encuestas Bogota. Servicio de transmision. Fuente: Construccion propia

En cuanto a servicio de transmision de datos tanto la tecnologia ETERNET el
67% de los clientes corporativos de Bogotéa prefieren esta tecnologia, mientras que

33% prefieren MPLS.

11.¢Como calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media

Commerce Telecomunicaciones?

Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 4 57,1%
Costoso 3 42,9%
Razonable 0 0,0%
Econémico 0 0,0%

Tabla 37. Resultados encuestas Bogota. Calificacion de precio. Fuente: Construccion propia
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Grafico 27. Resultados encuestas Bogota. Calificacion de precio. Fuente: Construccion propia

La percepcidon que tiene los clientes corporativos de Bogotd encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es muy costoso
con un 57%, seguido de una percepcion de precio costoso con 43%, esto puede
deberse las agresivas promociones Yy al gran numero de competidores que
prestan el servicio de internet y transmision de datos en la capital del pais.

12.¢Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con
Media Commerce Telecomunicaciones?

VARIABLE DE DECISION
Variable de Mayor Relevancia en la Toma de Decisiones Frecuencia | Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 3 20,0%
Velocidad 1 6,7%
Cobertura 5 33,3%
Tiempo de Respuesta de Servicio 3 20,0%
Disponibilidad de Ayuda de Soporte Técnico 3 20,0%
TOTAL 15 1

Tabla 38. Resultados encuestas Bogota. Variable de decision. Fuente: Construccion propia.
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Tabla 39. Resultados encuestas Bogota. Variable de decision. Fuente: Construccion propia

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Bogota es la cobertura con 33%,
seguida de las variables ,de disponibilidad de soporte técnico y menos fallas en la
caida del servicio, tiempo de respuesta don 33%, y por ultimo la velocidad con 7%

Eje Cafetero

¢Cual es la variable mas importante que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?

VARIABLES DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 37 22,8%
Tiempo de Instalacion 37 22,8%
Cobertura 23 14,2%
Velocidad 25 15,4%
Precio 40 24,7%
TOTAL 162 1

Tabla 40. Resultados encuestas Boyaca. Variable mas Importante del servicio. Fuente: Construccion propia
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Grafico 28.. Resultados encuestas Eje Cafetero. Variable mdas Importante del servicio. Fuente:
Construccion propia

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
en el Eje Cafetero es precio con un 25% de participacion, seguida de la variable
tiempo de instalacion y menos fallas en la caida del servicio con 23% de
preferencia,velocidad con un 15% de favorabilidad y finalmente cobertura con
14%.

¢,Cual es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A y con qué frecuencia lo hace?

FRECUENCIA DE LLAMADAS

Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia | Porcentaje
Reclamaciones-Mensualmente 1 6,7%
Soporte Técnico-Diariamente 1 6,7%
Soporte Técnico-Mensualmente 8 53,3%
Nuevos servicios- Mensualmente 2 13,3%
Nunca 3 20,0%

TOTAL 15 1

Tabla 41.Resultados de la encuesta Eje Cafetero, Frecuencia de llamada y razén de la misma. Fuente:
Construccion propia
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Grafico 29. Resultados de la encuesta Eje Cafetero, Frecuencia de llamada y razon de la misma. Fuente:
Construccion propia.

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en el Eje cafetero el 20% refieren nunca haberse comunicado, el
13% refiere haberse comunicado mensualmente para solicitar nuevos servicios
hacen reclamaciones mensualmente y finalmente el 7% dicen llamar por soporte
técnico diariamente .

¢ Califica la asistencia telefénica cuando usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

Asistencia Telefénica Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 1 5,3%
Efectividad-Bueno 5 26,3%
Efectividad-Regular 3 15,8%
Efectividad-Mala 2 10,5%
Atencidn/Excelente 1 5,3%
Atencién/Bueno 5 26,3%
Atencién/Mala 2 10,5%
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Tabla 42.Resultados de la encuesta Eje Cafetero. Calificacion asistencia telefénica. Fuente: Construccion
propia.
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Grafico 30. Resultados de la encuesta Eje Cafetero. Calificacidn asistencia telefénica. Fuente: Construccion
propia

El 26% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atencion telefénica es buenay la
Efectividad en la solucién del problema es buena, un 16% califican la efectividad
en la solucién del problema regular , 11% efectividad mala y efectividad excelente
respectivamente

¢ Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL

Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 2 10,5%
Efectividad-Bueno 5 26,3%
Efectividad-Regular 2 10,5%
Atencidn/Excelente 2 10,5%
Atencién/Bueno 5 26,3%
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Atencién/Regular 2 10,5%

Atencion/Mala 1 5,3%
TOTAL 19 1

Tabla 43. Resultados de la encuesta Eje Cafetero. Calificacidn asistencia técnica presencial. Fuente:

Construccion propia
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Grafico 31.Resultados de la encuesta Eje Cafetero. Calificacion asistencia técnica presencial. Fuente:
Construccion propia

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 26% de las respuestas de los clientes corporativos en el Eje cafetero afirman
que la efectividad en la solucion del problema es buena y el 26% afirman que la
atencién prestada por las personas encargadas de servicio técnico dicen que es
buena, aunque el 11% de los mismos afirman que la efectividad en la solucion del
problema es regular y la atencion también es regular.

5. ¢Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 9 60,0%
Buena 6 40,0%
TOTAL 15 1
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Tabla 44. Resultados encuestas Eje Cafetero. Calificacion del servicio de internet. Fuente: Construccion
propia

CALIFICACION DEL SERVICIO DE
INTERNET
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Grafico 32. Resultados encuestas Eje Cafetero. Calificacidn del servicio de internet. Fuente: Construccion
propia

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 60% los clientes
encuestados del eje cafetero dicen el servicio es excelente y el 40% califican el
servicio de internet como bueno, esto demuestra que la mayoria de los clientes
corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en el Eje cafetero estan
satisfechos con el servicio de internet.

¢, Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 9 60,0%
Buena 5 33,3%
Regular 1 6,7%
| TOTAL 15 1

Tabla 45. Resultados encuestas Eje Cafetero. Calificacidn velocidad del servicio . Fuente: Construccion
propia
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Grafico 33.Resultados encuestas Eje Cafetero. Calificacion velocidad del servicio. Fuente: Construccion
propia

De manera similar, para la calificacién de la variable velocidad de servicio de
internet, el 60% los clientes corporativos encuestados en el Eje cafetero dicen el
servicio es excelente 33% dicen que es bueno y solo un7% califican el servicio de
internet como regular, esto demuestra que la mayoria de los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en la cuidad de Bogotad estan
satisfechos la velocidad en el servicio de internet.

¢, Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
1vez 10 66,7%
2 veces 2 13,3%
Nunca 3 20,0%
TOTAL 15 1

Tabla 46. Resultados encuestas Eje Cafetero. Frecuencia de visita de asesor . Fuente: Construccion propia

145



FRECUENCIA DE VISITAS DE
COMERCIAL

m1vez
m 2 veces

Nunca

Grafico 34.Resultados encuestas Eje Cafetero. Frecuencia de visita de asesor . Fuente: Construccidn propia

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 67% de los clientes corporativos del Eje
Cafetero afirman que el asesor comercial los visita 1 vez al mes, solo el 13% de
los clientes afirma que el asesor comercial los visita entre 2 veces y el 20%dicen
gue nunca han sido visitados por el asesor comercial.

8. ¢Cbémo califica usted la visita del asesor comercial?

CALIFICACION DE VISITAS
Calificacidon de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 9 60,0%
Deficiente 6 40,0%
TOTAL 15 1

Tabla 47.Resultados encuestas Eje Cafetero. Calificacion de visita de asesor . Fuente: Construccién propia
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Grafico 35.Resultados encuestas Eje Cafetero. Calificacion de visita de asesor . Fuente: Construccion
propia

Los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A en el eje
cafetero son visitados presencialmente con mucha frecuencia, un 60% de ellos
afirman que la visita del asesor comercial es eficiente y solo un 40% deficiente.

9. Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 1 6,7%
Television 1 6,7%
Ninguno 13 86,7%

Tabla 48. Resultados encuestas Eje Cafetero. Otros servicios. Fuente: Construccion propia
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Grafico 36. Resultados encuestas Eje Cafetero. Otros servicios. Fuente: Construccion propia

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos en el eje cafetero, que otros
servicios quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda
Media Commerce Telecomunicaciones S.A, el 87% respondieron que Ninguno , el
el 7% television y el 6% servicio telefonia esto nos muestra que los clientes no
encuentran atractivos otros productos del portafolio de servicios.

10.De acuerdo al servicio de transmision de datos. ¢ Cual es la tecnologia que usted
prefiriere?

Tecnologia de Transmision de Datos Frecuencia Porcentaje
ETERNET 3 75,0%
DWDM 0 0,0%
MPLS 1 25,0%

Tabla 49. Resultados encuestas Eje Cafetero. Servicios de transmision de datos. Fuente: Construccion
propia
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Grafico 37. Resultados encuestas Eje Cafetero. Servicios de transmision de datos. Fuente: Construccion
propia

En cuanto a servicio de transmision de datos tanto la tecnologia ETERNET el
75% de los clientes corporativos del Eje Cafetero prefieren esta tecnologia,
mientras que 25% prefieren MPLS.

11.¢Como calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones?

Calificacidn del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 2 13,3%
Costoso 2 13,3%
Razonable 8 53,3%
Econémico 3 20,0%

Tabla 50. Resultados encuestas Eje Cafetero. Calificacion precio. Fuente: Construccién propia
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Grafico 38.Resultados encuestas Eje Cafetero. Calificacion precio. Fuente: Construccion propia

La percepcidon que tiene los clientes corporativos del Eje Cafetero encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es razonable
54%, seguido de una percepcion de precio econdmico con 20%, solo el 13%
califican el precio que les brinda Media Commerce Telecomunicaciones como
costoso y muy costoso. esto nos puede decir el precio en el eje cafetero es una

variable clave para competir en el mercado.

12.¢Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con

Media Commerce Telecomunicaciones?

Variable de Mayor Relevancia en la Toma de Decisiones Frecuencia | Porcentaje
Precio 3 20,0%
Menos Fallas en la Caida del Servicio 3 20,0%
Velocidad 5 33,3%
Cobertura 2 13,3%
Tiempo de Respuesta de Servicio 1 6,7%
Disponibilidad de Ayuda de Soporte Técnico 1 6,7%

Tabla 51. Resultados encuestas Eje Cafetero. Variable decision. Fuente: Construccion propia
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Grafico 39. Resultados encuestas Eje Cafetero. Variable decision. Fuente: Construccion propia

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evalluan los clientes corporativos encuestados del eje cafetero es la velocidad con
33%, seguida de las variables precio y menos fallas en la caida del servicio con un
20%, cobertura con un 13%, y por ultimo disponibilidad de soporte técnico con 7%

Barranquilla
¢Cual es la variable méas importante que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?

VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 28 18,3%
Tiempo de Instalacion 33 21,6%
Cobertura 26 17,0%
Velocidad 25 16,3%
Precio 41 26,8%
TOTAL 153 1

Tabla 52. Resultados encuestas Barranquilla. Variable mas Importante del servicio. Fuente: Construccion

propia
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Grafico 40. Resultados encuestas Barranquilla. Variable mas Importante del servicio. Fuente: Construccién

propia.

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
en el Barranquilla es precio con un 27% de participacién, seguida de la variable
tiempo de instalacion con 22% y menos fallas en la caida del servicio con 18% de
preferencia, cobertura con un 17% de favorabilidad y finalmente velocidad con

16%.

¢Cuél es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce

Telecomunicaciones S.A 'y con qué frecuencia lo hace?

FRECUENCIA DE LLAMADAS

Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Reclamaciones-Mensualmente 1 7,1%
Soporte Técnico-Diariamente 1 7,1%
Soporte Técnico-Semanalmente 1 7,1%
Soporte Técnico-Mensualmente 11 78,6%

TOTAL 14 1

Tabla 53.Resultados de la encuesta Barranquilla, Frecuencia de llamada y razén de la misma. Fuente:

Construccion propia
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Grafico 41. Resultados de la encuesta Barranquilla, Frecuencia de llamada y razén de la misma. Fuente:
Construccion propia

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en Barranquilla el 79% refieren haberse comunicado para obtener
soporte técnico mensualmente, el 7% refiere haberse dicen llamar por soporte
técnico diariamente y semanalmente respectivamente

¢, Califica la asistencia telefénica cuando usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TELEFONICA

Asistencia Telefonica Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 3 13,6%
Efectividad-Bueno 5 22,7%
Efectividad-Regular 3 13,6%
Atencion/Excelente 3 13,6%
Atencién/Bueno 5 22,7%
Atencidn-Regular 3 13,6%

TOTAL 22 1

Tabla 54. Resultados de la encuesta Barranquilla Calificacion asistencia telefénica. Fuente: Construccion
propia
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Grafico 42Resultados de la encuesta Barranquilla Calificacidn asistencia telefonica. Fuente: Construccion
propia

El 23% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atencion telefonica es buenay la
Efectividad en la solucién del problema es buena, un 13% califican la efectividad
en la solucién del problemaregular y atencién excelente , 14% efectividad regular y
atencion regular

4. ¢Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL
Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 4 36,4%
Efectividad-Regular 2 18,2%
Nunca 5 45,5%
TOTAL 11 1

Grafico 43.Resultados de la encuesta Barranquilla Calificacion asistencia técnica presencial. Fuente:
Construccion propia
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Grafico 44. Resultados de la encuesta Barranquilla Calificacion asistencia técnica presencial. Fuente:
Construccion propia

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 46% de las respuestas de los clientes corporativos en Barranquilla nunca han
tenido asistencia técnica presencial y el 26% afirman que la atencion prestada por
las personas encargadas de servicio técnico dicen que es buena, aunque el 11%
de los mismos afirman que la efectividad en la solucion del problema es regular y
la atencién también es regular.

¢, Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 27,3%
Buena 8 72,7%
TOTAL 11 1

Tabla 55. Resultados Encuesta Barranquilla, Calificacion del servicio de internet. Fuente: Construccion
propia
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Grafico 45. Resultados Encuesta Barranquilla, Calificacidn del servicio de internet. Fuente: Construccion
propia.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 73% los clientes
encuestados del eje cafetero dicen el servicio es bueno y el 27% califican el
servicio de internet como bueno, esto demuestra que la mayoria de los clientes
corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en el Barranquilla estan
satisfechos con el servicio de internet.

6. ¢Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 18,2%
Buena 6 54,5%
Regular 3 27,3%
TOTAL 11 1
Tabla 56 .. Resultados Encuesta Barranquilla, Calificacion del servicio de internet. Fuente: Construccion

propia.
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Grafico 46. Resultados Encuesta Barranquilla, Calificacién del servicio de internet. Fuente: Construccion
propia

De manera similar, para la calificacion de la variable velocidad de servicio de
internet, el 55% los clientes corporativos encuestados en Barranquilla dicen el
servicio es Buenal8% dicen que es excelente y solo un 27% califican el servicio
de internet como regular, esto demuestra que la mayoria de los clientes
corporativos tiene una buena percepcion de la velocidad del servicio en
Barranquilla

¢.Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
1 vez 4 25,0%
2 veces 1 6,3%
3 veces 4 25,0%
4 Veces 1 6,3%
5 Veces 0 0,0%
Nunca 6 37,5%
TOTAL 16 1

Tabla 57. Resultados Encuesta Barranquilla, Frecuencia visita asesor. Fuente: Construccion propia
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Grafico 47. Resultados Encuesta Barranquilla, Frecuencia visita asesor. Fuente: Construccion propia

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 25% de los clientes corporativos de
Barranquilla afirman que el asesor comercial los visita 1 a 3 vez al mes, el 38% de
los clientes dicen que nunca han sido visitados por el asesor comercial.

¢, Como califica usted la visita del asesor comercial?

Calificacidn de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 8 80,0%
Deficiente 2 20,0%

Tabla 58. Resultados Encuesta Barranquilla, Calificacidon visita asesor. Fuente: Construccién propia
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Grafico 48Resultados Encuesta Barranquilla, Calificacion visita asesor. Fuente: Construccion propia

Los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A en el eje
cafetero no son visitados presencialmente con mucha frecuencia algunos de los
clientes refieren que la comunicacion con el asesor es en linea, un 80% de ellos
afirman que la visita del asesor comercial es eficiente y solo un 20% deficiente.

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 3 27,3%
Television 1 9,1%
Voz IP 3 27,3%
Ninguno 4 36,4%

Tabla 59. Resultados Encuesta Barranquilla, Otros servicios. Fuente: Construccion propia
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Grafico 49. Resultados Encuesta Barranquilla, Otros servicios. Fuente: Construccion propia

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos de barranquilla, que otros
servicios quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda
Media Commerce Telecomunicaciones S.A, el 37% respondieron que Ninguno , el
el 27% Voz IP y telefonia y el 9% television esto nos muestra que los clientes no

encuentran atractivos otros productos del portafolio de servicios.

10.De acuerdo al servicio de transmision de datos. ¢ Cual es la tecnologia que usted

prefiriere?

Tecnologia de Transmision de Datos Frecuencia Porcentaje
ETERNET 1 100,0%
DWDM 0 0,0%
MPLS 0,0%

Tabla 60. Resultados Encuesta Barranquilla, transmisién de datos. Fuente: Construccién propia
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Grafico 50. Resultados Encuesta Barranquilla, transmision de datos. Fuente: Construccion propia

En cuanto a servicio de transmision de datos 100% de los clientes corporativos de
Barranquilla prefieren ETERNET

11.,Cbmo calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones?

Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 1 9,1%
Costoso 6 54,5%
Razonable 3 27,3%
Econémico 1 9,1%

Tabla 61. Resultados Encuesta Barranquilla, Calificacion precio. Fuente: Construccion propia
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Grafico 51. Resultados Encuesta Barranquilla, transmisidn de datos. Fuente: Construccion propia

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Barranquilla encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es costoso con
55%, seguido de una percepcion de precio razonable con 27%, solo el 9%
califican el precio que les brinda Media Commerce Telecomunicaciones como
econdémico y muy costoso respectivamente.

¢ Cuél es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con
Media Commerce Telecomunicaciones?

VARIABLE DE DECISION
Variable de Mayor Relevancia en la Toma de
Decisiones Frecuencia | Porcentaje

Precio 0,0%
Menos Fallas en la Caida del Servicio 4 36,4%
Velocidad 1 9,1%
Cobertura 1 9,1%
Tiempo de Respuesta de Servicio 1 9,1%
Disponibilidad de Ayuda de Soporte Técnico 3 27,3%
Servicio al Cliente 1 9,1%

TOTAL 11 1

Tabla 62. Resultados Encuesta Barranquilla, Variable de decision. Fuente: Construccion propia
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Grafico 52Resultados Encuesta Barranquilla, Variable de decision. Fuente: Construccion propia

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas
evallan los clientes corporativos encuestados de Barranquilla es menos fallas en
la caida del servicio con 37%,disponibilidad y soporte técnico con 27% seguida de
las variables precio velocidad , cobertura con un y tiempo de respuesta en el

servicio 9%

Cucuta

¢Cual es la variable mas importante que

Telecomunicaciones S.A?

importante que

le brinda Media Commerce

VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO

Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 14 18,7%
Tiempo de Instalacion 15 20,0%
Cobertura 10 13,3%
Velocidad 19 25,3%
Precio 17 22,7%
TOTAL 75 1

Tabla 63 Resultados encuestas Cucuta. Variable mas Importante del servicio. Fuente: Construccion propia
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Tabla 64. Resultados encuestas Cucuta. Variable mas Importante del servicio. Fuente: Construccion propia

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
en el Cucuta es velocidad con un 25% de participacion, seguida de la variable
precio con 23%, luego tiempo de instalacién con 20%, y menos fallas en la caida
del servicio con 19% de preferencia,por ultimo cobertura con un 13%.

¢Cual es el motivo por el cual usted se comunica con

Telecomunicaciones S.A 'y con qué frecuencia lo hace?

Media Commerce

FRECUENCIA DE LLAMADAS
Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Reclamaciones-Mensualmente 1 10,0%
Nuevos Servicios-Mensualmente 2 20,0%
Soporte Técnico-Mensualmente 6 60,0%
Soporte Técnico-Nunca 1 10,0%

Tabla 65. Resultados encuestas Cucuta. Frecuencia llamadas. Fuente: Construccion propia
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Grafico 53. Resultados encuestas Cuicuta. Frecuencia de llamadas. Fuente: Construccién propia

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en Cucuta el 60% refieren haberse comunicado mensualmente por
soporte técnico, el 20% refiere haberse comunicado mensualmente para solicitar
nuevos servicios hacen reclamaciones mensualmente y finalmente el 7% dicen

llamar por reclamaciones o nunca haber tenido soporte técnico.

¢, Califica la asistencia telefénica cuando usted se comunica con Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TELEFONICA

Asistencia Telefdnica Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 1 10,0%
Efectividad-Bueno 2 20,0%
Efectividad-Regular 0,0%
Efectividad-Mala 0,0%
Atencion/Excelente 3 30,0%
Atencion/Bueno 2 20,0%
Atencion/Regular 1 10,0%
Atencidon/Mala 1 10,0%

TOTAL 10 1

Tabla 66Resultados encuestas Cuicuta. Calificacidn asistencia telefonica. Fuente: Construccién propia
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Tabla 67. Resultados encuestas Cticuta. Calificacién asistencia telefonica. Fuente: Construccion propia

El 20% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atenciontelefonica es buena , el
30% dicen que la Efectividad en la solucion del problema es excelente un 20%
califican la efectividad en la solucion del problemabuena , 10% efectividad mala 'y

efectividad excelente respectivamente

¢ Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL

Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 1 14,3%
Efectividad-Bueno 2 28,6%
Atencion/Excelente 1 14,3%
Atencién/Bueno 2 28,6%
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Atencién/Regular 0,0%
Atencién/Mala 1 14,3%

TOTAL 7 1
Tabla 68.Resultados encuestas Cuicuta. Calificacion asistencia técnica presencial. Fuente: Construccion

propia
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Grafico 54. Resultados encuestas Cucuta. Calificacion asistencia técnica presencial. Fuente: Construccion
propia

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 29% de las respuestas de los clientes corporativos de Cacuta afirman que la
efectividad en la solucién del problema es buena y atenciéon es buena el 14%
afirman que la atencion prestada por las personas encargadas de servicio técnico
dicen que es regular,y la atencién es mala.

¢, Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 75,0%
Buena 1 25,0%
TOTAL 4 1
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Tabla 69. Resultados encuestas Cucuta. Calificacidn servicio de internet Fuente: Construccion propia
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Grafico 55. Resultados encuestas Cucuta. Calificacion servicio de internet Fuente: Construccion propia

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 75% los clientes
encuestados de Cucuta dicen el servicio es Excelente y el 25% califican el
servicio de internet como bueno, esto demuestra que la mayoria de los clientes
corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en Culcuta estan
satisfechos con el servicio de internet.

¢, Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 42,9%
Buena 4 57,1%
TOTAL 7 1

Tabla 70.Resultados encuestas Cucuta. Calificacion velocidad Fuente: Construccién propia
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Grafico 56. Resultados encuestas Cuicuta. Calificacion velocidad Fuente: Construccion propia

De manera similar, para la calificacion de la variable velocidad de servicio de
internet, el 57% los clientes corporativos encuestados en Cucutadicen el servicio
es Buena el 43% dicen que es excelente, esto demuestra que la mayoria de los
clientes corporativos tiene una buena percepcion de la velocidad del servicio en
Cucuta

¢, Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
Frecuencia de Visita del Asesor
Comercial Frecuencia Porcentaje
1vez 2 28,6%
2 veces 1 14,3%
3 veces 1 14,3%
4 Veces 1 14,3%
5 Veces 0 0,0%
Nunca 2 28,6%
TOTAL 7 1

Tabla 71Resultados encuestas Cuicuta. Frecuenciavisita comercial Fuente: Construccién propia
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Grafico 57Resultados encuestas Cucuta. Frecuencia visita comercial Fuente: Construccion propia

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 29% de los clientes corporativos del Eje
Cafetero afirman que el asesor comercial los visita 1 vez al mes o nunca, solo el
14% de los clientes afirma que el asesor comercial los visita entre 2 veces y 3
veces

8. ¢Cbémo califica usted la visita del asesor comercial?

Calificacidn de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 6 85,7%
Deficiente 1 14,3%

Tabla 72. Resultados encuestas Cucuta. Calificacidn visita comercial Fuente: Construccion propia
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Los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A en
Cucuta no son visitados presencialmente con mucha frecuencia algunos de los
clientes refieren que la comunicacion con el asesor es en linea, un 86% de ellos
afirman que la visita del asesor comercial es eficiente y solo un 14% deficiente.

Grafico 58. Resultados encuestas Cucuta. Calificacidn visita comercial Fuente: Construccion propia

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

OTROS SERVICIOS
Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 1 16,7%
Television 0,0%
Voz IP 4 66,7%
Zona Wifi 1 16,7%
TOTAL 6 1

Tabla 73Resultados encuestas Cucuta. Otros servicios. Fuente: Construccion propia

171



OTROS SERVICIOS

u Telefonia

H Televisio
n
m Voz IP

Grafico 59. Resultados encuestas Cuicuta. Otros servicios. Fuente: Construccion propia

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos de Cucuta, que otros servicios
quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A, el 67% respondieron que Voz IP , el el 17%
WI_Fi y telefonia y el 16% esto nos muestra que los clientes conocen los
productos y servcios que tiene Media Commerce Telecomunicaciones dado que
Voz Ip y WI_Fi si estan dentro del portafolio

10.De acuerdo al servicio de transmisién de datos. ¢ Cudl es la tecnologia que usted
prefiriere?

Tecnologia de Transmision de Datos Frecuencia Porcentaje
ETERNET 2 100,0%
DWDM 0 0,0%
MPLS 0 0,0%

Tabla 74. Resultados encuestas Cucuta. Servicio de transmision de datos. Fuente: Construccion propia
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Grafico 60. Resultados encuestas Cuicuta. Otros servicios. Fuente: Construccion propia

11.,Cbmo calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones?

Calificacién del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 0 0,0%
Costoso 2 28,6%
Razonable 4 57,1%
Econdmico 1 14,3%

Tabla 75Resultados encuestas Cuicuta. Calificacion precio. Fuente: Construccion propia
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Grafico 61. Resultados encuestas Cucuta. Calificacion precio. Fuente: Construccion propia

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Cucutaencuestados en cuanto
al precio que pagan por el servicio de internet es que este es razonable con 57%,
seguido de una percepcion de precio costoso con 29%, solo el 14% califican el
precio que les brinda Media Commerce Telecomunicaciones como econémico

12.;Cuédl es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con

Media Commerce Telecomunicaciones?

VARIABLE DE DECISION

Variable de Mayor Relevancia en la Toma de

Decisiones Frecuencia Porcentaje
Precio 3 21,4%
Menos Fallas en la Caida del Servicio 0,0%
Velocidad 2 14,3%
Cobertura 4 28,6%
Tiempo de Respuesta de Servicio 1 7,1%
Disponibilidad de Ayuda de Soporte Técnico 4 28,6%
Servicio al Cliente 0,0%
TOTAL 14 1

Tabla 76. Resultados encuestas Cucuta. Variable decision. Fuente: Construccion propia
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Grafico 62.Resultados encuestas Cucuta. Variable decisidn. Fuente: Construccion propia

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados de Cucuta cobertura y soporte
técnico con 29%,precio con 22% seguida velocidad con 14% .

Monteria

¢Cual es la variable mas importante que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?

VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 5 9,3%
Tiempo de Instalacion 12 22,2%
Cobertura 15 27,8%
Velocidad 10 18,5%
Precio 12 22,2%
TOTAL 54 1

Tabla 77. Resultados encuestas Monteria Variable mas Importante del servicio. Fuente: Construccion
propia
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Grafico 63. Resultados encuestas Monteria. Variable mas Importante del servicio. Fuente: Construccion

propia.

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
en Monteria es cobertura con un 28% de participacion, seguida de la variable
tiempo de instalacion con 22%, luego velocidad con 20%, precio con 22% de
preferencia,por ultimo y menos fallas en la caida del servicio con un 9%

¢Cuél es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A 'y con qué frecuencia lo hace?

FRECUENCIA DE LLAMADAS
Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Reclamaciones-Diariamente 0 0,0%
Reclamaciones-Semanalmente 0 0,0%
Reclamaciones-Mensualmente 1 20,0%
Soporte Técnico-Semanalmente 1 20,0%
Soporte Técnico-Mensualmente 1 20,0%
Soporte Técnico-Nunca 2 40,0%
TOTAL 5 1

Tabla 78Resultados encuestas Monteria. Frecuencia de llamadas. Fuente: Construccion propia
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FRECUENCIA DE LLAMADAS
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Grafico 64.Resultados encuestas Monteria. Frecuencia de llamadas. Fuente: Construccion propia

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en Monteria el 40% Nunca haberse comunicado con la empresa,el
20% refiere haberse comunicado mensualmente para hacen reclamaciones
mensualmente, 0 para soporte técnico mensual 0 semanalmente.

¢ Califica la asistencia telefonica cuando usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION ASISTENCIA TELEFONICA
Asistencia Telefénica Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 2 25%
Efectividad-Bueno 2 25%
Efectividad-Regular 0,0%
Efectividad-Mala 0,0%
Atencion/Excelente 2 25%
Atencion/Bueno 2 25%
Atencién/Regular 0,0%
Atencion/Mala 0,0%
TOTAL 8 1

Tabla 79. Resultados encuestas Monteria. Calificacidn asistencia telefonica. Fuente: Construccion propia

CALIFICACION ASISTENCIA
TELEFONICA

% 0%
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m Efectividad-Mala
® Atencion/Excelente

0% 0% = Atencion/Bueno

Grafico 65. Resultados encuestas Monteria. Calificacidn asistencia telefonica. Fuente: Construccion propia

El 25% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atencidntelefénica es buena, el
25% dicen que la Efectividad en la solucién del problema es excelente un 25%
califican la efectividad en la solucion del problemabuena y la atencién como
buena.
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4. ¢Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL

Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 1 25,0%
Efectividad-Bueno 1 25,0%
Efectividad-Regular 0,0%
Efectividad-Mala 0,0%
Atencidn/Excelente 1 25,0%
Atencién/Bueno 1 25,0%
Atencién/Regular 0,0%
Atencion/Mala 0,0%

TOTAL 4 1

Tabla 80. Resultados encuestas Monteria. Calificacion asistencia técnica presencial. Fuente: Construccion

propia

CALIFICACION ASISTENCIA
TECNICA PRESENCIAL
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0% 0%
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Grafico 66.Resultados encuestas Monteria. Calificacion asistencia técnica presencial. Fuente: Construccion

propia

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial.

5. ¢Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

179



CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 50,0%
Buena 2 50,0%
TOTAL 4 1

Tabla 81Resultados encuestas Monteria. Calificacion servicio de internet. Fuente: Construccion propia

CALIFICACION DEL SERVICIO DE
INTERNET

m Excelente

B Buena

Grafico 67Resultados encuestas Monteria. Calificacion servicio de internet. Fuente: Construccion propia

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 50% los clientes
encuestados de Monteria dicen el servicio es Excelente y el 50% califican el
servicio de internet como bueno, esto demuestra que la mayoria de los clientes
corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en Culcuta estan
satisfechos con el servicio de internet.

6. ¢Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 50,0%
Buena 1 25,0%
Mala 1 25,0%
TOTAL 4 1

Tabla 82. Resultados encuestas Monteria. Calificacion velocidad del servicio. Fuente: Construccion propia
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Grafico 68. Resultados encuestas Monteria. Calificacion velocidad del servicio. Fuente: Construccion
propia.

De manera similar, para la calificacion de la variable velocidad de servicio de
internet, el 50% los clientes corporativos encuestados en Monteria dicen el
servicio es excelente, el 25% dicen que es buena, y el otro 25% califica la
velocidad del servicio como mala, esto demuestra que la mayoria de los clientes
corporativos tiene una buena percepcion de la velocidad del servicio en Monteria.

Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?

FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
1vez 1 25,0%
2 veces 0,0%
3 veces 0,0%
4 Veces 0,0%
5 Veces 0,0%
Nunca 3 75,0%
TOTAL 4 1

Tabla 83Resultados encuestas Monteria. Frecuencia visita asesor. Fuente: Construccion propia
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Grafico 69Resultados encuestas Monteria. Frecuencia visita asesor. Fuente: Construccion propia

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 25% de los clientes corporativos Monteria
afirman que el asesor comercial los visita 1 vez al mes, por otro lado el 75% de
los clientes afirma que el asesor comercial nunca los visita.

8. ¢Cbémo califica usted la visita del asesor comercial?

CALIFICACION DE VISITAS
Calificacidon de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 1 33,3%
Deficiente 2 66,7%
TOTAL 3 1

Tabla 84. Resultados encuestas Monteria. calificacion visita asesor. Fuente: Construccién propia
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CALIFICACION DE VISITAS

m Eficiente

m Deficiente

Grafico 70 . Resultados encuestas Monteria. calificacion visita asesor. Fuente: Construccion propia

Los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A en
Monteria no son visitados con mucha, un 67% de ellos afirman que la visita del
asesor comercial es eficiente y 33% deficiente.

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 1 50,0%
Zona Wifi 1 50,0%

Tabla 85Resultados encuestas Monteria. Otros servicios. Fuente: Construccion propia
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OTROS SERVICIOS

u Telefonia

B Zona Wifi

Grafico 71Resultados encuestas Monteria. Otros servicios. Fuente: Construccion propia

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos de Monteria, que otros
servicios quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda
Media Commerce Telecomunicaciones S.A, el 50% respondieron WI_Fi vy
telefonia respectivamente.

10.De acuerdo al servicio de transmision de datos. ¢ Cudl es la tecnologia que usted
prefiriere?

En monteria no se encuesto a ningun cliente con el servicio de trasmision de

datos.

11.;Cbmo calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones?

CALIFICACION DEL PRECIO
Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 0 0,00
Costoso 1 0,33
Razonable 1 0,33
Econdmico 1 0,33
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Tabla 86Resultados encuestas Monteria. Calificacion precio. Fuente: Construccion propia

CALIFICACION DEL PRECIO
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m Razonable
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Grafico 72Resultados encuestas Monteria. Calificacion precio. Fuente: Construccién propia

La percepcién que tiene los clientes corporativos de Monteria encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es costoso con
34%, seguido de una percepcién de precio razonable y econémico con 33%,
respectivamente.

12.¢Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con
Media Commerce Telecomunicaciones?

Variable de Mayor Relevancia en la Toma de
Decisiones Frecuencia Porcentaje
Precio 0,00
Menos Fallas en la Caida del Servicio 2 0,25
Velocidad 3 0,38
Cobertura 0,00
Tiempo de Respuesta de Servicio 2 0,25
Disponibilidad de Ayuda de Soporte Técnico 1 0,13
Servicio al Cliente 0,00
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Tabla 87Resultados encuestas Monteria. Variable de decision.

Fuente: Construccion propia
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Grafico 73.Resultados encuestas Monteria. Variable de decision. Fuente: Construccion propia

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados de Monteria es velocidad 37%,
seguido de tiempo de respuesta en el servicio y menos fallas en la caida del
servicio con 25%, luego la variable disponibilidad de soporte técnico con un 13%

Antioquia
¢Cual es la variable mas importante que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?
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VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 32 21,92%
Tiempo de Instalacién 30 20,55%
Cobertura 32 21,92%
Velocidad 16 10,96%
Precio 36 24,66%
TOTAL 146 1

Tabla 88. Resultados encuestas Antioquia Variable mas Importante del servicio
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Grafico 74. Resultados encuestas Antioquia Variable mas Importante del servicio

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A ala hora de contratar el servicio de internet para las empresas de Antioquia es
el precio con un 25% de participacion, seguida de la variable cobertura y menos
fallas en la caida del servicio con 22% de favorabilidad por encima de las otras
variables tiempo de instalacién 22% y velocidad con un 11%.

2. Cual es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A y con qué frecuencia lo hace?
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FRECUENCIA DE LLAMADAS

Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Reclamaciones-Mensualmente 1 6,25%
Soporte Técnico-Semanalmente 3 18,75%
Soporte Técnico-Mensualmente 12 75,00%

TOTAL 16 1

Tabla 89.Resultados encuestas Antioquia Frecuencia de llamadas.
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Grafico 75. Resultados encuestas Antioquia Frecuencia de llamadas.

Las empresas del departamento de Boyaca refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 75%, el
19% dicen comunicarse por soporte técnico semanalmente, y el 6% dicen llamar
mensualmente para hacer alguna reclamacion,

fallas en los Ultimos meses.

¢ Califica la asistencia telefénica cuando usted se comunica con Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION ASISTENCIA TELEFONICA

Asistencia Telefénica Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 3 9,38%
Efectividad-Bueno 10 31,25%
Efectividad-Regular 1 3,13%
Efectividad-Mala 2 6,25%
Atencién/Excelente 3 9,38%
Atencion/Bueno 10 31,25%
Atencion/Regular 3,13%
Atencion/Mala 6,25%

TOTAL 32 1

Tabla 90.Resultados encuestas Antioquia calificacion asistencia telefdnica.
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Grafico 76. Resultados encuestas Antioquia. Variable mas Importante del servicio

En cuanto a la asistencia telefnica la calificacién que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento de Antioquia
predomina una atencion telefénica buena con 31% mediante el centro de Gestién
y la efectividad en la solucién del problema la califican como buena un 31% de

ellos.

189




¢ Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL

Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 2 8,00%
Efectividad-Bueno 9 36,00%
Efectividad-Mala 2 8,00%
Atencion/Excelente 2 8,00%
Atencidon/Bueno 7 28,00%
Atencidn/Regular 1 4,00%
Atencidon/Mala 2 8,00%

TOTAL 25 1

Tabla 91.Resultados encuestas Antioquia calificacion asistencia presencial

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA
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Grafico 77.Resultados encuestas Antioquia calificacion asistencia presencial

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 36% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucion
del problema es buena y el 28% afirman que la atencion prestada por las personas
encargadas de servicio técnico dicen que es buena.
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5. ¢, Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 25,00%
Buena 7 58,33%
Regular 2 16,67%
TOTAL 12 1

Tabla 92 .Resultados encuestas Antioquia calificacidn servicio de internet
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Grafico 78Resultados encuestas Antioquia calificacion servicio de internet

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 58% los clientes
encuestados en Antioquia dicen el servicio es bueno el 25% a califican el servicio
como excelente y solo un 17% califican el servicio de internet como regular, esto
demuestra que la mayoria de los clientes estan satisfechos con el servicio de
internet.

6. ¢, Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 18,75%
Buena 6 37,50%
Regular 7 43,75%
TOTAL 16 1

Tabla 93. Resultados encuestas Antioquia calificacidn velocidad del servicio
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Tabla 94. Resultados encuestas Antioquia calificacion velocidad del servicio

En cuanto a la variable velocidad del servicio en el departamento de Antioquia el
37% y el 19% de los clientes corporativos la califican como Buena y excelente
respectivamente, por otro lado un 44% afirman que la velocidad del servicio de
internet es Regular, esta respuesta puede ser debido al cambio de Ila
infraestructura que se estaba presentad no durante los meses en que fueron
encuestados los clientes, como se mencion6 anteriormente.

Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?
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FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
1vez 1 6,25%
2 veces 4 25,00%
3 veces 1 6,25%
Nunca 10 62,50%
TOTAL 16 1

Tabla 95.Resultados encuestas Antioquia frecuencia visitas asesor
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Grafico 79.Resultados encuestas Antioquia frecuencia visitas asesor

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 63% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca los visita, el 25% de los clientes afirman que el asesor comercial
los visita entre 2 veces al mes respectivamente y solo el 6% dicen el asesor lo
visita 3 veces al mes.

¢, Como califica usted la visita del asesor comercial?
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CALIFICACION DE VISITAS
Calificacién de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 4 26,67%
Deficiente 11 73,33%
TOTAL 15 1

Tabla 96 . Resultados encuestas Antioquia calificacidn visitas

CALIFICACION DE VISITAS

Grafico 80. Resultados encuestas Antioquia calificacidn visitas

No obstante, aunque los clientes corporativos de Media Commerce
Telecomunicaciones no son visitados presencialmente con mucha frecuencia, un
94% de los que fueron encuestados afirman que la visita del asesor comercial es
eficiente y solo un 6% deficiente.

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

194



OTROS SERVICIOS
Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 5 31,25%
Television 8 50,00%
Voz IP 3 18,75%
TOTAL 16 1

Tabla 97.Resultados encuestas Antioquia otros servicios

OTROS SERVICIOS

u Telefonia
m Television

Voz IP

Grafico 81. Resultados encuestas Antioquia otros servicios

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 44% respondieron que televisiéon y Voz IP, esto nos
muestra que los clientes no recuerdan los servicios que ofrecen Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, dado que este servicio si lo presta la compafia, asi
como también el servicio WI-FI.

De acuerdo al servicio de transmision de datos. ¢ Cual es la tecnologia que usted
prefiriere?
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SERVICIO DE TRANSMISION DE DATOS
Tecnologia de Transmisiéon de Datos Frecuencia Porcentaje
ETERNET 1 16,67%
MPLS 5 83,33%
TOTAL 6 1

Tabla 98. Resultados encuestas Antioquia. Transmisién de datos

SERVICIO DE TRANSMISION DE
DATOS

m ETERNET
m MPLS

Grafico 82. Resultados encuestas Antioquia. Transmision de datos

En cuanto a servicio de transmisién de datos tanto la tecnologia MPLS tiene una
preferencia del 83% sobre 17% de ETERNETDpor los clientes corporativos.

¢, Como calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones?

CALIFICACION DEL PRECIO
Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 4 30,77%
Costoso 5 38,46%
Razonable 4 30,77%
TOTAL 13 1

Tabla 99.Resultados encuestas Antioquia. Calificacion de precio
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Grafico 83Resultados encuestas Antioquia. Calificacion de precio

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Antioquia encuestados en
cuanto al servicio de internet es que este es costoso con un 38%, seguido de la
variable percepciébn de precio muy costoso Yy

respectivamente.

¢, Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con

Media Commerce Telecomunicaciones?

razonable con un 31%

Variable de Mayor Relevancia en la Toma

de Decisiones Frecuencia Porcentaje
Precio 1 6,25%
Menos Fallas en la Caida del Servicio 7 43,75%
Velocidad 6 37,50%
Cobertura 2 12,50%
Servicio al Cliente 0 0,00%

Tabla 100. Resultados encuestas Antioquia. Variable decision
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Grafico 84. Resultados encuestas Antioquia. Variable decision

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Antioquia esmenos fallas en la
caida del servicio con un 44%, seguido de la velocidad con un porcentaje de
37%,la cobertura con un 13% y por ultimoservicio al cliente con un 6%.

Valle

;Cual es la variable mas
Telecomunicaciones S.A?

importante que le

brinda Media Commerce

VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje

Menos Fallas en la Caida del Servicio 8 11,94%
Tiempo de Instalacidn 13 19,40%
Cobertura 17 25,37%
Velocidad 12 17,91%
Precio 17 25,37%

TOTAL 67 100,00%

Tabla 101. Resultados encuestas Valle. Variable mas Importante del servicio
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Grafico 85. Resultados encuestas Valle. Variable mas Importante del servicio

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas del Valle es la
cobertura y el precio con 25% de preferencia seguido de tiempo de instalacién
con un 20% de favorabilidad por encima de las otras variables como velocidad con
18% y menos fallas en la caida 12%, para Media Commerce Telecomunicaciones
S.A. la preferencia de esta variable es una gran ventaja dado que la velocidad
por medio de fibra éptica es mucho mas eficaz que a través de otros tipos de
conexion.

Cuél es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A y con qué frecuencia lo hace?
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FRECUENCIA DE LLAMADAS

Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Reclamaciones-Mensualmente 1 6,25%
Nuevos Servicios-Mensualmente 1 6,25%
Suspension-Mensualmente 3 18,75%
A. de Informacién-Semanalmente 1 6,25%
Soporte Técnico-Semanalmente 3 18,75%
Soporte Técnico-Mensualmente 5 31,25%
Soporte Técnico-Nunca 2 12,50%

TOTAL 16 87,50%

Tabla 102. Resultados encuestas Valle. Frecuencia de llamadas
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Grafico 86. Resultados encuestas Valle. Frecuencia de llamadas

Las empresas del departamento del Valle refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 31%, un
19% por soporte técnico semanalmente, este porcentaje tan alto fue producido por
las adecuaciones que se hicieron a la infraestructura durante los Ultimos meses

del afio 2012.

¢ Califica la asistencia telefonica cuando usted se comunica con Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION ASISTENCIA TELEFONICA

Asistencia Telefénica Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 3 9,38%
Efectividad-Bueno 5 15,63%
Efectividad-Regular 7 21,88%
Efectividad-Mala 1 3,13%
Atencidon/Excelente 5 15,63%
Atencion/Bueno 3 9,38%
Atencidn/Regular 7 21,88%
Atencion/Mala 1 3,13%

TOTAL 32 1

Tabla 103. Resultados encuestas Valle. Asistencia telefénica

3%

\

CALIFICACION ASISTENCIA
TELEFONICA

m Efectividad-Excelente

m Efectividad-Bueno

m Efectividad-Regular

m Efectividad-Mala

= Atencion/Excelente

= Atencion/Bueno

Atencion/Regular

Atencion/Mala

Grafico 87. Resultados encuestas Valle. Asistencia telefonica

En cuanto a la asistencia telefnica la calificacién que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento del Valle predomina
una atencion telefénica Regular mediante el centro de Gestion y la efectividad en

la solucidn del problema la califican como regular un 22% de ellos.

¢, Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.

201




CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL

Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 1 3,70%
Efectividad-Bueno 5 18,52%
Efectividad-Regular 8 29,63%
Efectividad-Mala 1 3,70%
Atencion/Excelente 3 11,11%
Atencion/Bueno 6 22,22%
Atencién/Regular 2 7,41%
Atencion/Mala 1 3,70%

TOTAL 27 1

Tabla 104. Resultados encuestas Valle. Asistencia técnica presencial
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CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA
PRESENCIAL

m Efectividad-Excelente

B Efectividad-Bueno

m Efectividad-Regular

m Efectividad-Mala

= Atencion/Excelente

= Atencion/Bueno

Grafico 88. Resultados encuestas Valle. Asistencia técnica presencial

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 30% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucién
del problema es regular y el 22% afirman que la atencion prestada por las

personas encargadas de servicio técnico dicen que es Buena

¢, Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 5 31,25%
Buena 6 37,50%
Regular 4 25,00%
Mala 1 6,25%
TOTAL 16 1

Tabla 105. Resultados encuestas Valle. Calificacidn servicio de internet

CALIFICACION DEL SERVICIO DE
INTERNET

® Excelente
B Buena
Regular

m Mala

Grafico 89. Resultados encuestas Valle. Calificacion servicio de internet

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 38% los clientes
encuestados de Valle dicen el servicio el 31% afirman que el servicio es
excelenteel 25% dicen que el servicio de internet es regular y solo un 6% califican
el servicio de internet como malo, esto demuestra que la mayoria de los clientes
estan satisfechos con el servicio de internet.

¢, Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 25,00%
Buena 7 43,75%
Regular 5 31,25%
TOTAL 16 1

Tabla 106. Resultados encuestas Valle. Calificacion velocidad del servicio

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL
SERVICIO

® Excelente
H Buena

Regular

Grafico 90. Resultados encuestas Valle. Calificacion velocidad del servicio

En cuanto a la variable velocidad del servicio en el departamento de Valle el 44%
y el 25% de los clientes corporativos la califican como Buena y excelente
respectivamente, por otro lado un 31% afirman que la velocidad del servicio de
internet es Regular.

7. Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?

FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
1vez 3 18,75%
2 veces 4 25,00%
Nunca 9 56,25%
TOTAL 16 1

Tabla 107. Resultados encuestas Valle. Frecuencia visita asesor comercial
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FRECUENCIA DE VISITAS DE
COMERCIAL

m1lvez
H 2 veces

= Nunca

Grafico 91. Resultados encuestas Valle. Frecuencia visita asesor comercial

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. el 56% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca, solo el 19% y el 25% de los clientes afirma que el asesor
comercial los visita entre 1 y 2 veces al mes respectivamente.

¢, Como califica usted la visita del asesor comercial?

Calificacion de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 3 18,75%
Deficiente 13 81,25%

Tabla 108. Resultados encuestas Valle. Calificacion de visitas
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9.

CALIFICACION DE VISITAS

u Eficiente

m Deficiente

Grafico 92. Resultados encuestas Valle. Calificacion de visitas

No obstante, dado los clientes corporativos de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A. no son visitados presencialmente con mucha frecuencia,
un 81% de los que fueron encuestados afirman que la visita del asesor comercial
es deficiente y solo un 19% eficiente.

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

OTROS SERVICIOS
Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 2 25,00%
Television 2 25,00%
Voz IP 4 50,00%
TOTAL 8 1

Tabla 109. Resultados encuestas Valle. Otros servicios
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OTROS SERVICIOS

m Telefonia

H Television

Voz IP

Grafico 93. Resultados encuestas Valle. Otros servicios

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 50% respondieron que television y Voz IP el 25%
prefieren telefonia y television, esto nos muestra que los clientes no recuerdan los

servicios que ofrecen Media Commerce Telecomunicaciones S.A.

10.De acuerdo al servicio de transmision de datos. ¢, Cual es la tecnologia que usted

prefiriere?

Esta pregunta no fue respondida por ningun cliente corporativo de la zona Valle

11.¢Como calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media

Commerce Telecomunicaciones?

CALIFICACION DEL PRECIO

Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 8 50,00%
Costoso 1 6,25%
Razonable 6 37,50%
Econdmico 1 6,25%

TOTAL 16 1

Tabla 110. Resultados encuestas Valle. Calificacion precio
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CALIFICACION DEL PRECIO

® Muy Costoso
m Costoso
m Razonable

B Econdmico

Grafico 94. Resultados encuestas Valle. Calificacion precio

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Valle encuestados en cuanto
al servicio de internet es que este es muy costoso con un 50%, seguido de una

percepcion razonable con 38%.

12.¢Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con

Media Commerce Telecomunicaciones?

Variable de Mayor Relevancia en la Toma

de Decisiones Frecuencia Porcentaje
Precio 5 31,25%
Menos Fallas en la Caida del Servicio 5 31,25%
Velocidad 3 18,75%
Cobertura 2 12,50%
Tiempo de Respuesta de Servicio 1 6,25%
Servicio al Cliente 0 0,00%

Tabla 111. Resultados encuestas Valle. Variable de decision
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H Precio
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Tabla 112. Resultados encuestas Valle. Calificacion precio

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Vallemenos fallas en la caida del
servicio y precio con un porcentaje de 31%, velocidad con un 19%,y cobertura

con 13%

Neiva

;Cual es la variable mas
Telecomunicaciones S.A?

importante que le

brinda Media Commerce

VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 7 12,50%
Tiempo de Instalacion 12 21,43%
Cobertura 11 19,64%
Velocidad 7 12,50%
Precio 19 33,93%
TOTAL 56 1

Tabla 113.Resultados encuestas Neiva. Variable mas Importante del servicio
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VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL
SERVICIO

B Menos Fallas en la Caida
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u Precio

Grafico 95. Resultados encuestas Neiva. Variable mas Importante del servicio

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas de Neiva es el
precio con un 34% de participacion, seguida de la variable tiempo de instalacion
con 21% de preferencia y cobertura con un 20% de favorabilidad por encima de
las otras variables como velocidad 13% y menos fallas en la caida 12%, para
Media Commerce Telecomunicaciones S.A. la preferencia de esta variable es una
gran ventaja dado que la velocidad por medio de fibra 6ptica es mucho més eficaz
que a través de otros tipos de conexion .

¢Cuél es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A 'y con qué frecuencia lo hace?

FRECUENCIA DE LLAMADAS
Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Reclamaciones-Semanalmente 2 22,22%
Reclamaciones-Mensualmente 2 22,22%
Soporte Técnico-Semanalmente 1 11,11%
Soporte Técnico-Mensualmente 3 33,33%
Soporte Técnico-Nunca 1 11,11%
TOTAL 9 1

Tabla 114. Resultados encuestas Neiva. Frecuencia de llamadas
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FRECUENCIA DE LLAMADAS

B Reclamaciones-
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m Reclamaciones-
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Grafico 96.Resultados encuestas Neiva. Frecuencia de llamadas

Las empresas de Neiva refieren comunicarse con Media Commerce
telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 34%, este seguido
de reclamaciones mensualmente y semanalmente con un 22% cada una.

¢, Califica la asistencia telefénica cuando usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TELEFONICA
Asistencia Telefénica Frecuencia Porcentaje

Efectividad-Excelente 4 22,22%
Efectividad-Bueno 2 11,11%
Efectividad-Regular 3 16,67%
Atencion/Excelente 4 22,22%
Atencion/Bueno 3 16,67%
Atencidn/Regular 2 11,11%

TOTAL 18 1

Tabla 115. Resultados encuestas Neiva. calificacion asistencia telefénica
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CALIFICACION ASISTENCIA
TELEFONICA
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Grafico 97. Resultados encuestas Neiva. Calificacion asistencia telefénica

En cuanto a la asistencia telefonica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en Neiva predomina una atencion
telefénica Excelente mediante el centro de Gestion y la efectividad en la solucién
del problema la califican como Excelente un 22%.

¢, Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL

Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 3 21,43%
Efectividad-Bueno p 14,29%
Efectividad-Regular 2 14,29%
Atencidon/Excelente 3 21,43%
Atencién/Bueno 2 14,29%
Atencidn/Regular 2 14,29%

TOTAL 14 1

Tabla 116.Resultados encuestas Neiva. Calificacidn asistencia técnica presencial
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CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA
PRESENCIAL
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Grafico 98. Resultados encuestas Neiva. Calificacion asistencia técnica presencial

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 22% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucion
del problema es excelente, asi como la atencién.

5. ¢Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 22,22%
Buena 5 55,56%
Regular 2 22,22%
TOTAL 9 1

Tabla 117.Resultados encuestas Neiva. Calificacion servicio de internet
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CALIFICACION DEL SERVICIO DE
INTERNET

m Excelente
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Grafico 99. Resultados encuestas Neiva. Calificacion del servicio de internet

En cuanto a la calificacibn de del servicio de internet, el 56% los clientes
encuestados de Neivadicen el servicio es excelente, el 22% califican el servicio de
internet como bueno o regular esto demuestra que la mayoria de los clientes estan
satisfechos con el servicio de internet.

6. ¢Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 1 11,11%
Buena 5 55,56%
Regular 3 33,33%
TOTAL 9 1

Tabla 118. Resultados encuestas Neiva. Calificacion de la velocidad del servicio
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CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL
SERVICIO

® Excelente
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Grafico 100. Resultados encuestas Neiva. Calificacion de la velocidad del servicio

En cuanto a la variable velocidad del servicio en el departamento de Valle el 56 %
piensan que es buena el 33% de los clientes corporativos la califican como
Regular, por otro lado un 11% afirman que la velocidad del servicio de internet es
excelente.

7. ¢Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
1vez 2 25,00%
2 veces 2 25,00%
Nunca 4 50,00%
TOTAL 8 1

Tabla 119. Resultados encuestas Neiva. Frecuencia visita asesor comercial
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FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
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Grafico 101. Resultados encuestas Neiva. Frecuencia visita asesor comercial

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones el 50% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca los visita, solo el 25% de los clientes afirma que el asesor
comercial los visita entre 1 y 2 veces al mes respectivamente.

¢, Como califica usted la visita del asesor comercial?

CALIFICACION DE VISITAS
Calificacidon de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 3 33,33%
Deficiente 6 66,67%
TOTAL 9 1

Tabla 120. Resultados encuestas Neiva. Calificacion visita asesor comercial

216



CALIFICACION DE VISITAS

u Eficiente

m Deficiente

Grafico 102. Resultados encuestas Neiva. Calificacion visita asesor comercial

Dado los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A. no
son visitados presencialmente con mucha frecuencia, un 67% de los que fueron
encuestados afirman que la visita del asesor comercial es deficiente y solo un 33%
eficiente.

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 4 66,67%
Televisidon 2 33,33%

Tabla 121. Resultados encuestas Neiva. Otros servicios
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OTROS SERVICIOS

u Telefonia

H Television

Grafico 103. Resultados encuestas Neiva. Otros servicios

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 67% respondieron que telefoniael 33% prefieren

television

10.De acuerdo al servicio de transmision de datos. ¢ Cual es la tecnologia que usted
prefiriere?

Tecnologia de Transmisién de Datos Frecuencia Porcentaje
MPLS 1 100,00%

Tabla 122. Resultados encuestas Neiva. Servicio de transmision de datos
El 100% de los clientes de Neiva prefieren a tecnologia MPLS

11.;Cbmo calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones?
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Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 4 44,44%
Costoso 3 33,33%
Razonable 2 22,22%

Tabla 123.Resultados encuestas Neiva. Calificacién de precio

CALIFICACION DEL PRECIO

H Muy Costoso
m Costoso

m Razonable

Grafico 104. Resultados encuestas Neiva. Calificacion de precio

La percepcién que tiene los clientes corporativos de Neiva encuestados en cuanto
al servicio de internet es que este es muy costoso con un 45%, seguido de una
percepcion costoso 33% Yy por ultimo razonable con 22%.

12.Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con
Media Commerce Telecomunicaciones
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VARIABLE DE DECISION
Variable de Mayor Relevancia en la Toma
de Decisiones Frecuencia Porcentaje
Precio 2 20,00%
Menos Fallas en la Caida del Servicio 1 10,00%
Velocidad 3 30,00%
Cobertura 1 10,00%
Tiempo de Respuesta de Servicio 1 10,00%
Disponibilidad de Ayuda de Soporte Técnico 1 10,00%
Servicio al Cliente 1 10,00%
TOTAL 10 1

Tabla 124. Resultados encuestas Neiva. Variable de Decision
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Grafico 105. Resultados encuestas Neiva. Variable de Decision

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Neivavelocidad con un 30%,y
precio con 20% seguido menos fallas en la caida del servicio, cobertura, tiempo de
respuesta con un de 10%.

Narino
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1. ¢Cual es la variable méas importante que le

Telecomunicaciones S.A?

brinda Media Commerce

VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 9 23,68%
Tiempo de Instalacién 8 21,05%
Cobertura 12 31,58%
Velocidad 4 10,53%
Precio 5 13,16%
TOTAL 38 1

Tabla 125. Resultados encuestas Narifio. Variable mas Importante del servicio

Fad N

VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL
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® Precio

Grafico 106. Resultados encuestas Nariiio. Variable mas Importante del servicio

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas de Narifio es
cobertura con un 32% de participacidon, seguida de la variable menos fallasen la
caida de servicio con 24% de preferencia y tiempo de instalacién con un 21% de
favorabilidad por encima de las otras variables como velocidad y precio

2. ¢Cual es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A 'y con qué frecuencia lo hace?
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FRECUENCIA DE LLAMADAS

Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Reclamaciones-Semanalmente 1 4,76%
Reclamaciones-Mensualmente 4 19,05%
A. de Informacién-Mensualmente 1 4,76%
Soporte Técnico-Mensualmente 10 47,62%
Soporte Técnico-Nunca 5 23,81%

TOTAL 21 1

Tabla 126. Resultados encuestas Nariiio. Frecuencia de llamadas

FRECUENCIA DE LLAMADAS
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Grafico 107.Resultados encuestas Narifio. Frecuencia de llamadas

Las empresas del departamento de Narifio refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 47%, por
reclamaciones mensualmente con un 19%, y por otro lado el 24% dicen nunca

haberse comunicado con el centro de gestion.

¢ Califica la asistencia telefonica cuando usted se comunica con Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION ASISTENCIA TELEFONICA
Asistencia Telefénica Frecuencia Porcentaje

Efectividad-Excelente 8 19,05%
Efectividad-Bueno 7 16,67%
Efectividad-Regular 3 7,14%
Efectividad-Mala 4 9,52%
Atencion/Excelente 13 30,95%
Atencion/Bueno 4 9,52%
Atencion/Mala 3 7,14%

TOTAL 42 1

Tabla 127.Resultados encuestas Narifio. Calificacion asistencia telefdnica

CALIFICACION ASISTENCIA
TELEFONICA

m Efectividad-Excelente
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Grafico 108. Resultados encuestas Narifio. Calificacion asistencia telefénica

En cuanto a la asistencia telefonica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento de Narifio
predomina una atencién telefénica Excelente mediante el centro de Gestion con
un 31%y la efectividad en la solucién del problema la califican como excelente un

19% de ellos.
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4. ¢Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL

Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 2 6,45%
Efectividad-Bueno 6 19,35%
Efectividad-Regular 1 3,23%
Efectividad-Mala 7 22,58%
Atencion/Excelente 8 25,81%
Atencion/Bueno 6 19,35%
Atencion/Mala 1 3,23%

TOTAL 31 1

Tabla 128. Resultados encuestas Nariiio. Calificacion asistencia técnica presencial

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA
PRESENCIAL
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Grafico 109. Resultados encuestas Nariiio. Calificacion asistencia técnica presencial

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 19% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucion
del problema es buena y el 26% afirman que la atencion prestada por las personas
encargadas de servicio técnico dicen que es Excelente.
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5. ¢Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 6 30,00%
Buena 11 55,00%
Regular 2 10,00%
Mala 1 5,00%
TOTAL 20 1

Tabla 129. Resultados encuestas Narifio. Calificacion servicio de internet

CALIFICACION DEL SERVICIO DE
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B Buena
Regular
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Grafico 110. Resultados encuestas Narifio. Calificacion servicio de internet

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 55% los clientes
encuestados de Narifio dicen el servicio es bueno, el 30% delos clientes dicen
qgue el servicio es excelente y solo un 10% califican el servicio de internet como
regular, esto demuestra que la mayoria de los clientes estan satisfechos con el
servicio de internet.

6. ¢Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 8 34,78%
Buena 11 47,83%
Regular 3 13,04%
Mala 1 4,35%
TOTAL 23 1

Tabla 130. Resultados encuestas Narifio. Calificacion de la velocidad del servicio

8

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL
SERVICIO

m Excelente

H Buena

Regular

m Mala

Grafico 111. Resultados encuestas Narifio. Calificacion de la velocidad del servicio

En cuanto a la variable velocidad del servicio en el departamento de Narifio el
48% de los clientes corporativos la califican como Buena, el 35% excelente , por
otro lado un 13% afirman que la velocidad del servicio de internet es regular, y un

4% mala

¢.Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?
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FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
1vez 5 21,74%
2 veces 1 4,35%
3 veces 1 4,35%
Nunca 16 69,57%
TOTAL 23 1

Tabla 131. Resultados encuestas Narifno. Frecuencia visita asesor comercial

FRECUENCIA DE VISITAS DE
COMERCIAL

m1vez
H 2 veces
3 veces

B Nunca

Grafico 112. Resultados encuestas Narifio. Frecuencia visita asesor comercial

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones el 70% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca los visita personalmente, solo el 22% de los clientes afirma que el
asesor comercial los visita 1 ves al mes.

8. ¢ Cbémo califica usted la visita del asesor comercial?
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CALIFICACION DE VISITAS
Calificacion de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 4 21,05%
Deficiente 15 78,95%
TOTAL 19 1

Tabla 132. Resultados encuestas Narifio. Calificacidn visita asesor comercial

CALIFICACION DE VISITAS

u Eficiente

m Deficiente

Grafico 113. Resultados encuestas Narifo. Calificacion visita asesor comercial

Dado que clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones no son
visitados presencialmente con mucha frecuencia, un 79% de los que fueron
encuestados afirman que la visita del asesor comercial es deficiente y solo un 21%
eficiente.

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

OTROS SERVICIOS
Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 11 50,00%
Televisidn 11 50,00%
TOTAL 22 1

Tabla 133. Resultados encuestas Narifio. Otros servicios
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Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 50% respondieron que televisiébn y telefonia
respectivamente.

10.De acuerdo al servicio de transmision de datos. ¢ Cuél es la tecnologia que usted
prefiriere?

SERVICIO DE TRANSMISION DE DATOS

Tecnologia de Transmision de Datos Frecuencia Porcentaje
MPLS 1 100,00%
TOTAL 1 1

Tabla 134. Resultados encuestas Nariio. Servicio de transmision de datos

El 100% de los clientes de Narifio prefieren a tecnologia MPLS

11.¢Como calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones?

CALIFICACION DEL PRECIO
Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 4 22,22%
Costoso 4 22,22%
Razonable 8 44,44%
Econdmico 2 11,11%
TOTAL 18 1

Tabla 135. Resultados encuestas Nariiio. Calificacion precio
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CALIFICACION DEL PRECIO
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® Muy Costoso
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= Econdmico

Grafico 114. Resultados encuestas Nariio. Calificacion precio

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Narifio encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es razonable
con un 45%, seguido de una percepcion de precio costoso y muy costoso con

22%, y solo el 11% de los clientes dicen que el precio es econdmico

12.Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con

Media Commerce Telecomunicaciones

Variable de Mayor Relevancia en la Toma

de Decisiones Frecuencia Porcentaje
Precio 5 19,23%
Menos Fallas en la Caida del Servicio 5 19,23%
Velocidad 8 30,77%
Cobertura 3 11,54%
Tiempo de Respuesta de Servicio 1 3,85%
Disponibilidad de Ayuda de Soporte Técnico 1 3,85%
Servicio al Cliente 3 11,54%

Tabla 136. Resultados encuestas Narifno. Variable de decision

230




VARIABLE DE DECISION
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Grafico 115. Resultados encuestas Narifio. Variable de decision

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Narifio es la Velocidad con 31%,
seguida de las variables ,precio y menos fallas en la caida del servicio con un
19%, de disponibilidad de soporte técnico y servicio al cliente con un 4%

Villavicencio

¢Cual es la variable méas importante que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?

VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Cobertura 1 16,67%
Velocidad 4 66,67%
Precio 1 16,67%
TOTAL 6 1

Tabla 137. Resultados encuestas Villavicencio. Variable mas Importante del servicio
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Grafico 116. Resultados encuestas Villavicencio Variable mas Importante del servicio

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
Villavicencio es la velocidad con un 67% de participacion, seguida de la variable
precio con un 17% de preferencia,y finalmente cobertura con 16%.

¢Cual es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A 'y con qué frecuencia lo hace?

FRECUENCIA DE LLAMADAS
Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Traslado-Mensualmente 1 16,67%
Soporte Técnico-Semanalmente 1 16,67%
Soporte Técnico-Mensualmente 4 66,67%
TOTAL 6 1

Tabla 138. Resultados encuestas Villavicencio. Frecuencia de llamadas
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Grafico 117. Resultados encuestas Villavicencio. Frecuencia de llamadas

Las empresas del departamento de Villavicencio refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 67%,

seguido de soporte técnico semanalmente con un 17%

¢ Califica la asistencia telefénica cuando usted se comunica con Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?

Asistencia Telefénica Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Bueno 2 50,00%
Atencion/Excelente 1 25,00%
Atencion/Bueno 1 25,00%

Tabla 139. Resultados encuestas Villavicencio. Calificacion asistencia telefénica
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CALIFICACION ASISTENCIA
TELEFONICA
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Grafico 118. Resultados encuestas Villavicencio. Calificacion asistencia telefonica

En cuanto a la asistencia telefonica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento de Villavicencio
predomina una atenciéon telefénica buena mediante el centro de Gestidén y la
efectividad en la solucién del problema la califican como buena un 20% de ellos.

¢, Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL
Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Bueno 2 50,00%
Atencion/Excelente 1 25,00%
Atencidon/Bueno 1 25,00%
TOTAL 4 1

Tabla 140. Resultados encuestas Villavicencio. Calificacion asistencia técnica prensencial
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PRESENCIAL
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Grafico 119. Resultados encuestas Villavicencio. Calificacion asistencia técnica presencial

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 25% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucién
del problema es buena y el 25% afirman que la atencidn prestada por las personas
encargadas de servicio técnico dicen que es Excelente.

¢, Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 60,00%
Buena 2 40,00%
TOTAL 5 1

Tabla 141. Resultados encuestas Villavicencio. Calificacion servicio de internet
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Grafico 120. Resultados encuestas Villavicencio. Calificacion servicio de internet

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 60% los clientes
encuestados de Villavicencio dicen el servicio es excelente y el 40% bueno, esto
demuestra que la mayoria de los clientes estan satisfechos con el servicio de
internet.

6. ¢Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Buena 3 60,00%
Regular 1 20,00%
Mala 1 20,00%
TOTAL 5 1

Tabla 142. Resultados encuestas Villavicencio. Calificacion velocidad del servicio
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Grafico 121. Resultados encuestas Villavicencio. Calificacion velocidad del servicio

En cuanto a la variable velocidad del servicio en Villavicencio el 60% de los
clientes corporativos la califican como Buena, por otro lado un 20% afirman que la
velocidad del servicio de internet es regular, y mala respectivamente

¢, Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 100,00%
TOTAL 4 1

Tabla 143. Resultados encuestas Villavicencio. Frecuencia visita comercial
El 100% afirman que nunca los han visitado en Villavicencio
¢, Como califica usted la visita del asesor comercial?
Esta pregunta no fue respondida por los clientes de Villavicencio

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?
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Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 3 60,00%
Television 1 20,00%
Hosting 1 20,00%

Tabla 144. Resultados encuestas Villavicencio. Otros servicios

OTROS SERVICIOS

m Telefonia
m Television

m Hosting

Grafico 122. Resultados encuestas Villavicencio. Otros servicios

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 60% respondieron que television y el 20% telefonia y
hosting respectivamente

10.De acuerdo al servicio de transmisién de datos. ¢ Cudl es la tecnologia que usted
prefiriere?

Esta pregunta no fue respondida por los clientes de Villavicencio

11.¢Como calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones?
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Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Costoso 2 50,00%
Razonable 2 50,00%

Tabla 145. Resultados encuestas Villavicencio. Calificacion precio

CALIFICACION DEL PRECIO

B Costoso

M Razonable

Grafico 123. Resultados encuestas Villavicencio. Calificacion precio

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Villavicencio encuestados en

cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es costoso con
un 50.

12.Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con
Media Commerce Telecomunicaciones
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VARIABLE DE DECISION
Variable de Mayor Relevancia en la Toma
de Decisiones Frecuencia Porcentaje
Precio p 18,18%
Menos Fallas en la Caida del Servicio 2 18,18%
Velocidad 4 36,36%
Cobertura 2 18,18%
Disponibilidad de Ayuda de Soporte Técnico 1 9,09%
TOTAL 11 1

Tabla 146.Resultados encuestas Villavicencio. Variable de decision
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Grafico 124. Resultados encuestas Villavicencio. Variable de decision

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Narifio es la Velocidad con 37%,
seguida de las variables velocidad precio y menos fallas en la caida del servicio
con un 18%, de disponibilidad de soporte técnico y servicio al cliente con un 9%.

Ibagué

¢Cual es la variable mas importante que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?
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VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 15 20,83%
Tiempo de Instalacién 15 20,83%
Cobertura 13 18,06%
Velocidad 16 22,22%
Precio 13 18,06%
TOTAL 72 1

Tabla 147. Resultados encuestas Ibagué. Variable mas Importante del servicio
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Grafico 125. Resultados encuestas Ibagué. Variable mas Importante del servicio

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas de Ibagué es
velocidad con un 22, seguida de las variables tiempo de instalacion y menos fallas
en la caida del servicio con un 21%, seguida de la variable cobertura y precio con
21% de preferencia para Media Commerce Telecomunicaciones S.A. la
preferencia de esta variable es una gran ventaja dado que la velocidad por medio
de fibra éptica es mucho mas eficaz que a través de otros tipos de conexion .

¢Cual es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A y con qué frecuencia lo hace?
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Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Reclamaciones-Mensualmente 3 21,43%
A. de Informacién-Mensualmente 1 7,14%
Soporte Técnico-Semanalmente 4 28,57%
Soporte Técnico-Mensualmente 6 42,86%

Tabla 148. Resultados encuestas Ibagué. Frecuencia de llamadas
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Grafico 126. Resultados encuestas Ibagué. Frecuencia de llamadas

Las empresas del departamento de Ibague refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 43%, el
29% por soporte técnico semanalmente.

¢ Califica la asistencia telefénica cuando usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION ASISTENCIA TELEFONICA
Asistencia Telefénica Frecuencia Porcentaje

Efectividad-Excelente 9 40,91%
Efectividad-Bueno 3 13,64%
Efectividad-Mala 1 4,55%
Atencion/Bueno 4 18,18%
Atencién/Regular 4 18,18%
Atencidon/Mala 1 4,55%

TOTAL 22 1

Tabla 149. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion asistencia telefénica

CALIFICACION ASISTENCIA
TELEFONICA

“ B Efectividad-Excelente
m Efectividad-Bueno
m Efectividad-Mala
= Atencion/Bueno

- H Atencién/Regular
m Atencion/Mala

Grafico 127. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion asistencia telefénica

En cuanto a la asistencia telefonica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento de Boyaca
predomina una atencion telefonica Buena con un 18% mediante el centro de
Gestion y la efectividad en la solucion del problema la califican como excelente un
41% de ellos.

¢, Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA PRESENCIAL
Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 6 46,15%
Efectividad-Bueno 5 38,46%
Atencion/Bueno 2 15,38%
TOTAL 13 1

Tabla 150. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion asistencia técnica presencial
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Grafico 128. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion asistencia técnica presencial

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 46% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucion
del problema es excelente y el 39% afirman que la atencién prestada por las
personas encargadas de servicio técnico dicen que es buena.

5. ¢Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 6 46,15%
Buena 4 30,77%
Regular 3 23,08%
TOTAL 13 1

Tabla 151. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion servicio de internet
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INTERNET
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Grafico 129.Resultados encuestas Ibagué. Calificacion servicio de internet

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 46% los clientes
encuestados de Ibagué dicen el servicio es excelente, bueno 31% y solo un 23%
califican el servicio de internet como regular, esto demuestra que la mayoria de los
clientes estan satisfechos con el servicio de internet.

6. ¢Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?
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CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 33,33%
Buena 6 50,00%
Regular 2 16,67%
TOTAL 12 1

Tabla 152. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion velocidad de servicio
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Grafico 130. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion velocidad de servicio

En cuanto a la variable velocidad del servicio en Ibagué el 50% de los clientes
encuestados afirman que la velocidad es el 33% excelente respectivamente y solo
17% afirman que la velocidad del servicio de internet es Regular.

7. ¢Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL
Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
1vez 5 38,46%
Nunca 8 61,54%
TOTAL 13 1

Tabla 153. Resultados encuestas Ibagué. Frecuencia de visitas de comercial
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Grafico 131. Resultados encuestas Ibagué. Frecuencia de visitas de comercial

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones el 62% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca el 38% de los clientes afirma que el asesor comercial los visita
entre 1 al mes.

¢, Como califica usted la visita del asesor comercial?

CALIFICACION DE VISITAS
Calificacion de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 4 36,36%
Deficiente 7 63,64%
TOTAL 11 1

Tabla 154. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion de visitas de comercial
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Grafico 132. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion de visitas de comercial

Dado que los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones no
son visitados con mucha frecuencia, un 64% de los que fueron encuestados
afirman que la visita del asesor comercial es deficiente y solo un 36% eficiente.

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 7 53,85%
Television 4 30,77%
Voz IP 2 15,38%

Tabla 155. Resultados encuestas Ibagué. Otros servicios
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Grafico 133. Resultados encuestas Ibagué. Otros servicios

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce

Telecomunicaciones S.A, el 54% telefonia, 31% television.

10.De acuerdo al servicio de transmision de datos. ¢ Cual es la tecnologia que usted

prefiriere?

Ninguno de los clientes de Ibagué respondi6 a esta pregunta

11.;Cbmo calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media

Commerce Telecomunicaciones?

Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 3 42,86%
Costoso 4 57,14%

Tabla 156. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion de precio
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CALIFICACION DEL PRECIO
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Grafico 134. Resultados encuestas Ibagué. Calificacion de precio

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Ibagué encuestados en

cuanto al servicio de internet es que este es costoso con un 57%, seguido de una

percepcion de precio muy costoso con 43%.

12.Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con

Media Commerce Telecomunicaciones

VARIABLE DE DECISION

Variable de Mayor Relevancia en la Toma

de Decisiones Frecuencia Porcentaje
Precio 3 30,00%
Menos Fallas en la Caida del Servicio 1 10,00%
Velocidad 4 40,00%
Servicio al Cliente 2 20,00%
TOTAL 10 1

Tabla 157. Resultados encuestas Ibagué. Variable de decision
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Grafico 135.Resultados encuestas Ibagué. Variable de decision.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Ibagué es la velocidad con un
40% Yy el precio con un porcentaje de 30%, seguido de servicio al cliente y menos
fallas en la caida del servicio.

Bucaramanga

¢Cual es la variable mas importante que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A?

VARIABLE DE IMPORTANCIA DEL SERVICIO
Servicio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Menos Fallas en la Caida del Servicio 15 31,25%
Tiempo de Instalacidn 7 14,58%
Cobertura 4 8,33%
Velocidad 3 6,25%
Precio 19 39,58%
TOTAL 48 1

Tabla 158. Resultados encuestas Bucaramanga. Variable mas Importante del servicio
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Grafico 136. Resultados encuestas Bucaramanga. Variable mas Importante del servicio

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
Bucaramanga es el precio con un 40% de participacion, seguida de la variable
menos fallas en la caida del servicio con 31% de preferencia,tiempo de instalacion
con unl5% cobertura con un 8% de favorabilidad y finalmente precio con

velocidad con 8%.

¢Cuél es el motivo por el cual usted se comunica con Media Commerce

Telecomunicaciones S.A 'y con qué frecuencia lo hace?

FRECUENCIA DE LLAMADAS
Motivo y Frecuencia de Llamadas Frecuencia Porcentaje
Soporte Técnico-Semanalmente 1 9,09%
Soporte Técnico-Mensualmente 10 90,91%
TOTAL 11 1

Tabla 159. Resultados encuestas Bucaramanga. Frecuencia de llamadas
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Grafico 137. Resultados encuestas Bucaramanga. Frecuencia de llamadas

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en Bucaramanga 91% refieren comunicarse mensualmente para
obtener soporte técnico, el 9% hacen reclamaciones mensualmente y finalmente el
14% dicen llamar por soporte técnico semanalmente.

¢ Califica la asistencia telefonica cuando usted se comunica con Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION ASISTENCIA TELEFONICA
Asistencia Telefénica Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Bueno 4 18,18%
Efectividad-Regular 7 31,82%
Atencion/Bueno 9 40,91%
Atencidn/Regular 2 9,09%
TOTAL 22 1

Tabla 160. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacidn asistencia telefonica
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Grafico 138. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacion asistencia telefonica

El 29% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atenciontelefénica es Buena con
un 41%y la Efectividad en la solucion del problema regular con un 32%.

¢, Califica la asistencia técnica presencial que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

Asistencia Técnica Presencial Frecuencia Porcentaje
Efectividad-Excelente 6 54,55%
Atencidon/Bueno 5 45,45%

Tabla 161. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacion técnica presencial
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CALIFICACION ASISTENCIA TECNICA
PRESENCIAL
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Grafico 139. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacion técnica presencial

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 32% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucion
del problema es Regular y el 41% afirman que la atencion prestada por las
personas encargadas de servicio técnico dicen que es buena.

¢, Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DEL SERVICIO DE INTERNET
Servicio de Internet Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 36,36%
Buena 7 63,64%
TOTAL 11 1

Tabla 162. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacion del servicio de internet
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CALIFICACION DEL SERVICIO DE
INTERNET
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Grafico 140. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacion del servicio de internet

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 64% los clientes
encuestados de Bucaramanga dicen el servicio es bueno y bueno y el 36%
califican el servicio de internet como bueno, esto demuestra que la mayoria de los
clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en la cuidad de
Bogotéa estan satisfechos con el servicio de internet.

¢, Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL SERVICIO
Velocidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 7 63,64%
Regular 4 36,36%
TOTAL 11 1

Tabla 163. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacion velocidad de servicio
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CALIFICACION DE LA VELOCIDAD DEL
SERVICIO
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Grafico 141. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacion velocidad de servicio

De manera similar, para la calificacion dela variable velocidad
internet, el 64% los clientes encuestados de Bucaramanga dicen el servicio es
excelente el 36% califican el servicio de internet como bueno, esto demuestra que
la mayoria de los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones
en la cuidad de Bucaramanga estan satisfechos con la velocidad en el servicio de

internet.

de servicio de

¢.Cuantas veces al mes lo visita un asesor comercial de Media Commerce

Telecomunicaciones S.A.?

FRECUENCIA DE VISITAS DE COMERCIAL

Frecuencia de Visita del Asesor Comercial Frecuencia Porcentaje
1vez 2 22,22%
Nunca 7 77,78%

TOTAL 9 1

Tabla 164.Resultados encuestas Bucaramanga. Frecuencia visitas de comercial
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Grafico 142. Resultados encuestas Bucaramanga. Frecuencia visitas de comercial

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 78% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca los visita, , solo el 22% de los clientes afirma que el asesor
comercial los visita entre 1 al mes.

¢, Como califica usted la visita del asesor comercial?

CALIFICACION DE VISITAS
Calificacion de la Visita Comercial Frecuencia Porcentaje
Eficiente 4 44,44%
Deficiente 5 55,56%
TOTAL 9 1

Tabla 165.Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacion visitas de comercial
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CALIFICACION DE VISITAS

u Eficiente

m Deficiente

Grafico 143. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacion visitas de comercial

Dado que los clientes corporativos no son visitados con mucha frecuencia por el
asesor comercial, un 56% de los que fueron encuestados afirman que la visita del
asesor comercial es deficiente y solo un 44% eficiente.

Teniendo en cuenta el portafolio de productos y servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. ¢ Que otro servicio le gustaria encontrar?

Nuevos Servicios Frecuencia Porcentaje
Telefonia 5 55,56%
Television 4 44,44%

Tabla 166. Resultados encuestas Bucaramanga. Otros servicios
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OTROS SERVICIOS

u Telefonia

H Television

Grafico 144. Resultados encuestas Bucaramanga. Otros servicios

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos en la cuidad de Bucaramnga
gue otros servicios quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le
brinda Media Commerce Telecomunicaciones S.A, el 56% respondieron que

Telefonia , el 44% television.

10.De acuerdo al servicio de transmision de datos. ¢, Cual es la tecnologia que usted

prefiriere?

Ninguno de los clientes de Bucaramanga respondié a esta pregunta

11.¢,Como calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media

Commerce Telecomunicaciones?

CALIFICACION DEL PRECIO

Calificacion del Precio Media Commerce Frecuencia Porcentaje
Muy Costoso 6 54,55%
Costoso 2 18,18%
Razonable 3 27,27%

TOTAL 11 1

Tabla 167. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacidn precio
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CALIFICACION DEL PRECIO
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Grafico 145. Resultados encuestas Bucaramanga. Calificacion precio

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Bucaramanga encuestados
en cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es muy
costoso con un 55%, seguido de una percepcion de precio razonable con 27%.

12.Cual es la variable de mayor relevancia a la hora de adquirir un producto con
Media Commerce Telecomunicaciones

Variable de Mayor Relevancia en la Toma
de Decisiones Frecuencia Porcentaje
Precio 1 11,11%
Menos Fallas en la Caida del Servicio 4 44,44%
Cobertura 3 33,33%
Disponibilidad de Ayuda de Soporte Técnico 1 11,11%

Tabla 168. Resultados encuestas Bucaramanga. Variable de decision

261
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Grafico 146. Resultados encuestas Bucaramanga. Variable de decision

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Bucaramanga es menos fallas
en la caida del servicio con un 45% con 33% cobertura, seguida de las variables
,de disponibilidad de soporte técnico y precio.

Resumen
Boyaca

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas de Boyaca es
la velocidad con un 24% de participacion, seguida de la variable cobertura con
21% de preferencia y el precio con un 20% de favorabilidad por encima de las
otras variables tiempo de instalacion 18% y menos fallas en la caida 17%, para
Media Commerce Telecomunicaciones S.A. la preferencia de esta variable es una
gran ventaja dado que la velocidad por medio de fibra 6ptica es mucho mas eficaz
que a través de otros tipos de conexion .

Las empresas del departamento de Boyaca refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 80%,
este porcentaje tan alto fue producido por las adecuaciones que se hicieron a la
infraestructura durante los ultimos meses del afio 2012.
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En cuanto a la asistencia telefénica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento de Boyaca
predomina una atencion telefénica Excelente mediante el centro de Gestion y la
efectividad en la solucién del problema la califican como buena un 20% de ellos.

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 25% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucion
del problema es buena y el 19% afirman que la atencion prestada por las personas
encargadas de servicio técnico dicen que es Excelente.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 40% los clientes
encuestados de Boyaca dicen el servicio es excelente y bueno y solo un 10%
califican el servicio de internet como regular o malo, esto demuestra que la
mayoria de los clientes estan satisfechos con el servicio de internet.

En cuanto a la variable velocidad del servicio en el departamento de Boyacé el
40% y el 10% de los clientes corporativos la califican como Buena y excelente
respectivamente, por otro lado un 50% afirman que la velocidad del servicio de
internet es mala, esta respuesta puede ser debido al cambio de la infraestructura
gue se estaba presentad no durante los meses en que fueron encuestados los
clientes, como se menciono anteriormente.

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones el 50% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca los visita personalmente en muchos casos, los clientes afirman
gue las visitas no son presenciales sino en linea, solo el 20% de los clientes afirma
gue el asesor comercial los visita entre 1 y 2 veces al mes respectivamente.

No obstante, aunque los clientes corporativos de Media Commerce
Telecomunicaciones no son visitados presencialmente con mucha frecuencia, un
70% de los que fueron encuestados afirman que la visita del asesor comercial es
eficiente y solo un 30% deficiente.
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Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 44% respondieron que television y Voz IP, esto nos
muestra que los clientes no recuerdan los servicios que ofrecen Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, dado que este servicio si lo presta la compafia, asi
como también el servicio WI-FI.

En cuanto a servicio de transmisién de datos tanto la tecnologia ETERNET como
MPLS tiene una preferencia del 50% por los clientes corporativos.

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Boyacé encuestados en
cuanto al servicio de internet es que este es costoso con un 60%, seguido de una
percepcion razonable con 30%.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evalian los clientes corporativos encuestados en Boyacad es la cobertura y la
velocidad con un porcentaje de 33%, seguido de disponibilidad de soporte técnico
y menos fallas en la caida del servicio.

Bogota

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
Bogota es la velocidad con un 25% de participacion, seguida de la variable tiempo
de instalacion con 24% de preferencia, cobertura con un 20% de favorabilidad
menos fallas en la caida del servicio 20% y finalmente precio con 11%.

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en Bogota el 57% refieren comunicarse mensualmente para obtener
soporte técnico, el 15% hacen reclamaciones mensualmente y finalmente el 14%
dicen llamar por soporte técnico semanalmente.

El 29% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atencién telefonica es Excelente
y la Efectividad en la solucion del problema es buena, un 7% califican la
efectividad: excelente mal y regular .
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De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 25% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucion
del problema es buena y el 25% afirman que la atencién prestada por las personas
encargadas de servicio técnico dicen que es buena.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 72% los clientes
encuestados de Bogota dicen el servicio es excelente y bueno y solo un 14%
califican el servicio de internet como regular o malo, esto demuestra que la
mayoria de los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en
la cuidad de Bogota estan satisfechos con el servicio de internet.

De manera similar, para la calificacion dela variable velocidad de servicio de
internet, el 72% los clientes encuestados de Bogota dicen el servicio es excelente
y bueno y solo un 14% califican el servicio de internet como regular o malo, esto
demuestra que la mayoria de los clientes corporativos de Media Commerce
Telecomunicaciones en la cuidad de Bogota estan satisfechos conla velocidad en
el servicio de internet.

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 72% de los clientes afirman que el asesor
comercial los visita 1 vez al mes, , solo el 14% de los clientes afirma que el asesor
comercial los visita entre 2 veces o 0 veces al mes respectivamente.

Los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A en
Bogota son visitados presencialmente con mucha frecuencia, un 71% de los que
fueron encuestados afirman que la visita del asesor comercial es eficiente y solo
un 29% deficiente.

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos en la cuidad de Bogota, que
otros servicios quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le
brinda Media Commerce Telecomunicaciones S.A, el 57% respondieron que
Telefonia , el 29% Voz IP,y el 14% servicio WI-FI esto nos muestra que los
clientes no recuerdan los servicios que ofrecen Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, dado que el servicio Voz IP de si lo presta la compafia,
asi como también el servicio WI-FI.

En cuanto a servicio de transmision de datos tanto la tecnologia ETERNET el
67% de los clientes corporativos de Bogota prefieren esta tecnologia, mientras que
33% prefieren MPLS.
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La percepcion que tiene los clientes corporativos de Bogotd encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es muy costoso
con un 57%, seguido de una percepcion de precio costoso con 30%, esto puede
deberse las agresivas promociones Yy al gran numero de competidores que
prestan el servicio de internet y transmision de datos en la capital del pais.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Bogota es la cobertura con 33%,
seguida de las variables ,de disponibilidad de soporte técnico y menos fallas en la
caida del servicio, tiempo de respuesta don 33%, y por ultimo la velocidad con 7%

Eje cafetero

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
en el Eje Cafetero es precio con un 25% de participacion, seguida de la variable
tiempo de instalacion y menos fallas en la caida del servicio con 23% de
preferencia,velocidad con un 15% de favorabilidad y finalmente cobertura con
14%.

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en el Eje cafetero el 20% refieren nunca haberse comunicado, el
13% refiere haberse comunicado mensualmente para solicitar nuevos servicios
hacen reclamaciones mensualmente y finalmente el 7% dicen llamar por soporte
técnico diariamente .

El 26% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atencion telefénica es buenay
la Efectividad en la solucion del problema es buena, un 16% califican la efectividad
en la solucion del problema regular , 11% efectividad mala y efectividad excelente
respectivamente

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 26% de las respuestas de los clientes corporativos en el Eje cafetero afirman

que la efectividad en la solucion del problema es buena y el 26% afirman que la
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atencién prestada por las personas encargadas de servicio técnico dicen que es
buena, aunque el 11% de los mismos afirman que la efectividad en la solucion del
problema es regular y la atencion también es regular.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 60% los clientes
encuestados del eje cafetero dicen el servicio es excelente y el 40% califican el
servicio de internet como bueno, esto demuestra que la mayoria de los clientes
corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en el Eje cafetero estan
satisfechos con el servicio de internet.

De manera similar, para la calificacion dela variable velocidad de servicio de
internet, el 60% los clientes corporativos encuestados en el Eje cafetero dicen el
servicio es excelente 33% dicen que es bueno y solo un7% califican el servicio de
internet como regular, esto demuestra que la mayoria de los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en la cuidad de Bogotad estan
satisfechos la velocidad en el servicio de internet.

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 67% de los clientes corporativos del Eje
Cafetero afirman que el asesor comercial los visita 1 vez al mes, solo el 13% de
los clientes afirma que el asesor comercial los visita entre 2 veces y el 20%dicen
gue nunca han sido visitados por el asesor comercial.

Los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A en el eje
cafetero son visitados presencialmente con mucha frecuencia, un 60% de ellos
afirman que la visita del asesor comercial es eficiente y solo un 40% deficiente.

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos en el eje cafetero, que otros
servicios quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda
Media Commerce Telecomunicaciones S.A, el 87% respondieron que Ninguno , el
el 7% television y el 6% servicio telefonia esto nos muestra que los clientes no
encuentran atractivos otros productos del portafolio de servicios.

En cuanto a servicio de transmision de datos tanto la tecnologia ETERNET el
75% de los clientes corporativos del Eje Cafetero prefieren esta tecnologia,
mientras que 25% prefieren MPLS.

La percepcion que tiene los clientes corporativos del Eje Cafetero encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es razonable
54%, seguido de una percepcion de precio econémico con 20%, solo el 13%
califican el precio que les brinda Media Commerce Telecomunicaciones como
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costoso y muy costoso, se puede decir el precio en el eje cafetero es una variable
clave para competir en el mercado.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados del eje cafetero es la velocidad con
33%, seguida de las variables precio y menos fallas en la caida del servicio con un
20%, cobertura con un 13%, y por ultimo disponibilidad de soporte técnico con 7%

Barranquilla

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
en el Barranquilla es precio con un 27% de participacion, seguida de la variable
tiempo de instalacion con 22% y menos fallas en la caida del servicio con 18% de
preferencia, cobertura con un 17% de favorabilidad y finalmente velocidad con
16%.

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en Barranquilla el 79% refieren haberse comunicado para obtener
soporte técnico mensualmente, el 7% refiere haberse dicen llamar por soporte
técnico diariamente y semanalmente respectivamente

El 23% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atencion telefénica es buenay la
Efectividad en la solucién del problema es buena, un 13% califican la efectividad
en la solucién del problema regular y atencion excelente , 14% efectividad regular
y atencion regular

En cuanto a la calificacibn de del servicio de internet, el 73% los clientes
encuestados dicen el servicio es bueno y el 27% califican el servicio de internet
como bueno, esto demuestra que la mayoria de los clientes corporativos de Media
Commerce Telecomunicaciones en el Barranquilla estan satisfechos con el
servicio de internet.

De manera similar, para la calificacion de la variable velocidad de servicio de
internet, el 55% los clientes corporativos encuestados en Barranquilla dicen el
servicio es Buenal8% dicen que es excelente y solo un 27% califican el servicio
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de internet como regular, esto demuestra que la mayoria de los clientes
corporativos tiene una buena percepcion de la velocidad del servicio

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 25% de los clientes corporativos de
Barranquilla afirman que el asesor comercial los visita 1 a 3 vez al mes, el 38% de
los clientes dicen que nunca han sido visitados por el asesor comercial.

Los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A en
Barranquilla no son visitados presencialmente con mucha frecuencia algunos de
los clientes refieren que la comunicacion con el asesor es en linea, un 80% de
ellos afirman que la visita del asesor comercial es eficiente y solo un 20%
deficiente.

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos de barranquilla, que otros
servicios quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda
Media Commerce Telecomunicaciones S.A, el 37% respondieron que Ninguno , el
el 27% Voz IP y telefonia y el 9% television esto nos muestra que los clientes no
encuentran atractivos otros productos del portafolio de servicios.

En cuanto a servicio de transmision de datos 100% de los clientes corporativos de
Barranquilla prefieren ETERNET

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Barranquilla encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es costoso con
55%, seguido de una percepcion de precio razonable con 27%, solo el 9%
califican el precio que les brinda Media Commerce Telecomunicaciones como
econdémico y muy costoso respectivamente.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados de Barranquilla es menos fallas en
la caida del servicio con 37%,disponibilidad y soporte técnico con 27% seguida de
las variables precio velocidad , cobertura con un y tiempo de respuesta en el
servicio .

Clcuta
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La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
en Cucuta es velocidad con un 25% de participacion, seguida de la variable precio
con 23%, luego tiempo de instalacion con 20%, y menos fallas en la caida del
servicio con 19% de preferencia, por ultimo cobertura con un 13%.

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en Cucuta el 60% refieren haberse comunicado mensualmente por
soporte técnico, el 20% refiere haberse comunicado mensualmente para solicitar
nuevos servicios hacen reclamaciones mensualmente y finalmente el 7% dicen
llamar por reclamaciones o nunca haber tenido soporte técnico.

El 20% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atencion telefénica es buena, el
30% dicen que la Efectividad en la solucién del problema es excelente un 20%
califican la efectividad en la solucion del problema buena, 10% efectividad mala y
efectividad excelente respectivamente

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 29% de las respuestas de los clientes corporativos de Cacuta afirman que la
efectividad en la solucién del problema es buena y atencién es buena el 14%
afirman que la atencion prestada por las personas encargadas de servicio técnico
dicen que es regular, y la atencién es mala.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 75% los clientes
encuestados de Cucuta dicen el servicio es Excelente y el 25% califican el
servicio de internet como bueno, esto demuestra que la mayoria de los clientes
corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en Culcuta estan
satisfechos con el servicio de internet.

De manera similar, para la calificacién de la variable velocidad de servicio de
internet, el 57% los clientes corporativos encuestados en Cudcuta dicen el servicio
es Buena el 43% dicen que es excelente, esto demuestra que la mayoria de los
clientes corporativos tiene una buena percepcion de la velocidad del servicio en
Cdcuta

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 29% de los clientes corporativos de Cucuta
afirman que el asesor comercial los visita 1 vez al mes o nunca, solo el 14% de
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los clientes afirma que el asesor comercial los visita entre 2 veces y 3 veces en
Cucuta

Los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A en
Cucuta no son visitados presencialmente con mucha frecuencia algunos de los
clientes refieren que la comunicacion con el asesor es en linea, un 86% de ellos
afirman que la visita del asesor comercial es eficiente y solo un 14% deficiente.

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos de Cucuta, que otros servicios
quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A, el 67% respondieron que Voz IP , el el 17%
WI_Fi y telefonia y el 16% esto nos muestra que los clientes conocen los
productos y servcios que tiene Media Commerce Telecomunicaciones dado que
Voz Ip y WI_Fi si estan dentro del portafolio

En cuanto a servicio de transmision de datos 100% de los clientes corporativos de
Cacuta prefieren ETERNET

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Cucuta encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es razonable
con 57%, seguido de una percepcidon de precio costoso con 29%, solo el 14%
califican el precio que les brinda Media Commerce Telecomunicaciones como
econoémico

Monteria

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A ala hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
en Monteria es cobertura con un 28% de participacion, seguida de la variable
tiempo de instalacion con 22%, luego velocidad con 20%, precio con 22% de
preferencia, por ultimo y menos fallas en la caida del servicio con un 9%

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en Monteria el 40% Nunca haberse comunicado con la empresa, el
20% refiere haberse comunicado mensualmente para hacen reclamaciones
mensualmente, 0 para soporte técnico mensual 0 semanalmente.

El 25% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atencion telefonica es buena, el
25% dicen que la Efectividad en la solucion del problema es excelente un 25%
califican la efectividad en la solucion del problema buena y la atencién como
buena.
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De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 29% de las respuestas de los clientes corporativos de Cucuta afirman que la
efectividad en la solucion del problema es buena y atencion es buena el 14%
afirman que la atencion prestada por las personas encargadas de servicio técnico
dicen que es regular,y la atencién es mala.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 50% los clientes
encuestados de Monteria dicen el servicio es Excelente y el 50% califican el
servicio de internet como bueno, esto demuestra que la mayoria de los clientes
corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en Culcuta estan
satisfechos con el servicio de internet.

De manera similar, para la calificacion de la variable velocidad de servicio de
internet, el 57% los clientes corporativos encuestados en Monteriadicen el servicio
es Buena el 43% dicen que es excelente, esto demuestra que la mayoria de los
clientes corporativos tiene una buena percepcion de la velocidad del servicio en
Cdcuta

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 25% de los clientes corporativos Monteria
afirman que el asesor comercial los visita 1 vez al mes, por otro lado el 75% de
los clientes afirma que el asesor comercial nunca los visita.

Los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A en
Monteria no son visitados con mucha, un 67% de ellos afirman que la visita del
asesor comercial es eficiente y 33% deficiente.

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos de Monteria, que otros
servicios quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda
Media Commerce Telecomunicaciones S.A, el 50% respondieron WI_Fi y
telefonia respectivamente.

En monteria no se encuesto a ningun cliente con el servicio de trasmision de
datos.

La percepcidén gque tiene los clientes corporativos de Monteria encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es costoso con
34%, seguido de una percepcion de precio razonable y econdémico con 33%,
respectivamente.
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A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evalian los clientes corporativos encuestados de Monteria es velocidad 37%,
seguido de tiempo de respuesta en el servicio y menos fallas en la caida del
servicio con 25%, luego la variable disponibilidad de soporte técnico con un 13%

Antioquia

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A ala hora de contratar el servicio de internet para las empresas de Antioquia es
el precio con un 25% de participacion, seguida de la variable cobertura y menos
fallas en la caida del servicio con 22% de favorabilidad por encima de las otras
variables tiempo de instalacién 22% y velocidad con un 11%.

Las empresas del departamento de Boyaca refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 75%, el
19% dicen comunicarse por soporte técnico semanalmente, y el 6% dicen llamar
mensualmente para hacer alguna reclamacion, esto refleja que las reiteradas
fallas en los ultimos meses.

En cuanto a la asistencia telefnica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento de Antioquia
predomina una atencion telefénica buena con 31% mediante el centro de Gestidn
y la efectividad en la solucién del problema la califican como buena un 31% de
ellos.

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 36% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la soluciéon
del problema es buena y el 28% afirman que la atencidn prestada por las personas
encargadas de servicio técnico dicen que es buena.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 58% los clientes
encuestados en Antioquia dicen el servicio es bueno el 25% a califican el servicio
como excelente y solo un 17% califican el servicio de internet como regular, esto
demuestra que la mayoria de los clientes estan satisfechos con el servicio de
internet.

En cuanto a la variable velocidad del servicio en el departamento de Antioquia el

37% y el 19% de los clientes corporativos la califican como Buena y excelente

respectivamente, por otro lado un 44% afirman que la velocidad del servicio de

internet es Regular, esta respuesta puede ser debido al cambio de Ila
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infraestructura que se estaba presentad no durante los meses en que fueron
encuestados los clientes, como se mencioné anteriormente.

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 63% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca los visita, el 25% de los clientes afirman que el asesor comercial
los visita entre 2 veces al mes respectivamente y solo el 6% dicen el asesor lo
visita 3 veces al mes.

En cuanto a servicio de transmision de datos tanto la tecnologia MPLS tiene una
preferencia del 83% sobre 17% de ETERNETpor los clientes corporativos.

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Boyacéd encuestados en
cuanto al servicio de internet es que este es costoso con un 38%, seguido de una
percepcion de precio costoso y razonable con un 30% respectivamente.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Antioquia esmenos fallas en la
caida del servicio con un 44%, seguido de la velocidad con un porcentaje de
37%,la cobertura con un 13% y por ultimoservicio al cliente con un 6%.

Valle

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas del Valle es la
cobertura y el precio con 25% de preferencia seguido de tiempo de instalacién
con un 20% de favorabilidad por encima de las otras variables como velocidad con
18% y menos fallas en la caida 12%, para Media Commerce Telecomunicaciones
S.A. la preferencia de esta variable es una gran ventaja dado que la velocidad
por medio de fibra éptica es mucho mas eficaz que a través de otros tipos de
conexion.

Las empresas del departamento del Valle refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 31%, un
19% por soporte técnico semanalmente, este porcentaje tan alto fue producido por
las adecuaciones que se hicieron a la infraestructura durante los ultimos meses
del afio 2012.

En cuanto a la asistencia telefonica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento del Valle predomina
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una atencion telefonica Regular mediante el centro de Gestion y la efectividad en
la solucion del problema la califican como regular un 22% de ellos.

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 30% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucién
del problema es regular y el 22% afirman que la atencién prestada por las
personas encargadas de servicio técnico dicen que es Buena

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 38% los clientes
encuestados de Valle dicen el servicio el 31% afirman que el servicio es
excelenteel 25% dicen que el servicio de internet es regular y solo un 6% califican
el servicio de internet como malo, esto demuestra que la mayoria de los clientes
estan satisfechos con el servicio de internet.

En cuanto a la variable velocidad del servicio en el departamento de Valle el 44%
y el 25% de los clientes corporativos la califican como Buena y excelente
respectivamente, por otro lado un 31% afirman que la velocidad del servicio de
internet es Regular.

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. el 56% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca, solo el 19% y el 25% de los clientes afirma que el asesor
comercial los visita entre 1 y 2 veces al mes respectivamente.

No obstante, dado los clientes corporativos de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A. no son visitados presencialmente con mucha frecuencia,
un 81% de los que fueron encuestados afirman que la visita del asesor comercial
es deficiente y solo un 19% eficiente.

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 50% respondieron que television y Voz IP el 25%
prefieren telefonia y television, esto nos muestra que los clientes no recuerdan los
servicios que ofrecen Media Commerce Telecomunicaciones S.A.

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Valle encuestados en cuanto
al servicio de internet es que este es muy costoso con un 50%, seguido de una
percepcion razonable con 38%.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Valle menos fallas en la caida
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del servicio y precio con un porcentaje de 31%, velocidad con un 19%,y cobertura
con 13%

Neiva

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas de Neiva es el
precio con un 34% de participacion, seguida de la variable tiempo de instalacion
con 21% de preferencia y cobertura con un 20% de favorabilidad por encima de
las otras variables como velocidad 13% y menos fallas en la caida 12%, para
Media Commerce Telecomunicaciones S.A. la preferencia de esta variable es una
gran ventaja dado que la velocidad por medio de fibra éptica es mucho mas eficaz
gue a través de otros tipos de conexion .

Las empresas de Neiva refieren comunicarse con Media Commerce
telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 34%, este seguido
de reclamaciones mensualmente y semanalmente con un 22% cada una.

En cuanto a la asistencia telefnica la calificacién que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en Neiva predomina una atencion
telefonica Excelente mediante el centro de Gestidn y la efectividad en la solucién
del problema la califican como Excelente un 22%.

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 22% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucién
del problema es excelente, asi como la atencion.

En cuanto a la calificacibn de del servicio de internet, el 56% los clientes
encuestados de Neiva dicen el servicio es excelente el 22% califican el servicio de
internet como bueno o regular esto demuestra que la mayoria de los clientes estan
satisfechos con el servicio de internet.

En cuanto a la variable velocidad del servicio en el departamento de Neiva el 56
% piensan que es buena el 33% de los clientes corporativos la califican como
Regular, por otro lado un 11% afirman que la velocidad del servicio de internet es
excelente.

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones el 50% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca los visita, solo el 25% de los clientes afirma que el asesor
comercial los visita entre 1 y 2 veces al mes respectivamente.
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Dado los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A. no
son visitados presencialmente con mucha frecuencia, un 67% de los que fueron
encuestados afirman que la visita del asesor comercial es deficiente y solo un 33%
eficiente.

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 67% respondieron que telefonia el 33% prefieren
television

El 100% de los clientes de Neiva prefieren a tecnologia MPLS

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Neiva encuestados en cuanto
al servicio de internet es que este es muy costoso con un 45%, seguido de una
percepcion costoso 33% y por ultimo razonable con 22%.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Neiva velocidad con un 30%,y
precio con 20% seguido menos fallas en la caida del servicio, cobertura, tiempo de
respuesta con un de 10%.

Narifio

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas de Narifio es
cobertura con un 32% de participacion, seguida de la variable menos fallasen la
caida de servicio con 24% de preferencia y tiempo de instalacion con un 21% de
favorabilidad por encima de las otras variables como velocidad y precio

Las empresas del departamento de Narifio refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 47%, por
reclamaciones mensualmente con un 19%, y por otro lado el 24% dicen nunca
haberse comunicado con el centro de gestion.

En cuanto a la asistencia telefonica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento de Narifio
predomina una atencién telefénica Excelente mediante el centro de Gestion con
un 31%y la efectividad en la solucién del problema la califican como excelente un
19% de ellos.
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De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 19% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucién
del problema es buenay el 26% afirman que la atencién prestada por las personas
encargadas de servicio técnico dicen que es Excelente.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 50% los clientes
encuestados de Narifio dicen el servicio es bueno, el 30% delos clientes dicen
que el servicio es excelente y solo un 10% califican el servicio de internet como
regular, esto demuestra que la mayoria de los clientes estan satisfechos con el
servicio de internet.

En cuanto a la variable velocidad del servicio en el departamento de Narifio el
48% de los clientes corporativos la califican como Buena, el 35% excelente , por
otro lado un 13% afirman que la velocidad del servicio de internet es regular, y un
4% mala

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones el 70% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca los visita personalmente, solo el 22% de los clientes afirma que el
asesor comercial los visita 1 ves al mes.

Dado que clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones no son
visitados presencialmente con mucha frecuencia, un 79% de los que fueron
encuestados afirman que la visita del asesor comercial es deficiente y solo un 21%
eficiente.

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 50% respondieron que television y telefonia
respectivamente

El 100% de los clientes de Narifio prefieren a tecnologia MPLS

La percepcién que tiene los clientes corporativos de Narifio encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es razonable
con un 45%, seguido de una percepcion de precio costoso y muy costoso con
22%, y solo el 11% de los clientes dicen que el precio es econdmico

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Narifio es la Velocidad con 31%,
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seguida de las variables ,precio y menos fallas en la caida del servicio con un
19%, de disponibilidad de soporte técnico y servicio al cliente con un 4%.

Villavicencio

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
Villavicencio es la velocidad con un 67% de participacion, seguida de la variable
precio con un 17% de preferencia,y finalmente cobertura con 16%.

Las empresas del departamento de Villavicencio refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 67%,
seguido de soporte técnico semanalmente con un 17%

En cuanto a la asistencia telefonica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento de Villavicencio
predomina una atencion telefénica buena mediante el centro de Gestion y la
efectividad en la solucién del problema la califican como buena un 20% de ellos.

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 25% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucién
del problema es buena y el 25% afirman que la atencién prestada por las personas
encargadas de servicio técnico dicen que es Excelente.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 60% los clientes
encuestados de Villavicencio dicen el servicio es excelente y el 40% bueno, esto
demuestra que la mayoria de los clientes estan satisfechos con el servicio de
internet.

En cuanto a la variable velocidad del servicio en Villavicencio el 60% de los
clientes corporativos la califican como Buena, por otro lado un 20% afirman que la
velocidad del servicio de internet es regular, y mala respectivamente

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 60% respondieron que television y el 20% telefonia y
hosting respectivamente
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La percepcion que tiene los clientes corporativos de Narifio encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es costoso con
un 50%.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evalluan los clientes corporativos encuestados en Narifio es la Velocidad con 37%,
seguida de las variables velocidad precio y menos fallas en la caida del servicio
con un 18%, de disponibilidad de soporte técnico y servicio al cliente con un 9%.

Ibague

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas de Ibagué es
velocidad con un 22, seguida de las variables tiempo de instalacion y menos fallas
en la caida del servicio con un 21%, seguida de la variable cobertura y precio con
21% de preferencia para Media Commerce Telecomunicaciones S.A. la
preferencia de esta variable es una gran ventaja dado que la velocidad por medio
de fibra 6ptica es mucho mas eficaz que a través de otros tipos de conexion .

Las empresas del departamento de Ibague refieren comunicarse con Media
Commerce telecomunicaciones por soporte técnico mensualmente en un 43%, el
29% por soporte técnico semanalmente.

En cuanto a la asistencia telefonica la calificacion que dan los clientes corporativos
de Media Commerce Telecomunicaciones en el departamento de Boyaca
predomina una atencion telefonica Buena con un 18% mediante el centro de
Gestidn y la efectividad en la solucién del problema la califican como excelente un
41% de ellos.

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 46% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucién
del problema es excelente y el 39% afirman que la atencién prestada por las
personas encargadas de servicio técnico dicen que es buena.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 46% los clientes
encuestados de Ibagué dicen el servicio es excelente, bueno 31% y solo un 23%
califican el servicio de internet como regular, esto demuestra que la mayoria de los
clientes estan satisfechos con el servicio de internet.
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En cuanto a la variable velocidad del servicio en Ibagué el 50% de los clientes
encuestados afirman que la velocidad es el 33% excelente respectivamente y solo
17% afirman que la velocidad del servicio de internet es Regular.

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones el 62% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca el 38% de los clientes afirma que el asesor comercial los visita
entre 1 al mes.

Dado que los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones no
son visitados con mucha frecuencia, un 64% de los que fueron encuestados
afirman que la visita del asesor comercial es deficiente y solo un 36% eficiente.

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos que otros servicios quisieran
encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A, el 54% telefonia, 31% television.

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Ibagué encuestados en
cuanto al servicio de internet es que este es costoso con un 57%, seguido de una
percepcion de precio muy costoso con 43%.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en lbagué es la velocidad con un
40% vy el precio con un porcentaje de 30%, seguido de servicio al cliente y menos
fallas en la caida del servicio.

Bucaramanga

La variable mas importante que le ofrece Media Commerce Telecomunicaciones
S.A a la hora de contratar el servicio de internet para las empresas encuestada en
Bucaramanga es el precio con un 40% de participacion, seguida de la variable
menos fallas en la caida del servicio con 31% de preferencia, tiempo de
instalacion con unl15% cobertura con un 8% de favorabilidad y finalmente precio
con velocidad con 8%.

De los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones S.A
encuestados en Bucaramanga 91% refieren comunicarse mensualmente para
obtener soporte técnico, el 9% hacen reclamaciones mensualmente y finalmente el
14% dicen llamar por soporte técnico semanalmente.
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El 29% de los clientes encuestados que han tenido asistencia telefénica con Media
Commerce telecomunicaciones S.A dicen que la atencion telefénica es Buena con
un 41%y la Efectividad en la solucion del problema regular con un 32%.

De la misma forma, en cuanto a la calificacion de la asistencia técnica presencial
el 32% de las respuestas de los clientes afirman que la efectividad en la solucion
del problema es Regular y el 41% afirman que la atencién prestada por las
personas encargadas de servicio técnico dicen que es buena.

En cuanto a la calificacion de del servicio de internet, el 64% los clientes
encuestados de Bucaramanga dicen el servicio es bueno y bueno y el 36%
califican el servicio de internet como bueno, esto demuestra que la mayoria de los
clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones en la cuidad de
Bogota estan satisfechos con el servicio de internet.

De manera similar, para la calificacion de la variable velocidad de servicio de
internet, el 64% los clientes encuestados de Bucaramanga dicen el servicio es
excelente el 36% califican el servicio de internet como bueno, esto demuestra que
la mayoria de los clientes corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones
en la cuidad de Bucaramanga estan satisfechos con la velocidad en el servicio de
internet.

En cuanto a la frecuencia de visitas realizadas por el area comercial de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A el 78% de los clientes afirman que el asesor
comercial nunca los visita, , solo el 22% de los clientes afirma que el asesor
comercial los visita entre 1 al mes.

Dado que los clientes corporativos no son visitados con mucha frecuencia por el
asesor comercial, un 56% de los que fueron encuestados afirman que la visita del
asesor comercial es deficiente y solo un 44% eficiente.

Cuando se les pregunto a los clientes corporativos en la cuidad de Bucaramanga
gue otros servicios quisieran encontrar de acuerdo al portafolio de servicios que le
brinda Media Commerce Telecomunicaciones S.A, el 56% respondieron que
Telefonia , el 44% television.

La percepcion que tiene los clientes corporativos de Bogotd encuestados en
cuanto al precio que pagan por el servicio de internet es que este es muy costoso
con un 55%, seguido de una percepcion de precio razonable con 27%.

A la hora de contratar el servicio de internet, la variable mas importante que
evallan los clientes corporativos encuestados en Bucaramanga es menos fallas
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en la caida del servicio con un 45% con 33% cobertura, seguida de las
variables,de disponibilidad de soporte técnico y precio.
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9.2 Andlisis de la percepcion de los clientes corporativos frente a la variable
precio

De acuerdo con el instrumento aplicado a los clientes corporativos de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. para conocer la percepcion que tienen los
mismos frente a la variable precio se elaboré la pregunta numero 11 ¢Como
calificaria usted el precio que paga por el servicio que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones?

Los datos arrojan que zonas que califican el precio de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A. como muy costoso son Bogota con un 57%, Neiva con
un 45%, Valle con un 50%.

Por otra parte los clientes corporativos de las zonas: Boyaca con un
60%,Barranquilla con un 55%, Monteria con un 34%, Antioquia con un 38%,
Villavicencio con un 50%, Ibagué con un 57%, coinciden en tener una percepcion
de que el precio es costoso

Finalmente califican el precio como razonable las zonas de Eje cafetero con un
54%, Cucuta con un 57%, y Narifio con un 45%.

Percepcion |Zona

Muy Costoso Bogota, Neiva, Valle, Bucaramanga
Boyaca, Barranquilla, Monteria,

Cosotoso . . i .

Antioquia, Ibagué, Villavicencio
Razonable Eje Cafetero, Cucuta, Narifio
Econdémico 0

Tabla 169. Percepcién de los clientes en cuanto al precio, todas las regiones

Fuente: Construccion propia
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Esto nos muestra que la mayoria de los clientes empresariales de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. tienen una percepcion del precio que ofrece
como Costoso.

9.3Andlisis de la percepcién de los clientes corporativos frente a la variable
calidad

Para encontrar la percepcién que tienen los clientes corporativos en cuanto a
calidad del servicio que brindad Media Commerce Telecomunicaciones se
aplicaron 2 preguntas la numero 5 y la nimero 6 respectivamente son:

¢, Como califica usted el servicio de Internet que le brinda Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.?

Percepcion en cuanto al

. . . Zona
servicio de internet

Excelente Boyac3, Eje Cafetero, Cucuta, Monteria,Villavicencio,lbagué

Bogotd, Barranquilla, Antioquia, Valle, Narifio, Neiva,
Buena Bucaramanga

Regular
Mala

Tabla 170. Percepcidn que tienen los clientes en cuanto al servicio de internet,
todas las regiones

Fuente: Construccién propia

Para los clientes empresariales de Media Commerce Telecomunicaciones S.A. |
percepcion que tiene frente al servicio de internet es Excelente en Boyaca con un
40%, en el Eje cafetero con un 60%, en Cucuta con un 75%, en Monteria con un
50%, en Villavicencio con un 60% y el lbagué con un 46%, por otro lado la
percepcion que tiene los clientes en las zonas Bogota con un 71%, en Barranquilla
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con un 73%, en Antioquia con un 58, en Valle con un 38%, en Narifio con un
55%en Neiva con un 56% y en Bucaramanga con un 54frente a la percepcion del
servicio de internet es buena.

¢ Como califica usted la velocidad del servicio de internet que le brinda Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.?

Percepcion en cuanto a
- Zona
velocidad
Excelente Eje Cafetero, Monteria, Villavicencio,Bucaramanga
Buena Bogota, Barranquilla, Neiva, Valle, Narifio,Ibagué,Cucuta
Regular
Mala Boyaca, Antioquia

Tabla 171. Percepcién que tienen los cliente en cuanto a la velocidad del servicio,
todas las regiones

Fuente: Construccion propia

La calidad de la velocidad del servicio de internet para la mayoria de los clientes
corporativos es buena

En eje Cafetero con un 60%, Monteria con un 50%, Villavicencio con un 60%,y
Bucaramanga con un 64% la califican como excelente.

EnBogota con un 72%, en Barranquilla con un 55%, en Neiva con 55%, en valle
con un 44%, en Narifio con un 48%, en Ibagué con un 50%, con un 57%, la
percepcion que tienen los clientes en cuanto a la calidad de la velocidad es Buena.

Boyaca con un 50% y Antioquia con un 48% perciben que la velocidad del servicio
de internet es mala, investigamos esta respuesta con un auxiliares del centro de
gestion y nos comentaron que podia ser debido a las adecuaciones que se
realizaron a la infraestructura durante los mes de diciembre
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9.4Anélisis de la percepcién de los clientes corporativos frente a la variable

servicio

Variable de mayor relevancia

Zona

Menos Fallas en la Caida del Servicio

Ibague, Antioquia

Tiempo de Instalacion

Cobertura Narifio, Valle, Monteria
Velocidad Boyacd, Villavicencio, Cucuta
Precio Bucaramanga, Neiva, Barranquilla, Eje Cafetero

Tabla 172. Variable de mayor relevancia a la hora de contratar el servicio, todas

las regiones

Fuente: Construccién propia

Segun los clientes corporativos de Media Commerce telecomunicaciones S.A. las
variables mas importantes que le brinda esta compafiia en el servicio contratado
actualmente son cobertura velocidad y precio.

Calificacion asistencia Telefonica

Zona

Efectividad-Excelente

Narino, Neiva, Monteria

Efectividad-Bueno

Boyaca, Bucaramanga, Villavencio, Ibagué, Antioquia,
Cucuta, Barranquilla, Eje Cafetero, Boyacd

Efectividad-Regular

Bucaramanga, Neiva,Valle, Bogota

Efectividad-Mala

Atencién/Excelente

Boyac3, Villavencio,Narifio, Neiva,Monteria, Cicuta, Boyaca

Atencién/Bueno

Ibagué, Antioquia, Barranquilla, Eje Cafetero, Bogotd

Atencion/Regular

Valle

Tabla 173.Calificacidén asistencia telefonica, todas las regiones

Fuente: Construccién propia
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Aunque la mayoria de los clientes corporativos encuestados refieren comunicarse
al centro de gestion de Media Commerce por soporte técnico mensualmente en la
mayoria de las regiones del pais, la efectividad en la solucién del problema para la
mayoria es buena, y la atencion telefonica por parte de la empresa es excelente,
no obstante en zonas como barranquilla, Bogota y Boyaca se presentan, las
qguejas de los clientes son reiterativas porque la comunicacién con el centro de
gestion a veces es imposible y se corta muchisimo la llamada, ademas los fines de
semana es casi imposible comunicarse con el centro de gestion

Calificacion asistencia Tecnica Zona
Efectividad-Excelente Bucaramanga, Ibagué, Neiva, Monteria
Efectividad-Bueno Villavencio, Antioquia, Cucuta, Eje Cafetero, Bogotd,Boyaca
Efectividad-Regular Valle, Barranquilla
Efectividad-Mala Narifo
Atencién/Excelente Villavencio, Narifio, Monteria, Bogota, Boyaca
Atencién/Bueno anga, Ibagué,Neiva, Valle, Antioquia, Cucuta, Barranquilla, Eje |

Tabla 174. Calificacion asistencia técnica presencial, todas las regiones

Fuente: Construccion propia

En zonas como Barraquilla, Bogota y Boyaca el porcentaje de los clientes que
nunca han tenido alguna experiencia con el servicio de asistencia técnica
presencial es alto, en las otras regiones este servicio es calificado en su mayoria
en cuanto a la efectividad en la solucion del problema como bueno, asi mismo
como a la atencion que reciben por parte del personal técnico

Calificacion de la Visita Comercial Zona
Eficiente Cucuta, Barranquilla, Eje Cafetero, Bogota, Boyaca
. Bucaramanga, Ibagué,Narifio, Neiva, Valle, Antioquia,
Deficiente .
Monteria

Tabla 175. Calificacion visita comercial, todas las zonas.

Fuente: Construccién propia

En zonas como Bogota Barranquilla Cucuta Monteria , Antioquia Neiva y
Bucaramanga, Narifio, Villavicencio los clientes dicen que la visita de los asesores
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comerciales casi nunca es presencial, es por eso que su calificacion en la mayoria
de las regiones del pais es deficiente.

Variable de Mayor Relevancia en la Zona
Toma de Decisiones
Precio Valle

Menos Fallas en la Caida del Servicio Bucaramanga, Antioquia, Barranquilla

Cobertura Clcuta, Cobertura, Cobertura
Disponibilidad de Ayuda de Soporte

Técnico
Velocidad Ibagué, Villavicencio, Narifio, Neiva, Monteria, Eje Cafetero

Tabla 176. Variable de mayor relevancia a la hora de contratar el servicio.

Fuente: Construccién propia

Las variables mas importantes a la hora de tomar decisiones en la contratacion del
servicio de internet identificadas para los clientes encuestados son Menos fallas
en la caida del servicio, Cobertura y velocidad.

10. ANALISIS DE LA COMPETENCIA

En este capitulo se hace un analisis de la competencia directa de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A., en cada una de las regiones en donde se
encuentran los clientes corporativos de la empresa, esta informacion fue obtenida
mediante una investigacién exploratoria a cada una empresas competidoras por
medio de sus sitios web, en algunos casos se realizaron llamadas para obtener
informacion acerca de planes, productos, servicios y tarifas que ofrecen estas
companias.

Posteriormente a partir de la segunda parte del instrumento aplicado a los clientes
corporativos de Media Commerce Telecomunicaciones, se puede conocer que
perciben loa clientes corporativos del precio, servicio y calidad de servicio de
acurdo con el que le ofrece la competencia

A partir de ellos se utliza la matriz del perfil competitivo que tiene Media
Commerce telecomunicaciones.
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10.1 Identificacién de los principales competidores.

Boyaca
Poblacion 2012: 1.271.133
Municipios: 123

Segun el informe trimestral del Ministerio de las tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones al 4 trimestre del 2012 Boyaca contaba con 40 977 suscriptores a
internet dedicado, el indice de penetracion de internet en el departamento era de 3,22% ,
e | municipio con mayor indice de penetracion es Tunja con un 9,87%, los proveedores de

internet con mayor nimero de suscriptores son*:

TELEFONICA  25.565
TELMEX 12.975

UNE EPM 1.210
GLOBALTV  1.134

OTROS(7) 73

Telefébnica es una compafia espafiola que opera en los sectores de
telecomunicaciones, medios de comunicacién y centros de contactos con una
trayectoria de mas de 14 afos. La compafia realiza actividades a través de tres
lineas de negocio: Telefonica Espafia, Telefénica Europa y Telefénica
Latinoamérica. En América Latina, Telefénica ofrece servicio a mas de 158

millones de clientes en Brasil, Argentina, Chile y Perq, y tiene importantes

34Consolidacién de informacion de los diferentes programas del Ministerio TIC para el cuarto trimestre de
2012, Boyaca [Disponible en linea]: www.mintic.com.co [consultado el 20 de octubre del 2013]
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operaciones en Colombia, Ecuador, El Salvador, Guatemala, México y Nicaragua,

entre otros paises. Telefénica tiene sus oficinas centrales en Madrid, Espafa.

En Colombia ofrece diversos servicios como internet, telefonia fija, telefonia mévil,
voz. Dentro del servicio de internet para empresas ofrece 4 lineas: banda ancha,

internet satelital, internet simétrico internet diferenciados®.

Bogota

Poblacién 2012:7.571.345

Municipios:1

Al 4 trimestre del 2012 Bogota contaba con 1.265.151 suscriptores a internet
dedicado, el indice de penetracién de internet en el departamento era de 16,71% ,

los proveedores de internet con mayor nimero de suscriptores son3®:

ETB 910.092
TELMEX 481.08
UNE EPM 166.2
TELEFONICA  94.174
OTROS(17) 13.52

ETB: Empresa de Telecomunicaciones de Bogota es una de las mas grandes
compafiias del sector de las telecomunicaciones de Colombia. Fundada en 1884
cuenta con cerca de dos millones de lineas, sino la primera por niumero de
suscriptores de Internet banda ancha, segmento del mercado de las
telecomunicaciones en el que provee a nivel nacional el 34% de las conexiones.

Presta los servicios de Telefonia fija, Internet Banda Ancha conmutado e

BInformacidn corporativa Telefénica, [Disponible en linea]:www.telefonica.com, [consultado el 20 de
octubre del 2013

36Consolidacion de informacién de los diferentes programas del Ministerio TIC para el cuarto trimestre de
2012, Bogota [Disponible en linea]: www.mintic.com.co [consultado el 20 de octubre del 2013]
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Inalambrico, Wimax, Internet Movil, telefonia movil y Television satelital en

convenio con Directv. Tiene cerca de dos millones de lineas telefénicas®’.

Eje Cafetero
Caldas:

Poblacion: 982.207
Municipios: 27

Al cuarto trimestre del 2012 el departamento de caldas registré6 un indice de
penetracion del 7,88% representados en 77.428 suscriptores a internet, Manizales
que es la capital este departamento registré un indice de penetracion del 16.7%°38

Quindio
Poblacién: 555.836
Municipios: 13

Segun el Ministerio de Tics al cuarto trimestre del 2012 el departamento de caldas
registro un indice de penetracion del 9,21% representados en 51.681 suscriptores
a internet, Armenia que es la capital este departamento registr6 un indice de3°
penetracion del 14.6%

Risaralda

Poblaciéon: 935910

37Informacidn corporativa ETB, [Disponible en linea] www.etb.com.co, [consultado el 20 de octubre del
2013]

38Consolidacion de informacidn de los diferentes programas del Ministerio TIC para el cuarto trimestre de
2012, Quindio [Disponible en linea]: www.mintic.com.co [consultado el 20 de octubre del 2013]

39Consolidacion de informacién de los diferentes programas del Ministerio TIC para el cuarto trimestre de
2012, Caldas [Disponible en linea]: www.mintic.com.co [consultado el 20 de octubre del 2013]
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Municipios: 14

Al cuarto trimestre del 2012 el departamento de caldas registrd un indice de
penetracion del 11,07%representados en 103.630 suscriptores a internet, Pereira
que es la capital este departamento registr6 un indice de penetracién del
14.4%.Los proveedores de internet con mayor nimero de suscriptores son“:

UNE EPM 70.433
TELMEX 28.233

TELEFONICA 2.900
GLOBAL TV 1.997
OTROS(9) 55

UNE :Es una empresa de telecomunicaciones Colombiana inicio en el 2006, de
capital 100% publico filial de EPM que a su vez es propiedad del Municipio
de Medellin  UNE agrupa a varias empresas del sector de las
Telecomunicacionesy presta sus servicios de Telecomunicaciones a nivel
nacional. Con la aparicibn de grandes compafias del sector de las
telecomunicaciones (Movistar Moviles Colombia, Claro, América
Movil), EPM decide en el 2006 separar las telecomunicaciones de la casa matriz,
para conformar una nueva empresa enfocada exclusivamente en las
telecomunicaciones, permitiéndole afrontar la dura competencia, para lo cual se
cred “EPM Telecomunicaciones” y su marca “UNE” que fue concebida como la
integracion del area estratégica de Telecomunicaciones de EPM, la empresa
Orbitel SA ESP y el negocio de telecomunicaciones de Emtelco SA quien fue
escindida y opera como la empresa de Contact Center y BPO del Grupo
Empresarial EPM*L,

Atlantico

40Consolidacién de informacidn de los diferentes programas del Ministerio TIC para el cuarto trimestre de
2012, Risaralda [Disponible en linea]: www.mintic.com.co [consultado el 20 de octubre del 2013]

“nformacién corporativa UNE, [Disponible en lineal:www.une.com.co, [consultado el 20 de octubre del
2013]

293


http://es.wikipedia.org/wiki/Empresas_P%C3%BAblicas_de_Medell%C3%ADn
http://es.wikipedia.org/wiki/Telecomunicaciones
http://es.wikipedia.org/wiki/Movistar_M%C3%B3viles_Colombia
http://es.wikipedia.org/wiki/Claro
http://es.wikipedia.org/wiki/Am%C3%A9rica_M%C3%B3vil
http://es.wikipedia.org/wiki/Am%C3%A9rica_M%C3%B3vil
http://es.wikipedia.org/wiki/EPM
http://es.wikipedia.org/wiki/2006
http://www.mintic.com.co/

Poblacidn: 2.373.550 Habitantes

Municipios: 23

Al 4 trimestre del 2012 Atlantico Registro 198000suscriptores a internet dedicado,
el indice de penetracién de internet en el departamento era de 8,34% , por su
parte Barranquilla registra un indice de penetracién de 11,99%, los proveedores de

internet con mayor numero de suscriptores son*?:

METROTEL 55912
TELMEX 33.860

TELEFONICA  48.70
METROPOLI ~ 22.386
OTROS(8) 1718

Metrotel: Es una empresa que lleva alrededor de 20 afos prestando servicios de
internet a la costa caribe colombiana que presta los servicios de internet de

dedicado por medio de fibra dptica, canal de datos, telefonia fija“.

Norte de Santander

Cucuta

Poblacién: 1.320.777

Municipios: 40

Al 4 trimestre del 2012 Norte de Santander registr680181suscriptores a internet
dedicado, el indice de penetracion de internet en el departamento era de 6,07% ,

por su parte Cucuta registra un indice de penetracion de 9.78%, los proveedores

42Consolidacién de informacidn de los diferentes programas del Ministerio TIC para el cuarto trimestre de
2012, Atlantico [Disponible en linea]: www.mintic.com.co [consultado el 20 de octubre del 2013]

BInformacién corporativa Metrotel, [Disponible en linea]:www.metrotel.com.co, [consultado el 20 de
octubre del 2013]
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de internet con mayor nimero de suscriptores son*:

TELEFONICA 45094

TELMEX 26.643
UNE EPM 8.024
EMSITEL 272
OTROS(8) 148
Cordoba
Monteria
Poblaciéon: 1632637
Municipios: 30

Al 4 trimestre del 2012 Cérdoba registr661901 suscriptores a internet dedicado, el
indice de penetracion de internet en el departamento era de 3,79%, por su parte
Monteria registra un indice de penetracién de 7.49%, los proveedores de internet

con mayor nimero de suscriptores son°:

EDATEL 36.649
TELEFONIC 18.628
TELMEX 6.154
BT LATAM 318
OTROS(7) 152

EDATEL: es una empresa prestadora servicios de telecomunicaciones locales
en Antioquia, Cesar, Cérdoba, Santander y Sucre . La empresa nace de la mano
del ferrocarrii de Antioquia, quién en 1933 obtuvo el permiso del Gobierno

Nacional para establecer un sistema de comunicaciones alambricas a lo largo de

4Consolidacién de informacidn de los diferentes programas del Ministerio TIC para el cuarto trimestre de
2012,Norte de Santander [Disponible en linea]: www.mintic.com.co [consultado el 20 de octubre del 2013]

4>Consolidacién de informacién de los diferentes programas del Ministerio TIC para el cuarto trimestre de
2012, Risaralda [Disponible en linea]: www.mintic.com.co [consultado el 20 de octubre del 2013]
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su linea férrea. EDATEL hace parte de UNE EPM Telecomunicaciones?*®.

Antioquia

Poblacién: 621817
Municipios: 125

Al 4 trimestre del 2012 Antioquia registr6807.390 suscriptores a internet dedicado,
el indice de penetracion de internet en el departamento era de 12,98% , por su
parte Sabaneta registra un indice de penetracion de 27,2% el mas alto frente a los
otros municipios, los proveedores de internet con mayor numero de suscriptores

son:

UNE EPM 589.079
EDATEL 120.96
TELMEX 9119

CABLEBELLO 4707
OTROS(S) 1447

Valle:
Poblacion: 4.474.379
Municipios: 42

Al 4 trimestre del 2012 Valle registr6420.450 suscriptores a internet dedicado, el
indice de penetracion de internet en el departamento era de 9,40% , por su parte
Cali registra un indice de penetracién de 12.49% el mas alto frente a los otros

municipios, los proveedores de internet con mayor numero de suscriptores son:

“®Informacién corporativa Edatel, [Disponible en linea]:www.une.com.co, [consultado el 20 de octubre del
2013]
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TELMEX 177.64
UNE EPM 81.006

EM.DECALI  80.03

TELEFONICA  58.877
OTROS(13)  22.89

Huila:

Poblacion: 1.111.947

Municipios:37

Al 4 trimestre del 2012 Huila registr654.633 suscriptores a internet dedicado, el

indice de penetracion de internet en el departamento era de 4,91% , por su parte

Neiva registra un indice de penetracion de 13,87% el mas alto frente a los otros

municipios, los proveedores de internet con mayor numero de suscriptores son:

TELEFONICA 36.926

TELMEX 16.891

GLOBAL 463

UNE EPM 255

OTROS(6) 98
Narino:

Poblacién: 1.680.795

Municipios: 64

Al 4 trimestre del 2012 Narifio registr643.197 suscriptores a internet dedicado, el

indice de penetracidon de internet en el departamento era de 2,57% , por su parte

Pasto registra un indice de penetracién de 8,91% el mas alto frente a los otros

municipios, los proveedores de internet con mayor numero de suscriptores son:

TELMEX 21.081
TELEFONICA  18.755
GILAT C S.A. 1.084
UNE EPM 811

OTROS(7) 1.406
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Meta:

Poblacion: 906.805

Municipios: 29

Al 4 trimestre del 2012 Meta registro57.407 suscriptores a internet dedicado, el
indice de penetracién de internet en el departamento era de 6,33%, por su parte
Sabaneta registra un indice de penetracion de 10,88% el mas alto frente a los
otros municipios, los proveedores de internet con mayor numero de suscriptores

son:

TELEFONICA  26.298

TELMEX 19.773
ETB 10.36
UNE EPM 478
OTROS(11) 491
Tolima:
Poblacion: 1.396.098
Municipios: 47

Al 4 trimestre del 2012 Tolima registr681.547 suscriptores a internet dedicado, el
indice de penetracion de internet en el departamento era de 5,84% , por su parte
Ibagué registra un indice de penetracién de 12,65% el mas alto frente a los otros

municipios, los proveedores de internet con mayor numero de suscriptores son:

TELEFONICA 54588

TELMEX 25.949

UNE EPM 790
AZTECA 62
OTROS(11) 160
Santander:
Poblacién: 2.030.765
Municipios: 87

298



Al 4 trimestre del 2012 Santander registr6219.970 suscriptores a internet
dedicado, el indice de penetracion de internet en el departamento era de 10,83%,
por su parte Bucaramanga registra un indice de penetracion de 19,58% el mas
alto frente a los otros municipios, los proveedores de internet con mayor numero

de suscriptores son:

'ELEBUCARAM  86.351
UNE EPM 56.682

TELMEX 37.96
TELEFONICA  29.844
OTROS(3) o121

De acuerdo con la informacion anterior los principales competidores de acuerdo a

la presencia en cada departamento donde Media Commerce tiene:

NOMBRE DE LA EMPRESA
COMPETIDORA ZONA DE COMPETENCIA
TELEBUCARAMANGA SANTANDER
TELEFONICA TOLIMA, META, NEIVA, CUCUTA, BOYACA
TELMEX NARINO, VALLE
UNE EPM ANTIOQUIA, EJE CAFETERO
EDATEL MONTERIA
METROTEL BARRANQUILLA
ETB BOGOTA

Tabla 177. Principales competidores por zonas.

Fuente: Construccién propia

10.2. portafolio de productos de la competencia.
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ESTADISTICA DE TRAFICO

JUNTAS, BARES

PRODUCTOS PRODUCTOS
ZONA DE COMPETENCIA NOMBRE DE LA EMPRESA SEMEJANTES DIFERENTES SERVICIO
INTERNET BANDA ANCHA
SERVICIO:
DEDICADO, MOVIL,
SEGURIDAD DE
INFORMACION
WI-FI
LUCIONES DE VOZ
SOLUCIONES o TELEVISION
DATA CENTER ESPECIALIZADA SOPORTE Y
TOLIMA, META, NEIVA, TELEFONICA TELECOM CENTRO DE SEGURIDAD PARA:COLEGIOS MANTENIMIENTO
CUCUTA, BOYACA CORPORATIVA: : ’ 24H AL DIA7 DIAS A
Z GIMNASIOS, SALA DE
MEDICION DE LA SEMANA

Tabla 178. Portafolio de servicios de

Telefénica

Fuente: Construccion Propia

las principales empresas competidoras,

SEGURIDAD DE DATOS

INTERNET (ISP)

TELEFONIA INTERNET
MOVIL 4G LTE

PRODUCTOS PRODUCTOS
ZONA DE COMPETENCIA NOMBRE DE LA EMPRESA SEMEJANTES DIFERENTES SERVICIO
SOPORTE TECNICO
INTERNET DEDICADO Y ~ |TELEVISION LAS 24 HORAS DEL
DE CONECTIVIDAD EMPRESARIAL HFC DIA. DISPONIBILIDA
D 7X24
ANTIOQUIA, EJE CAFETERO UNE EPM

ADMINISTRACION Y
GESTION DEL
SERVICIO
7X24X365.

Tabla 179.Portafolio de servicios de las principales empresas competidoras, UNE

EPM

Fuente: Construccién Propia
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PRODUCTOS PRODUCTOS
ZONA DE COMPETENCIA NOMBRE DE LA EMPRESA SEMEJANTES DIFERENTES SERVICIO
SUPER COMBOS
INTERNET TELEFONICO
INTERNET DEDICADO  |TELEFONIA FIJA L
Terevison OMINSTRACION ¥
BOGOTA ETB SERVICIO
DATACENTER 7X24X365.

CONECTIVIDAD

INTERNET DEDICADO

TELEFONIA MOVIL

Tabla 180. Portafolio de servicios de las principales empresas competidoras, ETB

Fuente: Construccion Propia

INTERNET POR MEDIO DE
FIBRA

PBX

PRODUCTOS PRODUCTOS
Z DE ETE BRE DE LAE E E
ONA DE COMPETENCIA NOMBR A EMPRESA SEMEJANTES DIFERENTES SERVICIO
vozIp TELEFONIA FIJA
BARRANQUILLA METROTEL TRANSMISION DE DATOS LINEA 01800

Tabla 181.Portafolio de servicios de las principales empresas competidoras,

Metrotel

Fuente: Construccion Propia

PRODUCTOS PRODUCTOS
ZONA DE COMPETENCIA NOMBRE DE LA EMPRESA VB I —— SERVICIO
INTERNET DEDICADO ADMINISTRACION Y
TELEVISION, TELEFONI |GESTION DEL
MONTERIA EDATEL INALAMBRICO SION, ONI|GESTIO
Win LOCAL PBX SERVICIO
- 7X24X365.
CONMUTADO

Tabla 182.Portafolio de servicios de las principales empresas competidoras,

EDATEL

Fuente: Construccion Propia
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PRODUCTOS PRODUCTOS
ZONA DE COMPETENCIA NOMBRE DE LA EMPRESA SEMEJANTES DIFERENTES SERVICIO
vozIp TELEFONIA FIJA
TRANSMISION DE DATOS
NARINO, VALLE CLARO(TELMEX-COMCEL) INTERNET POR MEDIO DE| TELEFONIA CELULAR LINEA 01 8000
FIBRA
WI-FI INTERNET MOVIL

Tabla 183.Portafolio de servicios de las principales empresas competidoras, Claro

Fuente: Construccién Propia
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10.3 Canales de distribucién de la competencia

Fuente: Construccién Propia

Los canales de distribucion que maneja la competencia estan definidos por la
participacion de carriers, que son grandes compafiias que poseen infraestructura
especializada para la transmision de internet y servicio de datos, y empresas que
ofrecen servicio de internet pero que al no tener infraestructura en alguna region
geografica sub contratan el servicio con los carriers. De esta manera, los servicios
de internet y transmision de datos son comercializados desde la las empresas

directamente con el cliente.

-

~
rd

~
rd

Empresa que

Carriers .
ofrece el servicio

Cliente

Figura 10. Canales de distribuciéon de la competencia con intermediario

Fuente: Elaboracion propia.

En muchos casos las empresas que poseen la infraestructura en dicha zona del
pais es la que brinda el servicio directamente a los clientes en muchos lugares del
pais Media Commerce Telecomunicaciones S.A brinda este servicio, sin ningun

tipo de intermediario.
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é N 4 N

Empresa que brinda el servicio
de internet Cliente

Figura 11.Canales de distribucion de la competencia sin intermediario

Fuente: Elaboracion propia.

10.4 Medios de comunicacién que utiliza la competencia

Los principales medios de comunicacién, anuncio de nuevas actividades,
promociones y tarifas que utiliza la competencia son sitios Web, volantes y envio
de informacién por correos electrénicos (base de datos de clientes). A través de
medio masivos de comunicacién como radio y television para anunciar sus
paquetes empresas como Une Claro y ETB empresas tienen una fuerte campara
de difusion, la publicidad en los puntos de venta de empresas como claro es muy

fuerte.

10.5 Resumen de las empresas competidoras

Se identifican como las principales empresas competidoras el todas las zonas
donde tiene presencia Media Commerce Telecomunicaciones S.A. son:
TELEFONICATELMEX UNE EPM EDATEL METROTEL ETB en la cual se

destaca telefonica quien lidera el nimero de suscriptores a internet dedicado en
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Tolima, Neiva, Meta, Cucuta, Boyacd, estaes una compafia espafiola que opera
en los sectores de telecomunicaciones, medios de comunicacion y centros de
contactos con una trayectoria de mas de 14 afos, En Colombia ofrece diversos
servicios como internet, telefonia fija, telefonia maovil, voz. Dentro del servicio de
internet para empresas ofrece 4 lineas: banda ancha, internet satelital, internet

simétrico internet diferenciado.

En cuanto al tamafio de empresas que analizadas como competidores , puede
decirse que son medianas y grandes empresas con gran experiencia y profundo
conocimiento en el mundo de las telecomunicaciones, con excelente capacidad de
respuesta a sus clientes, precios y premociones que hacen que sean muy
atractivos para los clientes empresariales y una estructura empresarial muy
organizada, lo cual les ha permitido lograr un reconocimiento por parte de sus

clientes a nivel nacional.

10.6 percepcion de los clientes frente a la competencia

Antioquia:

1. Contratacién con otra compafiia:

Contratacion_con_Otra_Compafia

Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Validos  Telefdnica 1 16,7 16,7 16,7
Telecom i 33,3 33,3 50,0
Clara i 33,3 33,3 83,3
ETE 1 16,7 16,7 100,0
Total & 100,0 100,0

Tabla 184. Contratacién con otra compariia-Antioquia

Fuente. Construccion Propia
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Contratacién con otra Compafiia

Corfratacdn_con_Oira_Compadia

Gréfico 147. Contratacion con otra compafia-Antioquia

Fuente. Construccion Propia

El 66.6% de las empresas opinan que han contratado anteriormente el servicio de
Internet con empresas como Telecom y Claro, siendo éstas fuertemente
posicionado en el mercado. Mientras que el 33,4 % opinan que han tenido

servicios con Telefonicay ETB.

2. Precio de Media Commerce Vs Competencia:

Precio_Media_Commerce_Vs_Competencia

M Telefénica
B Telecom
O claro

FParcentaje Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos  Muy Costoso 3 ar.a ara ara
Costoso 1 12,8 12,4 50,0
Razonahle 4 a0,0 a0,0 100,0
Total a 100,0 100,0

Tabla 185. Precio Media Commerce Vs Competencia-Antioquia
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Fuente. Construccion Propia

Precio de Media Commerce Vs Competencia

Precia_Meda_Cammercs_Ws_
Competanca

.gu;i O Razcratie [l Mo Agica
rstasn

I Cassaza

Grafico 148.Precio Media Commerce Vs Competencia-Antioquia

Fuente. Construccién Propia

El 50% de las empresas opinan que el Precio de Media Commerce con respecto a
la competencia es Razonable, mientras que el 37,5 % opinan que es costoso,
siendo esta una variable a analizar por parte de la compafia puesto que existe un
gran porcentaje que tiene percepcion negativa del precio. Considerando esta
variable como diferenciadora ante la competencia y de gran importancia en la
toma de decisiones por parte del comprador y/o usuario.

3. Promedio de Respuesta de Instalacion:
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Promedio_de_Respuesta_de_Instalacidon

Farcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 a8 Dias ¥ 100,0 100,0 100,0

Tabla 186.Promedio de Respuesta de Instalacion-Antioquia

Fuente. Construccion Propia

Promedio de Respuesta de Instalacion

Prameda_de Respuesta de rstalacan

M1 a & Dias
Ero Aplica

Grafico 149.Promedio de Respuesta de Instalacion-Antioquia

Fuente. Construccién Propia

El 100% de las compafias encuestadas opinan que el Promedio de Respuesta de
las demas empresas que ofrecen el servicio de Media Commerce es de 1 a 8
Dias, siendo esta una ventaja para Media Commerce ya que puede llegar hacer
un factor diferenciador de la competencia llegando a un tiempo de instalaciéon de 1
a 2 dias maximo.

4. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas:
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Tiempo_Promedio_de_Atencion_a_Fallas

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
YValidos 1 Dia 1 16,7 16,7 16,7
2 Dia 3 a0.0 50,0 GE,7
3 Dias 1 16,7 16,7 83,3
5 Dias 1 16,7 16,7 1000
Total 3] 100,0 100,0

Tabla 187Tiempo Promedio de Atencién a Fallas-Antioquia

Fuente. Construccion Propia

Tiempo Promedio de Atencion a Fallas

Thempa Promedio de_Awncion_a Fallas

M1 Dia
B2 pia
3 Dias
W5 Dias
Ono Aplica

Grafico 150. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas-Antioquia

Fuente. Construccion Propia

EI50% de las empresas antioquefias ofrecen su servicio de Atencién a Fallas en 2
dias, siendo esta una posible ventaja para Media Commerce donde al mejorar su
respuesta a fallas crea un factor diferenciador. Considerando que este es una
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situacién importante para una compafiia ya que afecta su funcionamiento y
productividad.

5. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada

Asistencia_Comercial_Empresa_Anteriormente_Contratada

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia | Paorcentaje walido acumulada
Validos  Efectividad-Excelente 2 14,4 154 14,4
Efectividad-Buena 2 15,4 154 30,8
Efectividad-Regular 1 7T T 385
Efectividad-hala 2 15,4 15,4 53,8
Atencidn-Efectividad 1 TF T.r 61,8
Aencidn-Buena 3 231 231 246
Atencidn-Regular 1 7T T 523
Atencidn-Mala 1 7T TT 100,0

Tatal 13 100,0 100,0

Tabla 188. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-Antioquia

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada
Asistenca_Comercial_Empresa_
crrnente_Corfratada

Efecivickcg Elecivicad e Aencidn:
| oo fves .Regu.r

Eectvidad-r=y Aencidn- Adencicen:
=] Buena o Electvidad o Mata

DE‘:;I‘mdad-.ﬂ\snm- | = PEEETE
= Buan

Gréfico 151. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-Antioquia

Fuente. Construccion Propia
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El 30,8% de las compafias que han contratado este servicio con otra empresa
opinan que la Asistencia Comercial es Buena, siendo esta un aspecto importante y
transcendental en la toma de decisiones. Por lo que Media Commerce debe
reforzar en este variable creando una cultura de Servicio y Atencién al Cliente.

6. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada

Asistencia_Tecnica_Presencial_Empresa_aAnteriormente_Comtratada
Faorcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje walida acumulada
Walidos 00 1 7 Fivs Fd
Efectividad-Excelente 2 15,4 14,4 231
Efectividad-Buena 1 Ty 7.7 ang
Efectividad-Regular 1 T 7T KR
Efectividad-mMala 2 15,4 14,4 53,8
Atencidn-Excelente 3 231 231 FiRe]
Atencign-Buena 1 7T 7.7 g4 6
Atencign-Regular 1 TT 7.7 923
Atencidn-mala 1 TT 7.7 100,0
Tatal 13 100,0 100,0

Tabla 189.Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-

Antioquia

Fuente. Construccion Propia
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Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada

Asisrca_Teoiea_Prasea_
p

Grafico 152.Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-
Antioquia

Fuente. Construccion Propia
El 15,4% de las empresas opinan que la Asistencia Presencial que ofrecen las
demas compafias tiene una calificacion Excelente. Ademas su Atencion al Cliente
es Excelente con una calificacion del 23,1%.

Bucaramanga:

1. Contratacion con Otra Compaiiia:

Contratacidn_con_Otra_Compafia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Forcentaje valido acumulado
Validos  Telefanica 3 4249 4249 4249
LIME 2 28,6 28,6 71,4
ETE 2 28,68 28,68 100,0
Total 7 100,0 100,0

Tabla 190. Contratacion con Otra Compafia-Bucaramanga

Fuente. Construccion Propia
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Contratacion con otra Compafnia

Comratacdn_con_Cera Campafia

W Telefonica
W JnE
Oz=te
MW o Aplica

Grafico 153.Contratacion con otra compafiia-Bucaramanga

Fuente. Construccion Propia
El 42,9% de las empresas opinan que han contrato el servicio que ofrece Media
Commerce con Telefonica siendo este un porcentaje alto de participacion. La
empresa ETB sigue siendo lider en el mercado con un porcentaje del 28,6%.

2. Precio de Media Commerce Vs Competencia

Precio_Media_Commerce_Vs_Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acurnulado
Walidos  Costoso a 50,0 a0,0 a0,0
Razonahle ] a0,0 a0,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Tabla 191Precio de Media Commerce Vs Competencia-Bucaramanga

Fuente. Construccion Propia
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Precio de Media Commerce Vs Competencia

Pracia_Meda_Commencs Vs
Cormpetencia

. Comtoma . Raroritie U Ja Aglica

Gréfico 154.Precio de Media Commerce Vs Competencia-Bucaramanga

Fuente. Construccion Propia

El precio de Media Commerce en Bucaramanga es inestable frente a la
competencia puesto que la mitad de las empresas opinan que el precio es
COStoso con respecto a otras empresas.

3. Promedio de Respuesta de Instalacion:

Promedio_de_Respuesta_de_Instalacion

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Farcentaje walido acumulado
Yalidos  1a8Dias 7 87,5 87,5 8r.5
102146 Dias 1 12,5 12,5 100,0
Tatal 8 100,0 100,0

Tabla 192Precio de Media Commerce Vs Competencia-Bucaramanga
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Fuente. Construccion Propia

Promedio de Respuesta de Instalacion

Pramedia_de Respuesta da Instalac
B 1 = 5 Dias

M 10 a15 Dias
[ 4o Aplica

Grafico 155.Precio de Media Commerce Vs Competencia-Bucaramanga

Fuente. Construccion Propia

El Promedio de Respuesta a las solicitudes los clientes de las deméas empresas es
de 1 a 8 dias, siendo esta una ventaja para Media Commerce creando entres sus

clientes el factor diferenciador.

4. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas:
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Tiempo_Promedio_de_Atencion_a_Fallas

Farcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumuladn
Validos 1 Dia 5 445 445 445
2 Dia B f4.5 f4.5 1000
Total 11 100,0 100,0

Tabla 193Tiempo Promedio de Atencién a Fallas-Bucaramanga

Fuente. Construccion Propia

Tiempo Promedio de Atencion a Fallas

Teempa_Praomedo_de_Mencdn_a_Fallas

M1 Dia
M 2 pia
Ol Aplica

Grafico 156. Tiempo Promedio de Atencién a Fallas-Bucaramanga

Fuente. Construccion Propia
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El tiempo promedio de Atencion a Fallas en las empresas de Bucaramanga son de
2 dias con un porcentaje del 54,5%, mientras que el 45,5 % es de 1 dia. Media
Commerce debe trabajar esta variable en esta zona puesto que es competitiva el
promedio de respuesta.

5. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada

Asistencia_Comercial_ Empresa_Anteriormente_Contratada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Yalidos  Efectividad-Buena ] 624 G248 2,5
Efectividad-Regular 3 37A KT 100,0
Tatal g 100,0 1000

Tabla 194. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-
Bucaramanga

Fuente. Construccién Propia
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Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada
Asrstencia_Comercial_Empresa_
Arveriarmeante_Corfratada
. mdﬁnmh D Ma Aglca

Edmcvicd g Aaricicin
.qw-! .qﬂu-!

Grafico 157. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-
Bucaramanga

Fuente. Construccion Propia
El 62,5 % de las empresas opinan que la Asistencia Comercial de la Empresa
Anteriormente Contratada es Buena, siendo esta una fortaleza para las demas
compafiias y un reto de mejora para Media Commerce. Mientras que el 37,5 %
opinan que es Regular.

6. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada:

Asistencia_Tecnica_Presencial_Empresa_Anteriormente_Comtratada

Faorcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Validos  Efectividad-Buena G 286 286 286
Efectividad-Regqular G 286 286 ar1
Atencidn-Buena a 23,8 23,8 21,0
Atencidn-Regular 4 18,0 18,0 100,0
Total 21 100,0 100,0

Tabla 195.Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-
Bucaramanga
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Fuente. Construccion Propia

Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada

Asstenca_Tecnca Presencial_
Evn press_fnesriarn esie_Camiratada

Elecividar g Menadn: [ 4o Aglica

Efesciwicha Arricicin.
= Regar L] Regubar

Gréfico 158. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-
Bucaramanga

Fuente. Construccion Propia
No se encuentra una tendencia de repuesta sobre la efectividad de la Asistencia
Técnica de las empresas que ofrecen el servicio de Media Commerce. Esta
decision de encuentra dividida ya que las empresas encuestadas opinan que su
efectividad se encuentra entre Buena y Regular.

Mientras que 23,8% de las empresas encuestadas opinan que el servicio que
ofrecen las demas compafiias es Buena, siendo este una Punto de Evaluacion
para Media Commerce.

Clcuta:

1. Contratacion con otra compafiia
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Contratacidn_con_Otra_Compaiiia

Porcentaje Porcentaje
Fracuencia | Porcentaje walido acurmulado

Walidos  Telefdnica 18 25,0 25,0 25,0
Telrnex 9 1.8 1.8 36,8
Ednatel 8 10,5 10,5 47,4
Lene 1" 145 145 61,8
Cambeahdovil 9 1.8 1.8 73,7
Mol 3 10,5 10,5 84,2
UNE 6 7.8 7.8 921
Telecom 6 7.8 7.8 1000
Total T8 1000 1000

Tabla 196. Contratacion con otra compafiia-Cucuta

Fuente. Construccion Propia

Contratacion de una Compania

Cortrapacien oo O Compeia
W Telefénica
M Teimex
CJEdnatel
MLene
O cambetovil
W ovil
Eune
O Telecom
Hclaro
W iovistar
Do Aplica

Grafico 159.Contratacion con Otra Compafiia-Cucuta

Fuente. Construccion Propia
El 25% de las empresas opinan que han contratado con la empresa Telefonica el
servicio que ofrece Media Commerce. Teniendo una gran porcentaje con respecto
a las demas compafias. Cabe destacar que la empresa Lene tiene una
participacion del 14.5% siendo este representativa. Media Commerce debe crear
estrategias de penetracion al mercado para esta Zona del pais ya que es una zona
potencial.

2. Precio Media Commerce Vs Competencia:
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Precio_Media_Commerce_Vs_Competencia

Forcentaje Farcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Yalidos  Muy Costoso 20 286 286 286
Costoso 3z 44,7 4a,7 74,3
Razonahle 12 171 171 91,4
Econdmico ] g6 26 100,0
Total 70 100,0 100,0

Tabla 197Precio de Media Commerce Vs Competencia-Clcuta

Fuente. Construccion Propia

Precio de Media Commerce Vs Competencia

Preca_Meda_Cammence Vs
Compeienca

Grafico 160.Precio de Media Commerce Vs Competencia-Cucuta

Fuente. Construccion Propia
El 74,5 % de las empresas opinan que el Precio de Media Commerce es Muy
Costoso con respecto a otras compariias en la regiéon de Cuacuta. Siendo esta una
gran desventaja para Media Commerce por ende la compafia debe velar por el
mejor servicio al precio mas justo ya que con respecto al servicio de Internet
Inalambrico se presenta grandes dificultades técnicas presentando inconformidad

en sus clientes.
321



. Promedio de Respuesta de Instalacion:

Promedio_de Respuesta_de_Instalacion

Paorcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Walidos 1 a8Dias av 90,2 90,2 50,2
10a 18 Dias 2 449 449 85,1
Mlas de 15 2 449 449 100,0
Total 41 100,0 100,0

Tabla 198Promedio de Respuesta de Instalacion-Cucuta

Fuente. Construccion Propia

Promedio Respuesta de Instalacién

Pramedio_de_ Respuesta de_nstalacdn

W1 a8 Dias
M 10 a 15 Dias
CImas de 15
Wt Aplica

Gréfico 161. Promedio de Respuesta de Instalacion-Cucuta

Fuente. Construccion Propia

El 90,2% de las empresas de Cudcuta tienen un Promedio de Respuesta de
Instalacién de 1 a 8 Dias, tiendo éstas un buen promedio de servicio.
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Media Commerce debe trabajar fuertemente en esta Zona sobre todas las
variables evaluadas ya que la competencia se encuentra fuertemente posicionada
y con las mejores oportunidades de servicio.

4. Asistencia Comercial Competencia:

Asistencia_Comercial_Competencia

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia | Paorcentaje walido acumulado
Validos  Efectividsd-Excelente 1 12,5 12,4 12,5
Efectividad-Bueno 2 25,0 25,0 ara
' Efectividad-Mala 1 12,5 125 50,0
Atencion-Excelents 1 12,4 12,5 G245
Atencidn-Buena 2 25,0 25,0 875
Atencidn-mMala 1 125 124 100,0

Total a 100,0 100,0

Tabla 199. Asistencia Comercial Competencia-Cucuta

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Comercial Competencia

Agiztencia_ Comercal_Competenca
M Efectividad-Excelerte
[ Efectividad-Bueno
[JEfectividad-Regular
W Efectividad-mala
[ atencidn-Excelente
M Atencisn-Buena
[ stencion-Regular
[ Atencion-Mala

Gréfico 162. Asistencia Comercial Competencia-Cucuta

Fuente. Construccion Propia
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El 25% de las empresas encuestadas opinan que la Asistencia Comercial de la
Competencia es Buena, igual para el Servicio al Cliente.

5. Asistencia Presencial Competencia:

Asistencia_Presencial_Competencia

Forcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos  Efectividad-Regular 4 a0.0 a0.0 a0.0
Atencidn-Regular 4 a0,0 50,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Tabla 200. Asistencia Presencial Competencia-Cucuta

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Presencial Competencia

Asisbencia Presencal_Compebencia

M Efectividad-Excelente
E Efectividacd-Bueno

O Efectividad-Regular
Wl Eectividad-Mala
O Atencién-Mala

M Atencién-Bueno
[ atencin-Regular
[ Atencién-Mala
Enunca

Gréfico 163. Asistencia Presencial Competencia-Clcuta

Fuente. Construccién Propia
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El 100% de las empresas opinan que la Asistencia Comercial y el Servicio al
Cliente de las compaiiias es Efectivo.

Ibagué:

1. Contratacion con otra compafia

Contratacion_con_Otra_Compania

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
YWalidos  Telefdnica 4 36,4 36,4 36,4
Claro 3 27,3 273 63,6
Movistar 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Tabla 201. Contratacion con otra Compafia-lbagué

Fuente. Construccion Propia

Contratacion con otra Compariia

Comratacdn_can_Ofra_Compaiia

W Telefdnica
B claro

O Mavistar
W to Aplica

Grafico 164.Contratacion con otra Compafiia-lbagué

Fuente. Construccion Propia
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El 72,8% de las empresas de lbagué han contratado con otras compaiiias el
Servicio que ofrece Media Commerce. Este porcentaje corresponde a las
empresas de Movistar y Telefénica. Mientras que el 27,3% han contratado el
servicio con Claro.

Media Commerce debe crear estrategias de penetracién en el mercado para llegar
hacer lider ofreciendo asi las mejores alternativas de servicio.

2. Precio de Media Commerce Vs Competencia

Precio_Media Commerce Vs _ Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos  Costoso 4 a0,0 a0,0 a0,0
Fazonahle 4 a0,0 a0,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Tabla 202. Precio de Media Commerce Vs Competencia-lbagué
Fuente. Construccion Propia

Precio de Media Commerce Vs Competencia

Praca_Maeda_Cammeroe_Vs_
Coarm e
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Gréfico 165. Precio de Media Commerce Vs Competencia-lbagué
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Fuente. Construccion Propia

El precio que ofrece Media Commerce con respecto a la competencia se
encuentra dividido en cuanto a opinién ya que el 50% afirman que el precio de
Media Commerce es Costoso.

La comparfia debe trabajar fuertemente en esta variable ya que las empresas
afirman que el precio de Media Commerce es muy costoso, donde otras
compainiias ofrecen el mismo servicio a un precio mas bajo y de alta calidad.

3. Promedio de Respuesta de Instalacion:

Promedio_de_Respuesta_de_Instalacion

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valitdo acumulado
Validos 1 a8 Dias ] 100,0 100,0 100,0

Tabla 203. Promedio de Respuesta de Instalacion-lbagué
Fuente. Construccion Propia
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Gréfico 166. Promedio de Respuesta de Instalacion-lbagué

Fuente. Construccion Propia

El 100% de las empresas encuestadas afirman que el Promedio de Respuesta de
Instalacion de las demas compaiiias es de 1 a 8 dias. Teniendo un buen promedio
de respuesta con un servicio que es primordial para las compafiias.

4. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas

Tiempo_Promedio_de_Atencion_a_Fallas

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Yalidos 1 Dia 4 100,0 100,0 100,0

Tabla 204. Tiempo Promedio de Atencién a Fallas-Ibagué

Fuente. Construccién Propia
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Tiempo Promedio de Atencion a Fallas

Tiermpa_Pramedio_da_fencadn_a_Falas
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CIMo Aplica

Gréfico 167. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas-lbagué

Fuente. Construccion Propia

El tiempo promedio de Atencion a Fallas de las empresas en Ibagué es de 1 dia,
siendo este un excelente promedio convirtiéndose en un reto para Media
Commerce tratando de superar u ofrecer el mismo tiempo de respuesta.

5. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada:
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Asistencia_Comercial_Empresa_Anteriormente_Contratada

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje yalido acumulada
Yalidos  Efectividad-Buena G an,n an,n 30,0
Efectividad-Regular a 240 240 a45,0
Atencidn-Buenn 4 20,0 20,0 a0
Atencidn-Regular ] 25,0 25,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 205. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-lbagué

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada
Amstenca Comercial_Empress
Arterianmente_Corfratada
. g‘\fﬂn“ﬂdadnmm D Mo Aglica
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Grafico 168. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-lbagué

Fuente. Construccion Propia

La Efectividad en la Asistencia Comercial de las empresas de Ibagué es Buena
con un porcentaje de participacion del 30%, mientras que el Servicio al Cliente que
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ofrecen es Regular con un porcentaje del 25%. Media Commerce debe trabajar
fuertemente en el Servicio con el fin de crear un factor diferenciador ante la

competencia.

6. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada

Asistencia_Tecnica_Presencial_Empresa_Anteriormente_Comitratada

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Yalidos  Efectividad-Buena B a4.4 a4.4 a4.4
Efectividad-Mala 4 36,4 36,4 50,9
Atencidn-Regular 1 9.1 9.1 100,0
Total 11 100,0 100,0

Tabla 206. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-
Ibagué
Fuente. Construccion Propia

Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada

Asastencia_Teonc Prasencal_
Ernpresa_frfenormane_Comratada
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Gréfico 169.Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-
Ibagué

Fuente. Construccion Propia
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La Asistencia Técnica Presencial de las demés empresas de Ibagué es Buena con
un porcentaje del 54,5% mientras que la Atencion es Regular con una

participacion del 9,1%.

Monteria:

1. Contratacion con Otra Compaiiia:

Contratacion_con_Otra_Compania

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia | Parcentaje valido acumulado
Walidos  Telefdnica 17 32,7 32,7 327
Telmex 3 58 a8 CH R
Ednatel 2 3.8 3.8 42,3
Lene 1 1.9 1.9 442
Cambemovil 1 14 14 162
LUME 4 7T T 53,8
Telecom 7 13,8 13,8 67,3
Claro 12 231 23,1 50,4
ETE 2 3.8 3.8 94,2
M owistar 3 a8 a8 1000

Tatal 52 100,0 100,0

Tabla 207. Contratacion con Otra Compafia-Monteria

Fuente. Construccion Propia
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Contratacion Con Otra Compafiia

Carmemacin_con_Ova_ Campia

W Telefénica
Telmex

I Ednatel

MLene

Cdcambemovil

WUME

B Telecom

CClaro

HEeTE
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Gréfico 170. Contratacion con Otra Compafia-Monteria
Fuente. Construccion Propia

El 32,7% de las empresas han contratado anteriormente con Telefénica el servicio
de Media Commerce, mientras que el 23,1% tuvieron algun vinculo de servicio con
Claro. En esta region existe gran presencia de empresas prestadoras de Servicio
de Telecomunicaciones. Por lo que Media Commerce debe penetrar fuertemente

en el mercado ofreciendo un buen servicio.

2. Precio de Media Commerce Vs Competencia

Precio_Media_Commerce_Vs_Competencia

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy Costoso G 146 14,6 14,6
Zostoso a 19,5 19,5 341
Razonahle 24 a8.a a8.a LM
Economico 3 7.3 73 100,0
Total 41 100,0 100,0

Tabla 208. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Monteria

Fuente. Construccion Propia
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Precio de Media Comerce Vs Competencia

Procaa_Meda_Commerce Vs
Coampetenca
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Grafico 171. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Monteria

Fuente. Construccion Propia

El precio que ofrece Media Commerce con respecto a la competencia es
Razonable con un porcentaje del 58.5% para la region de Monteria, mientras que
el 19,5% afirman que el precio es Costoso. Siendo este una gran ventaja de Media
Commerce con respecto a la competencia.

3. Promedio de Respuesta de Instalacion:

Promedio_de_Respuesta_de_Instalacion

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 a8 Dias ar 80,2 80,2 80,2
10 014 Dias 2 449 4.4 851
Mas de 15 2 449 4.4 100,0
Total 41 100,0 100,0

Tabla 209. Promedio de Respuesta de Instalacion-Monteria
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Fuente. Construccion Propia

Promedio de Respuesta de Instalacion

Promeada de Respuesta da letalacdn

W1 a8 Dias
M 10015 Dias
Cmas de 15
WMo Aplica

Gréafico 172. Promedio de Respuesta de Instalacion-Monteria
Fuente. Construccion Propia

El 90.2% de las empresas afirman que el Tiempo Promedio de Respuesta de
Instalacion del Servicio es de 1 a 8 dias. Siendo este un buen tiempo de
respuesta. Por su parte Media Commerce debe velar por mejorar su servicio.

Narifio:

1. Contratacién con otra compafia:
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Contratacidn_con_Otra_Compafia

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Telmex 1 12,5 12,5 12,5
Ednatel 1 12,5 12,5 25,0
UME i 25,0 25,0 a0,0
Claro 1 12,5 12,5 62,5
Mavistar 3 ars ars 100,0

Total 8 100,0 100,0

Tabla 210. Contratacion con Otra Compafia-Narifio

Fuente. Construccion Propia

Contratacion con otra Compafnia

Corteataritn_con_Diva_ Compaia
W Telmex
H Ednatel
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W Claro
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Gréfico 173. Contratacion con Otra Compafia-Narifio

Fuente. Construccion Propia

El 37,5% de las empresas opinan que han contratado el Servicio que Ofrece
Media Commerce con Movistar. Mientras que el 25% afirman que ha sido Une su
empresa prestadora de Servicios de Telecomunicaciones en algin momento.
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2. Precio de Media Commerce Vs Competencia:

Precio_Media_Commerce_Vs_Competencia

Porcentaje Farcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos  Muy Costoso 1 16,7 16,7 16,7
Razonahle 4 BE, T RE, T 83,3
Econdmico 1 16,7 16,7 100,0
Total B 100,0 100,0

Tabla 211. Precio Media Commerce Vs Competencia-Narifio

Fuente. Construccion Propia

Precio de Media Commerce Vs Competencia

Preca_Meda_Commercs Vs
Cormpesencia
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Gréfico 174. Precio Media Commerce Vs Competencia-Narifio

Fuente. Construccion Propia

El 66,7% de las empresas afirman que el Precio de Media Commerce es
Razonable con respecto a otras compafias. Siendo esta una ventaja de Media
Commerce.
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3. Promedio de Respuesta de instalacion:

Promedio_de_Respuesta_de_Instalacion

Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos 1 a8 Dias 6 100,0 100,0 100,0

Tabla 212. Promedio de Respuesta de Instalacion-Narifio

Fuente. Construccion Propia

Promedio de Respuesta de Instalacién

Promeado_de Resmuests da Fetslacan

W1 = 28 Dias
Bl 10 a15 Dias
C Mo splica

Gréfico 175. Promedio de Respuesta de Instalacion-Narifio

Fuente. Construccion Propia
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El tiempo Promedio de Instalaciéon es de 1 a 8 dias con un porcentaje de
participacion del 100%. Media Commerce debe trabajar fuertemente por esta

variable para su mejora.

4. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas

Tiempo_Promedio_de_Atencion_a_Fallas

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulada
Validos 1 Dia 3 100,0 100,0 100,0

Tabla 213. Tiempo Promedio de Atencién a Fallas-Narifio

Fuente. Construccion Propia

Tiempo de Atencion a Fallas Competencia

Tiesmpa_Mencadn_Falas_Competenca

W1 pia

Gréfico 176. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas-Narifio

Fuente. Construccion Propia
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Con un porcentaje del 100%, las empresas opinan que el Tiempo de Atencion a
Fallas por parte de las empresas prestadoras de Servicio de Telecomunicaciones
es de 1 Dia

5. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada

Asistencia_Comercial_Empresa_Anteriormente_Contratada

FParcentaje Faorcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validog  Efectividad-Buena 4 10,48 10,48 10,48
Efectividad-Regular 1 2.6 26 13,2
Efectividad-Mala 1 2.6 2.6 15,8
Atencidn-Excelente 1 2.6 26 18,4
Atencidn-Mala 31 81,6 81,6 100,0

Total a8 100,0 100,0

Tabla 214. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada -Narifio

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada

Amimtncia_Comencial_Empress
Arteriarmerns_ Corfratda
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Grafico 177. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada -Narifio
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Fuente. Construccion Propia

El 10,5% de las empresas afirman que es efectiva la Asistencia Comercial de la
Empresa Anteriormente Contratada, mientras que el 81,6% afirman que la
Atencion que brindan estas compariias es Mala. Media Commerce debe velar por
ofrecer un Excelente Servicio al Cliente.

6. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada

Asistencia_Tecnica_Presencial_Empresa_Anteriormente_Comtratada

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia | Parcentaje valido acumuladn
Yalidos  Efectividad-Buena 4 2348 2348 2348
Efectividad-Reaqular 4 2348 2348 471
3,00 4 234 234 706
Atencidn-Excelente 3 17,6 17,6 a8,z
Atencidn-Buena 2 11,8 11,8 100,0

Total 17 100,0 100,0

Tabla 215. Asistencia Técnica Empresa Anteriormente Contratada -Narifio

Fuente. Construccion Propia
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Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada

Asistenca_Teowca Presencal_
Ernpress_Arfenanmeme_Caminatada
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Gréfico 178. Asistencia Técnica Empresa Anteriormente Contratada -Narifio

Fuente. Construccion Propia

El 47,1 % de las empresas opinan que la Asistencia Técnica de las demas
compafiias se encuentra entre Buena y Regular. Mientras que el 17,6% opinan
gue es Excelente el Servicio al Cliente.

Neiva:

1. Contratacion con otra Compafia:

Contratacion_con_Otra_Compaiia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Yalidos  Telmesx 3 7a,0 ra,0 ra.n
larn 1 25,0 24,0 100,0
Total 4 100,0 100,0

Tabla 216. Contratacion con otra Compaiiia -Neiva

Fuente. Construccion Propia
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Grafico 179. Contratacion con otra Compafiia -Neiva
Fuente. Construccion Propia

El 75% de las empresas que han contratado anteriormente con Telmex el servicio
que ofrece Media Commerce. En esta regidn existen muy poca empresas
competidores por lo que es una gran oportunidad de crecimiento para Media
Commerce.

2. Precio Media Commerce Vs Competencia

Precio_Media_Commerce_\s_Competencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos  Muy Costoso 1 20,0 20,0 20,0
Costoso 1 20,0 20,0 an.n
Fazonahle 3 g0,0 G0,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Tabla 217Precio de Media Commerce Vs Competencia -Neiva
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Fuente. Construccion Propia

Precio de Media Commerce Vs Competencia

Praco_Meda Commeros Vs
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Gréfico 180. Precio de Media Commerce Vs Competencia -Neiva

Fuente. Construccion Propia

El precio que ofrece Media Commerce con respecto a otra compafiia es
Razonable con un porcentaje del 60%, siendo esta una gran oportunidad de
crecimiento y posicionamiento frente al mercado.

3. Promedio de Respuesta de instalacion
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Promedio_de_Respuesta_de_Instalacion

Porcentaje Farcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Validos 1 a8 Dias ] 100,0 100,0 100,0

Tabla 218. Promedio de Respuesta de Instalacion-Neiva

Fuente. Construccion Propia

Promedio de Respuesta de Instalacién

Promeda de Respuesty da Fetalacdn

M1 a5 Dias
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Gréfico 181.Promedio de Respuesta de Instalacién-Neiva

Fuente. Construccion Propia

El 100% de las empresas opinan que el Promedio de Respuesta de instalacion de
las demas compaifiias es de 1 a 8 Dias.
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4. Tiempo Promedio de instalacion a Fallas:

Tiempo_Promedio_de_Atencion_a_Fallas

Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 Dia 3 60,0 60,0 60,0
2 Dia 2 40,0 40,0 100,0
Total al 100,0 100,0

Tabla 219. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas-Neiva

Fuente. Construccion Propia

Tiempo Promedio de Atencion a Fallas
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Grafico 182. Tiempo Promedio de Atencién a Fallas-Neiva

Fuente. Construccion Propia
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El 60% de las empresas afirman que el Tiempo Promedio de Atencion a Fallas es
de 1 Dia. Mientras que el 40% opinan que es de un 1 Dia.

5. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada

Asistencia_Comercial_Empresa_aAnteriormente_Contratada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Parcentaje valido acumulado
YValidos  Efectividad-Excelente 1 10,0 10,0 10,0
Efectividad-Bueno 4 40,0 40,0 a0,0
Atencidn-Excelaente 1 10,0 10,0 60,0
Atencidn-Bueno 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Tabla 220. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-Neiva
Fuente. Construccion Propia

Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratacda
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Gréfico 183. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-Neiva

Fuente. Construccion Propia
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El 40% de las empresas afirman que es Buena la Asistencia Comercial
Anteriormente Contratada, Mientras que el otro 40% opinan que el Servicio al
Cliente es Buena. Media Commerce debe trabajar fuertemente en esta variable
creando nuevas estrategias de mercado.

6. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada

Asistencia_Tecnhica_Presencial_Empresa_Anteriormente_Comtratada

Forcentaje Farcentaje
Frecuencia | Porcentaje waliclo acumulado
Validos  Efectividad-Excelente 5 27,3 273 273
Efectividad-Bueno G T3 T3 84,8
Atencian-Excelents 5 227 227 Fe
Atencidn-Bueno 5 22,7 22,7 100,0
Tatal 22 100,0 100,0

Tabla 221. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-
Neiva

Fuente. Construccion Propia
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Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada
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Grafico 184.Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-
Neiva

Fuente. Construccion Propia

El 54,5% de las empresas opinan que la Asistencia Técnica Presencial de las
demas compafias se encuentra entre Excelente y Buena. Mientras que el 45,4%
afirman que el Servicio al Cliente ofrecido por esta entre Excelente y Buena. Estas
variables tiene gran porcentaje se participacion por lo que Media Commerce debe
trabajar arduamente para su mejora y crecimiento.

Valle

1. Contratacién con otra Compafiia:
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Contratacidn_con_Otra_Compaiiia

Forcentaje Faorcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
YWalidos  Telefonica ] "7 "7 M7
Telmex 1 a3 a,3 a0,0
LIE 4 33,3 33,3 83,3
Claro 1 a3 8,3 91,7
ETE 1 a3 8,3 100,0

Total 12 100,0 100,0

Tabla 222. Contratacion con Otra Compaiiia-Valle

Fuente. Construccion Propia

Contratacién con Otra Compajiiia

Comtratacdn_can_Ohra Compadia
W Telefonica
H Teimex
CJune
B claro
Cete

Grafico 185.Contratacion con Otra Compaiiia-Valle

El 41,7% de las empresas afirman que han contratado a empresas como
Telefénica para la prestacion del servicio de Internet, mientras que el 33,3%
opinan que en alguna ocasion contratd a Une como su empresa prestadora del

servicio.

Fuente. Construccion Propia

2. Precio de Media Commerce Vs Competencia
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Precio_Media_Commerce_¥s_Competencia

Forcentaje FParcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy Costoso 1 3,3 3,3 3,3
Costoso 2 16,7 16,7 25,0
Fazonahle 4 a0 Tan 1000
Total 12 100,0 100,0

Tabla 223. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Valle

Fuente. Construccion Propia

Precio Media Commerce Vs Competencia
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Gréfico 186. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Valle

Fuente. Construccion Propia

El Precio de Media Commerce con respecto a la competencia tiene una
participacion del 75% con una calificacion Razonable.

3. Promedio de Respuesta de Instalaciéon
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Promedio_de_ Respuesta_de_Instalacion

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Yalidos 1 a8 Dias ] 100,0 100,0 100,0

Tabla 224. Promedio de Respuesta de Instalacion-Valle

Fuente. Construccion Propia

Respuesta de Instalacion Competencia

Fespuesty_ da retalaadn Competenca
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Gréfico 187.Promedio de Respuesta de Instalacién-Valle

Fuente. Construccion Propia
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El 100% de las empresas encuestadas opinan que el Promedio de Respuesta de
Instalacion de las demas compafiias que ofrecen este servicio es de 1 a 8 Dias.
Siendo este un buen promedio de Atencién.

4. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas

Tiempo_Promedio_de_Atencion_a_Fallas

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos 1 Dia 2 25,0 25,0 25,0
2 Dia B 75,0 74,0 100,0
Total a8 100,0 100,0

Tabla 225.Tiempo Promedio de Atencion a Fallas-Valle

Fuente. Construccion Propia

Tiempo Promedio de Atencién a Fallas
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Gréfico 188. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas-Valle

Fuente. Construccion Propia
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En el Departamento del Valle el tiempo promedio de Atencién a Fallas es de 2
Dias con un porcentaje del 75% de las compafiias por lo que es una gran ventaja
para Media Commerce.

5. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada:

Asistencia_Comercial_Empresa_anteriormente_Contratada

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Parcentaje valido acumulado
Validos  Efectividad-Buena 3 a0,0 30,0 30,0
Efectividad-Regular 2 20,0 20,0 an,o
Atencion-Buena 3 30,0 30,0 20,0
Atencion-Regular 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Tabla 226. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-Valle

Tabla 54.
Fuente. Construccion Propia

Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada
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Gréfico 189. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-Valle
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Fuente. Construccion Propia

El 30% de las empresas opinan que la Asistencia Comercial de las empresas
anteriormente contratada es Buena. Mientras que el otro 30% afirman que su
atencion es Buena.

6. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada:

Asistencia_Techica_Presencial_Empresa_Anteriormente_Comtratada

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Paorcentaje walido acumulado
Walidos  Efectividad-Buena 3 30,0 30,0 30,0
Efectividad-Regular 2 20,0 20,0 50,0
Atencidn-Buena 3 30,0 30,0 80,0
Atencidn-Regular . 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Tabla 227. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-
Valle

Fuente. Construccion Propia
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Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada

Asistenca_Teoncs Presencal_
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Grafico 190. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-
Valle

Fuente. Construccion Propia

La Asistencia y la Atencion presencial de las empresas que son competencia para
Media Commerce en la Zona del Departamento del Valle tienen una participacion
del 30% respectivamente.

Villavicencio:

1. Contratacion con otra Compafia:
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Contratacion_con_Otra_Compaiiia

Fuente. Construccion Propia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Telefanica 3 424 4249 429
LIME 2 286 28,6 71,4
ETE 2 286 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0
Tabla 228. Contratacion con Otra Compafiia-Villavicencio

Contratacion con Otra Compania

Comratacan_can_Ora_Compadia

W Telefénica
M unE
Clete

W ho Aplica

Gréfico 191.Contratacién con Otra Compafiia-Villavicencio

Fuente. Construccion Propia

El 42,9% de las empresas afirman que han contratado el Servicio que ofrece
Media Commerce con Telefénica. En esta Zona existe poca afluencia de
empresas prestadoras del servicio de Telecomunicaciones.
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2. Precio de Media Commerce Vs Competencia

Precio_Media Commerce_VYs Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos  Costoso al a0.,0 a0,0 50,0
Fazronahle al a0.,0 a0,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Tabla 229.Precio Media Commerce Vs Competencia-Villavicencio

Fuente. Construccion Propia

Precio Media Commerce Vs Competencia

Pracn Mada Commencs Vs _
Do petenca

B Costasa [ Raranatie [T Ba Aalica

Gréfico 192. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Villavicencio

Fuente. Construccion Propia

Las opiniones en Villavicencio se encuentran divididas con respecto al Precio de
Media Commerce con un porcentaje de participacion del 50%.
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3. Promedio de Respuesta Instalacion:

Promedio_de_ Respuesta_de_Instalacion

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Forcentaje walido acumulado
a0 1 12,5 125 12,5
1 a8 Dias fi 74,0 7h.0 875
10 a 15 Dias 1 12,5 125 100,0
Total B 100,0 100,0

Tabla 230. Promedio de Respuesta de Instalacion-Villavicencio

Fuente. Construccion Propia

Promedio de Respuesta de Instalacién

Pramedio_da_Respuesta_ de retals

Ho

M1 a 8 Diaz
[010a 15 Dias
W o Lplica

Grafico 193. Promedio de Respuesta de Instalacién-Villavicencio

Fuente. Construccion Propia
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El promedio de instalacién de las empresas competidoras de Media Commerce

tiene una participacioén del 75% con un rango de 1 a 8 Dias.

4. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas:

Tiempo_Promedio_de Atencion_a_Fallas

Forcentaje Faorcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Validos 1 Dia al 454 454 454
2 Dia B 544 54,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Tabla 231. Tiempo Promedio de Atencién A Fallas-Villavicencio

Fuente. Construccion Propia

Tiempo Promedio de Atencion a Fallas

Trempa_Promedio_de_Atencidn_a_Fallas
M1 Dia
B 2 pia
CMo Aplica

Gréfico 194. Tiempo Promedio de Atencion A Fallas-Villavicencio

Fuente. Construccion Propia
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El tiempo Promedio de Atencion a Fallas es de 2 Dias con una participaciéon del
54,4%. Mientras que el 45,5% afirman que su atencion es de 1 Dia.

5. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada:

Asistencia_Comercial_Empresa_Anteriormente_Contratada

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos  Efectividad-Buena ] 33,3 33,3 33,3
Efectividad-Regular 3 20,0 20,0 53,3
Atencidn-Buena a 33,3 33,3 36,7
Atencion-Regular 2 13,3 13,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Tabla 232. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-
Villavicencio

Fuente. Construccion Propia
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Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada
Amstenca Comercial_Empressy_
Aeericrrerte_Cofratada
.%ﬂ&dnéﬁm O Ma salica

Eleciidad g Asricidr-
o Regular L] Reguiar

Gréfico 195. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-
Villavicencio

Fuente. Construccion Propia

El 66,6% de las empresas afirman que las empresas anteriormente contratadas
tienen una efectividad y Atencidén Buena en la Asistencia Comercial.

6. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada.
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Asistencia_Tecnica_Presencial Empresa_Anteriormente_Comtratada

Farcentaje Farcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walidos  Efectividad-Buena G 28,6 28,6 28,6
Efectividad-Regular G 28,6 286 ar
Atencidn-Buena g 23,8 23,8 a1.,0
Atencion-Regular 4 19,0 19,0 100,0
Total 21 100,0 100,0

Tabla 233. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-
Villavicencio

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Presencial Competencia

Asrstencia_Presencial_Competenca

B Efectividad-Excelente
M Efectividad-Bueno

[ Efectividad-Regular
W Efectividad-Mala

[ atencién-Mala

B Atencién-Bueno

[ stencién-Regular

[ atencién-mala

B Munca

Grafico 196. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente
Contratada-Villavicencio

Fuente. Construccion Propia
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La Asistencia Técnica Presencial de las empresas competidoras tiene una
calificacién entre Buena y Regular con una participacion del 57,2%. Mientras que
su Atencién tiene una calificacion del 23,8%.

Boyaca:

1. Contratacion con otra compafia:

Contratacion_con_Otra_Compafia

Fuente. Construccion Propia
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Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Validos  Telefanica c 4249 4249 4249
LIME 2 28,6 28,6 71,4
ETE 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0
Tabla 234. Contratacion con Otra Compafiia-Boyaca




Contratacion con Otra Compafiia

Cormratacdn_can_(era_Compefiz

M Telefénica
Eune
CleTs
WMo Aplica

Gréfico 197. Contratacién con Otra Compafia-Boyacéa

Fuente. Construccion Propia

Telefonica tiene un participacion del 42,9% en la regién de Boyacd, mientras que
el 57,2 se encuentra Une y ETB. Teniendo estas compafiias una fuerte
participacion por lo que Media Commerce debe entrar a crear estrategias de
penetracion de mercado.

2. Precio Media Commerce Vs Competencia

Precio_Media_Commerce_Vs_Competencia

Forcentaje Farcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulada
Validos  Muy Costoso 1 111 11,1 11,1
Cnostoso 2 22,2 22,2 33,3
Razonahle A B&,T 6A,T 100,0
Tatal g 100,0 100,0

Tabla 235. Precio Media Commerce Vs Competencia-Boyaca
Fuente. Construccion Propia
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Precio de Media Commerce Vs Competencia

Praca_Meda_Commercs Vs
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Grafico 198. Precio Media Commerce Vs Competencia-Boyaca
Fuente. Construccion Propia

El 66,6 % de las empresas opinan que el precio de los servicios de Media
Commerce es razonable con respecto a las demas compafias que ofrecen este
mMismo servicio.

3. Respuesta de Instalacion Competencia

Respuesta_de_Instalacion_Competencia

Porcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 a8 Dias a g8.8 ag4 e84
10a 14 Dias 1 111 111 100,0
Total £ 100,0 100,0

Tabla 236. Respuesta de Instalacion Competencia-Boyaca

Fuente. Construccién Propia
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Respuesta de Instalacién Competencia

Respuesta da_nstalacdn_ Competencia

M1 a & Dias
10 a 15 Dias
ClMe Contestada

Gréfico 199. Respuesta de Instalacion Competencia-Boyaca
Fuente. Construccion Propia

El 88,9% de las empresas opinan que la Respuesta de Instalacion del Servicio es
de 1 a 8 dias, siendo este un buen promedio de atencién con el servicio. Media
Commerce debe velar porgue su tiempo de respuesta sea el minimo buscando la
eficiencia en su servicio.

4. Tiempo de Atencion a Fallas

Tiempo_Atencion_Fallas_Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walidos 1 a8 Dias a gad 880 880
107148 Dias 1 111 111 100,0
Total ] 100,0 100,0

Tabla 237. Tiempo de Atencion a Fallas-Boyaca
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Fuente. Construccion Propia

Tiempo Atencion a Fallas

Thesnpa_Mensdn Fallas Campetenca

M1 a & Dias
[10a15 Dias
ko Cortestada

Grafico 200. Tiempo de Atencidén a Fallas-Boyaca

Fuente. Construccion Propia

El 88,9% de las empresas opinan que el Tiempo de Atencion a Fallas de las
empresas es de 1 a 8 Dias, mientras que el 11,1% afirman que es de 10 a 15 dias.

5. Asistencia Comercial Competencia:
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Asistencia_Comercial_Competencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje walida acumulado

Validos  Efectividad-Excelente 4 200 20,0 20,0
Efectividad-Bueno 4 200 20,0 40,0
Efectividad-Regular 1 5,0 5,0 45,0
Efectividad-Mala 1 5,0 5,0 50,0
Atencidn-Excelente 3 140 14,0 fa,0
Atencidn-Buena 3 1480 15,0 0.0
Atencidn-Regular 2 10,0 10,0 50,0
Atencidn-Mala 2 10,0 10,0 100,0
Tatal 20 100,0 100,0

Tabla 238. Asistencia Comercial Competencia-Boyaca

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Comercial Competencia

Asrstenca_Comercal_Competenca

W Efectividad-Excelente
M Efectividad-Buena
[CJEfectividad-Regular
M Erectividad-Mala

[ atencién-Excelente
B Atencidn-Buena
O atencién-Regular
[ atencién-Mala

Gréfico 201.Asistencia Comercial Competencia-Boyaca

Fuente. Construccion Propia

La Asistencia Comercial que ofrecen las empresas de la region de Boyaca se
encuentra entre Excelente y Buena con una participacion del 40% en cuanto a la
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efectividad de la solucion del problema, mientras que 30% afirman que el Servicio
al Cliente que ofrecen estas compaiiias es Excelente y Buena.

6. Asistencia Presencial Competencia:

Asistencia_Presencial_Competencia

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos  Efectividad-Excelente 4 20,0 20,0 20,0
Efectividad-Buena 4 20,0 20,0 40,0
Atencidn-Mala 1 a,0 a,0 45,0
Atencidn-Bueno 9 45,0 45,0 90,0
Atencidn-Regular 1 5,0 5.0 4950
Atencidn-Mala 1 a,0 a0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Tabla 239. Asistencia Presencial Competencia-Boyaca

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Presencial Competencia

AsimenEa Presencal_Competenca

M Efectividad-Excelente
[ Efectividad-Buena

O Efectividad-Regular
Ml Efectividad-Mala

O atencién-Mala

M atencién-Buena

@ atencién-Regular

[ atencidn-Mala

O runca

Gréfico 202. Asistencia Presencial Competencia-Boyaca

Fuente. Construccion Propia
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El 20% de las empresas Boyacenses afirman que es Efectiva la Asistencia
Presencial con una calificacion Excelente mientras que el 45% opinan que es

Buena la Atencion que brindan estas compainiias.

Bogota

1. Contratacion con Otra Compaiiia:

Contratacion_de_Servicio

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Parcentaje walido acurmulado
Validos  Telefanica ] 27,3 27,3 27,3
ETE 4] 27,3 27,3 54,5
LIME ] 227 227 773
laro ] 227 227 100,0
Total a2 100,0 100,0

Tabla 240. Contratacion con Otra Compafiia-Bogota

Fuente. Construccion Propia

Contratacion de Servicio

Contratacidn_de_Senicio

M Telefonica
EeTs
CuME

W Claro

Gréfico 203.Contratacion con Otra Compafia-Bogota
Fuente. Construccion Propia
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En Bogota la contratacion del Servicio se encuentra muy centrada en empresas
como Telefonica y ETB con una patrticipacion del 27,3% cada una, Mientras que
UNE y Claro tiene una participacion del 22,7%.

2. Precio de Media Commerce Vs Competencia

Precio_Media_Commerce_Vs_Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Yalidos  Costoso 4 ar.1 ar.1 ar.1
Razonahble 3 429 429 100,0
Total 7 100,0 100,0

Tabla 241. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Bogota
Fuente. Construccion Propia
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Precio Media Commerce Vs Competencia
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Grafico 204. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Bogota
Fuente. Construccion Propia

El 57,1% de las empresas de Bogota opinan que el Precio que ofrece Media
Commerce para sus servicios es Costoso, siendo esta una desventaja para la
compafiia

3. Respuesta de Instalacion Competencia

Respuesta_de_Instalacidn_Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walida acumulada
Validos 1 a8 Dias 4 800 80,0 80,0
10 a 15 Dias 1 20,0 20,0 100,0
Total a 100,0 100,0

Tabla 242. Respuesta de Instalaciéon Competencia-Bogota

Fuente. Construccion Propia
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Respuesta de Instalacion Competencia

Respuesta de etalacdn Campetenca

B 1 a8 Dias
10 a 15 Dias

Grafico 205. Respuesta de Instalacion Competencia-Bogota

Fuente. Construccion Propia

El 80% de las empresas de Bogota opinan que la Respuesta de Instalacion de las
demas compaiiias tienen un promedio entre 1 a 8 dias. Mientras que solo una de
las empresas encuestadas opina que se encuentra entre 10 a 15 dias.

4. Tiempo de Atencién a Fallas Competencia:

Tiempo_Atencion_Fallas_Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Parcentaje walido acumulado
Yalidos 1 a8 Dias 4 444 444 44 4
103145 Dias 5 55,6 55,6 100,0
Total g 100,0 100,0

Tabla 243. Tiempo Atencidn a Fallas-Bogota
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Fuente. Construccion Propia

Tiempo Atencion a Fallas

Tiernpa_Mtencdn_Fallas_ Competenca

M1 a &8 Dias
M10a15 Dias
Mo Contestada

Gréfico 206. Tiempo Atencidn a Fallas-Bogota

Fuente. Construccion Propia

El 55,6% de las empresas opinan que el Tiempo de Atencion a Fallas de las
demas empresas se encuentra entre 10 a 15 dias. Mientras que el 44, 4% afirman
gue el promedio de Atencidn se encuentra entre 1 a 8 dias.

5. Asistencia Comercial Competencia:
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Asistencia_Comercial_Competencia

Forcentaje Forrentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumuladn
Validos  Efectividad-Excelente 4 a0,0 a0,0 a0,0
Efectividad-Redgular 1 12,4 12,4 G245
Atencidn-Excelente 1 12,4 12,4 a0
Atencidn-Buensa 1 12,48 12,48 ar.a
Atencidn-Mala 1 12,5 12,5 100,0

Total 8 100,0 100,0

Tabla 244. Asistencia Comercial Competencia-Bogota

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Comercial Competencia

Asstenca_Comercal_Competanca
B Efectividad-Excelents
B Efectividad-Regular
[ Atencion-Excelents
M 2tencidn-Buena
O atencidn-Mala

Gréfico 207. Asistencia Comercial Competencia-Bogota

Fuente. Construccion Propia

El 50% de las empresas opinan que es efectiva de manera Excelente la Asistencia
Comercial de las demas empresas, mientras que el 12,5% afirman que la Atencion
es Excelente.
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6. Asistencia Presencial Competencia

Asistencia_Presencial_Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Paorcentaje valido acumulado

Yalidos  Efectividad-Excelents 3 33,3 33,3 33,3
Efectividad-Bueno 1 11 11 44 4
Efectividad-Regular 1 111 111 556
Atencidn-Excelente 1 11 11 BE, T
Atencidn-Bueno 3 33,3 33,3 1000
Total ] 100,0 100,0

Tabla 245. Asistencia Presencial Competencia-Bogotéa

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Presencial Competencia

Fuente. Construccion Propia
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Grafico 208. Asistencia Presencial Competencia-Bogota




El 33,3% de las empresas opinan que la Asistencia Presencial de las demas
compafias es efectiva con una calificacion Excelente. Mientras que el Servicio al
Cliente tiene una calificacién Buena con la misma participacion.

Barranquilla:

1. Contratacion con Otra Compaiiia:

Contratacion_con_Otra_Compaiiia

Farcentaje Farcentaje

Frecuencia | Porcentaje walicdo acumulado
Yalidos  Telefonica 17 ar.a ar.a ar.a
Telmex 3 f.a f.a 43,8
Ednatel 2 43 43 47 .8
Lene 1 22 22 50,0
Cambermdvil 1 2,2 2,2 52,2
LINE 4 87 87 60,9
Telecom 4 ar ar B9,6
Claro ] 130 130 826
ETE 2 43 43 g7.0
Moavistar ] 130 130 100,0

Tatal 46 100,0 100,0

Tabla 246. Contratacion con Otra Compafiia-Barranquilla

Fuente. Construccion Propia
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Contratacién con Otra Compafiia
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Gréfico 209. Contratacion con Otra Compafia-Barranquilla

El 37% de las empresas opinan que han contratado anteriormente con Telefonica
este servicio, mientras que el 13% afirman que Claro y Movistar ha sido su

Fuente. Construccion Propia

proveedor de servicio de Internet.

2. Precio de Media Commerce Vs Competencia:

Precio_Media_Commerce_Vs_Competencia

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valico acumulado
validos  Muy Costoso 3] 14,6 14,6 14,6
Costoso 3 19,5 19,4 341
Fazonahle 24 a8.5 8.5 927
Mo Aplica 3 7.3 73 100,0
Total 41 100,0 100,0

Tabla 247. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Barranquilla

Fuente. Construccion Propia
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Precio de Media Commerce Vs Competencia
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Gréfico 210. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Barranquilla

Fuente. Construccion Propia

24 de 41 empresas encuestadas opinan que el Precio de Media Commerce con
respecto a otras compafiias es Razonable, mientras que el 19.5% afirman que es
costoso el servicio.

3. Promedio de Respuesta de Instalacion:

Promedio_de_Respuesta_de_Instalacion

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walidos  1a8Dias ar 90,2 90,2 90,2
10315 Diag 2 44 4.9 95,1
30 a 35 Dias 2 449 4.9 100,0
Total 41 100,0 100,0

Tabla 248. Promedio de Respuesta de Instalacion-Barranquilla
Fuente. Construccion Propia
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Promedio de Respuesta de Instalacion
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Grafico 211. Promedio de Respuesta de Instalacion-Barranquilla

Fuente. Construccion Propia

El 90.2% de las empresas afirman que el promedio de Respuesta de Instalacion
de las demas compafias se encuentran entre 1 a 8 Dias, mientras que 9.8%
restante opinan que el promedio se encuentra entre 10 a 35 Dias.

4. Tiempo Promedio de Atencién a Fallas
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Tiempo_Promedio_de_Atencion_a_Fallas

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 Dia 4 6,3 6,3 6,3
2 Dia 22 34,4 34,4 40,6
3 Dias 30 46,9 46,9 875
4 Dias 2 31 31 806
5 Dia 2 31 31 538
6 Dias 4 g,3 g,3 100,0

Total 64 100,0 100,0

Tabla 249. Tiempo Promedio de Atencion a Fallas-Barranquilla

Fuente. Construccion Propia

Tiempo Promedio de Atencion a Fallas
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Grafico 212.Tiempo Promedio de Atencion a Fallas-Barranquilla

Fuente. Construccion Propia

382



El 46.9% de las empresas opinan que el Tiempo de Promedio de Atencion a Fallas
es de 30 dias, mientras que 34.4% afirman que las demas compafiias atienden
sus solicitudes de servicio aproximadamente en 2 Dias.

5. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada:

Asistencia_Comercial_Empresa_Aanteriormente_Contrataca

Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos  Efectividad-Excelente 1 71 71 71
Efectividad-Bueno 2 14,3 14,3 1.4
Efectividad-Regular 2 14,3 14,3 KL
Efectividad-hiala 2 14,3 14,3 500
Atencian-Excelente 1 71 71 a7l
Atencidn-Buena 2 14,3 14,3 71,4
Atencidn-Regular 2 14,3 14,2 aa 7
Atencidn-Mala 2 14,3 14,3 100,0
Tatal 14 100,0 100,0

Tabla 250. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-Barranquilla

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada

Asistencia_Comercial_Empresa_
Arteriormenna_Comratada
Efacivicd g Elecividad ey Atercidn
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Gréfico 213. Asistencia Comercial Empresa Anteriormente Contratada-
Barranquilla
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Fuente. Construccion Propia

El 28,6% de las empresas opinan que la Asistencia Comercial que ofrecen otras
compafiias se encuentra entre Regular y Mala, mientras que su atencién es Mala
con un porcentaje del 14,3%.

6. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada:

Asistencia_Tecnica_Presencial_Empresa_Anteriormente_Comitratada

Forcentaje Porcentaje

Frecuencia | Paorcentaje valido acumuladn
Yalidos  Efectividad-Excelente 1 6,3 fG,3 6,3
Efectividad-Bueno f 3ra Irha 438
Efectividad-Reaular 1 6,3 fG,3 a0,0
Atencdn-Excelents 1 6,3 fG,3 a6,3
Atencion-Buena A ra ara 93,8
Atencion-Regular 1 6,3 fG,3 100,0

Total 16 100,0 100,0

Tabla 251. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada-

Barranquilla
Fuente. Construccion Propia
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Grafico 214. Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente

El 37,5% de las empresas opinan que la Asistencia Técnica de las demas
empresas gue ofrecen este servicio es Bueno, mientras que su Atencion es Buena

Contratada-Barranquilla

con un porcentaje del 37,5%.

Eje Cafetero

1. Contratacién con Otra Compaiiia:

Fuente. Construccion Propia

Contratacion_de_Senvicio

Asistencia Técnica Presencial Empresa Anteriormente Contratada

Amimtenyia_Teonica_Prasancial_
Ernpress Arenanmearie Comiratd

Efecivickd = Efaciivicad = Atencian
| Excalarmea o Fasgular o By
Elecivickd g Mencin Aseicadn

Forcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumuladn
Validos  UME 5 27,8 278 278
Claro 4 222 222 50,0
ETE 6 33,3 333 833
Telefdnica 3 16,7 16,7 100,0
Tatal 18 100,0 100,0

Tabla 252. Contratacion con Otra Compaiiia-Eje Cafetero
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Fuente. Construccion Propia

Contratacién con Otra Compafnia

Contratacidn_de_Servicio

B unE

M ciare
CeTe

W Telefénica

Gréfico 215. Contratacién con Otra Compafia-Eje Cafetero

El 33,3% de las empresas opinan que han contratado anteriormente el Servicio de
Internet con ETB, Mientras que el 27,8 han tenido algun vinculo comercial con

UNE.

Fuente. Construccion Propia

2. Precio de Media Commerce Vs Competencia:

Precio_Media_Commerce_Vs_Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos  Muy Costoso B 14,0 14,0 140
Costoso a 18,6 18,6 32,6
Razonahle 25 a38,1 a8,1 qn.7
Econdrnico 4 9.3 9.3 100,0
Total 43 100,0 100,0

Tabla 253. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Eje Cafetero
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Fuente. Construccion Propia

Precio de Media Commerce Vs Competencia

Muy
u Costaza
Il Costzea

Pracia_Media_Commeros Vs_
Com peberica

O Razorwstie Bl Econcenica

Grafico 216. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Eje Cafetero

Fuente. Construccion Propia

El precio de Media Commerce con respecto a otras compaiiias en la Region de
Eje Cafetero es del 58,1% siendo este Razonable, Mientras que el 18,6% afirman
gue el precio es Costoso.

3. Respuesta de Instalacion:

Respuesta_de_Instalacion_Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje walido acumulado
Yalidos 1 a8 Dias 20 100,0 100,0 100,0

Tabla 254. Respuesta de Instalacion Competencia-Eje Cafetero

Fuente. Construccion Propia
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Respuesta de Instalacion Competencia

Resgruesta_da_instalacdn_Compatanca

W1 a8 Dias
B Cortestada

Grafico 217. Precio de Media Commerce Vs Competencia-Eje Cafetero

Fuente. Construccion Propia

El 100% de las personas encuestadas opinan que el promedio de Respuesta de
Instalacién de las demas compafias que ofrecen este servicio es de 1 a 8 Dias.

4. Tiempo Atencion Fallas Competencia:
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Tiempo_Atencion_Fallas_Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Forcentaje walido acumulado
Validos 1 a8 Dias 28 100,0 100,0 100,0

Tabla 255. Tiempo Atencion Fallas-Eje Cafetero

Gréfico 218Tiempo Atencién a Fallas-Eje Cafetero

Tiempo de Atencion a Fallas

Trempa_Mencadn_Fallas_Competenca

M1 a s Dias
M 10215 Dias
Mo Contestada

Fuente. Construccion Propia

El 100% de las empresas opinan que el Tiempo de Atencién a Fallas se encuentra

entre 1 a 8 Dias.

5. Asistencia Comercial Competencia

389




Asistencia_Comercial_Competencia

Forcentaje Farcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Yalidos  Efectividad-Excelente 14 a1.,4 a1.,4 51,4
Atencion-Excelente 13 48,1 431 100,0
Total 27 100,0 100,0

Tabla 256. Asistencia Comercial Competencia-Eje Cafetero

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Comercial Competencia

Azstenca_Comeraal_Competenca

B Efectividad-Excelents
Bl Efectividad-Bueno
[CJEfectividad-Regular
M Efectividad-Mala

O Atencién-Excelente
M 2tencion-Buena

[ atencién-Regular

[ Atencidn-Mala

Gréfico 219. Asistencia Comercial Competencia-Eje Cafetero

Fuente. Construccion Propia
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El 51,9% de las empresas opinan que es Excelente la Asistencia Comercial de la
Competencia, Mientras que el 48,1% afirman que el Servicio al Cliente que

ofrecen estas compafiias son Excelentes.

6. Asistencia Presencial Competencia:

Asistencia_Presencial_Competencia

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia | Farcentaje valido acumulado
Yalidos  Efectividad-Bueno 14 a0.0 a0.0 a0.0
Atencidn-Bueno 16 a0.0 a0.0 1000
Total a0 100,0 100,0

Tabla 257. Asistencia Presencial Competencia-Eje Cafetero

Fuente. Construccion Propia

Asistencia Presencial Competencia

Azrstencia_Presencal_Competenca

M Efectividad-Excelente
Bl Efectividad-Bueno
CJEfectividad-Regular
M Efectividad-Mala
O atencién-Mala

M 2tencion-Bueno
[ atencién-Regular
[ atencién-Mala
EHunca

Gréfico 220. Asistencia Presencial Competencia-Eje Cafetero

Fuente. Construccion Propia
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El 50% de las empresas opinan que la Asistencia Presencial de las demas
compafias es Efectivo, siendo esta la misma calificacion para el Servicio al
Cliente.

10.6.1 Anélisis de la percepcion de los clientes corporativos frente a la
competencia en cuanto a la variable precio

Precio de Media Competencia Zona
Vs Competencia

Muy Costoso

Costoso Bucaramanga, Cucuta, Ibagué, Villavicencio,
Bogota
Razonable Antioquia, Bucaramanga, Ilbagué, Monteria,

Narifio, Neiva, Valle, Villavicencio, Boyaca,
Barranquilla, Eje Cafetero

Econdémico

Tabla 258. Percepcion del Precio con respecto a Media Commerce, Todas las
regiones

Fuente: Construccion Propia

El precio que ofrecen los demas compafias con respecto a Media Commerce es
Razonable por lo que se puede concluir que el servicio de la empresa analizada es
decir, Media Commerce es mas costoso que las demas, siendo esta una
desventaja notoria y en donde la compafia debe crear estrategias de penetracion
en esta variable. Actualmente las empresas ofrecen a sus clientes Promociones,
Efectividad y Calidad en el Servicio.
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En regiones como Bucaramanga, Cucuta, lbagué, Villavicencio y Bogota se
encuentra en ventaja Media Commerce en la variable Precio con respecto a otras
compafiias.

El 75% de las empresas de la Zona del Valle opinan que el precio de las demés
compafiias es mas economico que Media Commerce, por el contrario, en la Zona
de Bogoté el precio de Media Commerce es mas econémico.

La variable Precio debe trabajarla fuertemente Media Commerce puesto que es un
factor diferenciador y de decision en la compra.

10.6.2 Anélisis de la percepcidon de los clientes corporativos frente a la
competencia en cuanto a la variable calidad

Atencién a Fallas Zona
1 Dia Ibagué, Narifio, Neiva, Boyaca, Eje Cafetero
2 Dias Antioquia, Bucaramanga, Valle, Villavicencio,
Barranquilla
10 a 15 Dias Bogota

Tabla 259. Promedio de Atencion a Fallas, Todas las regiones
Fuente. Construccién Propia

El promedio de Atencidn a Fallas de la deméas compafiias es modesto y acorde a
las necesidades de atencion. Media Commerce debe velar por que su tiempo de
Atencion a fallas sea el minimo en este caso 1 Dia.

En Bogoté el 55,6% de las empresas opinan que el Tiempo de Atencién a Fallas
de las empresas se encuentra entre 10 a 15 dias, siendo este rango muy alto, esto
debido, a la gran cantidad de Pymes en la Zona. Para Media Commerce es una
oportunidad de crecimiento y diferenciacion.

10.6.3 Andlisis de la percepcion de los clientes corporativos frente a la
competencia en cuanto a la variable servicio
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Tiempo de Instalacién Zona

1 a 8 Dias Antioquia, Bucaramanga, Cucuta, lbagué,

Monteria, Bogota, Narifio, Neiva, Valle,

Villavicencio, Boyacd, Barranquilla, Eje
Cafetero

Tabla 260. Promedio Tiempo de Instalacion, Todas las regiones

Fuente. Construccién Propia

El tiempo de Instalacion para las compafias que ofrecen el Servicio de
Telecomunicaciones se encuentra entre 1 a 8 Dias, siendo esta una variable alta
en cuento a las necesidad de los clientes Pymes.

En la Region del Eje Cafetero, Antioguia e Ibagué el tiempo de Instalacion del
servicio se encuentra entre 1 a 8 Dias con un porcentaje del 100%

Contratacion con Otra Zona
Compaifiia
Telefénica Antioquia, Bucaramanga, Cucuta, Ibagué,

Monteria, Narifio, Villavicencio, Boyaca, Bogota

Telecom Antioquia
Claro Neiva
ETB Bogota
UNE Valle, Eje Cafetero

Tabla 261. Contratacion con Otra Compaifiia, Todas las regiones

Fuente. Construccion Propia
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La empresa Telefonica S.A es la empresa que mas ha sido contratada por los
clientes actuales de Media Commerce, esto debido a su infraestructura y grado de
penetracion en las regiones.

Mientras que en Bogota, la empresa con mayor participacion es ETB S.A con un
porcentaje del 23,7%

En las regiones del Valle y Eje Cafetero la empresa de mayor participacion es
UNE S.A con un porcentaje de participacion del 33,3% y 22,2% respectivamente.

Asistencia Comercial Zona
Efectividad-Excelente Antioquia, Boyaca, Bogota, Eje Cafetero
Efectividad-Buena Antioquia, Bucaramanga, Cucuta, lbagué,
Narifio, Neiva, Bogota, Valle, Villavicencio,
Barranquilla
Efectividad-Regular Barranquilla
Efectividad-Mala Antioquia, Barranquilla
Atencion-Excelente Boyaca, Eje Cafetero
Atencion-Buena Antioquia, Cucuta, Neiva, Valle, Villavicencio,
Boyaca, Bogota
Atencion-Regular Ibagué, Barranquilla
Atencion-Mala Narifio, Bogota

Tabla 262. Asistencia Comercial, Todas las regiones

Fuente. Construccion Propia

La efectividad de las demas empresas prestadoras del servicio de
Telecomunicaciones es Buena en cuanto a la efectividad en la solucion de
problemas, con la misma calificacion su servicio al Cliente.
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En las regiones de Narifio y Bogota el servicio que ofrecen las demés compafiias
es Mala con una participacion del 81,6% y 12,5% respectivamente, siendo esta
una gran ventaja para Media Commerce puesto que puede ser un factor
diferenciador en su servicio.

En las regiones de Boyaca y Eje Cafetero la Atencion que ofrecen las empresa es
excelente este por el grado de amabilidad caracteristicas de estas regiones.

Asistencia Técnica Presencial Zona
Efectividad-Excelente Antioquia, Neiva, Boyacd, Bogota
Efectividad-Buena Bucaramanga, Narifio, Neiva, Valle,

Boyaca, Barranquilla, Eje Cafetero

Efectividad-Regular Bucaramanga, Cucuta, Narifio, Villavicencio
Efectividad-Mala Antioquia, Ibagué

Atencion-Excelente Antioquia, Narifio, Neiva
Atencion-Buena Bucaramanga, Neiva, Valle, Villavicencio,

Bogota, Barranquilla, Eje Cafetero

Atencion-Regular Cucuta, Ibagué

Atencion-Mala

Tabla 263. Asistencia Técnica Presencial, Todas las regiones

Fuente. Construccién Propia

La atencién y la efectividad en la solucién de problemas técnicos solucionados de
forma presencial es Buena. Media Commerce debe crear diferencias competitivas
en estas variables.
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Mientras que en las regiones de Cucuta e Ibagué, consideran que la atencion de
las empresas que han contratado anteriormente es Regular con un porcentaje
para las dos regiones de 9,1%.

11. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO OFRECIDO DE MEDIA
COMMERCE CON RESPECTO A LA COMPETENCIA

Para el desarrollo de este objetivo las Investigadoras de Mercado plantean las
caracteristicas del servicio que cada operador o empresa prestadora del servicio
de telecomunicaciones ofrecen a sus clientes con el fin de comparar dichas
caracteristicas con el portafolio de Media Commerce S.A.S. Todo con el fin de
determinar las fortalezas y debilidades de Media Commerce en su portafolio de
servicios.

En la actualidad, las compafiias deben conocer las necesidades de sus clientes
con el fin de mejorar o crear nuevos productos y/o servicios para satisfacer dichas
necesidades. Ademas de analizar las ofertas de la competencia, con el fin de
mejorar sus servicios creando ventajas competitivas ante el mercado.

Para Media Commerce es importante conocer su posicionamiento ante el mercado
actual y las necesidades de sus clientes, por ello se analiza empresas que son
reconocidas ante los clientes y el mercado por sus diversidad de productos y/o
servicios. Estas compafias de mencionan a continuacion:
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e Claro S.A

e ETBSA

e Telefonica Moviles Espafia S.A.S-Movistar
e UNE EMP TELECOMUNICACIONES

La determinacion de estudio de estas empresas se concluy6 por el informe del
Comision Reguladora de Telecomunicaciones (CRC), citado en el punto 7,2,
Andlisis Externo Macro Entorno de la Compafiia, donde mencionan los principales
proveedores del servicio de Telecomunicaciones en el pais por generar el mayor
namero de ventas en el afio 2.011, ademas de los resultados de las encuestas
realizadas a los clientes de Media Commerce, enfatizadas en la competencia.
Estas fueron las principales determinaciones de decisidon de estudio de estas
companias.

La evaluacion no fue posible con la variable Precio puesto que esta informacién es
confidencial para las compafias, por ende fue dificil su acceso.
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Los servicios a analizar es el Internet, Transmision de Datos, Telefonia y Television que son las necesidades basicas de
los clientes actuales. Definidas por los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes empresariales de Media
Commerce Telecomunicaciones, los resultados se presentan a continuacion de acuerdo a zona de influencia y el grado
de participacién de cada variable en este caso Telefonia y Television, puesto que los servicios de Internet y Transmision
de Datos, hacen parte del portafolio actual de Media Commerce, siendo estos servicios objeto de estudio por parte de la
companiia para evaluar su grado de participacion y percepcion de servicio de estas variables:

Regidn Servicio Grado de
Participacion

Boyaca Telefonia 44%
Television 44%

TOTAL 89%

Bogota Telefonia 57%
Television 29%

TOTAL 86%

Eje Cafetero Telefonia 7%
Television 7%

TOTAL 13%

Barranquilla Telefonia 27%
Television 9%
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TOTAL 36%
Cucuta Telefonia 17%
Televisiéon 0%
TOTAL 17%
Antioquia Telefonia 31%
Television 50%
TOTAL 81%
Valle Telefonia 25%
Televisién 25%
TOTAL 50%
Villavicencio Telefonia 60%
Television 20%
TOTAL 80%
Neiva Telefonia 67%
Television 33%
TOTAL 100%
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Narifio Telefonia 50%
Television 50%

TOTAL 100%

Ibagué Telefonia 54%
Televisién 31%

TOTAL 85%

Bucaramanga | Telefonia 56%
Television 44%
TOTAL 100%

Monteria Telefonia 50%
Television 50%
TOTAL 100%

Tabla 264. Resultados encuestas Clientes Corporativos

Fuente. Construccion Propia
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Se puede observar que las variables Telefonia y Televisidn representan un gran porcentaje de decision de los clientes en
cuanto a su necesidad actual, entre ellos regiones como: Boyaca, Bogota, Antioquia, Valle, Villavicencio, Neiva, Narifio,
Ibagué, Bucaramanga y Monteria.

A continuacién se presenta una tabla comparativa de los diferentes portafolios de servicios que prestan las compafiias
incluyendo Media Commerce:
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PORTAFOLIO DE SERVICIOS EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES

UNE

TELEFONIA

INTERNET

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE INTERNET

TELEVISION

DATOS

IP Empresarial (TOIP)

Acceso en Fibra Optica, Cobre o Radio

Salidas Redundantes por 4 cables Submarinos

Television Empresarial

Troncales SIP

Internet Banda Ancha (Méximo 1 M de Velocidad)

Conexidn al NAP de las Américas los Principales Proveedores

Television Interactiva Empresarial

Conmutador Virtual IP

Intenet Dedicado y Conectividad (Se Ofrecen por XDSL,
HFC, Radio o Fibras en Redes bidireccionales con cobertura

Servicios Tradicionales de Voz

Instrucciones Codigo Secreto

Guia de Prevencion de Fraudes

Tierl de Internet

Television Sin Animo de Lucro

Conexion Directa con el NAP de Colombia

Television Digital Empresarial

No se encuentra dentro de
su portafolio

ETB

Linea Telefénica

Internet Dedicado

PBX

Citofonia Virtual

Operacion y Operacion Eficiente 7 x 24 con personal altamente capacitado

HTTP, POP3, SMTP, DNS

Fibra, Cobre y Radio

RDSI Primario

Banda Ancha

Ndmero Unico

Linea RDSI

De 3 a 20 Equipos Conectados de forma Simulanea

5 Megas para Distribuir entre 1 a 30 cuentas de correo

20 Megas de espacio de Hosting

Internet Dedicado por Demanda

Solo se cobrara el tiempo que dure la conexion Telefénica

Este Servicio tiene cobertura en Manizales, Bogota, Cali y Barranquilla

No se encuentra dentro de su
portafolio

No se encuentra dentro de
su portafolio
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MOVISTAR

Telefonia Fija

Banda Ancha

Soporte y Mantenimiento Todos los Dias y a cualquier Hora

Salas de Espera

Larga Distancia Nacional e
Internacional

PBX

Internet Simétrico

Firewall Virtual

Bares y Restaurantes

8 Direcciones IP

Jardines Infantiles-Colegios

No se encuentra dentro de
su portafolio

Mantenimiento Diferencial Soporte Tecnico y Mantenimiento Habitacion
Troncal SIP Misma Velocidad de Carga y Descarga Gimnasio
Internet Satelital
Internet Lite Diferenciado Redes Internas o Intranet
8 Direcciones IP
Corporativo para conectarse a Redes de la Empresa
CLARO
Telefonia Fija Local Internet Banda Ancha 100% en Fibra Optica Digital Basica MPLS Avanzado

Telefonia Fija Coorporativa

internet Dedicado Empresarial

Telefonia Larga Distancia 456

Lineas 018000

PBX Distrubuido

Intenet Dedicado Corporativo

Navegacion Permanente

Digital Avanzada

Multipunto

Soluciones Trasaccionales

MEDIA COMMERCE

No se encuentra dentro de su
portafolio

Internet Banda Ancha

Fibra Optica

No se encuentra dentro de su
portafolio

Tabla 265. Portafolio de Seriégdo Empresas de Telecomunicaciones

del pais.




Fuente. Construccion Propia

Claramente se puede observar que la compafiia mas completa en cuanto al portafolio de servicios planteados es Claro
S.A. Mientras que las demas compafiias ofrecen algunos de estos servicios. En la actualidad las compafiias y hogares
tienen la necesidad de que una sola compafiia ofrezca el mismo servicio puesto que es mas rentable en cuanto a precio y
eficiencia, por lo que las empresas deben velar por ofrecer a sus clientes el empaquetamiento de productos y/o servicios.

Con la tabla comparativa de puede deducir que Media Commerce Telecomunicaciones se encuentra en desventaja a las
demas empresas prestadoras del mismo servicio, puesto que la actualidad su servicio principal es el Internet Banda
Ancha o en Fibra oOptica, en esta ultima teniendo unas de las mejores infraestructuras. Pero no debe ser su Unico enfoque
puesto que las demas que ofrecen dicho servicio tienen esta misma caracteristicas ademas que su portafolio es mas
amplio, decidiendo asi una desventaja ante Claro que
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en este caso es la principal e importante empresa prestadora del servicio en el
pais segun la Comisién Reguladora de Comunicaciones por su mayor numero de
ventas registradas en el afio 2.011.

Claro S.A.S busca ofrecer a sus clientes productividad en sus tareas con diversas
variedades de Velocidades en Internet, ademas de especificar muy bien sus
servicios y productos siendo esta una gran ventaja para los clientes al momento
de tomar una decisidbn de compra. Por lo que a su vez de convierte en una
desventaja para Media Commerce Telecomunicaciones puesto que su pagina, su
principal fuente de consulta es muy escasa de informacion por lo que los clientes
no tendrian claro el servicio.

En Claro el Servicio Internet es variado y con gran diversidad de utilidades
ofreciendo seguridad, capacidad y velocidad, variables supremamente
importantes para las empresas. Podemos encontrar internet en Fibra
Optica, Internet Dedicado Empresarial, e Internet Dedicado Corporativo.
Ademas del Servicio de Transmisién de Datos con la mas alta tecnologia y
telefonia.

Todos estos servicios son ampliamente detallados en cuento a informacion vy
estructura, es decir, cuentan con la mas alta tecnologia y capacidad.

UNE es fuerte en telefonia y television ofreciendo a sus clientes la mayor
diversidad en el servicio. En cuento al servicio de Internet se encuentra un
poco rezagado puesto que no ofrece variedad, tecnologia y velocidad,
siendo estas variables importantes para una empresa. Para Media
Commerce Telecomunicaciones S.A es una gran ventaja puesto que su
servicio es de la mas alta calidad con Fibra Optica ya que en Inalambrico
falta por mejorar su servicio.

ETB ofrece a sus clientes el Servicio de Transmisién de Datos, Internet y
telefonia, faltando en su portafolio el servicio de Television siendo este un
aspecto importante puesto que las actuales compafiias buscan el confort
para sus clientes al momento de la espera de un servicio.

Movistar por su parte ofrece a sus clientes corporativos el servicio de
Internet, telefonia y Television faltando en su portafolio Transmision de
Datos, ademas de la poca informacion que ofrecen en su pagina web para
la consulta de sus servicios.
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Media Commerce debe pensar en diversificar su portafolio de servicios con el fin
de contribuir al desarrollo de su misién, la cual consiste en generar Crecimiento
continuo y satisfaccion a las nuevas necesidades de sus clientes. Estando
actualmente rezagado ante el mercado ya que la compaiiia no se ha preocupado
por su cambio ante las necesidades latentes de comunicacién efectiva de las
empresas. Su fortaleza ante el mercado era la Fibra Optica pero en la actualidad
este es ofrecido por las demas compafias. Ademas debe ampliar su portafolio de
servicio en Telefonia y Television puesto que es una necesidad prioritaria de las
empresas. Se recomienda en este caso a Media Commerce Telecomunicaciones
S.A realizar un estudio de factibilidad con el fin de evaluar su grado de impacto y
rentabilidad con la implementacion de estos nuevos servicios ya que actualmente
se desconoce la informacion financiera de la compafiia. A continuacion se detalla
las mejoras de servicio que debe tener presente Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.S:

Estrategia Indicador Resultado

Portafolio Pagina Web

Descripcién Especifica de
los Productos y/o servicio

Clientes informados del
portafolio de Servicios lo que
les ayudara a tomar
decisiones de compra
efectivas

Mejora de Tecnologia en
Transmision de Datos

Rapidez en Transmision de
Informacién

Con el cambio de Tecnologia
de Ethernet a DWDM, la
trasmision de informacion
sera efectiva y rapida por

ende satisfaccion del cliente

Productividad de los
Servicios

Eficiencia y Productividad
en las necesidades de los
clientes

Eficiencia en las labores de
las companfias

Experiencias en el Servicio

Crear experiencias a los
clientes con los servicios
brindados

Clientes satisfechos por su
compra yaque el servicio es
atil en su necesidad

Empaquetamiento de
Servicios

Portafolio de Servicios
Completo

Clientes satisfechos por la
reduccién de dinero y tiempo
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Tabla 266. Estrategias de Mejora del Servicio de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A.S

Fuente. Construccion Propia

Para la caracterizacion del servicio se utilizd la siguiente informacion sobre el
portafolio de servicio de cada empresa obtenida de cada pagina Web con el fin de
compararla con Media Commerce Telecomunicaciones, empresa objeto de

estudio.
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11.1 PORTAFOLIO DE SERVICIOS EMPRESAS COMPETIDORAS

11.1.1 CLARO S.A

e Portafolio de Servicios:

INTERNET:

50 Megas

Con esta velocidad tendras una experiencia unica en Internet con la maxima velocidad disponible en Colombia,
gracias a nuestra red de fibra dptica.

Velocidad de | Velocidad de Cuentas de Cobro Principales Usos
Descarga Carga
Compatrtir videos y actualizar fotos en menos de 1
segundo
Jugar en linea sin interrupciones.
Disfrutar contenido HD sin interrupciones.
Hasta 50000 Hasta 5000 Hasta 10 Cuentas de Cargar archivos por correo electrénico en menos de 1

Cobro con capacidad de

segundo.
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Kbps

Kbps

10GB cada una

Descargar peliculas en menos de 2 minutos.

Video de transmisién continua sin interrupciones.

Conferencia por video con la mejor calidad sin
congelamiento de imagen.

Incluidos los principales usos de 20 Megas.

TARIFA

Solo se puede adquirir en paquete 3play por
$680.623

20 Megas

Disfruta de una extraordinaria velocidad y navega como los expertos, conéctate, descarga y comparte informacion sin
preocuparte por el tiempo.

Desarrollar y crear paginas web.

Administrar sitios web

Hasta Hasta 3.072 Hasta 8 cuentas con Compartir Contenidos.
20.480 Kbps Kbps capacidad de 10GB cada
una. Actualizar Software.
Incluidos los principales usos de 10 Megas.
Solo se puede adquirir en paquete 3play por
$251.100
TARIFA
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10 Megas

Si eres un usuario avanzado y quieres vivir la mejor experiencia descargando, subiendo y compartiendo archivos en
poco tiempo.

Trabaja por Internet

Hasta 10240 Hasta 2048 Hasta 5 cuentas con Comercio Electrénico
Kbps Kbps capacidad de 10 GB cada
una Comparte archivos.

Comparte archivos.

Incluidos los principales usos de 5 Mega

Adquiriendo solo el servicio de Internet Hogar: $82.000

En paquete doble de Television Digital Basica +

Internet Hogar: $107.000
TARIFA

En paquete doble de Television Digital Basica +
Internet Hogar: $107.000

Tabla 267. Portafolio de Servicio de Claro Fijo

Fuente: Disponible en Linea: http://www.claro.com.co/portal/co/pc3/empresas/

Consultado: 10 de Noviembre de 2.013
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Internet Banda Ancha:

RED FO (FIBRA OPTICA)

1. Banda Ancha de 3 Megas

Es el plan de entrada a la tecnologia FO, con el descubrird sus bondades, rapidez,
y beneficios.

Se sugiere hasta 3 usuarios conectados simultdneamente

Constante navegacion con mayor velocidad y mayor generacion de
contenido.

Gratis el dominio que elija con el nombre de su empresa.

3 cuentas incluidas con un espacio de correo de 30 Gigas.

1 direccion IP incluida, con capacidad de aumentar hasta 5 con un costo
adicional.

WEB Hosting6 Disco Duro Virtual de 400 Megas

Portal de autogestion E-care, para adquirir mas espacio de Web hosting o
DDV en minimos de 10 megas.

EN RED FO:

Velocidad de descarga hasta: 3 Mbps
Velocidad de carga hasta: 1.5 Mbps

2. Banda Ancha de 6 Megas

Para empresas que usan internet como una herramienta de productividad.

Se sugiere hasta 6 usuarios conectados simultdneamente.

Para una mayor exigencia en la navegacion y demanda de mayor cantidad
de contenido de internet.

Méaximo hasta 8 camaras para implementar una red interna de seguridad.
Alto consumo de redes sociales y portales especializados.

Gratis el dominio que elija con el nombre de su empresa.

5 cuentas incluidas con espacio de correo de 50 Gigas.

1 direcciones IP incluidas, con capacidad de aumentar hasta 5 con un costo
adicional.

WEB Hosting6 Disco Duro Virtual de 600 Megas

Portal de autogestion E-care, para adquirir mas espacio de Web hosting o DDV en
minimos de 10 megas.
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EN RED FO:

Velocidad de descarga hasta: 6 Mbps
Velocidad de carga hasta: 3 Mbps

3. Banda Ancha de 12 Megas
Para empresas que usan internet como uno de sus canales de venta y atencion.

e Se sugiere hasta 12 usuarios conectados simultdneamente.

e Para conocedores de redes y sitios especializados, generando mayor
demanda de contenido en internet.

e Para una Alta carga y consumo de internet.

e Hasta un promedio de 10 camaras para red interna de seguridad o
monitoreo.

e Gratis el dominio que elija con el nombre de su empresa.

e 10 cuentas incluidas con espacio de correo de 100 Gigas.

e 1 direcciones IP incluidas, con capacidad de aumentar hasta 5 con un costo
adicional.

e WEB Hosting6 Disco Duro Virtual de 1000 Megas.

e Portal de autogestion E-care, para adquirir mas espacio de Web hosting o
DDV en minimos de 10 megas.

e Esideal para Pequefias y Medianas empresas.

EN RED FO:

Velocidad de descarga hasta: 12 Mbps
Velocidad de carga hasta: 6 Mbps

El Wifi en los planes de FO NO se incluye y si es requerido tiene costo
adicional.

Todos los planes de FO incluyen Soporte a PC, una nueva alianza que Claro
Soluciones Fijas Empresas desarrollo para beneficio de nuestros clientes.

4. Banda Ancha de 30 Megas
Para empresas que usan internet como uno de sus canales de venta y atencion.

e Se sugiere hasta 30 usuarios conectados simultaneamente

e Para conocedores de redes y sitios especializados, generando mayor
demanda de contenido en internet.

e Para una Alta carga y consumo de internet.

e Hasta un promedio de 20 camaras para red interna de seguridad o
monitoreo.
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e Gratis el dominio que elija con el nombre de su empresa.

e 10 cuentas incluidas con espacio de correo de 100 Gigas.

e 1 direcciones IP incluidas, con capacidad de aumentar hasta 5 con un costo
adicional.

e WEB Hosting6 Disco Duro Virtual de 1000 Megas.

e Portal de autogestion E-care, para adquirir mas espacio de Web hosting o
DDV en minimos de 10 megas.

e Esideal empresas Medianas.

EN RED FO:

Velocidad de descarga hasta: 30 Mbps
Velocidad de carga hasta: 15 Mbps

El Wifi en los planes de FO NO se incluye y si es requerido tiene costo adicional.
Todos los planes de FO incluyen Soporte a PC, una nueva alianza que Claro
Soluciones Fijas Empresas desarrollo para beneficio de nuestros clientes.

e Beneficio:
Disfrute de un servicio integral

En Claro Soluciones Fijas entendemos bien su negocio, por eso nuestro servicio
Internet Banda Ancha de FO le ofrece una excelente velocidad de conexion,
ademas de importantes beneficios como:

e Dominio Gratuito: Con el dominio gratuito de Claro sus clientes
encontraran de manera facil su empresa en internet y llegaran a ella a
través de la direccién que usted desee, por ejemplo www.miempresa.com,
asi facilitara que nuevos clientes visiten su pagina desde cualquier parte del
mundo y a cualquier hora.

o Cuentas de Correo: Le ofrece cuentas de correo personalizadas gracias al
Dominio gratis. Ejemplo:empleado@miempresa.com Ademas, le permite
enviar y recibir correos con informacién valiosa para usted y su compafiia,
asi no necesitara cuentas con otros administradores como: Gmail, Hotmalil,
entre otros.

« Hosting de Correo: Su empresa puede contar con este servicio desde 2
gigas de capacidad para almacenar sus buzones de correo electrénico, con
el beneficio del dominio propio para sus cuentas.

e Web Hosting: Usted podra acceder a un espacio exclusivo y tener la
pagina web de su empresa en internet sin costo adicional y con la
posibilidad de administrarla permanentemente.

o Disco duro virtual: Le permite guardar la informacion y tenerla disponible y
segura, a solo un clic de distancia teniendo acceso via web, desde
cualquier dispositivo.
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IP Fija: Con este servicio podra identificar sus equipos en internet dandoles
siempre la misma direccion, ejemplo: 124.240.230.111 Le permite
configurar una VPN (Red Privada Virtual), vigilar la empresa a través de la
web con monitoreo de camaras, entre otras facilidades.

Antivirus y Antispam: Este beneficio representa seguridad en sus correos,
pues puede evitar virus y correos no deseados. Es una proteccién efectiva
para los equipos de su empresa, contra virus y spam que pueden llegar a
través de correos electronicos.

Soporte Técnico: Entendemos que su empresa nunca puede detenerse.
Por eso cuando lo requiera un equipo de profesionales le brindara soporte
técnico en el dia y la hora que su empresa lo necesita. Atencion a tiempo
Claro Soluciones Fijas para Empresas.

Portal E-Care: Es un canal de autogestion con el cual usted podra
administrar, comprar y modificar, sus cuentas de correo, web hosting,
acceso al DDV y gestién de su dominio.

Internet Dedicado Empresarial

Es un servicio de conectividad 100% en fibra Optica, de extremo a extremo, que le
permite a nuestros clientes acceder tanto al NAP Colombia, como al NAP
Internacional, por medio de Internet con un ancho de banda garantizado y de
forma segura. Es un producto ideal para la navegacion permanente, ademas no
tendra que preocuparse por los picos de consumo, es ideal para los empresarios
gue inician con gestiones constantes en Internet.

1. Planes:

Servicio de Internet Empresarial TELMEX

Acceso a Internet Velocidad de Acceso (Kbps)

Planes 2M 3M SM ™M 8M 10M 12M
Upstream 2000K | 3000K | 5000K | 7000K | 8000K | 10000K | 12000K
Downstream 2000K | 3000K | 5000K | 7000K | 8000K | 10000K | 12000K

Servicio portal ecare (Autoconfiguracion)

Dominio

Solicitud de 1 (Duracion del contrato)

dominio- Excepto
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XXX.co (nuevo)

Registro/Parqueo
de Dominio en los
equipos de
TELMEX
(existente)

2 (Duracion del contrato)

Solicitud de
dominios
adicionales -
Excepto xxx.co

n con cobro adicional por registro (Segun requerimiento)

Registro/Parqueo
de dominios
adicionales en los
equipos de
TELMEX

n con cobro adicional por registro

Solicitud de
Dominio xxx.co

Con cobro adicional por registro (2 afios)

Mail Flex
(Administraciéon
Cuentas de correo)

2M 3M SM ™ 8M 10M 12M

Espacio en GB de 1 2 4 7 8 8 8
correo incluido

Cantidad de 10 20 40 70 80 80 80
cuentas incluidas

Capacidad minima 10

por buzén (MB)

Espacio en MB de
Correo adicional

Desde 10 en adelante, en multiplos de 10.

Paquetes de
cuentas de correo
adicionales

Desde 1 en adelante con O "cero" MB de espacio

418




Posibilidad de
aumentar el
tamano de las
cuentas de correo.

En linea - ecare

Posibilidad de
modificar la
cantidad de
cuentas de correo.

En linea - ecare

Mail Protection (Antivirus y Antispam)

Cuentas de Correo

Entrante y Saliente Si
Almacenamiento 2M 3M 5M ™ 8M 10M 12M
WEB Hosting 10 20 40 70 80 80 80
(Capacidad en MB)
*%
Capacidad 10
adicional (MB)
Posibilidad de En linea - ecare
modificar el
tamafo del

almacenamiento

Direccionamiento

IP Fija valida

Paquete de una
direccion (/30)

Default

Paquete de
direcciones
adicionales sin
costos

Direcciones IP

10
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maximas
permitidas

Invalidas - NAT

Opcional sin costo

(Dinamica)
SLA
Tiempo de 30 Dias
instalacion
Disponibilidad 99,6%

Descuentos por
indisponibilidad

Se considera

Servicio y soporte
técnico

7X24

Obras civiles

Valor por obra

Cliente cubre 100%

Fuente:

Tabla 268. Servicio Empresarial Telmex

Disponible en linea

http://www.claro.com.co/wps/portal/co/pc3/empresas/internet/internet-

empresarial-dedicado

Consultado: 10 de Noviembre de 2.013

2. Beneficios:

DIFERENCIAS EMPRESARIAL
Disponibilidad 99,6%
Estadisticas NO
Compensacion Si
Upstream 100%
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Downstream 100%
Dominio Si
Correo Si
Cuentas correo 20 a 80
Espacio correo 1 GB a8GB
IPs 1-5
Cpe Incluido
Wifi Incluido

Tabla 269. Beneficios del Internet Dedicado Empresarial.

Fuente: Disponible en linea
http://www.claro.com.co/wps/portal/co/pc3/empresas/internet/internet-
empresarial-dedicado
Consultado: 10 de Noviembre

ADICONALMENTE

» Conexion con excelente relacion costo beneficio

e Gestion 7 x 24 x 365 y acceso a personal calificado a nivel nacional, remoto
y en sitio

e Posibilidad de empaquetar con otros servicios como BA, datos, voz,
television en cada una de sus oficinas

3. Tecnologia:

o |IP MPLS: Una plataforma que unifica el envio de informacién de datos, voz
y video.

« 100% Fibra Optica: La red méas eficiente, confiable y segura para sus
operaciones.

e Internet Dedicado Corporativo:
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Internet Dedicado es una solucién confiable para soluciones corporativas, un
servicio que le ofrece acceso a Internet seguro con el que podra ofrecer su
portafolio de productos a través de E-Commerce, implementar plataformas de
consulta de base de datos e informacién, mientras estd en contacto con sus
clientes, proveedores, empleados y aliados en cualquier lugar del mundo.

Este servicio le brinda conexion permanente y exclusiva con ancho de banda
garantizado y méxima velocidad.

1. Beneficios

o« Mejora tiempos de respuesta en los aplicativos, sustentada en una
plataforma IP MPLS y Fibra Optica.

o Brinda seguridad via Internet por ser un servicio de alta confiabilidad y
disponibilidad para el soporte de plataformas de comercio electronico y
bases de datos con acceso seguro.

« Tecnifica las estadisticas de trafico con soluciones avanzadas que permiten
controlar el buen uso de la capacidad.

o Cuenta con Mailflex, herramienta que le permitira crecer y adecuarse a
necesidades especificas de almacenamiento de informacion, ademas de
paquetes de cuentas con grandes capacidades.

2. Planes:

Internet Dedicado es una solucién confiable para soluciones corporativas, un
servicio que le ofrece acceso a Internet seguro con el que podra ofrecer su
portafolio de productos a través de E-Commerce, implementar plataformas de
consulta de base de datos e informacion, mientras estd en contacto con sus
clientes, proveedores, empleados y aliados en cualquier lugar del mundo.

Este servicio le brinda conexidon permanente y exclusiva con ancho de banda
garantizado y méxima velocidad.

Beneficios

« Mejora tiempos de respuesta en los aplicativos, sustentada en una
plataforma IP MPLS y Fibra Optica.

o Brinda seguridad via Internet por ser un servicio de alta confiabilidad y
disponibilidad para el soporte de plataformas de comercio electronico y
bases de datos con acceso seguro.

« Tecnifica las estadisticas de trafico con soluciones avanzadas que permiten
controlar el buen uso de la capacidad.

o Cuenta con Mailflex, herramienta que le permitird crecer y adecuarse a
necesidades especificas de almacenamiento de informacion, ademas de
paquetes de cuentas con grandes capacidades.
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3. Beneficios:

Tenemos varios tipos de planes que usted puede elegir segun las necesidades
que tenga su empresa:

e 100% fibra dptica.

« Constante monitoreo de la red, para garantizar la disponibilidad
comprometida.

« Conexion con excelente relacion costo beneficio

o Gestion 7x24x365 y acceso a personal calificado a nivel nacional remoto y
en sitio

e Acceso a servicios de back up por un medio fisico independiente con el
mismo proveedor.

o Posibilidad de empaquetar con otros servicios como BA, datos, voz,
television en cada una de sus oficinas

4. Tecnologia

» IP MPLS: Una plataforma que unifica el envio de informacion, voz y datos
con maxima calidad.

e 100% Fibra Optica: La red mas eficiente, confiable y segura para sus
operaciones.

» Acceso redundante al Nap Colombia: Su empresa siempre estara
conectada con las mejores opciones de acceso a la informacion.

» Acceso internacional garantizado con cables submarinos redundantes y de
gran capacidad

TRANSMISION DE DATOS:
¢ Soluciones Transaccionales:

Es la capacidad de trasmitir datos con un ancho de banda garantizado (80kbps)
entre diferentes puntos, con seguridad, en diferentes zonas de la geografia
nacional aprovechando la red de FO de Claro Soluciones Fijas, como canal
primario y la red de HFC de Claro Soluciones Fijas, como canal secundario, 0
back up, también puede ser usada la tecnologia 3G disponible con Claro
Soluciones Moviles.

Caracteristicas Técnicas Soluciones
Transaccionales
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Router (cpe) Incluido, Entrega VPN
Estadisticas MRTG
Soporte Contra jornada
Velocidad Unica 80kbps
Medio fisico FO/HFC/3G
Disponibilidad lineal No
Disponibilidad backup 99,9%
HFC
Disponibilidad backup 3G 99,8%
Compensacion Solo con backup

Tabla 270. Caracteristicas de Servicio Transaccional
Fuente: Disponible en Linea

http://www.claro.com.co/wps/portal/co/pc3/empresas/datos/soluciones-
transaccionales
Consultado: 10 de Noviembre de 2.013

1. Beneficios:

e Un solo proveedor en todas sus sedes.

e Sus puntos remotos en linea de manera segura y confiable.

« Conexién con excelente relacion costo beneficio.

o Gestion 7x24x365 y acceso a personal calificado a nivel nacional.

e Acceso a servicios de backup por un medio fisico independiente con el
mismo proveedor.

o Posibilidad de empaquetar con otros servicios como Internet, datos,
telefonia fija, television en cada una de sus oficinas.

Esta es una solucion integral que entrega conectividad punto a punto asegurando

la comunicacion de sus aplicaciones con altos niveles de disponibilidad y un
amplio cubrimiento a nivel nacional (68 localidades cubiertas por nuestra red HFC)
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con el respaldo y el acompafiamiento técnico de alto nivel y a un costo justo de
acuerdo al mercado.

2. Planes:

UNICO PRECIO A NIVEL NACIONAL

PLAN DE 80 Kbps Instalacion RED FO RED HFC | RED 3G

$840.000 $295.000 | $295.000 | $295.000

Incluye un CPE CISCO 881

El equipo de la sede principal no esta incluido

Estos valores no incluyen IVA

Tabla 271. Tabla de Precios del Servicio de Trasmision de Datos

Fuente: Disponible en linea
http://www.claro.com.co/wps/portal/co/pc3/empresas/internet/internet-
empresarial-dedicado
Consultado: 10 de Noviembre de 2.013

Requisitos Técnicos:

Al ser un servicio para transmision de datos e informacion es el cliente con
su proveedor de aplicaciones quienes deben definir la velocidad del canal
para mantener los niveles 6ptimos de transmisién. Recuerde que en Claro
podemos subir a velocidades superiores a solicitud de nuestros clientes con
nuestro servicio de MPLS avanzado.

Claro Soluciones Fijas para empresas entrega los equipos de conectividad
y en estos casos requiere que se asegure la disponibilidad eléctrica con las
condiciones requeridas para la instalacion de los mismos. Informacion que
sera entregada por nuestro equipo de instalacion en el momento de nuestra
visita técnica.

El cliente debe permitir el acceso para la construccion de las acometidas y
obras civiles cuando son requeridas.

2. MPLS:

Tecnologia de punta al alcance de su empresa
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La transmision de datos es fundamental para su empresa. Pensando en ello, Claro
Soluciones Fijas Empresas le ofrece MPLS Avanzado, un servicio de Ultima
generacion a través del cual podra intercambiar informacion de forma segura y
eficiente.

Con este servicio logrard un mejor desempefio en los aplicativos en la red, asi
como un rapido acceso a altas capacidades de informacion. Utilizandolo podra
interconectar mejor sus sucursales, clientes y proveedores, incrementando la
eficiencia de su negocio.

Este servicio es ofrecido sobre una red 100% de Fibra Optica, lo que le permitira
enviar y recibir una infinita cantidad de datos. Ademas le dar4 mejores tiempos de
respuesta en los aplicativos para sus clientes, al estar sustentado en una
plataforma IP MPLS. Esto le ahorrarq tiempo a sus proveedores, sucursales,
clientes y empleados.

1. Beneficios:
MPLS Avanzado: Mas beneficios en un mejor servicio

Con el servicio MPLS Avanzado, su empresa contara con ampliacion de ancho de
banda a través del portal E-Care. Este le proveera informacion en linea del trafico
entrante y saliente de cada sede (a través de gréficas MRTG), estadisticas
avanzadas por protocolo y aplicacion a través de tres niveles de calidad de
servicio para trafico de datos; también podr4 manejar y administrar su trafico con
QoS extremo a extremo.

El acceso al MPLS avanzado puede ofrecerse en conectividad lineal, redundante a
nivel de ultima milla y equipo CPE. El equipo se ofrece en arrendamiento como un
valor adicional al servicio, para aquellos casos en que se requiera y se extiende la
disponibilidad del servicio hasta este equipo.

2. Tecnologia:
Cuente con la mejor tecnologia:
La infraestructura de alta disponibilidad de la tecnologia de MPLS Avanzado le
brinda, ademas de una mejor interconexion, acceso facil y rapido a altas
capacidades, adaptabilidad de la red a servicios adicionales como priorizacion de
trafico de datos, voz y video con calidad garantizada, monitoreo del tipo trafico
existente en la red, mayor desempefio y menores tiempos de respuesta.
Asi mismo, la tecnologia IP MPLS esta soportada sobre una red de Fibra Optica
que le permite:
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e Infraestructura de alta capacidad soportada en una plataforma Metro
Ethernet / DWDM totalmente anillada y redundante.

e Solucion de red en malla total, lo que hace que todas las sedes puedan
comunicarse entre si.

e 100% red IP que le ofrece mejores tiempos de respuesta a sus aplicativos.

« Escalabilidad y flexibilidad gracias a la Fibra Optica, que provee
capacidades desde 100 Kbps. hasta 100 Mbps.

» Red que permite la prestacion de servicios administrados.

e Los estandares mundiales de la red evitan problemas de compatibilidad con
los equipos de los clientes.

o Cuenta con presencia directa en 32 ciudades de Colombia.

3. Planes:

Un plan perfecto para su empresa

Plan Velocidades Soporte de red
MPLS Avanzado Local desde 100 Kbps hasta 100 Fibra Optica
Mbps de Claro

MPLS Avanzado local a través de desde 64 Kbps hasta 2048
terceros Kbp

MPLS Avanzado enlace backup local | desde 100 Kbps hasta 100 Fibra Optica

Mbps de Claro
MPLS Avanzado nacional desde 100 Kbps hasta 10 Fibra Optica
Mbps de Claro

MPLS Avanzado nacional a través de | desde 64 Kbps hasta 2048
terceros Kbps

Tabla 272. Planes MPLS

Fuente: Disponible en Linea
http://www.claro.com.co/wps/portal/co/pc3/empresas/datos/mpls
Consultado: 10 de Noviembre de 2.013
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TELEVISION
o Bésica:
Proyectando la mejor imagen para su empresa

Un televisor puede hacer mucho por su empresa, sobre todo si la Television es
de Claro. Este servicio le hard saber a sus clientes que le interesa ofrecerles la
mejor atencion, para hacer mads amena la espera en sus puntos de atencion y
como sabemos que cada empresa tiene requerimientos diferentes, hemos
construido un portafolio con diferentes servicios, asi podrd elegir el tipo
de television que mas beneficios le dé a tu empresa.

Si es fanatico de los deportes, las variedades y le gusta mantenerse informado
sobre las dltimas noticias del pais y del mundo, éste es el plan ideal para usted.
En este servicio de Television podra disfrutar los canales de las mejores casas
programadoras, con el mas variado contenido entre los que se encuentran los
canales de FOX, ESPN, UNIVERSAL, DISCOVERY, 5 canales exclusivos Claro y
muchos mas.

1. Beneficios:
Excelente televisién que ayuda al buen posicionamiento de su empresa
Ademas de ayudar a mejorar la imagen que su empresa proyecta a sus clientes, el
servicio de Television de Claro le darad todos los beneficios necesarios para
convertir sus instalaciones en lugares informativos, de entretenimiento y
agradables para sus clientes.

o Guiade Programacion:

Guia interactiva de canales y contenido, mosaico de canales por género,
recordatorio de programas, blogueo de canales por tiempo, juegos y mucho mas.

e Minipack Premium
« Paquetes Premium
e HD Television

La mejor oferta de canales de television HD, con grabador de peliculas y
series (PVR).
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La Television de HD de Claro le permitira disfrutar del entretenimiento con una
increible calidad de imagen y sonido; ademas podra ver sus programas favoritos
con hasta 10 veces mas resolucion que la television estandar.

Mejor resolucion en las imagenes, mayor definicion en los detalles y la maxima
experiencia de sonido en formato cine con la tecnologia Dolby Digital 5.1

2.Planes:

Contréatelo con el plan que desee y comience a disfrutar de las ventajas que Claro
TV tiene para su empresa:

« 85 canales + 6 emisoras , guia interactiva, mosaico, juegos, control
parental, canales favoritos y recordatorio.

e Hasta 30 canales HD*

e Canales Minipack y Full Premium*

e Canales de Adultos*

e 9 Canales de PPV*

e Servicios con costo adicional

e La cantidad y los canales pueden variar por no tratarse de una oferta
caracterizada.

Digital Avanzada

Si lo que busca es diversidad en contenidos, asi como una amplia variedad de
canales del mundo, entonces este servicio 100% digital cumplir4 sus expectativas,
ya que le ofrece una guia interactiva de facil manejo, con canales organizados por
género, que también podra ver en mosaico para mayor practicidad y asi evitar el
aburrido “zapping”.

La Televisiéon Digital Avanzada de Claro le ofrece a su empresa una tecnologia
de ultima generacién, con la mejor calidad en audio y video.

1. Beneficios:
Excelente televisién que ayuda al buen posicionamiento de su empresa

Ademas de ayudar a mejorar la imagen que su empresa proyecta a sus clientes, el
servicio de Television de Claro le dara todos los beneficios necesarios para
convertir sus instalaciones en lugares informativos, de entretenimiento vy
agradables para sus clientes.

o Paquetes Premium
o HD Television
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La mejor oferta de canales de television HD, con grabador de peliculas y
series (PVR).

La Television de HD de Claro le permitird disfrutar del entretenimiento con una
increible calidad de imagen y sonido; ademas podra ver sus programas favoritos
con hasta 10 veces mas resolucion que la television estandar.

Mejor resolucion en las imagenes, mayor definicion en los detalles y la maxima
experiencia de sonido en formato cine con la tecnologia Dolby Digital 5.1.

¢« PVR

¢ PPV

¢« VOD
2. Planes:

Contratelo con el plan que desee y comience a disfrutar de las ventajas que Claro
TV tiene para su Empresa

o Desde 122 canales + 50 canales de audio**

e« 6 emisoras

o Guia interactiva, mosaico, juegos, control parental, canales favoritos y
recordatorio

e 30 canales HD*

e Canales de adultos*

e 9 canales de PPV~

e Canales Premium*

e PVR*

e VOD*

e Servicios con costo adicional

e« La cantidad y los canales pueden variar por no tratarse de una oferta
caracterizada.

e Multipunto:

Claro TV es la mejor alternativa para hacer mas amena la estadia de sus
huéspedes o pacientes.

Proyecte la mejor imagen para sus clientes, este servicio le hara saber a sus

huéspedes que se preocupa por ofrecerles la mejor atencién para hacer mas
amena su estadia.
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Dé la mejor atencion, informacidbn y entretenimiento con la solucion
de Television Multipunto de Claro, disefiada especialmente para el sector
hotelero, hospitales, clinicas, etc.

Con Claro TV sus huéspedes disfrutardn de lo mejor:

Con la programacion internacional, sus clientes se sentirin coOmo en casa Yy
gracias a los canales informativos nunca dejaran de estar informados de lo que
sucede en sus paises de origen.

Con los canales Premium sus huéspedes tendran una forma de entretenimiento en
sus instalaciones y podran disfrutar de gran variedad de peliculas y programas
que haran mas agradable su estadia.

Gracias a la programacion de los canales de variedades y culturales sus
huéspedes disfrutaran del contenido de acuerdo a sus preferencias e intereses,
ademas de la gran variedad de canales Nacionales y canales exclusivos de
Claro: DIA TV, Canal Versus, K Music , Radiola TV, Canal Vallenato.

Obtenga la mayor ocupaciéon con la mejor solucién de Television

Usted puede elegir lo mejor para su negocio, en Claro Soluciones Fijas Empresas
sabemos que cada hotel tiene requerimientos diferentes, por eso hemos
construido un  portafolio  de soluciones de television multipunto  disefiada
especialmente para este sector.

o Television Digital Basica: la mejor programacién en canales para que sus
huéspedes disfruten de la mejor programacion con Claro TV.

o Television Digital Avanzada: Sus huéspedes podran disfruta y navegar
por toda la programacion con gran facilidad. Sabran a qué hora y que dia
dan sus programas favoritos, para que no se pierdan ni un segundo de la
excelente programacion que ofrece Claro TV durante su estadia. Contiene
una guia interactiva con la que pueden avanzar en la parrilla para visualizar
la programacion.

La solucion desarrollada por Claro TV para multipunto incluye desde el disefio de
su red interna para television, hasta la adaptacion de redes de television ya
definidas y construidas
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Brinde la mejor solucion de programacion a sus clientes, con la television 5
estrellas de Claro, que ofrece la mejor calidad en imagen, sonido y contenidos
exclusivos.

1. Beneficios:

Claro TV es la mejor alternativa para hacer mas amena la estadia de sus
huéspedes o pacientes.

Proyecte la mejor imagen para sus clientes, este servicio le hard saber a sus
huéspedes que se preocupa por ofrecerles la mejor atencion para hacer mas
amena su estadia.

Dé la mejor atencion, informacion y entretenimiento con la solucion
de Television Multipunto de Claro, disefiada especialmente para el sector
hotelero, hospitales, clinicas, etc.

Con Claro TV sus huéspedes disfrutaran de lo mejor:

Con la programacion internacional, sus clientes se sentirAn como en casa y
gracias a los canales informativos nunca dejardn de estar informados de lo que
sucede en sus paises de origen.

Con los canales Premium sus huéspedes tendran una forma de entretenimiento en
sus instalaciones y podran disfrutar de gran variedad de peliculas y programas
gue haran mas agradable su estadia.

Gracias a la programacion de los canales de variedades y culturales sus
huéspedes disfrutardn del contenido de acuerdo a sus preferencias e intereses,
ademas de la gran variedad de canales Nacionales y canales exclusivos de
Claro: DIA TV, Canal Versus, K Music , Radiola TV, Canal Vallenato.

Obtenga la mayor ocupacion con la mejor solucion de Televisién
Usted puede elegir lo mejor para su negocio, en Claro Soluciones Fijas Empresas
sabemos que cada hotel tiene requerimientos diferentes, por eso hemos

construido un  portafolio  de soluciones de television multipunto  disefiada
especialmente para este sector.

e Television Digital Basica: la mejor programacion en canales para que sus
huéspedes disfruten de la mejor programacion con Claro TV.

e Television Digital Avanzada: Sus huéspedes podran disfruta y navegar
por toda la programacion con gran facilidad. Sabran a qué hora y que dia
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dan sus programas favoritos, para que no se pierdan ni un segundo de la
excelente programacion que ofrece Claro TV durante su estadia. Contiene
una guia interactiva con la que pueden avanzar en la parrilla para visualizar
la programacion.

La solucién desarrollada por Claro TV para multipunto incluye desde el disefio de
su red interna paratelevision, hasta la adaptaciéon de redes de televisién ya
definidas y construidas

Brinde la mejor solucion de programacion a sus clientes, con la television 5
estrellas de Claro, que ofrece la mejor calidad en imagen, sonido y contenidos
exclusivos.

La solucién desarrollada por Claro TV para multipunto incluye desde el disefio de
su red interna para television, hasta la adaptacion de redes de television ya
definidas y construidas*’

11.1.2 UNE EPM TELECOMUNICACIONES

TELEVISION
1. Television Empresarial:

La Television Empresarial UNE te ofrece mas informacién, contenido y
entretenimiento con una excelente sefial y a multiples puntos de servicio.

Ofrezca a sus clientes y visitantes una excelente atencion y servicio con el que
podran disfrutar mejor sus tiempos de espera y estadia

e Descripcién del Servicio:

Podra contar con la mejor experiencia en audio y calidad de imagen en todos los
canales béasicos de programacién. Con TV Empresarial UNE tendr4d mas de 80
canales agrupados en diferentes géneros (Colombianos, Series, Cine, Religioso,
Infantil, Variedades, Musical, Especializado, Deportes, Informativo, Internacional y
Cultural) sin interrupciones las 24 horas del dia.

e Beneficios:

Alta calidad de imagen y sonido.

47 portafolio de Servicios de Claro, Disponible en Linea:
http://www.claro.com.co/portal/co/pc3/corporaciones/
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Variedad de canales para disfrutar del mejor entretenimiento.

Disefio de la solucion a la medida de sus necesidades.

Mejore la atencion a sus clientes y visitantes en sus lugares de estadia, espera o
sitios de entretenimiento, proyectando una mejor imagen de su empresa a
losclientes.

2. Television Interactiva Empresarial:

Con TV Empresarial UNE podra contar con mas de 80 canales 100% digitales
agrupados en diferentes géneros (Colombianos, Series, Cine, Religioso, Infantil,
Variedades, Musical, Especializado, Deportes, Informativo, Internacional y
Cultural) Ademas podra tener paquetes de canales Premium y HD.

Caracteristicas:

o Guia Interactiva de Programacion
e Programacion de Recordatorios

« Canales Favoritos y Bloqueados
o Busqueda

e Enciclopedia

e Top Canales

Beneficios:

Alta calidad de imagen y sonido digital

Variedad de canales para disfrutar del mejor entretenimiento
Guia interactiva de programacion.

Las diferentes funcionalidades de entretenimiento e informacion que brinda el servicio de
Television Interactiva, permiten desde rentar una pelicula hasta controlar los contenidos.

Mejora la atencidn a sus clientes en sus lugares de estadia o esperay en sitios de
entretenimiento o esparcimiento.

Disefio de la solucidon a la medida de sus necesidades.

Televisién Sin Animo de Lucro:
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La television gratuita para entidades sin animo de lucro es un servicio que ofrece
UNE de manera gratuita en cumplimiento al acuerdo 010 de la Comision Nacional
de Television, del cual pueden hacerse participes todas aquellas entidades sin
animo de lucro cuyo objeto sea la proteccion al menor, al anciano, o el bienestar
social, la ayuda a la poblacion desplazada, indigentes, drogadictos o
discapacitados, o que se trate de asociaciones de padres de familia, o de escuelas
e Instituciones educativas y culturales, o de hospitales y centros de salud publicos
que se encuentren ubicados en el &rea de cobertura.

Beneficios:

e Acceso a un punto de television por cada sede que tenga la entidad.
« Contar con toda la programacion basica de nuestra sefal.
o Cobertura en nuestra red de TV UNE a nivel nacional.

3. Television Digital Empresarial:

« Alta Calidad de Imagen y Sonido Digital.

« Variedad de Canales para disfrutar del mejor entretenimiento.
« Guia Interactiva Basica de Programacion

« Disefio de la Solucion a medida de sus necesidades

INTERNET:

En UNE facilitamos a nuestros clientes corporativos y a las diferentes entidades
gubernamentales, conectarse a la red mundial de Internet, de manera facil, rapida
y segura

e Somos pioneros en la prestacion de Internet (ISP), con la experiencia de
mas de una década

e Tramitamos su dominio de Internet para que pueda publicar informacién
sobre su empresa y los servicios que presta

o Contamos con personal capacitado y tecnologia de punta con la mas alta
disponibilidad

e Nuestro servicio permite ser compartido entre los usuarios de su empresa a
través de la red LAN e incluso con sedes dispersas geograficamente

e Amplia variedad de velocidades de acceso

e Soporte técnico las 24 horas del dia

e Puede conocer el desempefio de nuestro servicio monitoreando el trafico de
sus canales via Web

Caracteristicas:
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Salidas redundantes por 4 cables submarinos

Conexion al NAP de las Américas y los principales proveedores

Tierl de Internet

Conexion directa con el NAP Colombia

Acceso en fibra Optica, cobre o radio

En Internet Banda Ancha, la velocidad de subida corresponde a la mitad de
la velocidad de bajada y puede alcanzar como maximo hasta un mega (1M)
de velocidad. En el caso de la fibra depende del plan contratado

En Internet Dedicado y Conectividad, los servicios se ofrecen por XDSL,
HFC, radio o fibra en redes bidireccionales con cobertura. El servicio es
simétrico y puede alcanzar como méximo hasta el valor de la velocidad
contratada

TELEFONIA:

1. Telefonia IP Empresarial:

Servicio de telefonia que brinda funcionalidades adicionales a las de la telefonia
tradicional. Las lineas TOIP tienen un numero asignado de la red de telefonia
publica que permite recibir y realizar llamadas a nivel local, nacional e
internacional.

Softphone mavil: utilice su linea telefonica desde cualquier parte del
mundo. SoOlo necesita un computador y una conexibn a Internet.

Mensajeria Unificada (Buzdén de Voz):
Reciba y almacene mensajes de voz y fax en su correo electrénico sin
importar donde esté.
Servicios tradicionales:

Identificador de llamadas, conversacion entre tres, llamada en espera,
cédigo secreto, marcacién abreviada, transferencia de Illamadas.

Variedad de planes:
Planes de Telefonia local con llamadas ilimitadas o paquetes con minutos
incluidos para llamadas de Larga Distancia Nacional e Internacional a
través del 05 y 005 de UNE.

2. Troncales SIP;

Las Troncales SIP permiten simultaneidad de llamadas sobre un mismo medio de
acceso para que aguellos clientes que tienen una planta IP, puedan administrar
sus servicios de PBX con todas las funcionalidades que le provee su conmutador
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o Reduccion de costos. Integrando las Troncales SIP se aprovechan las
funcionalidades que le brinda su planta IP

» Flexibilidad para crecer o disminuir el nimero de Troncales SIP de acuerdo
a las necesidades de su empresa

« Excelentes tarifas de Larga Distancia Nacional e Internacional a traves del
05 y 005 con variedad de planes

« Infraestructura preparada para trabajo remoto y comunicaciones unificadas

3. Conmutador Virtual IP:

Servicio de voz sobre IP con el cual se prestan, a través de equipos de Telefonia
IP, funcionalidades similares a las de un PBX convencional. Su compafia se libera
de costos de operacion y mantenimiento de la infraestructura de telefonia.

« No requiere plantas telefénicas, lo que implica reduccion de costos por
adquisicién y mantenimiento de equipos

e Marcacién cerrada entre las troncales IP que adquiera su empresa, asi las
llamadas internas no tendrdn costo, independiente de la ubicacion
geografica

o Administracion y gestion via web de todas las troncales de su conmutador
virtual

e« Todos los servicios avanzados de telefonia: conferencia, llamada en
espera, retencion de llamadas, transferencia, entre otros

e Mensajeria de voz instantanea

e Opcién de compra o arriendo de equipos y softphone IP

« Servicio de VPN para usar las troncales desde cualquier lugar

« Estadisticas de las llamadas cursadas

e Movilidad de troncales

« Integracion de los servicios de voz y datos en un solo equipo terminal (PC)

e Soporte 7x24.

4 Servicios Tradicionales de Voz

Telefonia Fija

Servicio de comunicacion en una misma ciudad. Se usa para aplicaciones de voz,
monitoreo de alarmas, telemedicina, telecontrol, envio y recibido de fax.
Disponemos de variedad de planes con minutos.

e Citofonia Virtual

Servicio que comunica, a través de la linea telefénica, la porteria de centros
empresariales y centros comerciales con las extensiones de la empresa.
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Servicios de red inteligente local
Televoto, teleconcurso, nimero Unico, linea 800, linea 900, linea 901, entre otros.
Sistema PBX

Integracion de varias lineas en un numero principal que permite a su conmutador
telefonico distribuir llamadas al interior de su compafia.

Larga Distancia

Para las grandes empresas y entidades del estado, UNE ha disefiado planes de
descuento personalizados de acuerdo con sus necesidades de comunicacion,
garantizando el maximo ahorro en sus llamadas de larga distancia nacional desde
teléfonos fijos y moviles.

e RDSI PRI

Sistema digital que transmite voz y datos de manera simultanea, con una
capacidad de acceso en voz equivalente a 30 lineas telefénicas.*®

11.1.3ETB S.A

TRANSMISION DE DATOS:
1. Comunicaciones Administrativas IP:

Optimiza las comunicaciones de tu empresa, a través de esta solucion corporativa
integrada en la nube con funciones mejoradas de una planta telefénica, movilidad,
administracion y cobertura nacional.

Beneficios:

e Obtienes mayor productividad. Comunicacién permanente entre empleados,
clientes y proveedores.

e Disfrutas de un Servicio Centralizado. Sedes y oficinas en una sola planta
telefénica virtual.

e Pagas a menor precio. Ahorro en infraestructura, personal de
mantenimiento, soporte, actualizaciones, configuraciones y equipos.

e Podras tener movilidad. Trabajo desde casa o en cualquier lugar con la
linea empresarial lista para recibir y realizar llamadas.

“8portafolio de Servicios de UNE, Disponible en Linea: http://www.une.com.co/corporativo
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¢ Recibes servicio de conferencia. Reduccion en tiempos de desplazamiento
para participar en reuniones con multiple.

2. Conectividad Avanzada IP:

e Es el servicio de ETB por medio del cual las empresas pueden adquirir una
solucion integral de comunicacion de datos con tecnologia de punta
IP/MPLS.

e Comunicacion integrada de datos, voz y video entre oficinas con el ancho
de banda necesario para soportar todos los servicios y aplicaciones del
negocio.

e Acceso compartido a recursos y servicios informaticos centralizados, tales
como: correo electronico, telefonia IP, bases de datos, CRM, ERP, Internet,
entre otros.

e Interconexion con sistemas de informacion de entidades externas como:
entidades de fiscalizacion y control, proveedores de bases de datos, entre
otros.

e Interconexion de centros de computo o Data Centers a través de enlaces
de alta capacidad

e |Integracion de nuevos puntos: sucursales, filiales o centros de
procesamiento.

INTERNET:
1. Internet Dedicado:

Internet Dedicado de ETB es una solucién de acceso de alta velocidad a través de
un canal confiable y seguro. Este servicio te garantiza maximo respaldo operativo
y conectividad permanente a Internet.

Diferentes formas de acceso, altos niveles de disponibilidad, generacion de
reportes y estadisticas on line, son sélo algunas de las ventajas que te brinda el
servicio de Internet Dedicado, convirtiéndose en la forma mas facil y segura de
garantizar el servicio en tu empresa. EL ANCHO DE BANDA ES SIMETRICO Y
GARANTIZADO.

2. Internet ETB Pyme:

Con este servicio todos los recursos de Internet estaran al alcance de tu empresa
de manera agil y segura. Internet ETB te permite disfrutar las ventajas de la Red
mundial como ofrecer tus productos a una gran diversidad de consumidores;
consultar tus correos electronicos; obtener todo tipo de informacion; optimizar la
comunicacién dentro o fuera de las oficinas y facilitarte dia a dia la realizacion de
transacciones econdémicas en linea como: bancarias o con otras empresas.
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Si tienes dudas acerca de como configurar tu nueva cuenta de correo, consulta
aqui el manual.

e Pagas un so6lo cargo fijo mensual por estar conectado las 24 horas a
Internet.

e Aprendes nuevas tecnologias e innovaciones para la produccion de tu
negocio.

e Conoces mas a tus competidores. Ya que puedes obtener informacion
sobre sus ofertas, productos entre otros.

e Te permite mejorar la comunicacion entre distintos locales, oficinas o
sucursales de la empresa, ya que puedes permanecer conectado y en
contacto todo el dia.

e Podras lograr comunicacion digital con distintos proveedores, lo que le
permitira comparar las ofertas de éstos.

3. Internet Telefénico por Demanda:

Es el servicio de acceso conmutado en el que solo se cobrara el tiempo que dure
la conexion telefénica. No tendras que preocuparte por documentos, tramites,
contratos o cargo fijo mensual.

e Ahora, en tu Factura Telefonica aparecera un solo valor por el cobro de
Internet por Demanda.

TELEFONIA:
1. Linea 018000

También conocido como cobro revertido automatico, estas lineas permiten que tus
clientes y/o empleados se comuniquen con tu organizacion desde cualquier
municipio o ciudad del pais donde se encuentren de forma gratuita. La empresa
asume los costos de las llamadas en los casos:

o Nacional: Realizan la llamada desde Colombia y al contestar pagan en
Colombia.

e Internacional Saliente: Realizan la llamada desde Colombia y al contestar
en otro pais, pagan en Colombia.

« Internacional Entrante: Realizan la llamada desde otro pais y al contestar,
pagan en Colombia.

2. Linea Basica:
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Las comunicaciones crecen al ritmo que lo hace tu compafia, por eso es
importante que tu empresa cuente con las suficientes Lineas Telefonicas. ETB te
ofrece este medio que te permite acceder a una gran cantidad de servicios de
altima tecnologia con la posibilidad de adquirir cuantas lineas necesites sin pagar
por su conexion.

3.RDSI Primario:

Porque tu empresa merece lo mejor. Con ETB podras obtener acceso de VOZ
completamente digital de treinta (30) canales de comunicacion simultaneas y
capacidad de transmision de hasta 2.048 Kbps mediante las cuales se integra
trafico de Voz, Datos y Video; con altos estandares de velocidad y seguridad de
contenido, logrando reducir los tiempos de establecimiento de llamada.

Obtienes méxima confiabilidad y seguridad para tus comunicaciones.

e Tendras total compatibilidad con otras redes establecidas gracias a los
estandares internacionales.

e Pagas igual que una llamada telefénica convencional.

e La comunicacion desde tu empresa es 100% digital.

e Disfrutaras de tus comunicaciones sin interferencia de ruido.

e Integracion via RDSI con las principales ciudades del pais.

e Te permite identificar el abonado llamante, asi como todos los tele-servicios
como la llamada en espera, conferencias, desvios de llamada, portabilidad
de terminales, llamada maliciosa

4. Enlaces E1

Si tu empresa necesita crecer velozmente. Adquiere ya este servicio que te brinda
ETB con accesos de Voz para treinta (30) canales activos para Voz y/o Datos, con
una capacidad de transmision digital de 2.048 Kbps; con altos estandares de
velocidad y seguridad de contenido, logrando reducir los tiempos de
establecimiento de llamada.

Este servicio maneja hasta treinta (30) comunicaciones simultaneas que pueden
ser programadas para trafico entrante, saliente o bidireccional.

e Optimizaras el manejo del trafico, puesto que la conexibn se hace
directamente a la red de conmutacién de la central sin pasar por la etapa de
concentracion de abonado. ¢ Reduciras los requerimientos de
infraestructura telefénica de tu empresa ya que cada enlace ocupa sélo una
(1) conexion fisica por cada treinta (30) conexiones del PBX normal.
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e Permite en tu empresa transmision de grandes volimenes de informacion
en forma eficiente gracias a su ancho de banda de 2 Megas.
e Disfruta de maxima confiabilidad y seguridad para las comunicaciones. 4°

11.1.4 TELEFONICA MOVILES DE ESPANA S.A.S-MOVISTAR
INTERNET:

Banda Ancha

Internet Satelital

Internet Simétrico
Internet Lite Diferenciado

A

TELEVISION:

Sala de Espera

Bares y Restaurantes
Jardines Infantiles-Colegios
Sala de Belleza

Habitacion

Gimnasio

ouahwnpE

TELEFONIA:

Telefonia Fija

Larga Distancia Nacional e Internacional
PBX

Mantenimiento Diferencial

Troncal SIP

E150

ouabhwnE

La informaciéon de esta compafiia es escasa en su pagina Web por lo que la
informacion del portafolio de servicios no es completa para este caso.

11.1.5 MEDIA COMMERCE
INTERNET

49 portafolio de ETB. Disponible en Linea: http://negocios.etb.com.co/

50 portafolio de Movistar. Disponible en Linea: http://www.movistar.co/Empresas/
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La conectividad a internet, hoy por hoy, es un componente basico para la moderna
gestién de negocios, y su disponibilidad y calidad son elementos relevantes a la
hora de decidir el servicio a contratar.

La solucion corporativa de Media Commerce Telecomunicaciones esta respaldada
por su gran cobertura nacional, sus multiples accesos a las redes submarinas para
acceder al NAP de las Américas; como también su conexion robusta al NAP
Colombia.

Las soluciones corporativas cuentan con niveles de disponibilidad del 99,8% y son
soluciones con reuso 1:1, tanto al NAP Colombia como al NAP del as Américas.

TRANSMISION DE DATOS

Los altos niveles de exigencia en la calidad y disponibilidad de las soluciones de
conectividad llevan a las empresas de mayor tamafio a preferir la fibra éptica como
el medio de transmision de datos. También, en ciertos casos se instala soluciones
inalambricas punto a punto, ya sea como medio principal o backup, sobre
frecuencias licenciadas o libres, dependiendo de la ubicacion geografica del
cliente.>!

Demas servicios no ofrecen los demas servicios que se encuentran necesarios

La informacién obtenida en la pagina web de Media Commerce no es completa y
clara, se recomienda complementar este servicio buscando interactuar con el
cliente. Media Commerce cuenta con gran variedad de servicios detallados a
continuacion, pero en este caso se analizé servicios como Internet, Television,
Transmision de Datos y Televisién, necesidades actuales de los sus clientes.

1. Seguridad Informatica

e UTM-Seguridad en la Red
e Solucién de Alta Disponibilidad A2

2. Infraestructura de Telecomunicaciones

e Suministro e Instalacion Equipos de Telecomunicaciones
e Construccion Centro de Datos
e Cableado Estructurado

51 portafolio de Servicios Corporativos de Media Commerce. Disponible en Linea:
http://www.mediacommerce.net.co/sitio/soluciones/servicios/empresas/datos.html

443


http://www.mediacommerce.net.co/sitio/soluciones/servicios/empresas/datos.html

3. Video Inspeccion

Sistema Integrado de Seguridad
LifeGuard

Control de Acceso

CCTV

4. Comunicaciones VIP

Video Conferencia MC
E-Media Voz

5. Datacenter

6. Wireless

E-Media WifiBasica
E-Media Wifi Unificada

7. Marketing

Disefio Web

Portal Gobierno en Linea
Streaming de Video
Portal Transaccional
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12.PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

Se disefia un plan de accién Anual, en el cual se establecen de forma clara
para cada una de las variables analizadas: precio, calidad y servicio,las
acciones seguir para implementar cada estrategia propuesta, el tiempo de
duracion de cada una y el método de control a utilizar. Con este plan anual
de marketing damos respuesta al objetivo numero 5, planteado al inicio de

la investigacion de mercados.
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Variable Estrategia Acciones Técticas Responsables Duracién Indicador
Identificar los precios de la competencia
Analisis comparativo de
Precios basados en la
Competencia y la percepcién Autores del proyecto No aplica Numero de servicios vendidos
que tiene los clientes Percepcion que tiene los clientes del precio
corporativos que le brinda Media Commerce
e . Fijar tarifa especial a los clientesde estas . .
PRECIO Fijacion de Precios para J P . . . Ventas de nuevos servicios vendidos
, zonas que perciben el precio como muy Media Commerce . ) .
algunas zonas del Bogot3, . . . No aplica en Bogot3, Valle Neiva 'y
. costoso. Esto teniendo en cuenta politicas Telecomunicaciones S.A
Valle Neiva y Bucaramanga s . Bucaramanga.
de fijacion de precio de la CRC
Reduccién en el precio del 5% por el
segundo servicio de internet y/o de Media Commerce 2 mes Ventas de nuevos servicios a los
adquiera para los clientes que lleva en mds | Telecomunicaciones S.A clientes corporativos
Precios Promocionales de 12 meses de servicio
Reduccion del 5% para compra servicios de Media Commerce > mes Ventas de nuevos servicios a los

internet por cada empresa que refiera 'y
contrate un servicio.

Telecomunicaciones S.A

nuevos clientes

Tabla 273. Plan Estratégico de Marketing-Variable Precio

Fuente: Elaboracion Propia.
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Variable Estrategia Acciones Técticas Responsables Duracién Indicador
Identificacion de la  variable mads Autores del orovecto No ablica Variables  identificadas en la
importante de servicio para los clientes proy p encuesta.
Portafolio de Productos corporativos
Disefio de nuevos paquetes de servicios
similares a los que ofrecen otras empresas | Autores del proyecto No aplica Numero de paquetes vendidos.
de telecomunicaciones
o . . . Media Commerce
Cumplimiento a tiempo de asistencia o Permanente
ALIDAD P . - Telecomunicaciones S.A i .
C Servicio al Cliente técnica y servicios pactados con el cliente. Numero de quejas y reclamos por
Capacitacion al personal de la empresa . parte de clientes.
N . Media Commerce ,
cada aflo en temas relacionados con . 1dia
- . Telecomunicaciones S.A
atencién al cliente.
Identificacion de la tecnologia que
requieren los clientes en cuanto| Autoresdel proyecto No aplica Cantidad de ventas del servicio de
Tecnologia transmision de datos transmision de datos con la nueva
., . , Media Commerce . tecnologia
Implementacion de dicha tecnologia No aplica

Telecomunicaciones S.A

Tabla 274. Plan Estratégico de Marketing-Variable Calidad
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Variable Estrategia Acciones Técticas Responsables Duracién Indicador
Realizar visitas presenciales a los clientes Asesores Comerciales
corporativos y a nuevos clientes Media Commerce
Venta Personal y Cuidado al | potenciales Telecomunicaciones S.A Permanente Informe de ventas por cada
cliente Asesores Comerciales establecimiento visitado.
Ofrecer descuentos del 5% en los nuevos Media Commerce
paquetes para clientes corporativos Telecomunicaciones S.A
. Realizar un focos group, con los principales
Realizar un focos Group, con . g- P . P p. . , .
L , | actores de Tics a nivel nacional, con el fin Media Commerce , NuUmero de nuevos clientes
los principales actores de TIC's . . L 3 dias
. . de promocionar nuevos paquetes y realizar | Telecomunicaciones S.A contactados.
a nivel nacional . .. .
alianzas estratégicas con carries
Participacion en eventos de | Conocimiento de nuevos proyectos Media Commerce 1 dia Informe de nuevos proyectos para
Min Tics institucionales Telecomunicaciones S.A licitar
Ampliar el horario de centro de gestidn .
P . & . Media Commerce
para que el cliente se pueda comunicar con N Permanente
. Telecomunicaciones S.A
Centro de Gestion 24/7 la empresa todos los dias las 24 horas
SERVICIO ., . - i
Comunicacion directa con cuadrilla de Media Commerce
L . Permanente
personal técnico Telecomunicaciones S.A
Disefio de acciones preventivas ’ .
. ; — - - . Numero de quejas y reclamos por
Mantenimiento preventivo de Comunicacion de acciones preventivas a Media Commerce di X
15 dias parte de clientes.

la infraestructura

red o infraestructura a los clientes
corporativos

Telecomunicaciones S.A

Aplicaciéon de encuesta para
medir el nivel de satisfaccion
del cliente

Estrategias On Line

Se recomienda aplicar el instrumento cada
seis meses, principalmente en las zonas de
Boyaca y Antioquia.

Disefio de promociones online para clientes
de la empresa.

Media Commerce
Telecomunicaciones S.A

Autores del proyecto

intermitente

No aplica

Creacién de cuentas en Facebook y Twitter.

Media Commerce
Telecomunicaciones S.A

No aplica

Numero de visitas a la pagina web.
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Tabla 275. Plan Estratégico de Marketing-Variable Calidad

Fuente: Elaboracion Propia.

12.1. METODOS DE CONTROL

El control es el ultimo requisito de un Plan de Marketing, por ello, se presenta a continuacion los métodos de control como forma de seguir el cumplimiento de las

estrategias y tdcticas propuestas.

Estrategia Indicador Descripcion del Indicador

La empresa debe analizar el comportamiento de las ventas con la fijacién de los nuevos

Portafolio de Producto Numero de servicios vendidos . .
precios en las zonas indicadas.

Numero de quejas y reclamos por parte de
clientes. Media Commerce Telecomunicaciones debe evaluar la atencién que estd prestando el

personal de la empresa al Publico.

Servicio al Cliente

Cantidad de ventas del servicio de
Tecnologia transmision de datos con la nueva
tecnologia

La empresa debe llevar un registro detallado de las ventas obtenidas por la implementacién
de la nueva tecnologia DWDM en transmisidn de datos.

Tabla 276. Estrategias y Métodos de Control
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Fuente: Elaboracion propia.

Estrategia

Indicador

Descripcion del Indicador

Venta Personal y Cuidado al
cliente

Informe de ventas por cada
establecimiento visitado.

Los asesores deben realizar un reporte de las empresas visitadas y los resultados de venta
obtenidos en dichas visitas, de igual manera se debe realizar un seguimiento a aquellos
establecimientos que hayan quedado pendientes para otra ocasion. Por otra parte, llevar un
registro detallado de las empresas visitadas también es importante, ya que se les puede
mantener informada de actividades, eventos, y promociones del mes.

Realizar un focos Group, con
los principales actores de TIC's
a nivel nacional

Numero de nuevos clientes contactados.

La empresa debe realizar Focos Grouppara realizar alianzas estratégicas y capturar nuevos
clientes. De igual forma, debe llevar un registro detallado de las personas contactadas en
estos eventos, de igual forma para actualizarse en las nuevas adquisidores tecnolégicas de
otras compaiiias.

Participacidn en eventos de
Min TICs

Informe de nuevos proyectos para licitar

La empresa debe aprovechar al maximo la experiencia que tiene con proyectos
institucionales y conocer que nuevos proyectos estan vigentes para licitar. De igual forma,
debe llevar un registro detallado de las personas contactadas en estos eventos.

Centro de Gestion 24/7

Numero de quejas y reclamos por parte
de clientes

El crecimiento de la companiia y su expansion en todo el pais hace necesario una atencion
24/7 para los clientes corporativos
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Mantenimiento preventivo
y de la infraestructura

Numero de quejas y reclamos por parte
de clientes

El mantenimiento de la red debe ser informado a los clientes con anticipacion y proveer que
zonas van hacer afectadas aplicar plan de accién para estas eventualidades.

Estrategias On Line

Numero de visitas a la pagina web.

La empresa debe contabilizar el nimero de personas que visitan la pagina web, para asi
medir el impacto que tiene esta estrategia en los usuarios y de igual forma debe tener en
cuenta sus opiniones, comentarios y recomendaciones.

Tabla 277. Estrategias y Métodos de Control

Fuente: Elaboracion Propia.
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12.2. CRONOGRAMA

ESTRATEGIAS

MESES
FEBRERO AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE

enta Personal y Cuidado al
cliente

Fijacién de Precios para
algunas zonas del Bogot3,
Valle Neiva y Bucaramanga

Precios Promocionales

Servicio al Cliente

Tecnologia

Participacion en eventos de
Min Tics

Realizar un focos Group, con
los principales actores de
TIC's a nivel nacional

Mantenimiento preventivo
de la infraestructura

Aplicacidn de encuesta para
nedir el nivel de satisfaccion
del cliente
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Centro de Gestion 24/7

Estrategias On Line

Tabla 278. Cronograma de Estrategias

Fuente: Elaboracién propia.
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12.3 PRESUPUESTO

A continuacion se establece el presupuesto para la estrategia de Focus Group, se
propone realizarla una vez al afio

PRESUPUESTO FOCUS GROUP

Descripcion Cantidad Valor Unitario |Valor Total
Alquiler del auditorio 1 500000
Transporte del desarrollo logistico 200000
Costo de las invitaciones 30 2000 60000
Gastos de papeleria 1 50000
Refrigerio 30 5000 150000
Honorarios del camardgrafo 1 300000
Honorarios del moderador 1 500000
Suvenires (memorias USB) 30 8000 240000
Mesero 1 80000

Valor total 2080000

Tabla 279. Presupuesto FocusGroup

Fuente: Elaboracion Propia

Se propone realizar capacitacion al personal tecnico y de servicio al cliente

en cada zona una de las zonas por lo menos 2 veces al afio.

PRESUPUESTO CAPACITACION AL PERSONAL
Descripcion Cantidad Valor Unitario |Valor Total
Capacitador 12 450000 5400000
Viaticos 2 5000 10000
Refrigerio 1 5000 5000
Valor total 5400000

Tabla 280. Presupuesto Capacitacion al Personal

Fuente: Elaboracion Propia




Dentro los proximos eventos se encuentra en evento Ritel, oraganizado por
la Comisién Reguladora de Comunicaciones, a continuacion se muestra la
informacion general del evento que tendra lugar a nvel nacional.

PRESUPUESTO PARTICIPACION DE EVENTOS
Descripcion Cantidad Valor Unitario |Valor Total
Foro Gratuito Comision Reguladora de 100000
Telecomunicaciones 12 1200000
Viaticos 24 10000 240000
Refrigerios 12 10000 120000
Total 1560000

Tabla 281. Presupuesto Participacion de Eventos.

Fuente. Elaboracion Propia

—» Foros gratuitos RITEL 2013
: —Es LA

Informacion general:

En linea con las actividades de divulgacidon, la Comision de
Regulacidon de Comunicaciones —CRC- llevara a cabo, en distintas
ciudades del pais, foros sobre el Reglamento Técnico para Redes

Internas de Telecomunicaciones -RITEL-.

En términos generales, el desarrollo de estos Foros se enfocara en
el RITEL, adoptado mediante la Resolucidn CRC 4262 de 2013, dada
su aplicacidén obligatoria a partir del 20 de enero de 2014 en todas
las nuevas construcciones bajo el régimen de propiedad horizontal.

gquien va dirigido:

Constructores de propiedad horizontal
Proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
Agremiaciones de los sectores de la construccidn y

las telecomunicaciones

Fabricantes, distribuidores y comercializadores de elementos
utilizados en redes de telecomunicaciones

Ingenieros electrdnicos y/o de telecomunicaciones

Lonjas de propiedad horizontal

Administradores de edificaciones

Foros Gratuitos RITEL
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Horario: de 8:30am a 6:00pm

[ cuama | veena [ e

Bucaramanga Lunes 18 nov Hotel Dann Carlton
= (Calle 47 No. 28-83)

Jueves 21 nov b
9:30am a 6:00pm (Calle 18 No. 22-33)

Pereira Lunes 25 nov Hotel Abadia Plaza
(Carrera8No.21-67)

. = Hotel Florida Sina
Mont
il (Calle 41 No. 15D-26)
= = Hotel El Prado
Barranquilla Martes 03 dic (Carrera 54 No. 70-10)

- - _ . . Grand Hotel GHL, Salén Meta 1
WV OIEAGEEL O Miércoles 04 dic (Carrera 39 C No. 19C-15)

Hotel Dann Combeima

(Carrera 2 No. 12-37)

- - = Hotel Dann Monasterio
P Vi
opayan iernes 06 dic (Calle 4 No. 10-14)

- Hotel Hunza
Tunia L ESEETE (Calle 21A No. 10-66)
~ o Hotel Casablanca
Cdcuta Martes 10 dic (Avenida 6 No. 14-55)

= = o Casa Dann Carlton
Bogota Miércoles 11 dic (Calle 94 No. 9-71)

Hotel Chicala
(Calle 6 No. 2-57)

. = Hotel Estelar las colinas, Salén Fontana
Viernes 13 dic FEESTD e e

Ibagué Jueves OS5 dic

Calendario Foros Gratuitos RITEL - 2013

Neiva Jueves 12 dic

Administracion pagina x 12 mese 1200000

Tabla 282. Presupuesto Estrategia On Line

Fuente. Elaboracion Propia

Finalmente, se presenta como presupuesto total para la implementacion de las
estrategias propuestas la siguiente tabla , donde se aprecia un valor total de
$15.680.000 para Media Commerce Telecomunicaciones S.A.

ESTRATEGIAS PRESUPUESTO
FOCUS GROUP 2080000
CAPACITACION AL PERSONAL 5400000
PARTICIPACION DE EVENTOS 360000
ESTRATEGIAS ON LINE 7840000

Tabla 283. Presupuesto Total de Estrategias

Fuente. Elaboracion Propia
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13.CONCLUSIONES

Se realiz6 una investigacion de mercados para Media Commerce
Telecomunicaciones S.A. con el fin de conocer la percepcion de sus
clientes corporativos tienen servicio de internet en cuanto a las variables
precio calidad y servicio, en las zonas de: Boyaca, Bogota,
Barranquilla,Ejecafetero,Cucuta,Monteria,Antioquia,Valle,Neiva,Narifio,Villa
vicencio,lbagué, Bucaramanga, se infiere que en general la percepcién que
tienen los clientes en cuanto al servicio de internet es bueno excepto en las
zonas de Boyaca y Antioquia quienes califican la velocidad del servicio

como mala con un 50% y 48% respectivamente.

Se identificaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, de
Media Commerce Telecomunicaciones S.A., mediante un analisis de
factores internos se encontro que la principal fortaleza es la infraestructura
propia y amplia que tiene la compafiia lo que le permite tener cobertura en
lugares lejanos, tambien se encontro que la comunicacion entre el cliente y
el centro de gestion es deficiente, la principal oportunidad es el crecimiento
del sector de las tics en el pais y la principal amenza es el posicionamiento
en el mercado de los competidores, ademas se plantearon estrategias con
el proposito de enfrentar los cambios del entorno y mejorar a las falencias

de la organizacion.

Mediante investigacion exploratoria e inteligencia de mercados se identificd

el portafolio de servicios de las empresas telecomunicaciones con mayor
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recnocimiento a nivel nacional en donde se encontro que las empresas con
mayor numero de suscriptoresa internet dedicado son
TELEFONICATELMEX UNE EPM EDATEL METROTEL ETB .

Atraves del instrumento aplicado a los clientes corporativos se pudo
identificar principales variables de mayor relevancia a la hora de contratar el
servicio que son: precio velocidad y cobertura, tambien se pudo identificar la
percepcion que tienen lo clientes corporativos en cuanto al servicio que le

ofrecen otras empreas de telecomunicaciones.

Apartir de los resultados de la investigacion se disefio plan de marketing
para Media Commerce Telecomunicaciones S.A en donde se precisan
acciones concretas orientadas a cumplir los objetivos de marketing y que,
brindandole a la empresa una herramienta de éxito en la toma de
desiciones para aumentar su participacién en el mercado y reconocimiento

de marca, en la industria a nivel nacional.

Se identificaron las principales carateristicas del servicio de internet que
brinda Media Commerce Telecomunicaciones S.A  disefiar
recomendaciones en cuanto a nuevos paquetes que puede ofrecer la
empresa de forma que logre satisfacer las necesidades y expectativas del
mercado objetivo, para alcanzar la diferenciacion competitiva que busca la

organizacion.

Se elabord un presupuesto anual de las estrategias de marketing para dar
a conocer a la empresa los costos de implementacion de cada actividad, asi

mismo, se establecen indicadores de evaluacion y control que permitan
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medir la eficacia de cada una de las acciones y estimar en qué medida la
estrategia se esté ejecutando correctamente.

14. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa mejorar el servicio de atencién en el centro de
gestiébn para los clientes corporativos con atencion 24/7 can el fin de
mejorar la calidad del servicio de atancién al cliente y por ende la

satisfaccion de los mismos.

Se recomienda a la empresa hacer alianzas estratégicas con carriers otras
empresas de telecomunicaciones que le permitan tercerizar servicios como
telefonia y televisibn para ampliar su paquete de servicios y asu portafolio

garantiando un mejor servicio y tambien la fidelizacién a la marca.

Es importante que la empresa desarrolle los métodos de control prepuestos
planteados en el plan anual de marketing, debido a que a través de ellos
podrd medir el impacto y los resultados generados por cada estrategia

realizada, asi mismo controlar y detectar cualquier desviacion de las
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estrategias para aplicar medidas correctivas.

Se recomienda Media Commerce Telecomunicaciones realizar un Focos
Group con el fin de hacer un posicionamiento de marca y captar nuevos

clientes empresariales.

Se recomienda aplicar el instrumento propuesto para medir la satisfaccén
del cliente en cuanto a la calidad del servicio principalmente en las zonas
de Boyaca y Antioquia cada 6 meses, dado que segun los resultados de la

encuesta es alli donde se presentan mas fallas con el servicio.
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16. ANEXOS

ANEXO A. ORGANIGRAMA DE MEDIA COMMERCE ELECOMUNICACIONES
S.A.

ANEXO B.

OBJETIVOS DE LAS FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA A REALIZAR
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Encuesta aplicada a los clientes Empresariales de Media Commerce
Telecomunicaciones

Objetivo General:

Conocer la percepcidon y necesidades que tienen los clientes empresariales de
Media Commerce Telecomunicaciones con respecto a los servicios ofrecidos
actualmente en cuanto a Precio, Calidad y Servicio.

Objetivos Especificos:

e Determinar los criterios de compra de los clientes empresariales de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A.

e Determinar cual es la variable mas fuerte que perciben los clientes
empresariales de Media Commerce Telecomunicaciones S.A..

e Determinar la percepcién que tiene los clientes de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A. frente a la asistencia comercial.

e Determinar la percepcidon que tiene los clientes de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A. frente a la asistencia telefénica.

e Identificar la percepcion que tiene los clientes de Media Commerce
Telecomunicaciones de los precios de los servicios frente a los de la
competencia.

e lIdentificar cual es la variable de mayor relevancia para los clientes de Media
Commerce Telecomunicaciones S.A. cuando se va a contratar un servicio.

¢ |dentificar el tiempo de respuesta que tiene la competencia para conectar el
servicio que le prestaMedia Commerce Telecomunicaciones S.A. servicios
frente a los de la competencia.

e |dentificar la percepcion que tiene los clientes de Media Commerce
Telecomunicaciones S.A. de los servicios ofrecidos frente a los de la
competencia.
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e Identificar que nuevos servicios esperan los clientes recibir los clientes
empresariales de Media Commerce Telecomunicaciones S.A..

OBJETIVOS DE LA ENCUESTA PARA LA COMPETENCIA

Objetivo General:

Identificar y evaluar las variables que debe conocer Media Commerce respecto a
la competencia con el fin determinar su posicionamiento en el mercado.

Objetivos Especificos:

e Conocer la percepcidn que tienen los clientes corporativos con respecto al
precio que ofrece la competencia.

e Conocer el tiempo de respuesta de instalacidon del servicio de internet y/o
transmision de datos brindada por la competencia.

e Conocer el tiempo de atencion a fallas técnicas del servicio de internet y/o
transmision de datos brindada por la competencia.

e Conocer la efectividad y atencion en la asistencia comercial ofrecida por la

competencia.

e Conocer la efectividad, atencion y presentacion personal en la asistencia
técnica ofrecida por la competencia.
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FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA PARA LA COMPETENCIA

e Nombre de la Investigacion: Investigacion de mercados para conocer el
posicionamiento de la empresa Media Commerce Telecomunicaciones S.A
frente al mercado y la percepcion que tiene sus clientes corporativos en las

principales ciudades del pais.

e Poblacion Objetivo: Clientes Corporativos ubicados en Boyaca, Bogota,
Eje Cafetero, Barranquilla, Narifio, Antioquia, Valle, Villavicencio, Cucuta,
Neiva, Bucaramanga, Monteria e Ibagué.

e n (Tamafio de la muestra): 357

e Tipo de Muestreo Utilizado: Muestreo Aleatorio Simple

e Instrumento Utilizado: La Encuesta

e Personas Encuestadas: Clientes Corporativos de Media Commerce.

e Encuestadores: Alejandra Amador Murillo

Diana Carolina Bedoya Vera

e Fechay Hora: Lunes 5 de noviembre de 10 am a 6 pm-hasta por definir.
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e Lugar: Media Commerce Pereira

e Empresa que Contrat6 la Investigaciéon: Media Commerce
Telecomunicaciones S.A

ANEXO C.
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ENCUESTA PARA IDENTIFICAR LA PERCEPCION DE LOS CLIENTES CORPORATIVOS DE
MEDIA COMMERCE DE ACUERDO A LOS SERVICIOS OFRECIDOS.

MEDIA COMMERCE PARTNERS S.A.S
Guion

Buenos dias/tardes, le habla (Nombre y apellido) de MEDIA COMMERCE, es tan
amable de comunicarme con el/la Sefiora/Sefnor (Nombre y apellido).

Buenos dias sefior/sefiora XXXXXXXXXX, le habla XXXXXXXXXXXX (Nombre)
de MEDIA COMMERCE su proveedor del servicio de Internet y Datos, nos
gustaria evaluar el servicio que le ha prestado nuestra compafia en los ultimos
seis meses, ¢es usted tan amable de brindarme 3 minutos de su tiempo para
realizarle unas preguntas? , las cuales nos permiten seguir trabajando en el
mejoramiento de nuestro servicio.

Si la respuesta es NO:

Sefior/sefiora (hombre), recuerde que su opinidn es muy importante para nosotros
y queremos siempre prestarle un éptimo servicio, le agradezco su atencion y que
tenga un feliz dia/Tarde.

Si la respuesta es Sl:

NUMERO DE ENCUESTA

FECHA

NOMBRE DE LA EMPRESA

ACTIVIDAD ECONOMICA DE LA EMPRESA

DIRECCION DE LA EMPRESA

SERVICIO CONTRATADO

TIEMPO DE CONTRATACION DEL SERVICIO

NOMBRE DE LA PERSONA QUE DILIGENCIA LA ENCUESTA

CARGO DE LA PERSONA QUE DILIGENCIA LA ENCUESTA

1. Califique de 1 a 5, siendo 1 la variable mas importante y 5 la menos importante del servicioque le brinda MEDIA
COMMERCE
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2.

3.

4.

Menos Fallas en la Caida del Servicio __
Tiempo de Instalacion __

Cobertura __

Velocidad ___

Precio ___

Con qué frecuencia llama usted a MEDIA COMMERCE y porque motivo

MOTIVO
Soporte
Reclama Nuevos Traslado Suspension Ampg:mn Teenee
FRECUENCIA
Diariamente
Semanalmente
Mensualmente
Nunca
Califique la asistencia telefénica
ISTENCIA
Efectividad en la Atencion
solucion del
CALIFICACION problema
Excelente
Buena
Regular
Mala
Califique la asistencia técnica presencial
ASISTENCIA
Efectividad en la
solucién Atencién
CALIFICACION
Excelente
Buena
Regular
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5.

Mala

Califique el servicio de internet que le brinda MEDIA COMMERCE

Excelente_
Buena
Regular____
Mala___

6.

10.

11.

12.

Califique la velocidad en el servicio de internet que le brinda MEDIA COMMERCE?

Excelente o
Buena o
Regular o
Mala o

¢,Con que frecuencia durante el mes lo visita el Asesor Comercial?

lvezo

2 veces 0
3 veces 0
4 veces 0
50maéso
Nunca o

La visita realizada por el Asesor Comercial es:
Eficiente

Deficiente
¢Por qué?

¢ Qué servicios cree usted que le falta complementar al portafolio de MEDIA COMMERCE?

Telefonia o
Televisién o
Otro cual

Transmision de Datos
En el servicio de transmision de datos. ¢ Cudl es la tecnologia que se ajusta a sus necesidades?

ETERNET
DWDM
MPLS

Como calificaria el precio que paga por el servicio que le brinda Media Commerce?

Muy costoso
Costoso
Razonable
Econémico

¢ Cual es la variable de mayor relevancia al momento de decidir en la contratacién de un servicio?

Precio

Menos Fallas en la caida del servicio
Velocidad

Cobertura

Tiempo de respuesta del servicio ____
Disponibilidad de ayuda en soporte técnico ___
Servicio al Cliente___
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13.

14.

15.

16.

Competencia
¢ Ha contratado anteriormente este servicio con otra empresa?
Si__ Pasa ala siguiente pregunta

¢,Cual es el nombre de la empresa?

No__

Se da por terminada la encuesta, agradecemos por su colaboracion.

Califique el precio que le han brindado otras empresas con respecto al precio de MEDIA COMMERCE

Muy costoso o
Costoso o
Razonable o
Econdmico o

Cual es el tiempo promedio de respuesta de instalacion del servicio de la (s) anterior (es) empresa contratada.

8 a 10 dias
10 a 15 dias
30 a 35 dias
35 0 mas dias

Cual es el tiempo promedio de atencidn a fallas técnicas de la (s) anterior (es) empresas contratadas.

17. Califique la Asistencia Comercial de la (s) anterior (es) empresas contratadas.

Efectividad en la
solucién
Atencion

Excelente

Buena

Regular

Mala

18. Califique la Asistencia Técnica de la (s) anterior (es) empresas contratadas.

Efectividad
enla Presentacion
solucién Atencién | Personal

Excelente

Buena

Regular

Mala
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Gracias por su atencion y su valioso tiempo. Para MEDIA COMMERCE es muy importante conocer su
opinién con el fin de mejorar nuestros procesos y servicios.
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