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RESUMEN

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la brecha
existente entre las necesidades de acceso a Internet y la oferta a través de
Puntos de Acceso Publico por Segmento dentro de algunos sectores del
Municipio Libertador. Para ello se aplicaron diferentes técnicas de
investigacion de mercado como son entrevistas personales y por teléfono.
Como resultados se obtuvo la cantidad de usuarios actuales, potenciales, la
oferta de puntos de acceso a Internet publicos y privados y las fortalezas y
debilidades del servicio publico actual, asi como el grado de satisfaccion de

los clientes.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Internet constituye uno de los avances tecnologicos mas grande de los
ltimos tiempos. La gran cantidad de informacion a la que se tiene acceso y
las transacciones que se pueden hacer desde un computador han
transformado la vida de las personas que disfrutan de conexion a la red. Las
operaciones mas cotidianas de ir al banco, pagar servicios, ir de compras o
vender articulos que ya no usamos son algunas de las actividades que
pueden realizarse sin necesidad de moverse de la casa o la oficina,
liberandonos gran cantidad de tiempo. En las grandes ciudades, Internet
contribuye entre otras cosas a la disminucion del trafico, problema critico en

nuestra ciudad, Caracas.

Sin embargo, en Venezuela se disfruta someramente de los beneficios
de la red de redes. De una poblacién de 23.700.000 hab, solamente hay 1,2
millones de usuarios activos (Parraga, 2002) La baja cantidad de usuarios
se debe a la poca penetracion de computadoras personales que asciende a
1.200.000 equipos (Internet Word, 2001) Aunado a esto se presenta el bajo
poder adquisitivo de la poblacion a quienes se les hace muy dificil contar con

un PC en sus hogares y muchas veces en su trabajo.

Ante tal situacion, los puntos de conexién a Internet publicos
(Cybercafés e Infocentros) constituyen una solucién de importancia. En este

contexto, se estimd de interés la realizacion de un estudio que aborde un



analisis de la oferta y la demanda actual por segmentos dentro de la zona
Metropolitana durante el primer semestre del afio 2002, con miras a
vislumbrar oportunidades de negocio dentro del area. Sin embargo, en el
presente estudio solo se abarcaran algunos sectores del Municipio
Libertador.

Interrogantes

- ¢Cudles son y donde estan ubicados los puntos de acceso a Internet
publicos existentes?

- ¢Cudles son las fortalezas y debilidades de los mismos?

- ¢Qué zonas tienen mayor concentracion de puntos de acceso a Internet
tanto publicos como privado?

- ¢Cbmo es la relacion de capacidad Vs. demanda de los puntos de acceso
a Internet existentes?

- ¢ La oferta actual satisface las expectativas de la demanda?

- ¢Cbmo es percibido el precio actual por hora de conexion?

Objetivos

Objetivo General

Determinar la brecha existente entre las necesidades de acceso a

Internet y la oferta a través de Puntos de Acceso por segmento dentro de

ciertos sectores del Municipio Libertador.



Objetivos Especificos

- Analizar la situacion actual de los puntos de acceso a Internet publicos

- Descubrir las fortalezas y debilidades de los puntos de acceso existentes
- Determinar la demanda actual y potencial

- Establecer el nivel satisfaccidon de los clientes actuales

- Estudiar la elasticidad precio de la demanda

Justificacion

La importancia de proporcionar acceso a Internet se evidencia en el
impacto sobre el tiempo disponible de las personas. Por ejemplo, Pedro,
antes de subirse en el autobus que lo llevara a su trabajo, pasa por un café
donde suele conectarse todas las mafanas. Lee el periddico sin necesidad
de comprarlo, revisa y envia mensajes a sus amigos que se encuentran en el
interior y haciendo postgrados en el exterior y compra la entrada del
concierto que ir4 a ver con su esposa esta noche. Verifica los pagos de luz,
agua, teléfono y algunos productos y suscripciones que le llegan
mensualmente por correo y todavia le queda tiempo para ordenar lo que
quiere para el supermercado de esta quincena. De regreso a casa, para un
momento de nuevo en el café y revisa los sites de algunas consultoras y
universidades para buscar informacién para una innovacién que piensa
implementar en el trabajo y revisa el estatus de algunos negocio que tiene en
la red. ¢Qué habria tenido que hacer para realizar todas estas actividades
fuera de Internet? Pedir permisos en el trabajo todos los meses como

minimo; alguna de ellas ni siquiera las podria realizar.

Los paises desarrollados han entendido muy bien esto. El gréfico 1
de la pagina siguiente se muestra el nivel de penetracion de Internet en la
poblacion y el terreno que ha avanzado el B2C dentro de los usuarios.

Extrafiamente los japoneses tienen la menor cantidad de usuarios. Sin



embargo, la penetracion de Japdn es tres veces mayor al porcentaje de

suscriptores venezolanos.

Gréfico 1: Penetraciéon de Internet
y Penetracion del B2C
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Fuente: Ciber Atlas staff (2001) y OECD (2001)

Vale la pena observar que la propension a realizar transacciones B2C
en Venezuela es alta en comparacion con los paises del gréfico, ya que se

encuentra en 34% de los usuarios (Internet Word, 2001)

La raiz del problema estd en que muchos hogares no poseen
computadoras personales y el nivel de ingresos dificulta la posibilidad de
adquirir un PC. Por lo tanto se tendra que buscar soluciones alternativas que
aceleren el proceso de integracion de las masas a la red y que rompan la
brecha con la tecnologia que existe en los venezolanos por falta de

familiaridad con los recursos de Internet.



Variables a Considerar

En la tabla 1 se describen las variables a considerar y su objetivo

correspondiente.

Tabla 1: Variables a considerar

Objetivo Variable Descripcion
Situacion de los puntos de|Concentracion de la|Estimacion de los puntos
acceso a Internet publicos |oferta de acceso a Internet

existentes tanto publicos
como privados

Fortalezas y debilidades de
los puntos de acceso a

Fortalezas y debilidades

Caracteristicas de alto
impacto que hacen mejor o

Internet existentes peor al negocio (precio,
producto, ubicacion,
publicidad)

Determinar la demanda|Cantidad de clientes|Usuarios actuales y

actual y potencial actuales y potenciales posibles

Concentracion de los

clientes

Distribuciéon de los clientes
en la zona estudiada

Establecer el nivel
satisfaccién de los clientes
actuales

Satisfaccion

Desempeiio percibido de
un producto para
proporcionar un valor en

relacion con las
expectativas del
comprador (Atencion al

cliente, disponibilidad de
servicios, velocidad de
conexion, accesibilidad)

Elasticidad de la demanda

Actitudes respecto a un
determinado precio




CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el capitulo 1l se hace un resumen de algunos de los mas recientes
trabajos relacionados con los objetivos del proyecto de grado. Seguidamente
se destaca el lugar del analisis dentro de la labor gerencial de Planificacion
Estratégica y a continuacion se mencionan los aspectos teoricos de la
Investigacion de Mercado, metodologia que se empleara en la solucion del
problema. Se abordaron algunos puntos relevantes sobre satisfaccion del
cliente que seran guia utili mas adelante y finalmente se dedicaron tres
secciones al objeto de estudio, la Internet. Los sistemas de comunicacion
abordados en la quinta seccion del capitulo constituyen el marco general del
tema. En la seccion sobre Internet se pretende mencionar en pocas palabras
la estructura de la red global, enunciar los tipos de conexion y los servicios
mas difundidos ademas de las posibilidades de navegacion. La ultima
seccion contiene algunas de las otras iniciativas que se han producido
fomentadas por Gobiernos Nacionales y Regionales o por la carrera

tecnolégica existente en paises desarrollados.

Revisiéon de la Literatura

Después de revisar varias bibliotecas se encontraron trabajos
relacionados con el tema que proporcionaron informacion relevante sobre
estudios de mercado en el area metropolitana de Caracas y el impacto de la

difusion de Internet en la sociedad. Algunas investigaciones no tenian que



ver directamente con Internet, pero se tomaron por su gran aporte

metodoldgico.

Penella, E. (1999) Estudio de mercado para determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de CANTV.NET en el area metropolitana de
Caracas para el primer semestre de 1999. Trabajo especial de Pre-grado.
Universidad Metropolitana, Facultad de Ciencias Economicas y Sociales,

Caracas

El objetivo de la investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion
de los clientes de CANTV.NET en el area metropolitana de Caracas con
relacion al servicio ofrecido como proveedor de Internet durante el primer
semestre de 1999.

Se utiliz6 una muestra no probabilistica tipo intencional de 200
suscritores. Como instrumento de recoleccion de datos se utilizd un
cuestionario pre-codificado y administrado mediante entrevista personal. Los
resultados arrojados demuestran que si existe satisfaccion entre los usuarios
de Internet en lo que al servicio prestado se refiere. Se determind el nivel de
conocimiento de los usuarios de Internet tanto espontaneo como sugerido y
se logro identificar las caracteristicas o beneficios del servicio que
determinan la decisién de compra. Al mismo tiempo se pudo conocer cO6mo

califican los usuarios los diversos proveedores de acceso a Internet.

Mathinson, M. (1998) Analisis de mercado para la introduccién de un
nuevo envase Pet de 0,5 litros de agua mineral Zenda en el area
metropolitana de Caracas. Trabajo especial de Post-grado. Universidad
Metropolitana, Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales, Caracas.

El objetivo de este trabajo es analizar la factibilidad de introducir un

nuevo envase Pet de 0,5 litros de agua mineral Zenda en area metropolitana



de Caracas. El estudio abarcé el analisis del mercado y los estudios técnico,
organizacional, administrativo, legal y financiero.

El andlisis de mercado determiné la oportunidad de mercado del
envase a través de una encuesta. Se examinaron las necesidades del
cliente relacionadas con el producto, preferencias, percepcion vy
comportamiento sobre los atributos de productos similares y su estructura de
precios. También se identifico la posicion de los competidores existentes y
de aquellos que puedan entrar en el mercado con este tipo de envase.

Como resultado de la investigacion de mercado se obtuvo que la
demanda del agua mineral en botellas plasticas menores a dos litros
presenta un incremento constante para el periodo. Ademas, el agua a
envasar en el Pet de 0,5 litros daria mayor valor agregado que cualquier otra
marca por el mismo precio. Por otra parte, se obtuvieron conclusiones
respecto al empaque, el nombre y el logotipo de la marca.

El analisis técnico arrojé que no existe ningun impedimento en cuanto
a la materia prima y no se encontré ningun problema de envasado. Los
estudios operacionales, funcionales y econdémico también produjeron
resultados positivos.

Las debilidades detectadas fueron los canales de distribucién y el

conocimiento de la competencia y del consumidor final.

Wolton, D., (2000) Internet, ¢Y después? Una teoria critica de los
nuevos medios de comunicacion. lera Ed. Espafa: Gedisa

El objetivo principal de este trabajo es evaluar la amplitud del cambio
creado por la introduccion de Internet y los nuevos avances de
comunicacion. Para ello profundiza en aspectos teoricos sobre la
comunicacion, la sociedad y el individuo. Sopesa las nuevas tecnologias
respecto a los medios tradicionales de comunicacion generalista como son
la television. Admite que hubo un evidente progreso tecnoldgico, aunque

resta importancia al impacto de la Internet en la sociedad.



La Ofertay la Demanda en la Planificacion Estratégica

La planificacién estratégica es la actividad gerencial que consiste en
darle la orientacion fundamental a la empresa. En ella se definen aspectos
claves como son la mision, la vision, los objetivos y las estrategias que
marcaran el rumbo de la compafiia en sus diversas areas. El grafico 2 de la

pagina siguiente muestra un esquema de la planificacion estratégica.

El proceso de planificacion empieza por un analisis de la situacion del
negocio y del entorno. El entorno se puede dividir en el microentorno,
compuesto por las personas que tratan directamente con la empresa
(proveedores, intermediarios y el mercado); y el macroentorno (politica,
economia, sociedad, religion, tecnologia, leyes, cultura) El mercado
comprende tanto a los clientes actuales y potenciales como a la
competencia, es decir, la oferta y la demanda. En el caso de negocios de
acceso a Internet, la oferta y la demanda es fundamental para definir la
ubicacion de los puntos de acceso, la capacidad y los requerimientos

tecnoldgicos.

La Investigacion de Mercado como metodologia para determinar la

ofertay la demanda

La investigacion de mercado es fundamentalmente investigacion
aplicada. Utiliza, por lo tanto, los métodos y técnicas cientificas para
identificar y resolver problemas de marketing. Es la busqueda y analisis
sistematico y objetivo de la informacidon relevante para la identificacion y
solucion de cualquier problema en el campo del marketing (Santesmases,
1999)
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ANALISIS ESTRATEGICO
EXTERNO

-Evoluciéon del Sector
-Prondsticos de Evolucién
-Factores Claves de Exito

ANALISIS ESTRATEGICO
INTERNO

\ 4

OPORTUNIDADES Y
AMENAZAS

-Recursos Disponibles
-Competencias Distintivas
-Ventajas Comparativas

A 4

FORTALEZAS Y
DEBILIDADES

MISION, VISION

Y VALORES

A 4

A 4

OBJETIVOS

A

|

DEFINICIéN DE LAS
ESTRATEGIAS

-Desarrollo de alternativas
-Evaluacién de opciones
-Seleccion

PLAN ESTRATEGICO

-Objetivos especificos
-Indicadores
-Metas

-Planes de accion
-Indicadores guia

Fuente: Vivas (2000)

Grafico 2: Proceso de Planificacion Estratégica.
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Lo que distingue fundamentalmente a la investigacion de mercado es

el caracter cientifico de su metodologia y la utilidad de los fines que persigue,

gue pueden concretarse en los tres siguientes:

1.

Proporcionar informacién que ayude a comprender el mercado y el
entorno;

identificar problemas y oportunidades, y

desarrollar y evaluar cursos de accion alternativos.

La informacion que proporciona la investigacion de mercado ha de ser

relevante, es decir, ha de ser Util para identificar y solucionar problemas de

marketing. Esto supone que la informacién que cumplird los tres requisitos

siguientes:

1. Reducir la incertidumbre. Es decir, aportara alguna informacion de
interés, que amplie o mejore el conocimiento sobre un fenGmeno.

2. Ser susceptible de influir en la decisién. De nada sirve una informacion si
soélo tiene posibilidades de confirmar, pero no cambiar o modificar una
decisibon ya tomada, con independencia de los resultados de la
investigacion.

3. Justificar su coste. Es decir, el valor o rentabilidad que proporcione la

informacion sera siempre superior al coste que suponga la realizacién de
la investigacién comercial.

La realizacién de una investigacion en marketing supone llevar a cabo

una serie de fases secuenciales, que serian las siguientes (Lehmann, 1993):

O N o Ok 0D PR

Definicion del problema

Determinacion de las necesidades de informacion
Establecimiento de objetivos de investigacion
Seleccion de un tipo de investigacion

Disefio de la recopilaciéon de datos

Desarrollo de un plan de analisis

Recopilacion de datos

Analisis
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9. Conclusiones

10. Informe final

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido de un
producto para proporcionar un valor en relacidbn con las expectativas del
comprador. La calidad es el grado en que los productos cumplen con esas
expectativas (Hayes, 2000)

Existen otras definiciones de calidad. La calidad de disefio refleja el
grado en que un producto o servicio posee aquellas caracteristicas en las
que se penso al crearlo. La calidad de conformidad refleja el grado en que el
producto o servicio esta de acuerdo con la intencion del disefio.

Estos aspectos de calidad son susceptibles de ser medidos a traves
de indices objetivos o duros como el indice de fallas de un producto o el
namero de errores cometido en un trabajo concreto. Por otro lado, el uso de
medidas subjetivas o blandas tiene una gran relevancia. Estas medidas se
enfocan hacia las percepciones y actitudes del consumidor que aportan una
valiosa informacion al evaluar la relacion entre la oferta y la demanda.
Clientes insatisfechos son un fuerte indicio de que la demanda sobrepasa a
la oferta.

La calidad de los productos se mide desde varias perspectivas que
constituyen las dimensiones de calidad. La determinacion de las
dimensiones de calidad se puede hacer a partir de la literatura publicada o
pedirle a los usuarios que las determinen. En el dltimo caso se puede
emplear un proceso de generalizacion: a partir de los ejemplos especificos
de productos o servicios se consiguen frases que los engloben, estas frases
seran agrupadas nuevamente para formar un conjunto de proposiciones que

constituiran las dimensiones de calidad.
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A partir de las dimensiones se pueden obtener las variables concretas
especificas de medicion. Las variables pueden generarse directamente de
las frases que engloban los ejemplos que se mencionaron en el proceso de

generalizacion. Para cada variable se puede redactar una pregunta.

Sistemas de comunicacion

Los sistemas de informacién se pueden definir como un conjunto de
hardward y software que transmiten informacion de un lugar a otro. El
sistema debe estar en capacidad de: transmitir informacion, establecer la
interfaz entre transmisor y receptor, enviar el mensaje a través del recorrido
mas eficiente, asegurar que llegue correctamente el mensaje, chequear los
errores del mensaje y cambiar los mensajes para otros formatos de velocidad
distinta (Pérez, 2000)

Esta compuesto de:

Hardware: cualquier tipo de computador y procesadores de
comunicacion

Medio de comunicacion: medio fisico para transmitir la sefal

Redes de comunicacion: enlaces entre computadores y medios de
comunicacion

Software de comunicacion: controla los sistemas de telecomunicacion

Proveedores de comunicacion de datos: empresas que proveen este
servicio

Protocolos de comunicacion: reglas para transmitir informacion a
través del sistema

Aplicaciones de comunicacion: EDI, teleconferencia, E-mail, etc.
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Procesadores de Comunicacién

Son dispositivos de hardware que soportan la transmision de datos y
Su recepcion a través de un sistema de telecomunicacion. Podemos
mencionar los siguientes (Pérez, 2000):

Modem: convierten la sefial analdgica en digital y viceversa

Multiplexer: es un dispositivo que permite una comunicacién simple a
varios dispositivos de transmision simultaneamente.

Front-End Processor: es un computador especializado que determina

la comunicacion hacia periféricos

Medios de comunicacion

La informaciéon se transmite de un punto a otro a través de un
medio/canal de comunicacion. Los medios pueden ser de dos tipos: por
cable o inalambricos. Los cables que se utilizan con mas frecuencia son los
pares trenzados, el cable coaxial y la fibra optica (Pérez, 2000)

Los cables coaxiales se dividen en Baseband y Broadband. En los
Baseband la transmisién es analdgica y se envia una sola sefial a la vez.
Los Broadband por su parte realizan una transmision digital y pueden enviar
varias sefiales simultdneamente.

La fibra Optica estd compuesta por miles de filamentos de fibra de
vidrio y puede transmitr mas de 30.000 Illamadas telefénicas
simultaneamente.

La comunicacion inalambrica puede ser por microondas, satélites,
celular o radio. Las microondas son comunicaciones de punto a punto y
requieren de linea de vista. Los satélites son los medios mas avanzados y
por lo general transmiten sefiales digitales.

Los medios de comunicacion se caracterizan por el ancho de banda.

Este se refiere al rango de frecuencias disponibles para un canal. EIl ancho
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de banda determina la cantidad conexiones simultaneas que pueden haber a

través de un canal y cuantos bits por segundo puede transmitir.

Las velocidades de transmision en bits / seg para los medios

mencionados se muestran en la tabla 2.

Tabla 2: Velocidad de transmision por medio

Medio Velocidad
Pares trenzados 300 bps — 10 Mbps
Microondas 256 Kbps — 100 Mbps
Satélite 256 Kbps — 100 Mbps
Coaxial 56 Kbps — 200 Mbps
Fibra optica 500 Kbps — 10 Gbps

Fuente: Pérez, M. (2000)

Servicios

Los siguientes servicios de transferencia de datos y acceso a Internet
son prestados por las compafiias de telecomunicaciones (CANTV, 2000)

X.25: protocolo creado para la transmision de datos, permite la
creacion de una red de datos a partir de una plataforma compartida. Utiliza
paquetes como unidad de informacion que son enviados a través de un
circuito virtual conmutado. Ofrece alta calidad y confiabilidad por medio de
un riguroso control de errores que incluso vuelven a enviar el paquete de
informacién si se detecta algun error. Las transmisiones van desde 19,2
Kbps hasta 64 Kbps.

Frame Relay: este protocolo permite la transmision de datos, voz y
acceso dedicado a Internet. La unidad de informacion se denomina trama.
Ofrece anchos de banda comprendidos entre 64 Kbps y 2.048 Kbps. La
transmision entre dos o mas puntos se realiza a través de la red Frame
Relay. La red establece circuitos virtuales permanentes que estan
disponibles mientras dure el intercambio de informacion entre los usuarios.
Se garantiza un ancho de banda y la posibilidad de un ancho de banda

mayor de acuerdo a las posibilidades de la red.
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ATM: es una tecnologia de transmision de voz, datos y video. Soporta
transmisiones en tiempo real. Se basa en la conmutacién de celdas (grupos
de paquetes de informacion con tamafio fijo) Su velocidad de transmision
oscila entre 2 y 622 Mbps. La tecnologia también establece circuitos
virtuales permanentes que se eliminan al terminar la transmision, de manera
gue no se ocupa ancho de banda en exceso.

Enlaces Digitales Privados (DPL): linea dedicada que se instala entre
dos o0 méas puntos geograficos para uso exclusivo que permite la transmision
de voz, datos y video. EIl servicio permite anchos de banda desde los 9,6
Kbps hasta 2.048 Kbps. Soporta los protocolos mencionados (X.25, Frame
Relay y ATM) Ofrece la ventaja de la privacidad de conexiéon para redes que
se encuentran en lugares lejanos.

VSAT: establece enlaces satelitales para atender clientes localizados
en sitios remotos. Soporta velocidades de transmision entre 9,6 y 128 Kbps.
La comunicacion se establece a través de un satélite, una estacion maestra 'y
antenas receptoras en los puntos a ser comunicados.

SDH: permite la interconexion de diferentes redes de una empresa,
otras empresas o las operadoras de telecomunicaciones. Los anchos de
bando son asignados de acuerdo a las solicitudes del cliente y van desde los
2.048 Kbps hasta 155 Mbps.

ADSL: permite la comunicacion telefénica simultdneamente con
acceso a Internet, videoconferencias, etc., apoyado en las lineas telefénicas
tradicionales, con sélo la instalacion de un modem en la localidad del cliente.
Ofrece velocidades superiores a los 256 Kbps. La tecnologia tiene el
limitante de la distancia que debe ser menor a los 5 Kms.

LMDS: proporciona enlaces dedicados inaldmbricos para la
transmision de datos, voz, video y conexion a Internet. El servicio puede

llegar hasta los 2 Mbps.
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Redes

Consiste en los medios de comunicacion, dispositivos y software
necesarios para conectar dos o mas computadoras (Tanenbaum, 1997)

Los puntos de acceso a Internet incorporan redes para compartir
recursos, especialmente los médems. La clasificacion de las redes se
muestra en la tabla 3 de la pagina siguiente.

Tabla 3: Clasificacion de las redes de acuerdo a varios criterios

Criterio de Clasificacion |Descripcion

Clasificacion

Tecnologia de Difusion Tiene un solo canal de comunicacion
transmision compartido por todas las maquinas de la

red. Solo una computadora puede enviar
informacién a la vez. La asignacion del
turno de transmision puede hacerse
dando un intervalo de tiempo para cada
maquina o de acuerdo a la demanda.

Punto a punto | Contemplan muchas conexiones entre
pares individuales de maquinas. La
transmision de informacion implica
visitar primero una 0 mas maquinas
intermedias

Escala De area local |Se extienden dentro de un solo edificio o
campus hasta unos cuantos Kms. de
extension

De area amplia | Tienen una gran amplitud que puede
comprender continentes.

Fuente: elaboracion propia

La arquitectura informatica es la forma como se distribuye el
procesamiento y almacén de la informacién dentro de una red de
computadoras. Existen dos tendencias principales, la arquitectura
centralizada que posee un servidor donde residen todos los datos y
tratamientos de los mismos. Y la arquitectura distribuida donde el tratamiento
y almacén de los datos se realiza en diferentes maquinas. Debido a los
modelos actuales de organizacién donde existen unidades mas autbnomas

que funcionan por cumplimiento de objetivos, las arquitecturas distribuidas
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son mas utilizadas. Sin embargo, siempre se tiende a centralizar los datos
gue son importantes desde el punto de vista estratégico.

La arquitectura cliente / servidor es un modelo para el desarrollo de
sistemas de informacién, en el que las transacciones se dividen en procesos
independientes que cooperan entre si para intercambiar informacion,
servicios o recursos. Se denomina cliente al proceso que inicia el didlogo o
solicita los recursos y servidor al proceso que responde a las solicitudes.

En este modelo, las aplicaciones se dividen de forma que el servidor
contiene la parte que debe ser compartida por varios usuarios, y en el cliente
permanece sOlo lo particular de cada usuario. Normalmente, pero no
necesariamente, el cliente y el servidor estan ubicados en distintos
procesadores.

Los clientes realizan generalmente funciones como:

e Manejo de la interfaz del usuario.

e Capturay validacion de los datos de entrada.

e Generacion de consultas e informes sobre las bases de datos.

e Los Servidores proporcionan un servicio al cliente y devuelven los
resultados.

Por su parte los servidores realizan, entre otras, las siguientes
funciones:

e (Gestion de periféricos compartidos.
e Control de accesos concurrentes a bases de datos compartidas.
e Enlaces de comunicaciones con otras redes de area local o extensa.

Otro concepto importante dentro del mundo de las redes es la
topologia. La topologia es la forma de conexién de la red. Depende de
factores como la cantidad de computadoras conectadas y la distancia entre
ellas. Las topologias mas habituales son bus, estrella y anillo.

Los dispositivos mas importantes que conforman la red, ademas del
cableado son los host, los repetidores, los puentes (bridge), los enrutadores

(routers) y gateways. EIl host el computador del usuario o el punto donde se
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almacena la informacion. El bridge es un dispositivo que une dos redes que
usan el mismo protocolo. El router es un hardware o en algunos casos un
software, que determina el camino que debe seguir un paquete de
informacion para llegar a su destino. Los gateways son las uniones entre
dos o0 mas redes. El switch se encarga de seleccionar el camino fisico para
enviar la unidad de informaciébn a su préoximo destino. ElI hub es un
dispositivo donde converge informacién de otros puntos de la red y luego es
distribuida.

Con objeto de proporcionar un estandar de comunicacion entre
diversos fabricantes, la Organizacion Internacional de Estandares ISO
(International Standards Organization) ha establecido una arquitectura como
modelo de referencia para el disefio de protocolos de Interconexién de
Sistemas Abiertos OSI (Open Systems Interconection) Este modelo de siete
niveles proporciona un estandar de referencia para la intercomunicacion
entre sistemas de computadores a través de una red, utilizando protocolos

comunes. El modelo se resume en la tabla 4 de la pagina siguiente.

Protocolos

El protocolo de comunicacién es el conjunto de reglas que permiten a
los diversos componentes de una red la transferencia de informacion.
Incluye las funciones de acceso a una red, evita colisiones, identifica los
dispositivos en un recorrido y verifica los mensajes recibidos. Los protocolos
mas comunes son: Ethernet y TCP/IP (Pérez, 2000)

Ethernet es el protocolo utilizado por el 75% de las redes de areas
locales (Pérez, 2000) Es muy popular porque solo requiere de tarjetas
economicas. Existen variantes denominadas Ethernet 10Base T y Ethernet
100Base T que permiten comunicaciones de 10 y 100 Mbps

respectivamente.
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El protocolo TCP/IP es el empleado en Internet. Permite el envio de
grandes archivos de forma continua.
Tabla 4: Modelo de Referencia OSI

Nivel 1 |Fisico Estandar de aspectos fisicos de la comunicacién
(cables, conectores, hardware) Abarca la codificacion
de los datos al nivel de bit a partir de las sefales
fisicas que puedan recibirse en los terminales

Nivel 2 | Enlace Se encarga de la deteccion y correccion de errores.
Ademas, fragmenta y ordena en paquetes los datos.
Nivel 3 |Red Permite direccionar los paquetes que recibe del nivel

de transporte

Nivel 4 | Transporte |Se encarga del manejo Optimo de paquetes y de la
seguridad garantizando la integridad de los datos y un
nivel de servicio

Nivel 5 | Sesion Administra el uso de la red (sincroniza el transporte
de los datos y la asignacion de prioridades)

Nivel 6 |Presentacion | Se ocupa del formato de presentaciéon, conversion de
caracteres y algunas funciones de seguridad
(encriptacion) También maneja la semantica y la
sintaxis de la informacién que se transmite

Nivel 7 | Aplicacion Proporciona la interfaz de acceso para los servicios
de alto nivel. Contiene protocolos utilizados para
resolver inconvenientes que puedan presentarse
entre el software y el hardware

Fuente: elaboracion propia

Internet

Internet es la matriz de todas las redes de computadores, se le llama
la autopista electronica de la informacién. Representa una red publica de
caracter académico, cientifico y recientemente también comercial de
dimensiones gigantescas (Ernesto, 2000)

Internet estd compuesta de una red principal y varias LAN y WAN. La
red principal esta formada por cerca de diez centros de computo en los
EEUU que se interconectan a grandes velocidades (45 Mbps) Las
computadoras del resto del mundo se conectan a Internet a través de redes

LAN Y WAN. Las redes WAN abarcan conexiones con grandes distancias y
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frecuentemente se realizan a través de las operadoras de
telecomunicaciones. Las computadoras pueden conectarse directamente a
las WAN o utilizar redes LAN. Las redes LAN tienen un servidor proxy que

controla el trafico de informacion entre la LAN y el exterior.

Tipos de conexiones

Cuando hablamos de los servicios que ofrecen los sistemas de
telecomunicaciones comentamos las modalidades de acceso en general. A
continuacion describiremos las formas de conexion a Internet mas utilizadas
(Ernesto, 2000)

Acceso Dial-Up: Es una conexion temporal que utiliza un modem vy las
lineas telefonicas analdgicas. La velocidad méxima de conexion es 56 Kbps.

ISDN (Red Digital de Servicios Integrados): es parecida a las lineas
telefonicas estandar sélo que es totalmente digital. Requiere modem y una
linea telefénica ISDN.

Cable: permite acceso a altas velocidades. El acceso a Internet se
hace a través de un dispositivo que se conecta al televisor y a la
computadora. Proporciona un acceso permanente a velocidades de hasta
384 Kbps.

Los servicios mencionados en la seccion de Sistemas de
Telecomunicacion (Frame Relay, ATM, DPL, SDH, ADSL, LMDS) también

permiten el acceso a Internet e incluso a velocidades muy superiores.

Servicios

En Internet se dispone de los siguientes servicios:
Finger: permite obtener informacién sobre un usuario en particular en
su ordenador, si se tiene el identificador del usuario.

FTP: permite copiar archivos de un ordenador a otro.
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Servidores Archie: permiten localizar informacién en Internet

Gopher: es una herramienta de busqueda de informacion a través de
menus. Tienen la informacion que las personas que los administran han
decidido compartir, aunque hay sistemas Gopher conectados entre si.

Veronica: permite realizar busquedas en los mends Gopher a través
de palabras claves.

Utilidad Talk: Establece una conexion entre una computadora y la de
otra persona y una vez establecida se pueden intercambiar mensajes de
forma interactiva, siendo posible mantener una conversacion con otra
persona a larga distancia. La otra persona ve en pantalla lo que uno escribe
y viceversa, escribiendo ambas personas al mismo tiempo sin que los
mensajes se mezclen.

Internet Relay Talk (IRT): permite establecer reuniones electronicas
con participacion de varios individuos a la vez, mediante comunicacién oral.

Consultas a bases de datos indexadas con WAIS: Wide Area
Information Service (Servicio de Informacion de area extensa) Estos
servidores proporcionan otro medio de busqueda de informacion que se
encuentra dispersa en Internet. Este servidor puede acceder a un gran
namero de bases de datos. Es un dispositivo de blusqueda rapida a través de
una palabra clave pero de funcionamiento complejo. Funciona de la
siguiente forma: primero se le dice en qué base de datos se quiere hacer la
basqueda, después buscara la palabra por articulo en todas las bases de
datos que se le indiquen. Finalmente listara una serie de articulos de
distintas bases de datos a través de un menud con los elementos mas
relevantes en primer lugar y a partir de aqui se puede solicitar cualquiera de
los articulos seleccionados.
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Otras iniciativas

Infocentros

Los Infocentros son un punto de encuentro comunitario donde se
puede acceder en forma sencilla a las tecnologias de informacion. Son salas
equipadas con computadoras personales interconectadas para brindar el
libre acceso a Internet. Ademas se dispone de diversos equipos, que
permiten el almacenamiento y la impresion de la informacion que se consulta.

El Ministerio de Ciencia y Tecnologia a traveés del Centro Nacional de
Tecnologias de Informacién (CNTI) se ocupa de la instalacion de los
Infocentros con diferentes organizaciones publicas o privadas que
demuestran capacidad para desarrollar y mantener el proyecto, cumpliendo
con el reglamento establecido para la utilizacion de dichos centros.
Actualmente existen un total de quince Infocentros en la Zona Metropolitana
de Caracas.

Ademés del acceso a Internet ofrecen servicios de digitalizacion de

imagenes, impresiones y fotocopias.

Puntos de acceso a Internet Publicos

La regién de Catalufia de Espafia, ha encargado al Departamento de
Cultura, entes locales, diputaciones y el sistema educativo para desarrollar
puntos de acceso publicos. El proyecto incluye la dotacion de 500 espacios
multimedia donde se daré soporte y acceso a Internet y al teletrabajo. Se
otorgan los proximos cuatro aflos como plazo para la realizacion del
proyecto. Los puntos estaran situados principalmente en bibliotecas, aunque
también se evaluardn centros civicos, centros recreativos, ludotecas,

asociaciones de vecinos, etc. De esta manera se persigue la obtencion de
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centros de consulta y por otro lado la creacion de un catalogo inter

bibliotecario colectivo e indexado de todos los recursos catalanes.

Puntos de acceso a Internet Wireless

Un nuevo modo de acceso publico a Internet: con un notebook propio,
con una palmtop u otro dispositivo dotado de PC Card o adaptador
especifico, se puede probar, por algunos minutos y a precios razonables, la
ebriedad de la navegacion superveloz y sin ningun cable de conexion.

Aeropuertos, hoteles y restaurantes estan instalando cada vez mas
accesos de este tipo. Pero una vez mas son precisamente los cafés los que
dan la sefial de largada: pareceria que entre el café e Internet se hubiera
establecido una especie de extrafia afinidad electiva. Efectivamente, los
varios puntos de venta de la cadena estadounidense de cafés Starbucks
seran los primeros en dotarse de manera sistematica de estos accesos.

Gartner Group sostiene que en los Estados Unidos y en Canada habra

25.000 puntos publicos de acceso en los proximos 5 afios (Castillo, 2001)

I-Plus

Son puntos de acceso a Internet gratuitos en Londres que informan a

los turistas toda clase de asuntos e incluyen correo electronico. Se tiene

planificada la construccién de 30 I-plus (TerritorioPc.com, 2001)
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CAPITULO llI
METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

La investigacion esta compuesta por dos fases. En la primera fase se
determinaron cuales son los factores claves en el negocio de acceso a
Internet y las dimensiones de calidad significativas para los clientes,
aspectos generales que han sido escasamente estudiados y por lo tanto
exigieron una investigacion exploratoria (Hernandez, Ferndndez y Baptista,
1998) La segunda fase es una investigacion descriptiva de la demanda que
la mide desde diferentes perspectivas incluyendo el nivel de satisfaccion (Op.
cit.)

Toda la investigacion es un estudio de campo, debido a que los
instrumentos de medicion se aplicaron en un lugar que es natural para los
sujetos, ademas que no se tuvo ningun estricto control de las variables.

Se trata de un estudio transversal porque no se planted un

seguimiento de los sujetos participantes.

Poblacion, Tamafo de la Muestray Método de Muestreo

Se estudiaron tres poblaciones. Administradores de puntos de acceso
a Internet publicos (poblacion A), personas mayores de 15 afios (poblacién
B) y la poblacién de los usuarios de puntos de acceso a Internet publico por
separado (subconjunto C) La division de la demanda en dos poblaciones se

debe a la necesidad de analizar todo el conjunto de los usuarios actuales y
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potenciales de puntos de acceso a Internet publicos para totalizar la
demanda y el subconjunto de los usuarios actuales para conocer su
situacion cualitativa. En la tabla A-1 del anexo se muestra el total de
habitantes por segmento para el afio 2005 de mayores de 15 afios.

En la investigacion exploratoria se consultaron cuatro administradores
de cybercafés e Infocentros a conveniencia y diez usuarios de los puntos de
acceso también a conveniencia.

En la investigacion descriptiva se realiza un muestreo estratificado
(Santesmases, 1999) sobre la poblacion B. Se dividié la poblacién total en
segmentos geograficos constituidos por parroquias y se seleccionaron de
forma aleatoria los individuos a entrevistar dentro de un conjunto conformado
por los individuos que aparecen en la primera pagina de cada letra de la guia
telefénica.

El tamafio de la muestra por segmento es n = 68 y se obtiene de la
férmula de tamafio de muestra con un nivel de confianza de 90% y un error
de 10%.

El tamafio de la muestra para una poblacién infinita, como es el caso,
se puede calcular mediante la siguiente relacion matematica:

z

a

n= o
4E

Donde:

n: tamafio de la muestra

Z,. valor dentro de una distribucién normal estandar tal que el intervalo
entre - z, y + z, contiene el a% de la curva.

Como se estudiaron seis segmentos, el numero total de encuestados
fue de al menos 408 para cada pregunta sobre la poblacion B.

La informacion relativa a la satisfaccion del cliente se obtuvo a partir
de un muestreo estratificado y por conglomerados (Op. cit.) sobre el
subconjunto C. Es estratificado porque se mantendran los segmentos, pero

dentro de ellos fueron los usuarios de determinados puntos de acceso a
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Internet publicos de donde finalmente se escogieron las personas a
entrevistar. El tamafio de la muestra se mantuvo igual al de la poblacién B
para cada segmento.

Aprovechando el hecho de que C es un subconjunto de B. Se
utilizaron los puntos muestrales de B que pertenecen a C para completar la
muestra de C.

La combinacion de dos métodos de muestreo sobre el conjunto C
afecta la probabilidad de seleccion de los puntos muestrales porque los que
tienen teléfono tienen mas probabilidades de ser entrevistados, sin embargo,
esto no produce ningln sesgo porque en ambos casos se trata de usuarios
sin distincion de sexo, edad, nivel socioeconémico, ocupaciéon, educacion u

otro factor relevante.

Segmentacion

Para el estudio se realiz6 una segmentacion geografica basada en
divisiones administrativas existentes, su poblacion y proximidad. En la tabla
A-1 del anexo A se pueden ver las urbanizaciones, parroquias y la poblacion

de los segmentos disefiados.

Instrumentos de Medicién

El cuestionario aplicado a los duefios y administradores de Cybercafés
(Anexo B) estd compuesto por 3 preguntas abiertas que buscan determinar
los aspectos relevantes del negocio. La entrevista realizada a los clientes
(Anexo C) también consta de 3 preguntas abiertas orientadas a determinar
los factores claves del éxito, pero desde el punto de vista del cliente. La
segunda pregunta de este cuestionario persigue determinar aspectos de tipo

hedonista que puedan impactar al cliente.
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A partir de las variables de la investigacion y las respuestas de la
investigacion exploratoria se disefiaron los cuestionarios de la segunda fase.
Dichas entrevistas estan compuestas principalmente por preguntas cerradas
de seleccion mudltiple, binarias, y adjetivos bipolares. En tal sentido, se
utilizan escalas nominales y de intervalos con excepcién a las preguntas
relativas al precio, horas de conexion y distancia respecto al punto de acceso
mas cercano que utilizan escalas de razon. Los cuestionarios se encuentran
enelanexoDyE.

La validacion de los cuestionarios se realizé por expertos del area de
investigacion de mercado y metodologia de investigacion en cuanto a los

criterios de contenido y correspondencia.

Recopilacién de los Datos

La investigacion exploratoria se realizO a través de una encuesta
personal a los usuarios de los cybercafés y al personal que los administra.

Una parte de la fase descriptiva se realizd por teléfono. Esta parte
incluye las preguntas relacionadas con las variables de concentracion de la
oferta y concentracion de clientes actuales y potenciales. La variable de
satisfacciéon no puede ser medida a través de este método debido a la baja
proporcion de usuarios de puntos de acceso a Internet publico. Solo 1,8% de
los venezolanos utilizan este tipo de conexién (Parraga, Op cit.), cuestion
que nos llevaria a tener que entrevistar a 56 veces el tamafio de la muestra
para cada segmento.

Por lo tanto la variable de satisfaccion se medié con entrevistas
personales a los usuarios de los puntos de acceso a Internet publicos. De
todas maneras se aprovecharon las incidencias de usuarios de puntos de
acceso a Internet publicos que resultaron de las llamadas telefénicas para

aplicar la encuesta de satisfaccion.
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Respecto a la combinacién de dos métodos de recopilacion de datos
al aplicar la encuesta de satisfaccion tenemos que la Unica variacion es en
cuanto a la presencia fisica del entrevistado (Lehmann, 1993), influencia que

despreciaremos para este estudio.

Andlisis de la Informacién

De los cuestionarios exploratorios se obtuvieron las dimensiones de
calidad relevantes para los clientes como consecuencia directa de sus
respuestas. Algunas de estas dimensiones se dividieron en caracteristicas
mas especificas. Se establecié una jerarquia dentro de las mismas tomando
en cuenta las respuestas de la encuesta exploratoria para obtener asi un
peso por caracteristica. A partir de las caracteristicas relevantes se elabor6
la encuesta de satisfaccion de los clientes.

La encuesta descriptiva proporcioné la cantidad de horas disponibles
de acceso a Internet desde puntos publicos por segmento. Sin embargo,
esta informacion fue confirmada con visitas a los establecimientos. También
se obtuvo la cantidad de usuarios actuales y potenciales. A partir de la
informacién sobre las horas de uso, se calculé un promedio de horas de uso
de ddénde se extrajo el total de horas demandadas. Al compararlas con las
horas disponibles se sacaron las conclusiones sobre las necesidades de
puntos de acceso.

Otra relacion interesante es la del precio por hora maximo que los
usuarios estan dispuestos a pagar y el precio por hora actual. En este caso
se compararon los promedios por segmento.

A partir de la informacion descriptiva se obtuvieron las fortalezas y
debilidades y el nivel de satisfaccion de los clientes en cada segmento. Para
facilitar la identificacion de problemas en el servicio se dividié el analisis de
las respuestas positivas y negativas. Las repuestas positivas fueron

evaluadas de acuerdo a la escala de la siguiente tabla.



Tabla 5: Calificacién de las respuestas de los clientes

Porcentaje Significado Calificacion
90% 4y50Si Optimo 4
70% 4y 50 Si Bueno 3
50% 4y50Si Aceptable 2
Menos de 50% 4 y 5 6 Si | Necesita revision |1

30
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Para la obtencion de los resultados de la fase Il se realizaron 362
encuestas personales y 988 encuestas telefonicas. El nUmero de encuestas
telefonicas es superior a las 408 necesarias para cada pregunta debido a
qgque no todos los entrevistados respondian todas las preguntas por las
bifurcaciones del instrumento de medicion. Los nimeros se obtuvieron de un

conjunto de 2.240 teléfonos.

Factores Claves del Negocio

Los siguientes tres graficos indican los resultados de la encuesta
exploratoria realizada a los administradores de los puntos de acceso a
Internet publicos. El grafico 3 muestra los factores claves del éxito de los
puntos de acceso a Internet.



Gréfico 3: Factores claves del éxito

Puntos' o 1 2 3

Atencion al cliente

Calidad de los equipos
Velocidad de la comunicacion
Mobiliario y decoracion
Ubicacion

Precio

Velocidad de las computadoras
Actualizacion del softw are

Actualizacion de las computadoras

Disponibilidad de conexién

!La puntuacion indica el nimero de veces que se mencioné el factor

En el grafico 4 se presentan los dispositivos mas utilizados

Gréfico 4: Dispositivos mas utilizados
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Los aspectos del servicio mas importantes se indican en el gréafico 5.

Gréfico 5: Aspectos relevantes del servicio
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Las respuestas dadas por los clientes en la entrevista exploratoria se
resumen en los siguientes tres graficos. El grafico 6 representa las

caracteristicas que se consideraron importantes.

Grafico 6: Caracteristicas importantes )
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!La caracteristica que se colocé en ler lugar recibié 3 ptos, en 2do, 2 ptos. y en 3er lugar 1

pto.



35

Los Incidentes criticos dentro del servicio se muestran en el grafico 7.

Gréfico 7: Incidentes criticos
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En el grafico 8 se representan las caracteristicas atractivas

locales y el servicio.

Grafico 8: Aspectos atractivos
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!La puntuacion indica el nimero de veces que se mencioné el factor
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Demanda

37

A partir de la encuesta cuantitativa se obtuvieron los siguientes

resultados sobre la demanda.

Cantidad de Demanda

El grafico 9 muestra la proporcion de usuarios y no usuarios de

Internet por segmento y para toda la zona en estudio.

destaca por tener la mayor penetracion de usuarios.

El segmento 12
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Dentro de los no usuarios, la intencion de uso se muestra en el gréfico

Porcentaje

Grafico 10: Intencién de Uso
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El gréfico 11 indica donde se conectan los usuarios. El segmento 12

destaca por tener la mayor proporcion de conexiones desde la casa y el

trabajo.

Grafico 11: D6nde se conectan

60% —

50% —

40%

Porcentaje 30% —

20%

10% —

0% —
8 9 10 11 12 13 Total
EPuntos de acceso a Internet | 29% 25% 18% 18% 19% 23%

publicos

OCasa 51% 44% 47% 58% 58% 51%
OTrabajo 35% 39% 26% 49% 30% 36%
W Un familiar 2% 3% 0% 3% 3% 2%
O Un amigo 7% 0% 4% 0% 1% 3%
l Centros de estudio 4% 6% 4% 0% 0% 0%

Sector
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La informacion para el segmento 10 no se obtuvo debido a que la
proporcion de usuarios era tan baja que implicaria una investigacion
adicional semejante a la realizada.

Tenemos entonces la demanda conformada por los usuarios de
puntos de acceso a Internet publicos (demanda actual) y los no usuarios que
utilizarian los puntos de acceso a Internet publicos de colocarse uno cerca de
su paso habitual (demanda potencial) El grafico 12 muestra tal demanda.
Se puede ver que la menor demanda se localiza en el segmento 12 y la

mayor en el 11.

Grafico 12: Usuarios Actuales y Potenciales

B No Usuarios e
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publicos

8 9 10 11 12 13 Total

Segmento

Noétese que no aparece la demanda actual para el segmento 10
debido a la dificultad para discriminar donde se conectan los usuarios en ese

segmento.
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También identificamos que la principal razén para no usar Internet es

la falta de computadoras, seguido de “no se le ve utilidad” como se puede

observar en el grafico 13. Este hecho favorece la iniciativa de los puntos de

acceso a Internet publicos como solucién.

Porcentaje
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Grafico 13: Por qué no se conectan

e

8 9 10 11 12 13 Total
m Otro 2,44% | 1,49% | 2,94% | 1,49% | 4,62% | 1,49% | 2,40%
@ Muy costoso 9,76% |11,94%23,53% | 8,96% |13,85% |10,45%12,98%
B Apatia hacia la tecnologia | 2,44% | 0,00% | 0,00% | 2,99% | 3,08% | 1,49% | 1,68%
O No tiene conexion 21,95% |16,42%13,24% | 8,96% | 9,23% [16,42%|14,66%
O No tiene computadora 48,78% |44,78%|48,53% |59,70% |46,15% |49,25%49,52%
m No le ve utilidad 14,63% (25,37%|11,76% |17,91% |23,08% |20,90%|18,75%

Segmento

Satisfaccion de la Demanda

Las dimensiones de calidad del servicio de Internet publico tomadas

en cuenta en la medicidn de la satisfaccion del cliente aparecen en la tabla 6.

La puntuacion se obtuvo a partir de las preguntas de los factores claves del

éxito realizadas a los administradores de los locales y de las caracteristicas

importantes para los clientes. Luego, esta puntuacion fue llevada a escala O
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— 1, promediada y estandarizada para obtener la ponderacién de cada
caracteristica.

Tabla 6: Caracteristicas del servicio de Internet publico

Calificacién estandarizada

Administradores| Clientes Promedio Peso
Costo cobrado por minuto 0,25 0,29 0,27 0,034
Impresién sobre el Precio 0,25 0,29 0,27 0,034
Atencion durante el trabajo 1,00 0,36 0,68 0,087
Proceso de registro 1,00 0,36 0,68 0,087
\Velocidad de los equipos 0,25 0,29 0,27 0,034
Memoria RAM 1,00 0,07 0,54 0,068
Satisfaccion con el Software instalado 0,25 0,21 0,23 0,030
Funcionamiento de los equipos 1,00 0,07 0,54 0,068
Dispositivos en linea 1,00 0,14 0,57 0,073
Cantidad de computadoras 1,00 0,29 0,64 0,082
Calidad de la imagen 1,00 0,07 0,54 0,068
Cantidad de Juegos 0,00 0,14 0,07 0,009
Mobiliario y decoracion 0,50 0,21 0,36 0,046
Ambiente de estudio 0,00 0,43 0,21 0,027
Limpieza 0,00 0,29 0,14 0,018
Privacidad 0,00 0,07 0,04 0,005
Censura 0,00 0,07 0,04 0,005
Ubicacion 0,50 1,00 0,75 0,096
Disponibilidad de conexion 0,25 0,14 0,20 0,025
\Velocidad de conexion 0,75 0,64 0,70 0,089
Servicio de comida 0,00 0,21 0,11 0,014
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En la tabla 7 se presenta la evaluacion de las respuestas positivas.

Las caracteristicas donde se presentan problemas han sido rellenadas de

gris.
Tabla 7: Calificacion de las respuestas positivas
Ponderacién 8 9 10 11 12 13 Total

Costo cobrado por minuto 0,034 1 2 1 2 1 2 1
Impresién sobre el Precio 0,034 3 3 3 3 3 2 3
Atencion durante el trabajo 0,087 3 4 3 4 3 3 3
Proceso de registro 0,087 3 2 3 3 3 3 3
\Velocidad de los equipos 0,034 2 3 2 2 2 3 2
Memoria RAM 0,068 2 2 2 2 2 2 2
Satisfaccion con el

Software instalado 0,030 2 3 2 2 2 3 3
Funcionamiento de los

equipos 0,068 3 3 3 3 3 3 3
Dispositivos en linea 0,073 2 3 2 3 2 3 3
Cantidad de computadoras 0,082 2 2 3 2 2 3 2
Calidad de la imagen 0,068 3 4 3 4 3 4 4
Cantidad de Juegos 0,009 1 2 1 2 2 2 2
Mobiliario y decoracion 0,046 3 3 3 3 3 3 3
Ambiente de estudio 0,027 4 3 3 3 3 3 3
Limpieza 0,018 4 3 4 4 4 4 4
Privacidad 0,005 2 2 2 2 2 2 2
Censura 0,005 3 3 2 3 3 3 3
Ubicacion 0,096 3 4 3 3 3 3 3
Disponibilidad de conexién 0,025 4 4 4 4 4 4 4
\Velocidad de conexion 0,089 3 2 3 3 2 3 3
Servicio de comida 0,014 1 1 1 1 2 1 1

Total 27 29 2,7 29 26 29 28

Los segmentos tienen una calificacion cercana a 3 por lo que
podemos concluir que presentan una buena satisfaccion. El segmento 9 y
13 presentan el mayor nivel de satisfaccion, mientras que el segmento 12

tiene el nivel mas bajo.
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También es interesante conocer cOmo se comporta la opinion
desfavorable. Se considerd que deberian analizarse los casos en que se
tuviera mas de 20% de opinion contraria. En la tabla 8 se marcan esos
casos con un cuadro gris.

Tabla 8: Calificacion de las respuestas negativas

o
(e}
=
o
=
=
=
N

Caracteristica 13  Total
Impresion sobre el Precio
IAtencion durante el trabajo
Proceso de registro

\Velocidad de los equipos
Memoria RAM

Funcionamiento de los equipos
Cantidad de Computadoras
Calidad de la imagen

Cantidad de Juegos

Mobiliario y decoracion
Ambiente de estudio

Limpieza

Privacidad

Disponibilidad de conexion
\Velocidad de conexién
Servicio de comida

=

RP|O|IO|O|O|OC|O|P|O|O|O|O|O|O|O|O
RP|IOICO|IOCO|IO|FP|O|Fk |O|Fk |O0|0|0|0|0 |0
P|IO|IO|IP|IO|I0O|0O |k |O|0|0 |00 |00k
OO0 |O|0O|O|P|O|Fk|O|O|O|O|O|O
OO0k |O|OC|O |k |O|O|O |0 |0 |00 |k
P|IOIO|IRP|IO|IO|IO|kP|O|O0O|O0|O0|O|0O|0O |k
P|IOIO|IRP|O|O|O0O|kP|O|O|OO|O|O|O
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En el grafico 14 se puede observar la relacién entre el precio maximo
aceptado y la demanda para cada segmento y el total para la zona

estudiada. La opinién de los usuarios es uniforme para todos los segmentos.

Gréfico 14: Relacion Precio maximo aceptado - Demanda
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En la tabla 9 se aprecia que en los segmentos 10 y 13 el valor medio
del precio maximo aceptado es menor si se compara con los demas
segmentos.

Tabla 9: Estadisticos del precio maximo aceptado por segmento.

8 9 10 11 12 13Total
Max 800 500 800 500 1000 800 500
Min 10000 10000 5000 5000 5000 5000 10000
Media 2392 2238 2081 2269 2232 2064 2220
Des Est 1436 1305 750 956 857 877 1075
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Sin embargo, el precio pagado es un poco mas bajo como se puede

ver en los gréficos 15 y 16.
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Los clientes consideran que el precio actual esta bien e incluso bajo.
Las areas de la puntuacion 3 y 1 del grafico 17 reflejan esta opinion.
También se puede ver que existe una impresion de precio moderadamente
alto en el sector 13. Los segmentos 10 y 12 también alcanzaron niveles

significativos donde se piensa que el precio estuvo alto.

Gréfico 17: Impresion sobre el precio (Bajo:
1, Alto: 5)
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Al consultar si las tarifas son cobradas por minutos se encontré que el
49% de los usuarios dijo si. En los segmentos 8, 10 y 12 se realiza mas por

intervalos de tiempo. Ver gréafico 18.

Grafico 18: Si se cobra por minutos
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La atencién fue considerada buena para todos los segmentos y

especialmente buena en el segmento 11.

Grafico 19: Atencion durante el trabajo
(Mala: 1, Buena: 5)
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Cuando se preguntd sobre el proceso de registro se obtuvo una

respuesta predominantemente positiva como se observa en el grafico 20.

Gréfico 20: Proceso de Registro (Lento: 1,
Répido: 5)
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Se considera que los equipos tienen una velocidad rapida y algunos

aceptable. Ver gréfico 21.

Grafico 21: Velocidad de los Equipos
(Lento: 1, Rapido: 5)
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Las necesidades de memoria RAM se midieron por la frecuencia con

que los equipos se cuelgan, ya que esta memoria es una de las principales

causas del problema. La opinibn predominante fue que hay suficiente

memoria RAM. Ver Gréfico 22.

Grafico 22: Memoria RAM (Poca: 1,
Suficiente: 5)
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Los usuarios consideraron que los equipos funcionan bien en general

como lo muestra el grafico 23.

Grafico 23: Funcionamiento de los equipos
(Malos: 1, Bueno: 5)
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En cuanto a la pregunta de si podian accesar a los dispositivos

(impresoras, cd writter, scanner y otros) directamente desde

las

computadoras, en el grafico 24 se puede ver que la mayoria de los usuarios

si lo ha podido hacer. Sin embargo, en el segmento 12 ha habido mas

dificultad para hacerlo que en los otros segmentos.

Grafico 24: Dispositivos en linea
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La mayoria de los usuarios también considera que hay suficientes
computadoras segun lo refleja el grafico 25. En este caso la medicion se
hizo por la percepcion respecto a las colas. También se puede observar que
el nimero de personas que piensa que no hay suficientes computadoras

alcanza niveles significativos para los segmentos 9y 11.

Gréfico 25: Cantidad de computadoras
(Poscas: 1, Muchas: 5)
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La imagen se consideré buena como se puede ver en el grafico 26.

Gréfico 26: Calidad de laImagen (Mala: 1,
Buena: 5)
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La mayor parte de los usuarios estd satisfecha con los

instalados. Ver grafico 27.
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softwares

Grafico 27: Disponibilidad de Software
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En el grafico 28 se observa que en los segmentos 9, 11, 12 y 13 los

usuarios estan satisfechos con los juegos instalados y los segmentos 8 y 10

necesitan revision. Por otro lado, se nota un porcentaje elevado de los que

consideran que hay pocos juegos en todos los segmentos.

Para esta

pregunta el error se acotd en 12% debido a la cantidad de entrevistados que

no utilizan juegos.

Grafico 28: Cantidad de Juegos (Pocos: 1,
Suficientes: 5)
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Se piensa que la decoracién y el mobiliario son agradables en los

puntos de acceso a Internet publicos segun lo muestra el gréafico 29.

Grafico 29: Decoracién y mobiliario
(Desagradable: 1, Agradable: 5)
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El ambiente es predominantemente de conversacion moderada y
estudio como se puede observar en el grafico 30. Aunque en el segmento 9

hay un porcentaje relevante que piensa que es de rumba y fiesta.

Grafico 30: Abiente
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Se encontré que los cybercafés estdn predominantemente limpios

segun se ve en el gréfico 31.

Porcentaje

Grafico 31: Limpieza (Sucio: 1, Limpio: 5)
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La mayor parte de los usuarios piensa que la privacidad es suficiente.

Sin embargo, las opiniones intermedia y baja son notorias, especialmente en

los segmentos 10, 12y 13.
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Gréfico 32: Privacidad (Poca: 1,
Suficiente:2)
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Se percibié poca censura de paginas pornograficas u otro tipo como

se ve en el grafico 33.

Porcentaje

Grafico 33: Censura
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Se encontré que los puntos de acceso a Internet estan bien ubicados,

como lo reflejan las respuestas de los usuarios presentadas en el grafico 34.
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La disponibilidad de conexién en los puntos de acceso a Internet es

total. Ver grafico 35.

Grpafico 35: Disponibilidad de conexion
(Baja: 1, Alta: 2)
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Los usuarios se encuentran conformes con la velocidad de conexion

segun se puede apreciar en el grafico 36.

Gréfico 36: Velocidad de conexion (Baja: 1,
Alta: 5)
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El servicio de comida recibi6 un alto porcentaje de respuestas
positivas e intermedias. De acuerdo a la tabla 7 todos los segmentos menos
el 12 necesitan revision. El segmento 10 destaca por un porcentaje elevado
de clientes que consideran mala la comida vendida y en todos los segmentos
menos el 11 y 12 hay un grupo significativo de clientes a quienes no les
gusta la comida. En este caso el error se elevd 14% porque no todos los

puntos de acceso a Internet tienen servicio de comida.

Grafico 37: Servicio de Comida (Malo: 1,
Bueno: 5)
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Més del 75% de los usuarios se conecta a Internet entre 1 y 10 horas
por semana. Para todos los segmentos se tiene que sobre el 43% utiliza
Internet de 1 a 5 horas por semana. El sector 9 destaca por mayor cantidad
de horas de conexion ya que el rango de 6 a 10 horas de conexion alcanza a

36% de los usuarios. Ver gréafico 38.

Grafico 38: Horas de uso por semana
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Tabla 10: Media y desviacion estandar de las horas de uso por

Sémana para cada segmento

8 9 10 11 12 13 Total

Media 6 9 6 7 8 6 7
Des Est 6,09 7,27 5,74 8,27 8,05 5,75 6,94
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No Usarios
Los no usuarios tienen como media entre 40 y 50 afos para los

segmentos seleccionados. Ver gréafico 39.

Grafico 39: Edad de los no usuarios
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Los que respondieron a la entrevista telefonica fueron principalmente

mujeres segun se puede observar en el grafico 40.

Grafico 40: Sexo de los no usuarios
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En todos los segmentos la mayoria de la poblacion de no usuarios
alcanzo hasta el bachillerato. La mayor proporcién de no usuarios con nivel
universitario se encuentra en el segmento 9 y la menor en el segmento 10.
Este segmento contiene el mayor porcentaje de técnicos y personas que solo
terminaron la primaria, mientras que el mayor porcentaje de bachilleres esta
en el segmento 11. Las maestrias o especializaciones son escasas para

todos los segmentos.

Grafico 41: Nivel educativo de los no
usuarios
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Los no usuarios se caracterizan por un ingreso familiar por debajo de
los 700.000 Bs. El segmento 12 contiene el mayor porcentaje de personas
con ingresos sobre los 700.000 Bs. Mientras que el segmento 13 tiene el
mayor porcentaje de no usuarios con ingresos por debajo de los 700.000 Bs.
La mayor proporcidon con ingresos por debajo de los 200.000 Bs. se
encuentra en el segmento 12. En el segmento 9 se encuentra el mayor
porcentaje con ingresos de 200.000 Bs. a 700.000 Bs. y en el 12 la
proporcién de personas con ingresos entre 700.000 y 1.200.000 es mayor.

Ver gréafico 42.



usuarios

100%
80%
60%
40%
20%

Porcentaje

Gréfico 42: Ingreso familiar de los no
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La edad de los no usuarios con intencién de uso en promedio es 35

afios, menor que la de los no usuarios.

Dentro de este grupo tenemos 77% de mujeres.

Grafico 43: Sexo (No usuarios con intencién
de uso)

oM
mF




62

Los no usuarios con intenciébn de uso tienen hasta un nivel de
bachillerato predominantemente, de la misma manera que el grupo completo
de los no usuarios. Sin embargo, la proporcién de técnicos y universitarios

aumenta dentro del grupo segun se representa en el gréafico 44.

Grafico 44: Nivel Educativo (No usuarios con
intencion de uso)
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En el grafico 45 se puede ver que los no usuarios con intencion de uso
también se caracterizan por tener ingresos inferiores a los 700.000 Bs,

aungue la proporcién con ingresos superiores a los 700.000 Bs. aumenta.

Grafico 45: Ingreso Familiar (No usuarios con
intencion de uso)

@ Hasta 200.000

m 200.001 a 700.000
1700.001 a 1.200.000
101.200.001 a 2.400.000
W 2.400.001 a 5.200.000
54% @ Mas de 5.200.000




63

Usuarios de puntos de acceso a Internet publico

Los usuarios de puntos de acceso a Internet publicos tienen un
promedio de 24 a 27 afios en todos los segmentos como se ve en el grafico
46. En este caso la edad es menor a la de los dos grupos analizados

anteriormente.

Grafico 46: Edad de los usuarios de puntos
de acceso a Internet publico
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En cuanto al sexo, encontramos un mayor balance puesto que ronda
alrededor del 50% con un margen de 10% para cada segmento como se

evidencia en el gréafico 47.

Grafico 47: Sexo de los usuarios de los
puntos de acceso a Internet publicos
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La mayoria de los usuarios de puntos de acceso a Internet publico tienen
hasta el nivel técnico. El nivel de técnicos y universitarios aumenta respecto
a los dos grupos anteriores, igual que la proporcion de personas con estudios
superiores.

El segmento 13 destaca por tener la mayor cantidad de
universitarios, mientras que el segmento 11 posee la mayor proporciéon de
personas que han completado sus estudios técnicos. La mayor proporcion
de bachilleres se encuentra en el segmento 10, en tanto que el mayor
porcentaje de personas que realizaron sus estudios hasta nivel de primaria
estéd en el segmento 12. Estos resultados se pueden visualizar en el gréfico
48.

Gréafico 48: Nivel educativo de los usuarios de
puntos de acceso a Internet publico
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Dentro del grupo de los usuarios tenemos igualmente que tienen
ingresos inferiores a los 700.000 Bs, pero el porcentaje de los que ganan por

encima de los 700.000 Bs. también aumenta.
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Los segmentos con mayor proporcion de ingreso hasta 200.000 Bs.
son el 10 y el 11, mientras que el 10 tiene el mayor porcentaje de usuarios
con ingresos hasta 700.000 Bs. El segmento 8 tiene la mayor proporcion de
usuarios con ingresos superiores a los 700.000 Bs. Estas observaciones se

pueden visualizar en el gréafico 49.

Grafico 49: Ingreso familiar de los usuarios de puntos
de acceso a Internet publico
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Oferta
La encuesta cuantitativa arrojo los resultados que aparecen a continuacion. En la tabla 11 se muestra la
cantidad de locales por segmento, el numero de computadoras promedio por local y los horarios promedio.

Tabla 11: Concentraciéon de la oferta

Cantidad de Hora Hora
Cantidad de computadoras Horas Hora apertura Hora cierre apertura Hora cierre
Segmento Cantidad computadoras  promedio disponibles apertura Hora cierre sabados sébados domingos domingos
8 20 186 9 12907 8:14 19:35 8:31 18:28 9:36 17:12
9 18 229 12 17990 8:12 20:02 8:15 19:57 9:16 18:40
10 14 136 9 9874 8:10 19:40 8:17 18:50 9:24 17:12
11 22 250 11 17433 8:31 19:52 8:58 19:07 10:25 17:30
12 33 544 16 40859 8:36 18:53 8:58 18:29 10:02 17:03
13 18 205 11 15357 8:24 20:10 8:46 20:04 10:22 19:22

Fortalezas

1. Enlos segmentos 9y 10, la atencién durante el trabajo

2. Enlos segmentos 9, 11y 13, la calidad de la imagen

3. En el segmento 8, el ambiente de estudio

4. Entodos los segmentos menos el 9, la limpieza

5. En todos los segmentos, la disponibilidad de conexion
Debilidades

1. Enlos segmentos 8,10y 12, el cobro por intervalos de tiempo

2. Enlos segmentos 10, 12 y 13, la impresién sobre el precio
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En los segmentos 9y 11, la cantidad de computadora

En todos los segmentos, la cantidad de juegos

3

4

5. En el segmento 9, el ambiente

6. Enlos segmentos 11, 12y 13, la privacidad
7

En todos los segmentos menos el 12, el servicio de comida
Relacién Oferta — Demanda
La tabla 12 indica la poblacion en cada segmento para el 2005 de
mayores de 15 afios. A partir de ella y utilizando los resultados de la

encuesta se proyecto la cantidad de usuarios actuales y potenciales.
Tabla 12: Relacion de la oferta y la demanda

Segmento 8 9 10 11 12 13 Total

Poblacion 81.351 40.399 77.401 47.304 58.601 37.715 342.771

Demanda Actual y
Potencial (# personas) 29.741 12.408 41.814 15.768 15.480 13.665 119.783

Horas de Uso Actuales 75.074 46.597 17.905 45925 22.414 266.689
Horas de Uso Potenciales 100.962 64.718 209.605 98.478 74.628 63.795 580.267
Horas disponibles 12907 17.990 9.874 17.433 40.859 15.357 114.420
Exceso de Demanda en

h. (Usuarios Actuales) 4,8 1,6 0 0,1 0,5 1,3

Exceso de Demanda en
h. (Usuarios Actuales y
Potenciales) 12,6 5,2 21,2 57 2,0 4,6 6,4

'Solo toma en cuenta la demanda potencial

La demanda excede a la oferta actual 1,3 veces. Esto se puede
explicar por la cantidad de usuarios que utilizan Internet en otras zonas. El
exceso de la demanda actual y potencial es de 6,4 veces, lo que indica que
hay grandes oportunidades para estos negocios, especialmente en los

segmentos 8 y 10.
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CONCLUSIONES

Existe una gran demanda potencial para puntos de acceso a Internet
publicos, especialmente en los segmentos 8 y 10. La demanda potencial
esta compuesta principalmente por no usuarios que utilizarian los puntos de
acceso a Internet publicos de colocarse uno cerca de su paso habitual y por
los usuarios que se conectan en otras zonas.

Los usuarios de los puntos de acceso a Internet publicos se
caracterizan por tener alrededor de 25 afios y nivel educativo y econémico
superior a los no usuarios. El 91% va desde bachilleres, pasando por
técnicos hasta universitarios y el 80% tiene ingresos entre los Bs. 200.000 y
Bs. 1.200.000.

Los clientes se encuentran satisfechos con el servicio en general,
aunque existen ciertos detalles que hay que revisar. Los aspectos del
servicio que necesitan mas atencion son la cantidad de juegos y la comida
ofrecida. Recuérdese que desde su creacion se ha establecido una especie
de afinidad electiva entre los cafés y el servicio de Internet. Por otro lado,
hay inconformidad por parte de un grupo de usuarios respecto a la
privacidad.

Los precios actuales son aceptables. Sin embargo, existe una
proporcion significativa de clientes superior al 20% para ciertos segmentos
gue piensa que los precios son altos. Al consultar sobre el precio maximo
aceptado se encontré que este es muy superior al actual, esta alrededor de
los Bs. 2220.
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RECOMENDACIONES

Expansion del negocio a los segmentos 9 y 11 porque presentan alta
demanda potencial y las caracteristicas de la poblacién es la mas similar a
los usuarios en cuanto al ambito educativo y de ingreso familiar. Los
segmentos 8 y 10 también son especialmente atractivos porque hay un
exceso de demanda actual (usuarios) que se conectan en otras zonas,
similar a la demanda potencial de los segmentos 9y 11.

Mantener caracteristicas tales como la buena atencién, el
funcionamiento de los equipos, la limpieza, la decoracién y el mobiliario, el
ambiente de estudio y la disponibilidad de conexiéon para retener a los
clientes actuales.

Indagar cuales son los juegos mas solicitados y mejorar el servicio de
comida para aumentar la permanencia de los usuarios en el negocio.

Revisar la disposicion de las computadoras en los negocios para
mejorar la privacidad.

Colocar aire acondicionado para proporcionar un ambiente de trabajo
aceptable.

Mantener los precios actuales para facilitar la penetracion del servicio
a los clientes potenciales

Expandir la gamma de servicios a fotocopiado, fax, puntos de
conexion para dispositivos portatiles de los clientes como laptops y palmtops.

Ofrecer los dispositivos conexos al uso de computadoras como
scanner, cd writter, web cam, micro6fono, audifono e impresora.

Realizar campanfas informativas en los alrededores del negocio sobre

los beneficios de Internet para las diversas edades y ocupaciones.
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Tabla A-1: Parroquias, urbanizacién y poblacion mayor de 15 afios

por sector a estudiar

Sector

Parroquia

Ambito

Poblacion®

8

Altagracia

Altagracia

Av. Baralt

Av. Pantedn

Caraballo

Casco de Altagracia
Casitas del Mica

E Arcangel

E Retiro

L Providencia

L Trilla

Nuevo Caraballo
Terraplén de Altagracia
Vuelta de San José del Avila

31013

San
Bernardino

Brisas de Gamboa a Rio
Fermin Toro

Humbolt

L Erasos

L Lanos

Lopez Méndez

Sn Bernardino

19932

San José

Bloque 1 de Cotiza
Casco Central de San José
Cotiza Norte

Cotiza Sur

José Gregorio Hernandez
L Brisas

L Cuijicitos

L Dos Cerritos

Monte Carmelo
Panorama

Sn José

Sta Elena

30406

Comunes
a
Altagracia
y San
Bernardino

Av Urdaneta
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Candelaria

Av Fzas Armadas
Av México

Casco de Candelaria
Casco de Sarria

E Carmen

L Candelaria

Qda Honda

Sarria

Cjos de Sarria

40399

10

San Juan

ALFREDO ROJAS
Andrés Eloy Blanco
ANGELITOS
ARTIGAS

Av Sn Martin
BLOQUES DE ARTIGAS
CAJIGAL

CALLE VENEZUELA
CANADA DE JESUS
COLA DE PATO

E ATLANTICO

E GUARATARO

E OBISPO

E SILENCIO

L MOLINOS

L AMARILLAS

L AMERICAS

L CRUZ

L EUCALIPTOS

L LINEA

L PINAS

LEONCIO MARTINEZ
LMS DEL VIENTO
LUZON

NUEVO MUNDO
POTRERITO
PUERTA NEGRA
SECTOR SANTANDER
Sn JUAN

Sn MARTIN

UNION

CI L Eucaliptos

77401




74

11

Catedral

Casco de Catedral
Catedral

E Conde

Sans Soucy

2289

San
Agustin

E Mamén

E Manguito
Hornos de Cal
Jardin Botanico

L Ceiba

L Charneca

L Pasajes

L Yerbera

Marin

Parque Central

Sn Agustin

Sn Agustin del Nte
Sn Agustin del Sur
Vuelta el Casquillo

25931

Sta.
Teresa

Qta Crespo
Sta Teresa

19084

12

El Recreo

Alta Florida

Av A Bello

Av Libertador

Avila

Barrio Nuevo

Bello Monte
Callejon Avila
Chapellin

Cl P Salinas

Cnas de L Caobos
Conjunto Residencial EI Bosque
Country Club

E Carmen
Guaicaipuro

Hoyo de las Delicias
L Campifia

L Caobos

L Cedros

L Colina

L Cortijos de Sarria
L Delicias

L Florida

L Manolos

L Palmas

L Pedroza

58601
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L Salle

Lazareto

Lms de Sn Rafael
Maripérez

P Camejo

P Salinas

Pza Venezuela

S Rodriguez
Sbna Grande

Sn Antonio

Sn Rafael de la Florida
Sta Rosa

Cl S Rodriguez

13

San Pedro

Ajuro

Auyantepuy

Cnas de las Acacias
Cnas de los Chaguaramos
Cnas de Sta Ménica
L Acacias

L Chaguaramos

L Rosales

Leon Droz Blanco
Sta Ménica

Tzas de L Acacias
Valle Abajo

37715

! poblacion para el afio 2005 de la proyeccion de la OCEI (1990)
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ANEXO B

Entrevista exploratoria a duefios de cybercafés

Esta encuesta pretende determinar cuales son los principales
parametros para medir el desempefio de los puntos de acceso a Internet
publicos.

- ¢Podria indicarme cuédles son los factores claves del éxito para un

cybercafé?

- ¢Seria tan amable de sefialarme qué dispositivos son los mas utilizados

en los cybercafés?

- ¢Qué aspectos del servicio son mas importantes de cuidar?
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ANEXO C

Entrevista exploratoria a clientes actuales

Este cuestionario pretende determinar cuales son los principales
parametros para medir la satisfaccion del cliente en los puntos de acceso a

Internet publicos. Para ello se estima responder las siguientes preguntas:

- ¢Podria mencionar en orden de importancia tres caracteristicas de los

cybercafés?

- ¢Qué es lo que le parece mas atractivo de cada uno de ellos?

- ¢Seria tan amable de mencionar diez incidentes criticos (sucesos) dentro
de un cybercafé dandoles una jerarquia del 1 al 10? Por ejemplo: “me

cobraron mas que en otros sitios “ o “las computadoras eran lentas”
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ANEXO D

Entrevista descriptiva telefonica

El siguiente cuestionario responde a un estudio de la oferta y
demanda de puntos de conexion a Internet publicos (Infocentros, cybercafés
y centros de comunicaciones) en la Zona Metropolitana de Caracas. ¢Seria
tan amable de responder las siguientes preguntas?

1. ¢(Utiliza Internet? Si No

2. (Usuario) ¢Donde se conecta?
— Casa — Trabajo — Un familiar — Un amigo
— Punto de acceso a Internet publico

3. (No usuario) De las siguientes opciones escoja la que mejor

indique por qué no utiliza Internet

a) No le ve utilidad

b) No tiene computadora

c) No tiene conexion

d) Apatia hacia la tecnologia

e) Muy costoso

f) Otro

4. (No usuario) ¢ Utilizaria los puntos de acceso a Internet publico de

colocarse uno cerca de su paso habitual?
5. Sexo: M F

6. Nivel educativo (con titulo obtenido)

— Primaria — Secundaria — Técnico — Universitario
— Maestria o especializacion — Doctorado

7. Ingreso familiar
— Hasta 200.000 —200.001 a 700.000
— 700.001 a 1.200.000 —1.200.001 a 2.400.000
— 2.400.001 a 5.200.000
— Mas de 5.200.000
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Entrevista descriptiva en puntos de acceso a Internet publicos

El siguiente cuestionario responde a un estudio de la oferta y

demanda de puntos de conexion a Internet publicos (Infocentros, cybercafés

y centros de comunicaciones) en la Zona Metropolitana de Caracas. ¢Seria

tan amable de responder las siguientes preguntas?

1. ¢Podria decirme el nombre o ubicacion de los puntos de acceso a

Internet publicos en su zona de residencia o trabajo?

Nombre

Cantidad

de
computadoras

Ubicacién

2. En las siguientes afirmaciones, por favor sefiale una puntuacion del 1 al 5

donde el significado de los extremos aparece en la tabla

Cuando ha tenido dudas sobre Mal 1|2|3|4|5]|Bien
una tarea lo han atendido

El proceso de registro fue Lento 112|3]4|5|Rapido
Los equipos son Lentos 1[2|3|4 |5 |Réapidos
Cuando abre varias aplicaciones |Frecuentemente|1|2 (3|4 |5 |Nunca
la computadora se cuelga

Los equipos funcionan Nunca 1/2|3|4|5|Siempre
adecuadamente

Debe hacer colas para utilizar las | Frecuentemente|1|2|3|4|5|Nunca
computadoras

La calidad de las imagenes es Mala 1/2/3|4|5|Buena
La decoracién y el mobiliario le Desagrada 1/2|3|4|5|Agrada
El local esta Sucio 1/2|3|4|5|Limpio
La privacidad es Poca 1/2|3|4 |5 |Suficiente




80

3. El ambiente es (escoja una opcion):

— De estudio

— Conversaciéon moderada
— Habladera

— Rumba y Fiesta

4. Por favor, sefiale su respuesta afirmativa o negativa a las siguientes

preguntas

¢Las computadoras disponen de todos los programas o paquetes |Si |No
gue usted necesita?

¢Puede utilizar los dispositivos cada vez que lo desee si no hay Si |No
otra persona utilizandolos?

¢La tarifa es cobrada por minutos? Si |No

¢ Hay sitios de Internet a los que no pueda acceder? Si |No

5. ¢Debe desviarse de su trayecto habitual para ir al punto de acceso a

Internet? Si No

6. De ser afirmativa la pregunta 11 ¢ Cuantas cuadras?
7. En las siguientes preguntas, por favor sefiale una puntuacion del 1 al 5

donde el significado de los extremos aparece en la tabla

El precio por min. le parece Bajo 112|3]|4|5|Alto

La computadora esta conectada a Nunca 1/2|3|4|5|Siempre
Internet

La velocidad de conexién es Lenta 112|3]4|5|Répida

El servicio de comida es Malo 1/2|3]4|5|Bueno
Los juegos son No hay 1]12|3]4|5|Suficientes

8. Indique un precio por hora a partir del cual dejaria de usar los puntos de
acceso a Internet publicos

9. ¢Cuanto suele pagar por hora?

10. ¢, Cuantas horas suele conectarse por semana?

11.Edad

12.Sexo: M F

13. Nivel educativo (con titulo obtenido)

— Primaria — Secundaria — Técnico — Universitario



— Maestria o especializacion — Doctorado
14.Ingreso familiar

— Hasta 200.000

— 200.001 a 700.000

— 700.001 a 1.200.000

— 1.200.001 a 2.400.000

— 2.400.001 a 5.200.000

— Mas de 5.200.000

15.Numero de teléfono:

16.Zona de Residencia:
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