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Quito, D.M., 29 de marzo de 2019

INFORME DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISEACCI()N SOBRE LOS SERVICIOS
QUE CNT EP PRESTA A LA ADMINISTRACION PUBLICA CENTRAL (APC)

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion por medio de la
Subsecretaria de Gobierno Electronico, esta trabajando en el desarrollo de servicios electronicos
de calidad para los ciudadanos. como parte de estas acciones, el Ministerio ha visto la necesidad
de conocer el nivel de satisfaccién que tienen las instituciones que conforman la Administracion
Publica Central respecto a los servicios que brinda CNT EP, con el fin de establecer acciones
concretas para el mejoramiento de los mismos.

Con Memorando Nro. MINTEL-SEGE-2019-0023-M de fecha 8 de marzo de 2019 se envia
encuesta de nivel de satisfaccién de los servicios que presta CNT EP a 118 instituciones de la
Administracién Publica Central, la cual permanecié habilitada hasta el 15 de marzo del 2019,
obteniendo 99 contestaciones completas.

A continuacioén el detalle de las preguntas y resultados obtenidos:

1. ¢Con qué frecuencia fue visitado en el 2018 por un asesor para el levantamiento de
informacion conjunta en post de proponer una solucién?: [CNT EP]

= De 1aSveces(52)

= De 6 a 10 veces (10)

= Mas de 10 veces (5)
Ninguna (31)

= Sin respuesta (0)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o Se recomienda poner atencion al numero (31) de instituciones que no han sido
visitadas durante el afio 2018.
o A més de CNT han recibido visita de proveedores como TELCONET, CLARO,
TELEFONICA y otros en menor porcentaje.

2. ¢Cuando CNT EP ha realizado un levantamiento de informacion en forma conjunta
con la Institucion para proponer una solucion? ¢Como ha resultado esta?
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= 1 - Muy insatisfecho (10)
« 2 - Insatisfecho (12)

» 3 - Neutral (36)

« 4 - Satisfecho (38)

» 5 - Muy Satisfecho (3)

« Sin respuesta (0)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o Si bien existe un porcentaje de 38,38% de satisfechos, existe un 36,36% que se
encuentra neutral y se deberia poner atencion a este grupo para lograr que pasen
al grupo de satisfechos y no al de insatisfechos.

3. La atencion del Asesor Comercial de CNT EP designado a su institucion cumplié con
el tiempo de envio de la propuesta comercial del servicio solicitado:

5o = Si(54)

= No (45)

= Sin respuesta (0)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o Encontramos que el 54,55% dice que si se ha cumplido con el tiempo de entrega
de la propuesta, sin embargo hay un porcentaje alto de incumplimiento.

4. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Red Nacional Gubernamental:



MINSTERIO DE TELECOMUNICACIONES
Y DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION

1 - Muy nsatsfecho (3)
2 - Insarisfecho (3)

« 3 - Neutral (14)

« 4 - Satisfecho (38)

S - Muy Satisfeche (15)
No aplica (25)
Comentanos {11)

Sin respuesta (1)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o El servicio de RNG tiene un 53,53% entre satisfecho y muy satisfecho, pero existe
un 25,25% de los que contesta que no aplica que comenta que es porque no le
han ofrecido el servicio o no le han explicado el beneficio del mismo.

5. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Enlace de Datos:

a0

1 - Muy nsatisfecho (2)
= 2 - Insatisfecho (8)

« 3 - Neutral (14)

.« 4 - satisfecho (53)

« S - Muy Satisfecho (15)
= No aplica (6)
Comentarios (1)

Sin respuesta (1)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o El servicio de Enlace de Datos tiene un 68,69% que es muy bueno, pero
considerando que es un servicio altamente demandado deberia analizarse el
porqué de la insatisfaccién del 10% de los clientes.

6. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Internet:
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1 - Muy insatisfecho (2)
2 - Insatisfecho (5)
- « 3 - Neutral (19)
) . 4 - sarisfecho (56)

« 5 - Muy Satisfecho (15)
No aplica (2)
Comentarios (3)
= S5in respuesta (0)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o El servicio de Internet tiene un 71,72% que es muy bueno, pero considerando que

es un servicio altamente demandado deberia analizarse el porqué de la
insatisfaccion del 7,07% de los clientes.

7. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Housing:

= 1 - Muy insatisfechoe (0)

= 2 - Insatisfecho (1)

«3- Neutrbl (7]

« 4 - Satisfecho (9)

‘ = 5 - Muy Satisfecho (8)
» No aplica (73)

50 Comentanos (32)

= 5in respuesta (1)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o De las 25 instituciones que tiene este servicio 17 estan satisfechos y el gran
porcentaje que no aplica mencionan es porque mantienen todavia sus Data Center
institucionales y otros por el alto valor del servicio.

8. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Cloud Computing - PAAS:
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a9 =

1 - Muy msatisfecho (0)

- 2 - Insatisfecho (0)

3 3 - Neutral (4)
4 - Satisfecho (5)

68 S - Muy Satisfecho (4)
No aplica (85)

58 Comentarios (29)
Sin respuesta (1)
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e Conclusiones y Recomendaciones:
o Sélo 13 instituciones utilizan este servicio, se recomienda analizar cémo aumentar
la demanda del mismo.

9. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Cloud Computing - IAAS:

50 = 1 - Muy insatisfeche (2)

= 2 - Insatisfecho (1)

« 3 - Neutral (8)

« 4 - satisfecho (16)

« 5 - Muy Satisfecho (9)

= No aplica (60)
Comentarios (22)

= Sin respuesta (3)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o EI 36,36% tienen este servicio y la mayoria esta satisfecha, los que no lo tienen
mencionan es porque mantienen todavia sus Data Center institucionales, otros por
el alto valor del servicio y no hay asignacion de presupuesto.

10. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Cloud Computing - SAAS:
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= 1 - Muy insatisfecho (1)

= 2 - Insatisfechao (2)

= 3 - Neutral (8)

» 4 - Satisfecho (7)

60 = 5 - Muy Satisfecho (4)
= No aplica (75)

50 Comentarios (26)
= Sin respuesta (2)
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e Conclusiones y Recomendaciones:
o El 22,22% tienen este servicio y la mayoria esta satisfecha, los que no lo tienen
mencionan es porque mantienen todavia sus Data Center institucionales, otros por
el alto valor del servicio y no hay asignacion de presupuesto.

11. ¢ Cual es el presupuesto anual destinado a servicios de DATA CENTER?

W1 « mencs de $20.000 (39)

= $21.000 a $50.000(17)

= $51.000 a $100.000(9)

-« $101.000 a $250.000 (13)
« $250.000 en adelante (21)
« Sin respuesta (0)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o Se observa que el 39,39% asignan menos de $20.000,00 al afio para este servicio,
sin embargo el 21,21% asignan mas de $250.000,00 al afio.

12. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Comunicaciones Unificadas:
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oo
o

= 1 - Muy insatisfecho (1)
« 2 -Insarisfecho (1)

L « 3 - Neutral (11)
« 4 - satisfecho (11)

60 « 5 - Muy Satisfecho (2)
» No aplica (72)

50 - Comentarios (27)
= 5in respuesta (1)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o El 26,26% tienen este servicio y la mitad de ellos esta satisfecha, los que no lo
tienen mencionan es porque no le han ofrecido el servicio, no le han explicado en
que consiste y sus beneficios.

13. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Video Colaboracién Empresarial
On Demand:

= 1 - Muy insatisfecho (0)
« 2 -Insatisfecho (1)
= 3 - Neutral (5)
« 4 - satisfeche (4)
= 5 - Muy Satisfecho (0)
» No aplica (B6)
56 - Comentarios (30)
= 5in respuesta (3)

— —l ==

e Conclusiones y Recomendaciones:
o Existe el 10,10% lo cual es una baja demanda de este servicio, los que no aplican
aducen a que tienen infraestructura propia, no tienen presupuesto.

14. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Web Hosting:
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1 - Muy nsatisfecho (0)

2 - Insatisfecho (0)

3 - Neutral (5)

4 - satisfecho (10)

« 5 - Muy Satisfeche (2)
No aplica (80)
comentanos (28)

= Sin respuesta (2)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o Existe el 17,17% tiene este servicio y estan satisfechos, la mayoria que no aplica
aduce que el web hosting lo maneja de forma centralizada MINTEL.

15. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de LAN gestionada (Aplica a
plataformas gubernamentales):

= 1 - Muy insatisfecho (0)

= 2 - Insatisfecha (2)

» 3 - Neutral (6)
4 - Satisfecho (16)

= 5 - Muy Satisfecho (4)
No aplica (70)
Comentarios (19)

= 5in respuesta (1)

—- | — —_—

e Conclusiones y Recomendaciones:
o De las instituciones que tienen este servicio la mayoria estédn en las Plataformas
Gubernamentales hay un 2,02% de insatisfechos los cuales manifiestan que es por
el tiempo que se toman en resolver los problemas que se presentan en el servicio.

16. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de WIFI gestionada (Aplica a
plataformas gubernamentales):
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1 - Muy insatisfecho (0)
2 - Insatisfecho (4)
3 - Neutral (9)
« 4 - satisfeche (10)
60 5 - Muy Sartisfecho (3)
= No aplica (72)
S0 Comentarios (20)
Sin respuesta (1)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o De las instituciones que tienen este servicio la mayoria estan en las Plataformas
Gubernamentales hay un 4,04% de insatisfechos los cuales manifiestan que es por
el tiempo que se toman en resolver los problemas que se presentan en el servicio.

17. Qué Nivel de Satisfaccion tiene con el servicio de Telemetria:

= 1 - Muy insatisfecho (1)

= 2 - Insatisfecho (2)

« 3 - Neutral (3)

« 4 - Satisfecho (5)

68 = 5 - Muy Satisfecho (0)
» No aphca (87)

56 Comentarios (23)
= Sin respuesta (1)

ﬂ_l | —

e Conclusiones y Recomendaciones:
o De las instituciones que tienen este servicio la mayoria estan en las Plataformas

Gubernamentales hay un 3,03%, del porcentaje que no aplica dicen que ni siquiera
conocian del servicio.

18. ¢ Cual es el presupuesto anual destinado a OTROS SERVICIOS?
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= menos de $5.000 (45)

= $6.000 a $15.000 (15)

= $16.000 a $60.000 (16)

« $61.000 a $150.000 (10)

« $151.000 en adelante (13)
» Sin respuesta (0)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o La mayoria de instituciones con el 45,45% destinan menos de $5.000,00 al afio a
estos servicios, sin embargo hay un importante 13,13% que destina mas de
$151.000,00

19. ¢Qué tan agil fue ponerse en contacto con CNT EP para notificar un problema en los
servicios contratados?:

1 - Muy Dificil (10)
2 - Dificil (23)

3 - Neutral (35)

« 4 - Agil (29)

S - Muy Agil (2)
Sin respuesta (0)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o El 33,33% de las instituciones tienen dificultades en el proceso de contactarse y
notificar algun problema con algun servicio.

20. ¢Cuan satisfecho se encuentra respecto a las respuestas o notificaciones que
entrega CNT EP, cuando los servicios contratados tienen problemas?:
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= 1 - Muy insatisfecho (10)
« 2 - Insatisfecho (32)

» 3 - Neutral [31)

« 4 - Satisfecho (23)

» 5 - Muy Satisfecho (3)

= Sin respuesta (0)

—
e Conclusiones y Recomendaciones:
o El 42,42% de las instituciones estadn insatisfechos con las respuestas o
notificaciones que entrega CNT EP, cuando los servicios contratados tienen
problemas.

21. ¢ Cuan satisfecho se encuentra respecto al acompanamiento que brinda el equipo de
soporte técnico de CNT EP, cuando los servicios contratados tienen problemas?:

= 1 - Muy insatisfecho (8)
= 2 -Insatisfecho (23)

« 3 - Neutral (37)

« 4 - Satisfecho (26)

= 5 - Muy Satisfecho (S)
» Sin respuesta (0)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o ElI 31,31% de insatisfechos frente al 31,31% de satisfechos con el
acompafiamiento que brinda el equipo de soporte técnico de CNT EP, cuando los
servicios contratados tienen problemas.

22. ¢ CNT ha cumplido con los SLA's contratados?:
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» 1-Nunca(3)

= 2 - Casi Nunca (4)

» 3 -AVeces (31)

« 4 - Casi Siempre (39)

= Sinrespuesta (0)

e Conclusiones y Recomendaciones:
o EI61,61% de las instituciones dicen que CNT a cumplido con los SLA’s ofrecidos,
pero hay un alto porcentaje 38,39% dice que no han cumplido con los SLA’s lo cual
podria haber incurrido en multas cobradas por parte de las instituciones.

23. ¢{Qué tan probable es que recomiendes la contratacion de los servicios de CNT EP a
otra organizacion?:

o = 1(7)
= 2(3)
= 3(5)
= 4(13)
« 5(14)
« 6(13)
7(13)
= 8(20)
= 9(7)
« 10 (4)
= Sin respuesta (0)
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e Conclusiones y Recomendaciones:

o Se recomienda trabajar con las instituciones que se encuentran en el porcentaje de
55,55% y 33,33% que corresponden a los grupos de detractores y neutrales, con el
fin de que pasen a formar parte del grupo de promotores de los servicios que
presta CNT, que actualmente estan en un porcentaje del 11,11%.




