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RESUMEN

La investigacion tuvo como finalidad determinar cémo influye el sistema de gestidon
de usuarios en la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones segun el
Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones 2022. Con
un enfoque cuantitativo. Con una muestra de 131 empleados del Organismo de
Supervision. Como resultado, para el 86,6% de los servidores encuestados, el
registro inicial de los beneficiarios en las empresas operadoras no es eficiente. Para
el 94,7%, la gestion de las empresas para solucionar los inconvenientes de los
usuarios referidos a la instalacién de servicios no es eficiente. Para el 93,9%, las
empresas operadoras no gestionan de manera eficiente los problemas
relacionados con los recibos de facturacion de los usuarios. El 90,1% indicé que la
visualizacion en el sistema de los problemas registrados por los usuarios no es
eficiente. Para el 96,1% la atencién de los operadores al problema reportado no es
eficiente. Segun el 78,6% de los entrevistados, la velocidad de datos en los
servicios de telecomunicaciones no es buena. Para el 89,3% la cobertura del
servicio en el sistema de medicién automatizado tampoco es buena. Por su parte,
el 83,2% indic6 que el acceso a internet en las zonas urbanas durante la pandemia
no ha sido bueno. Segun el 92,3%, la accién de mantenimiento correctivo de
emergencia en telecomunicaciones no es buena. El sistema de gestién de usuarios
esta influyendo en la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Palabras clave: Sistema, Gestion, Calidad, Servicios, Publico.
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ABSTRACT

The purpose of the research was to determine how the user management system
influences the quality of public telecommunications services according to the
Supervisory Body for Private Investment in Telecommunications 2022. With a
quantitative approach. With a sample of 131 employees of the Supervisory Body.
As a result, for 86.6% of the servers surveyed, the initial registration of the
beneficiaries in the operating companies is not efficient. For 94.7%, the
management of the companies to solve the inconveniences of the users referred to
the installation of services is not efficient. For 93.9%, the operating companies do
not efficiently manage problems related to user billing receipts. 90.1% indicated that
the visualization in the system of the problems registered by the users is not efficient.
For 96.1%, the operators' attention to the reported problem is not efficient. According
to 78.6% of those interviewed, the data speed in telecommunications services is not
good. For 89.3%, the coverage of the service in the automated measurement
system is not good either. For their part, 83.2% indicated that internet access in
urban areas during the pandemic has not been good. According to 92.3%, the
emergency corrective maintenance action in telecommunications is not good. The
user management system is influencing the quality of public telecommunications
services. Keywords: System, Management, Quality, Services, Public.

Keywords: System, Management, Quality, Public Services.
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INTRODUCCION
Descripcion de la Situacion Problematica
La contingencia en el mundo por la pandemia puso en evidencia el papel que tienen
las telecomunicaciones para la sostenibilidad de los gobiernos, empresas y de la
sociedad. El sector fue considerado fundamental, por el rol que represent6é durante
la emergencia sanitaria, “donde cuidar la resiliencia y confiabilidad de las redes se
ha vuelto muy importante para las actividades como el teletrabajo, la telemedicina,
la entrega de alimentos, el aprendizaje remoto y el entretenimiento requieren en
mayor medida el uso de las redes” Cosio et al (2021).
A nivel general, el desarrollo de las telecomunicaciones es uno de los indicadores
mas confiables para decidir la forma en la cual un territorio y una sociedad participan
en el proceso de globalizacion. Peru esta en una postura de vanguardia en lo que
respecta a las posiciones internas, en especial lo concerniente a la construccién de
un marco conveniente para el desarrollo de las inversiones y para defender los
derechos de los beneficiarios de los servicios de telecomunicaciones (Basombrio,
2010).
Por lo tanto, la innovacién en telecomunicaciones contribuye en la existencia de
mas oportunidades para los clientes y eficiencia en el préstamo de los servicios, no
obstante, respecto al servicio final, se incrementa el margen entre el razonamiento
del distribuidor y el cliente (Moscol, 2011). No obstante, en los ultimos afios se ha
evidenciado el descontento por parte de los usuarios debido a inconvenientes en
los servicios de informacion, trato de los operadores, asistencia y atencion de
reclamos de las empresas operadoras, tanto presencial como telefonico (Ruiz,

2012). En este punto es preciso senalar que, los servicios publicos de



telecomunicaciones se hallan a disposicion poblacional generalmente, cancelando
una contraprestacion tarifaria por su implementaciéon (Caballero & Morales, 2021).
En Perd, se ha percibido ultimamente insatisfaccién por parte de los usuarios
debido a problemas con las telefénicas lo que ocasiona el cambio constante de
operador. Lo que puede explicar la reducida satisfaccion respecto a los servicios, y
especialmente en la solucién de problemas manifestados por los usuarios (Garcia,
2020). Aunado a lo antes expuesto, la pandemia trajo como consecuencia el rol
protagdnico de los servicios de telecomunicaciones para la reactivacion econémica,
las personas requieren que estos servicios sean de calidad y continuidad para
desarrollar actividades académicas, laborales, comerciales, etc. Empero se han
topado con servicios sin cobertura en muchas zonas, con saturacién de red,
canales de atencion, poco empaticos con la problematica de sus servicios y la
nueva realidad que se vive, generando malestar y percepcion de indefensién.
Problemas de la investigacion

General

PG.- ;Como el sistema de gestidon de usuarios influye en la calidad de los servicios
publicos de telecomunicaciones segun el Organismo Supervisor de Inversion
Privada en Telecomunicaciones 20227

Especificos

PE1.- ;De qué forma el sistema de gestion de usuarios influye en la atencién de
fallas en multiples servicios segun el Organismo Supervisor de Inversiéon Privada
en Telecomunicaciones 20227

PE2.- ;Como el sistema de gestion de usuarios influye en la calidad de cobertura
de servicio segun el Organismo Supervisor de Inversibn Privada en

Telecomunicaciones 20227



PE3.- ; De qué manera el sistema de gestion de usuarios influye en la disponibilidad
de servicio segun el Organismo Supervisor de Inversibn Privada en
Telecomunicaciones 20227

Objetivos

General

OG. — Determinar como el sistema de gestion de usuarios influye en la calidad de
los servicios publicos de telecomunicaciones segun el Organismo Supervisor de
Inversién Privada en Telecomunicaciones 2022.

Especificos

OE1.- Conocer de qué forma el sistema de gestion de usuarios influye en la
atencién de fallas en multiples servicios segun el Organismo Supervisor de
Inversidn Privada en Telecomunicaciones 2022.

OEZ2.- Identificar cémo el sistema de gestién de usuarios influye en la calidad de
cobertura de servicio segun el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones 2022.

OE3.- Analizar de qué manera el sistema de gestiéon de usuarios influye en la
disponibilidad de servicio segun el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones 2022.

Importancia de la Investigacion

En Latinoamérica, de acuerdo al informe realizado por la Defensoria del Pueblo
(2021) el aumento significativo de la demanda en el uso del internet, ha sido una
de las consecuencias de la pandemia, evidenciando la necesidad de cerrar la
brecha digital, para poder garantizar el servicio publico de telecomunicacion.
Convirtiéndose en un departamento importante, representando el 5.3% del PBI

(Observatorio Laboral, 2019).



En los ultimos afos ha aumento “la demanda de servicios de telefonia moévil, de
servicios de internet, la diversificacién de ofertas y paquetes, la exigencia de mayor
velocidad, confiabilidad y conectividad” (Observatorio Laboral, 2019). Promoviendo
la gestidén de nuevos proyectos y normativas para lograr satisfacer las necesidades
del mercado, considerando que, las 4 empresas mas conocidas en el mercado
generan aproximadamente 14000 empleos.

Dentro de este contexto, en Perd OSIPTEL ha establecido una serie de
lineamientos para implementar el método de gestion de beneficiarios, asi como
para evaluar y elevar la calidad de los servicios de telecomunicaciones, esto el fin
de mantener los estandares de calidad acorde con la demanda de los servicios.
Segun Valdés et al (2020) el realizar estudios para conocer la calidad de los
servicios permite establecer los patrones para conservar la satisfaccién de los
usuarios, y mantener actualizado los conocimientos para prestar atenciéon a las
necesidades de los usuarios del servicio en cualquiera de sus modalidades.

Pese a la importancia de las telecomunicaciones y los sistemas para la gestién de
usuarios, asi como la existencia de normativas y lineamientos para la
implementacion y desarrollo de los mismos, es poca la bibliografia que existe
respecto a las variables especificas de estudio; por lo tanto, el actual estudio
presenta una contribucion importante para futuros estudios.

Ademas, permitié determinar si la ejecucién del sistema de gestion de beneficiarios
ha mejorado el procedimiento para la validacién de usuarios, el reporte del
problema y la respuesta del operador, en caso contrario, permitira tomar las
decisiones necesarias en beneficio de los usuarios y empresas operados. Por otro

lado, se determiné el nivel de calidad de los servicios publicos de



telecomunicaciones segun la percepcién de la muestra consultada, contribuyendo
en la atencién de fallas en mdltiples servicios.
El trabajo de investigacion esta compuesto por 5 capitulos, conclusiones, y

recomendaciones, los mismos que se pueden apreciar a continuacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1  Antecedentes de la Investigacion

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Nino et al (2018) realizaron una propuesta para poner en marcha un método de
gestién de usuarios en una empresa colombiana con el propdsito de obtener la
satisfaccion del usuario, ademas de ser una herramienta estratégica para el
funcionamiento de la organizacion. Nifio et al (2018) concluyeron que, el proyecto
propuesto cuenta con la viabilidad financiera, su implementaciéon contribuira en la
reduccion de costo, disminuir los riesgos operativos y alcanzar la toma de

decisiones en tiempos 6ptimos.

Espin (2017) buscé analizar el servicio en la red de telefonia fija de una empresa
de telecomunicaciones, mediante un enfoque cuantitativo, y exploratorio. Entre los
hallazgos exhibidos por el autor se observa que, el 73% de los usuarios manifiestan
su descontento con el servicio de telefonia fija indicando que es malo y que la
operadora no hace nada por mejorarlo. Ademas, se determind que el soporte
técnico que brinda la empresa para el 40% de los usuarios es Regular, para el 20%
es malo, es decir, el servicio técnico no esta siendo eficiente para atender todos los
reclamos generados por los usuarios. Espin (2017) concluyé que, las fallas se
pueden relacionar con el deterioro del cobre, lo que influye en el descontento de los

usuarios respecto al servicio.



1.1.2 Antecedentes Nacionales

El autor Piedra (2017) se plante6 conocer la influencia de las normas de calidad en
el progreso de la atencion de los clientes de OSIPTEL en Cajamarca, a través de
un método analitico. Encontrandose que, mas del 95% de los usuarios expresaron
que el servicio que se ofrecié por parte del personal de atencion al usuario del
Osiptel fue de calidad. Piedra (2017) concluyo que, se ha mejorado la calidad de
atencién, asi como la orientacién de los clientes en los procedimientos gestionados

en Osiptel.

En el andlisis de Moreno (2019) busc6 conocer la variacién de la satisfaccion del
usuario de acuerdo a la calidad del internet, mediante un disefio no experimental.
El autor expone que, el 23,8% de los usuarios corporativos entrevistados
manifestaron un nivel bajo en la calidad del internet, el mismo porcentaje considero
que es regular y el 38,46% expres6 que la calidad del internet es alta. Moreno
(2019) concluy6é que, en la medida que el servicio de internet sea bueno, la

satisfaccion del usuario sera mejor, y viceversa.

Por otro lado, Delgado (2021) se enfoco en estudiar el servicio de internet fijo, con
el método correlacional. Entre sus hallazgos, el autor muestra que, el 42% esta
satisfecho con el tiempo de respuesta a los requerimientos realizados, para el 52
es muy adecuado. Asimismo, el 53% se muestra conforme con la velocidad del
internet. Por otro lado, el 49% esté algo de acuerdo que el operador cumple con las
solicitudes o averias, el 39% esta muy de acuerdo. Delgado (2021) concluyd que,
la calidad del servicio de internet fijo se asocia con la satisfaccidén del cliente en las

empresas de telefonia especialmente en la zona de Huacho.
7



De Lama (2021) planted determinar la relacién entre la gestion omnicanal y la
satisfaccion del usuario del servicio de telecomunicaciones, mediante un estudio de
caracteristicas descriptivas, correlacionales. De Lama (2021) concluyé que, el
44 ,6% de los usuarios manifiestan que su nivel de satisfaccion respecto al servicio
publico de telecomunicaciones es malo, para el 14,4% es deficiente, encontrandose

este relacionado significativamente con la gestién omnicanal.

1.2 Bases Tedricas

1.2.1 Sistema de Gestion de Usuarios

Segun OSIPTEL (2020) corresponde al sistema informatico utilizado por los
usuarios para registrar de manera directa o con la ayuda del personal de orientacion
del OSIPTEL sus inconvenientes en relacibn a los servicios publicos de
telecomunicaciones, los mismos que, se comunican a la compania operadora a fin
de que se ofrezca una contestacion y solucion al mismo. Para acceder a este
sistema, el organismo habilita la pagina web o el aplicativo movil, lo que facilita a
las personas poder exponer sus inquietudes en caso que las empresas operadoras
no den respuesta a su requerimiento dentro del lapso estipulado.

En otras palabras, el sistema se utiliza para tramitar la atencién de los
inconvenientes reportados por los beneficiarios. Desde la perspectiva de Nifio et al
(2018) la gestion de usuarios consiste en determinar los procesos para que el
usuario pueda acceder al sistema de informacion. La gestion de usuarios en
OSIPTEL se centra en la validacion, el reporte del problema y la respuesta del
operador.

Este sistema verifica la informacién de la persona, especificamente la que tiene que

ver con: el servicio y la identidad del individuo. La validacién contempla el registro
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inicial de informacién, la verificacion de la identidad del beneficiario final y del correo
electrénico, el proceso de validaciéon tiene la finalidad de evitar los errores o
duplicados del registro.

Una vez el usuario ha logrado ingresar al sistema es necesario que realice el reporte
del problema, para ello, el sistema valida si la solicitud fue presentada previamente
en la empresa telefénica esto con la finalidad de evitar la duplicidad de reportes, los
principales problemas son: la baja de la linea, el bloqueo de equipo, la instalacion,
la migracién, la portabilidad, el recibo, la reconexion y suspensién del servicio.
Posteriormente, el sistema comunica al cliente el codigo de reclamo; el formulario
del reclamo, y le comunica que la queja fue remitida a la compania operadora
indicando el plazo de atencion de la queja.

El cliente por medio de la pagina web o el aplicativo mévil del OSIPTEL, logra
observar el estatus de los inconvenientes reportados, observando, primeramente,
los casos de inconvenientes que estan siendo atendido. En caso que el cliente se
encuentre de acuerdo con la respuesta de la operadora, se asienta esa accién y se
reporta en el Sistema como caso cerrado, tomando en cuenta la fecha y hora. En
este sentido, la respuesta del operador se centra en el cédigo de reclamo, la
visualizacion de los problemas registrados y la atencién al problema reportado
(OSIPTEL, 2020).

1.2.2 Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones

Segun Ruiz (2012) es fundamental en la atencién a los usuarios, porque se centra
en las condiciones del servicio brindado, por lo tanto, contribuye en la percepcién
que pueden tener los clientes o prospectos de clientes, influyendo en las decisiones
de eleccién del consumidor. La calidad que brindan las empresas operadoras es

importante para el usuario, debido que estos son requeridos si se presentan
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inconvenientes o consulta, por lo que la atencion deberia ser rapida y oportuna
(Ruiz, 2012).

En este sentido, OSIPTEL (2019) sostiene que, la calidad del servicio corresponde
al nivel de satisfaccion del usuario respecto al servicio de telecomunicaciones que
recibe. Esta consiste en la combinacion de los siguientes elementos: logistica,
facilidad de utilizacion, disponibilidad, confiabilidad, integridad, entre otros. Por otro
lado, el servicio de telecomunicaciones es la accién ejecutada para brindar una
caracteristica determinada de telecomunicaciones bajo la responsabilidad de una
persona natural o juridica (OSIPTEL, 2019).

Por otro lado, el Observatorio Laboral de la PUCP (2019) sostiene que, los servicios
de telecomunicaciones permiten implantar la comunicacién digital entre diferentes
sistemas o personas. Dichos servicios tienen la posibilidad de ser prestados,
usados y aplicados para saciar las carencias de los clientes y a la mejora de la
calidad de vida poblacional. Por lo tanto, estan a disposicion de los ciudadanos en
contraprestacién al pago de una tarifa por su uso (Caballero & Morales, 2021).
Bajo el contexto de lo antes expuesto, el OSIPTEL (2020) en la modificacion al
reglamento sobre la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones
establece las caracteristicas para evaluar la calidad de los servicios de
telecomunicaciones segun los siguientes elementos: multiples servicios, calidad de
cobertura de servicio, disponibilidad de servicio y mantenimiento.

Los indicadores considerados en los multiples servicios estipula la incidencia
reportada de fallas en los servicios tanto en la telefonia fija como en el internet. Por
otro lado, la evaluacion de la calidad de cobertura de servicio contempla el nivel de
la calidad de la voz, el cumplimiento de velocidad y el sistema de medicion

automatizado.
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También se mide la disponibilidad de servicio de telefonia fija, de servicio publico
mévil y del acceso a internet, asi como la mejora tecnoldgica y el mantenimiento
correctivo de emergencia.

1.3 Definiciéon de Términos Basicos

Baja del servicio: Es la culminacién total del servicio, como resultado de la
resolucién del contrato por las causales determinadas en la presente regla
(OSIPTEL, 2019).

Congestidn: Se produce cuando el ancho de banda colma el nivel de disefo de la
red, asimismo, se produce por el fallo del equipo (OSIPTEL, 2021).

Falla de equipos: Producida en los terminales del cliente como médem/ router, o
decodificador, que ocasionando inconvenientes de calidad (OSIPTEL, 2021).
Linea: Medio de transmision entre dos terminaciones de linea metdlica o fibra
optica (OSIPTEL, 2019).

Problema de Calidad: Son acontecimientos derivados de un desempefo
inapropiado de la red que produce insatisfaccion del cliente; asi como los
inconvenientes de idoneidad en la prestacibn del servicio publico de
telecomunicaciones (OSIPTEL, 2021)

Queja: Descontento presentado por el cliente relacionado con el tramite del
proceso de reclamo, por parte de la operadora (OSIPTEL, 2020).

Reclamo: Molestia notificada por el cliente a la empresa, mediante el cual se inicia
un proceso de reclamo (OSIPTEL, 2020).

Usuario: Persona natural o juridica que, en forma ocasional o persistente, tiene

ingreso a cualquier servicio publico de telecomunicaciones (OSIPTEL, 2021).
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Velocidad de Internet: Es la celeridad con la que se transmiten los datos o
contenidos a partir de la web hasta la PC, computadora, portatil, Tablet, Teléfono

inteligente u otros (OSIPTEL, 2021)
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CAPITULO Il: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

En los ultimos anos, en Peru se ha percibido insatisfaccion por parte de los usuarios
debido a problemas, lo que puede explicar la escasa satisfaccién en cuanto a los
servicios y especialmente en la solucién de problemas manifestados por los
usuarios (Garcia, 2020). La pandemia trajo como consecuencia el rol protagénico
de los servicios publicos de telecomunicaciones para la reactivacion econdémica,
ademas, las personas requieren que estos servicios sean de calidad y continuidad
para desarrollar actividades académicas, laborales, comerciales, etc.

Bajo la concepcion de lo expuesto, se pretendié determinar como el sistema de
gestibn de wusuarios influye en la calidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones. El estudio permitira tomar las decisiones necesarias en
beneficio de los usuarios y empresas operadas. Por otro lado, se contribuira en la
atencién de fallas en multiples servicios.

La investigacién conté con viabilidad, porque se tuvo acceso a la informacién a
través de los medios digitales, por ser un tema relevante para la sociedad el estudio
generara aportes significativos para mejorar la gestién y calidad de las
telecomunicaciones, beneficiando a las empresas operadoras, a los usuarios y al

organismo regulados OSIPTEL.

13



2.1 Operacionalizacion de variables

2.1.1 Variable Independiente

Sistema de Gestion de Usuarios

Es el sistema informatico por medio del cual el cliente puede registrar de manera
directa o con la ayuda del personal de orientacion del OSIPTEL los inconvenientes
respecto al servicio de telecomunicaciones, los cuales son notificados a la
compania operadora a efectos que ofrezca una solucién al mismo. El Sistema de
se emplea para gestionar la atencién de los inconvenientes presentados por los
usuarios finales por medio de la validacion, el reporte de problema y la contestacion
del operador (OSIPTEL, 2020).

2.1.2 Variable Dependiente

Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones

El servicio de telecomunicaciones es la accibn que permite implantar la
comunicacion digital entre diferentes sistemas o personas, para ofrecer servicio de
calidad bajo la responsabilidad de una persona natural o juridica (OSIPTEL, 2019).
La calidad contempla multiples servicios, la calidad y disponibilidad del servicio.

(OSIPTEL, 2020)
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2.2 Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

INDEPENDIENTE

Sistema de Gestion
de Usuarios

VARIABLE
DEPENDIENTE

El Sistema de Gestion de
Usuarios es el sistema informatico
mediante el cual el usuario puede

registrar directamente o con el

apoyo del personal de orientacién
del OSIPTEL los problemas
respecto al servicio de

telecomunicaciones, los cuales

son comunicados a la empresa

operadora a efectos que brinde
una respuesta y solucion al

mismo

DEFINICION CONCEPTUAL

El Sistema de Gestion de
Usuarios se emplea para
gestionar la atencion de los
problemas reportados
por los usuarios finales

DEFINICION OPERACIONAL

Registro inicial de informacion

Validacion | Validacion de la identidad del
usuario final
Blogueo de equipo
Instalacion

Reporte del Recibo

problema —
Reconexion
Suspension del servicio
Cadigo de reclamo

Respuesta |Visualizacion de los problemas

del operador

DIMENSION

registrados

Atencion al problema reportado

INDICADORES

Calidad de los
Servicios Publicos
de

Telecomunicaciones

El servicio de telecomunicaciones
es la accion que permite implantar
la comunicacion digital entre
diferentes sistemas o personas,
para ofrecer servicio de calidad
bajo la responsabilidad de una
persona natural o juridica
(Organismo Supervisor de
Inversion Privada en
Telecomunicaciones, 2019).

La calidad de los servicios
publicos de
telecomunicaciones
contempla los multiples
servicios, la calidad y
disponibilidad del servicio.

Multiples Fallas en el servicio de telefonia fija
servicios Fallas en el acceso a Internet
Calidad de |Calidad de la Voz
Cobertura de | Cumplimiento de Velocidad
Servicio Sistema de Medicion Automatizado
Telefonia fija
Servicio publico movil
Disponibilidad | Acceso a Internet
de Servicio | Mejora tecnologica

Mantenimiento correctivo de
emergencia
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1Disefno Metodoldgico
El estudio se planteé bajo el método no experimental, de enfoque cuantitativo
porque siguid una estructura loégica y secuencial que cuantifica la apreciacion de la
muestra evaluada. El estudio fue descriptivo, correlacional, la razén de esto, es que
se buscd describir el comportamiento del sistema y el nivel de calidad de los
servicios de telecomunicaciones.
3.2 Diseio muestral

3.2.1 Poblacion
Se orientd segun la percepcidn de los servidores del Organismo Supervisor de
Inversidén Privada en Telecomunicaciones (2021), mejor conocido como OSIPTEL.
Dicho organismo cuenta con 276 servidores de acuerdo al cuadro de asignacion de
personal actual.

3.2.2 Muestra
Para el alcance del estudio, se aplicé la siguiente férmula de muestreo
probabilistico:

(1,96)? * (276)(0,2)(0,8)
[(0.0499)2 * (276 — 1)] + [(1,96)2(0,2)(0,8)]

= 131

N = 276 servidores

E = 0.0499 Error

Z = 1,96 valor de la normal al 95% de confianza

p = 0,2 Probabilidad de que el sistema de gestion de usuarios de las empresas
operadoras sea eficiente.

g = 0,8 Probabilidad de que el sistema de gestion de usuarios de las empresas

operadoras no sea eficiente.



La muestra fue de 131 servidores del OSIPTEL.

3.3 Técnicas de Recoleccion de Datos

Se utiliz6 la encuesta, este es un método caracteristico de los estudios descriptivos,
en el cual el investigador recopil6 datos por medio de un instrumento. El
cuestionario estuvo conformado por 21 afirmaciones que buscaron determinar la
eficiencia del sistema, y si la calidad del servicio publico de telecomunicaciones es
baja o alta, para ello, se utilizé la escala de Likert.

La confiabilidad del cuestionario, se obtuvo por el Coeficiente Alfa de Cronbach, y
lo descrito por (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006), quien sefal6é que, si el
coeficiente arroja un valor mayor a 0,75 es aceptable.

En los siguientes cuadros, se puede apreciar que, el indice de confiabilidad Alfa de
Cronbach, aplicado al cuestionario dirigido a los afiliados, arroj6é un valor de 0,926,

indicando que, el cuestionario es altamente confiable.

Cuadro 1 - Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 131 100,0

Casos Excluido? 0 0
Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia

Cuadro 2 - Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
926 21

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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3.4 Técnicas de Gestion y Estadisticas para el Procesamiento de la
Informacidn
Una vez seleccionado el instrumento, fue necesario establecer las técnicas para
procesar la informacion, para ello se tomaron en cuenta los siguientes elementos:
e Se empleo el software estadistico SPSS version 26.
e Se elabor6 una base de datos para almacenar y procesar los datos.
e Se analizaron descriptivamente las respuestas obtenidas en los
cuestionarios.
e Se realizaron pruebas estadisticas para dar respuesta a los objetivos.

e Se procedieron a dar las conclusiones y recomendaciones del autor.

3.5 Aspectos Eticos
Los criterios éticos considerados por el autor se adaptan a lo sefialado en las
directivas del Instituto de Gobierno y de Gestidén Publica. Adicionalmente, el autor

se comprometié a manejar la informacidén con responsabilidad y honestidad.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR
4.1.- Sistema de Gestion de Usuarios.
Se presentan los resultados concernientes al sistema de gestion de usuarios y sus
dimensiones, segun los servidores del Organismo Supervisor de Inversion Privada

en Telecomunicaciones.

Sistema de Gestion de Usuarios

Respuesta del operador

4.1.1.-Validacion de los usuarios por parte de las empresas.
Seguidamente, se presentan los resultados expresados por los servidores,
respecto a las validaciones de los usuarios por parte de las empresas.

4.1.1.1.- Registro inicial de los usuarios.
Se puede observar que, el 9,2% de los encuestados expresaron que, el registro
inicial de los usuarios en las empresas operadoras es muy deficiente, para el 22,1%
es deficiente. Para el 55% es de manera regular, sin embargo, para el 13,7% el

registro inicial es eficiente.
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Tabla 1 Registro inicial de los usuarios

, . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 12 9,2 9,2
Deficiente 29 221 31,3
Regular 72 55,0 86,3
Eficiente 18 13,7 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia

Porcentaje

60

50 Considera que, el registro
inicial de los usuarios en las
empresas operadoras es:

40

30

20

10

Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente

Figura 1 Registro inicial de los usuarios
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.1.2.- Validacion de la identidad de los usuarios.
Para el 11,5% de los encuestados, la validacién de la identidad de los usuarios por
parte de las empresas operadoras es muy deficiente, segun el 32% es deficiente.
Para el 38,2% es regular, mientras que, el 16,8% sefald que la validacién por parte

de las empresas operadoras es entre eficiente, para el 1,5% es muy eficiente.

Tabla 2 Validacion de Ila identidad de los usuarios

. ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado
Muy deficiente 15 11,5 11,6
Deficiente 42 32,0 43,5
Reqular 50 38.2 81,7
Eficiente 22 16.8 98.5
Muy eficiente 2 1.5 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia

La validacion de la identidad
40 de los usuarios por parte de
las empresas operadoras es:

30

20

Porcentaje

10

Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 2 Validacion de la identidad de los usuarios
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores

21



4.1.1.3.- Validacion.

En resumen, se pudo conocer que, para el 4,6%, 21,4% y el 53,4% de los

servidores, la validacién de informacion por parte de las empresas operadoras es

entre muy deficiente, deficiente y regular. Por otro lado, solo para el 19,8% vy el

0,8% de los encuestados, la validacién de informacién es eficiente y muy eficiente.

Tabla 3 Validacion
Frecuencia Porcentaje :(?J?negta\aciz
Muy deficiente 6 4,6 4,6
Deficiente 28 21,4 26,0
Reqular 70 53,4 794
Eficiente 26 19.8 99.2
Muy eficiente 1 .8 100,0
Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores

Elaboracion: propia

Muy deficiente

Validacion

Deficiente

Regular

Eficiente

Muy eficiente | [5ig

0 10 20 30

Porcentaje

40

50

60

Figura 3 Validacion
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores

22



4.1.2.- Reporte del problema de los usuarios.
Posteriormente, se presentan los resultados manifestados por los servidores,
respecto al reporte del problema de los usuarios.
4.1.1.1.- Gestion de las empresas operadoras para atender los bloqueos de
equipo.
Para el 13% de los servidores encuestados, la gestidén de las empresas operadoras
para atender los bloqueos de equipos de los usuarios es muy deficiente, para el
31,3% es deficiente. Asimismo, para el 38,9% es regular, por el contrario, solo para

el 16% la gestidén de las empresas operadoras es eficiente.

Tabla 4 Gestion de las empresas operadoras para atender los bloqueos de equipo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
I acumulado
Muy deficiente 17 13,0 13,0
Deficiente 41 31,3 44.3
Regular 51 38,9 83,2
Eficiente 21 16,0 99,2
Muy eficiente 1 B 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracién: propia

La gestion de las empresas
peradoras para atender
blogueos de equipos de [os

40

30

20

Porcentaje

10

0

Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 4 Gestion de las empresas operadoras para atender los bloqueos de equipo
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.1.2.- Gestion de las empresas operadoras para solucionar problemas.
Se encontré que, el 18,3% de los servidores, la gestidbn de las compafias
operadoras para solucionar dificultades de los beneficiarios referidos a la
instalacién de servicios es muy deficiente, segun el 35,1% es deficiente. El 41,3%
opiné de forma regular, sin embargo, el 5,3% sefnald que, la gestion para solucionar
problemas es eficiente.

Tabla 5 Gestion de las empresas operadoras para solucionar problemas

, , Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 24 18,3 18,3
Deficiente 46 35,1 53.4
Regular b4 41,3 94,7
Eficiente 7 5,3 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia

50 La gestion de las empresas

operadoras para solucionar

problemas de los usuarios
referidos a la instalacion

40

30

Porcentaje

20

10

Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente

Figura 5 Gestion de las empresas operadoras para solucionar problemas
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.1.3.- Empresas operadoras que gestionan los problemas relacionados
con los recibos de facturacion.
Para el 13,7% de los encuestados, las empresas operadoras gestionan los
problemas relacionados con los recibos de facturacion del usuario de forma muy
deficiente, para el 37,4% de manera deficiente. El 42,8% opino de forma regular,
por otro lado, solo para el 6,1% las empresas operadoras gestionan los problemas

de forma eficiente.

Tabla 6 Empresas operadoras que gestionan los problemas relacionados
con los recibos de facturacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 18 13,7 13,7
Deficiente 49 37.4 51,1
Regular 56 42.8 93,9
Eficiente 8 6,1 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia

Las empresas operadoras gestionan
los problemas relacionados con los
recibos de facturacion del usuario

. deforma: @00 |

50

40

30

Porcentaje

20

10

Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente

Figura 6 Empresas operadoras que gestionan los problemas
relacionados con los recibos de facturacion
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.1.4.- Gestion de las empresas operadoras para atender los problemas
reportados.
Se pudo conocer que, para el 13,7% de los encuestados, la gestién de las empresas
operadoras para atender los problemas reportados por los usuarios por reconexion
del servicio es muy deficiente, para el 40,5% es deficiente. Segun el 38,9% es
regular, por el contrario, solo el 6,1% y el 0,8% de los servidores es eficiente y muy

eficiente.

Tabla 7 Gestion de las empresas operadoras para atender los problemas reportados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
! acumulado
Muy deficiente 18 13,7 13,7
Deficiente 53 40,5 54,2
Regular 51 38,9 93,1
Eficiente 8 6,1 99,2
Muy eficiente 1 8 100,0
Total 131 100,0
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
La gestion de las empresas operadoras para atender
50 los problemas reportados por los us.uan'os por
40
2
£ 30
&
(=]
o
o 20
10
| 0.8
Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente Muy eficiente

Figura 7 Gestion de las empresas operadoras para atender los problemas
reportados
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.1.5.- Suspension del servicio del usuario gestionado por las empresas.
Para el 9,9% de los encuestados, la suspension del servicio del usuario es
gestionado por las empresas operadoras de manera muy deficiente, para el 32,8%
es deficiente. Segun el 45,1% es gestionado de forma regular, sin embargo, solo

para el 12,2% la suspensién del servicio es gestionado de manera eficiente.

Tabla 8 Suspension del servicio del usuario gestionado por las empresas

, . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 13 9,9 9.9
Deficiente 43 32,8 42,7
Regular 59 451 87,8
Eficiente 16 12,2 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 8 Suspension del servicio del usuario gestionado por las empresas
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.1.6.-Reporte del problema.
En resumen, se puede apreciar que, para el 8,4%, de los servidores, el reporte del
problema por parte de las companias operadoras para solucionar las dificultades
de los beneficiarios es muy deficiente, segun el 44,3% es deficiente y para el 42,7%
es regular. En cambio, solo para el 4,6% de los encuestados, el reporte del
problema es eficiente.

Tabla 9 Reporte del problema

, X Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 11 8.4 8.4
Deficiente b8 44,3 52,7
Regular 56 42,7 95,4
Eficiente 6 4.6 100.0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 9 Reporte del problema
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.3.- Respuesta del operador.

Consecutivamente, se presentan los hallazgos expresados por los servidores,

respecto a la respuesta del operador.

4.1.1.1.- Asignacion del codigo de reclamo por parte de la empresa

operadora.

Se pudo conocer que, para el 11,5% de los encuestados, la asignacién del cédigo

de reclamacién por parte de la compania operadora es muy deficiente, para el

22,1% es deficiente. Para el 45% la asignacion del cédigo es regular, por su parte,

el 19,1% senal6 que es eficiente, para 2,3% es muy eficiente.

Tabla 10 Asignacion del codigo de reclamo por parte de la empresa operadora

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
| acumulado
Muy deficiente 15 11,56 11,5
Deficiente 29 22,1 33,6
Regular 59 45,0 78,6
Eficiente 25 19.1 97.7
Muy eficiente 3 2.3 100.,0
Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia

50

40

30

Porcentaje

20

10

La asignacion del eodigo
de reclamo por parte de I3
empresa operadora es:

Muy deficiente Deficiente

Regular

Eficiente

Muy eficiente

Figura 10 Asignacion del cédigo de reclamo por parte de la empresa
operadora

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.1.2.- Visualizacion en el sistema de los problemas registrados.
Se puede apreciar que, segun el 13,7% de la muestra, la visualizacidon en el sistema
de los problemas registrados por los usuarios es muy deficiente, para el 38,2% es
deficiente. Para el 38,2% la visualizacién es regular, por otro lado, para el 15,2% la

visualizacion de los problemas es eficiente.

Tabla 11 Visualizacion en el sistema de los problemas registrados

: . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado
Muy deficiente 18 13,7 13,7
Deficiente 50 38,2 51.9
Regular 42 321 84,0
Eficiente 20 15,2 99.2
Muy eficiente 1 .8 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 11 Visualizacion en el sistema de los problemas registrados
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.1.3.- Atencion de las operadoras al problema reportado.
Para el 16,8% de los encuestados, la atencion de las operadoras al problema
reportado es deficiente, para el 42,7% es muy deficiente. El 36,6% opind que es
regular. Por su parte, el 3,1% senal6 que la atencion de las operadoras es eficiente

y el 0,8% muy eficiente. Ver tabla 12 y figura 13.

Tabla 12 Atencion de las operadoras al problema reportado

, . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 22 16,8 16,8
Deficiente 56 42,7 59,56
Regular 48 36,6 96,2
Eficiente 4 3.1 992
Muy eficiente 1 B8 100.,0
Total 131 100,0
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
50 La atencion de las operadoras al problema reportado es:
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Figura 12 Atencion de las operadoras al problema reportado
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.1.4.-Respuesta del operador.
Se pudo encontrar que, segun el 6,1%, 42,7% y el 40,5% de los servidores, la
respuesta del operador para solucionar los problemas de los usuarios es entre muy
deficiente, deficiente y regular respectivamente. Por su parte, el 9,9% de los
servidores, indicé que la respuesta del operador es eficiente, y el 0,8% muy

eficiente.

Tabla 13 Respuesta del operador

, , Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 8 6,1 6,1

Deficiente 56 42,7 48,9
Regular 53 40,5 89,3
Eficiente 13 9,9 99,2
Muy eficiente 1 8 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 13 Respuesta del operador
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.1.4.- Sistema de gestion de usuarios.

Se pudo conocer que, para el 3,8%, de los servidores del OSIPTEL, el sistema de
gestién de usuarios por parte de la empresa operadora es muy deficiente, para el
42.8% es deficiente, y para el 47,3% es regular. Segun el 6,1%, el sistema de

gestidén de usuarios es eficiente.

Tabla 14 Sistema de gestion de usuarios

: . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy deficiente 5 3.8 3,8
Deficiente 56 42,8 46,6
Regular 62 47,3 93,9
Eficiente 8 6.1 100.0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 14 Sistema de gestion de usuarios
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.- Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones.
Seguidamente, se presentan los hallazgos correspondientes a la calidad de los

Servicios Publicos y sus dimensiones, segun los servidores del OSIPTEL.

Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones

| ™ s s e

Disponibilidad de Servicio

4.2.1.- Atencion de fallas en multiples servicios.
Posteriormente, se presentan los resultados manifestados por los servidores,
respecto a la atencién de fallas en multiples servicios.
4.2.1.1.- Atencion de fallas en el servicio de telefonia fija durante la
pandemia.
Se pudo conocer que, para el 23,7% y el 37,4% de los entrevistados, la atencién
de dificultades en el servicio de telefonia fija durante la pandemia en el Perd ha sido
entre muy mala y mala respectivamente. Para el 32,8% la atencion ha sido regular,
mientras que, solo para el 5,3% y el 0,8% de los servidores, es entre buena y muy

buena.



Tabla 15 Atencion de fallas en el servicio de telefonia fija durante la pandemia

, . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado
Muy mala 31 23.7 23,7
Mala 49 374 61.1
Regular 43 32,8 93,9
Buena T 53 99.2
Muy buena 1 8 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracién: propia
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Figura 15 Atencion de fallas en el servicio de telefonia fija durante la
pandemia
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.1.2.- Atencion de fallas en el acceso a Internet durante la pandemia.
El 27,5% de los encuestados, sefialé que, la atencion de fallas en el acceso a
Internet durante la pandemia en el Peru ha sido entre muy mala y mala
respectivamente. El 33,6% opind que, la atencion de fallas es regular, mientras que,

solo para el 5,3% y el 0,8% es entre buena y muy buena.

Tabla 16 Atencion de fallas en el acceso a Internet durante la pandemia

, , Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado
Muy mala 36 27,5 27,5
Mala 43 32.8 60.3
Regular 44 33,6 93,9
Buena 7 5,3 99,2

Muy buena 1 8 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 16 Atencion de fallas en el acceso a Internet durante la pandemia
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.1.3.- Atencion de fallas en mdltiples servicios.
Para el 16% de los encuestados, la atencidn de fallas en multiples servicios durante
la pandemia en el Per( ha sido muy mala, segun el 39,7% es mala. El 37,4% sefal6
que es regular, para el 6,1% y el 0,8% de los entrevistados, la atencion de fallas en
multiples servicios durante la pandemia en el Perl ha sido entre buena y muy

buena.

Tabla 17 Atencion de fallas en multiples servicios

: . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy mala 21 16,0 16,0
Mala 52 39.7 55,7
Regular 49 374 931
Buena 8 6.1 99.2
Muy buena 1 .8 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 17 Atencion de fallas en multiples servicios
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.2.- Calidad de cobertura de servicio.
Se aprecian los resultados manifestados por los servidores, respecto a la calidad
de cobertura de servicio.

4.2.2.1.- Calidad de la voz en los servicios.
El 4,6% y el 6,1% de la muestra, sefalé que la calidad de la voz en los servicios de
telecomunicaciones es entre muy mala y mala respectivamente. Segun el 53,4% la
calidad es regular; asimismo, para el 32,1% y el 3,8% la calidad es entre buena y

buena. Ver tabla 18 y figura 18.

Tabla 18 Calidad de Ia voz en los servicios

, . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy mala 6 4.6 4.6
Mala 8 6,1 10,7
Regular 70 53,4 64,1
Buena 42 321 96,2
Muy buena 5 3.8 100.0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia

60

50

La calidad de la voz en
40 los servicios de
telecomunicaciones es:

30

Porcentaje

20

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena

Figura 18 Calidad de la voz en los servicios
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.2.2.- Velocidad de los datos en los servicios.
Se pudo conocer que, para el 6,9% y el 16% de los entrevistados, la velocidad de
los datos en los servicios de telecomunicaciones es, muy mala y mala. El 55,7%
indicdé que, tienen una velocidad regular. Para el 19,9% y el 1,5% de los

entrevistados, la velocidad de los datos es entre buena y muy buena.

Tabla 19 Velocidad de los datos en los servicios

, . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy mala 9 6,9 6,9

Mala 21 16.0 229
Regular 73 55,7 78,6
Buena 26 19,9 98,5
Muy buena 2 1,5 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 19 Velocidad de los datos en los servicios
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.2.3.- Cobertura del servicio en el sistema de medicion automatizado.

Se puede visualizar que, el 3,8% y el 19,1% sefal6 que, la cobertura del servicio

en el sistema de medicién automatizado es entre muy mala y mala. El 66,4% indic6

que, la cobertura del servicio es regular, sin embargo, para el 9,9% vy el 0,8% es

entre buena y muy buena.

Tabla 20 Cobertura del servicio en el sistema de medicion automatizado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy mala 5 3.8 3.8
Mala 25 19.1 229
Regular 87 66,4 89,3
Buena 13 9.9 992
Muy buena 1 8 100,0
Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 20 Cobertura del servicio en el sistema de medicion automatizado
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.2.4.- Calidad de cobertura del servicio.
Se observa que, para el 2,3% y 16% de los servidores, la calidad de cobertura del
servicio de las telecomunicaciones en entre muy mala y mala respectivamente.
Para el 60,3% es regular, mientras que para el 20,6% y el 0,8% de los entrevistados,
la calidad de cobertura del servicio de las telecomunicaciones es entre buena y muy

buena.

Tabla 21 Calidad de cobertura de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy mala 3 23 23
Mala 21 16,0 18.3
Regular 79 60,3 78,6
Buena 27 20,6 99.2
Muy buena 1 8 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 21 Calidad de cobertura de servicio
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.3.- Disponibilidad de servicio.

En breve, se presenta lo expresado por los servidores, respecto a la disponibilidad

de servicio.

4.2.3.1.- Disponibilidad de servicio publico movil.

Para el 3,1% y el 14,5% de los consultados, la disponibilidad de servicio publico

movil en el

que, para el 29,7% y el 3,1% la disponibilidad de servicio mévil es entre buena y

Peru es muy mala y mala. Asimismo, para el 49,6% es regular, mientras

buena. Ver tabla 22 y figura 22.

Tabla 22 Disponibilidad de servicio publico movil

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy mala 4 3.1 3.1
Mala 19 14.5 17.6
Regular 65 49,6 67,2
Buena 39 29,7 96.9
Muy buena 4 3.1 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 22 Disponibilidad de servicio publico movil
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.3.2.- Disponibilidad de servicio de telefonia fija.
Se aprecia que, segun el 6,9% y el 14,5% de los consultados, la disponibilidad de
servicio publico fija en el Pert es muy mala y mala. Igualmente, para el 51,1% es
regular, por el contrario, solo para el 26% y el 1,5% la disponibilidad de servicio fijo

es entre buena y buena.

Tabla 23 Disponibilidad de servicio de telefonia fija

, . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

acumulado
Muy mala 9 6,9 6,9
Mala 19 14,5 214
Regular 67 51,1 72,5
Buena 34 26,0 98,5

Muy buena 2 1,5 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 23 Disponibilidad de servicio de telefonia fija
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.3.3.- Acceso a internet en zonas rurales durante la pandemia.
Para el 41,2% y el 32,1% de los entrevistados, en las zonas rurales, el acceso a
internet durante la pandemia en el Peru ha sido muy mala y mala respectivamente.
El 23,6% indicdé que, ha sido regular, sin embargo, solo para el 3,1% de los

servidores el acceso es bueno.

Tabla 24 Acceso a internet en zonas rurales durante la pandemia

, , Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy mala 54 41,2 41,2
Mala 42 32,1 73,3
Regular 31 23,6 96,9
Buena 4 3.1 100.0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 24 Acceso a internet en zonas rurales durante la pandemia
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.3.4.- Acceso a internet en zonas urbanas durante la pandemia.
Se puede apreciar a continuacion que, para el 5,3% y el 19,1% de los entrevistados,
en las zonas urbanas el acceso a internet durante la pandemia en el Peru ha sido
muy mala y mala respectivamente. El 58,8% indic6 que, ha sido regular, por otro
lado, solo para el 16% y el 0,8% de los servidores en las zonas urbanas, el acceso

a internet es entre bueno y muy bueno.

Tabla 25 Acceso a internet en zonas urbanas durante la pandemia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy mala 7 53 53
Mala 25 19,1 24.4
Regular 77 58,8 83,2
Buena 21 16,0 99,2
Muy buena 1 8 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 25 Acceso a internet en zonas urbanas durante la pandemia
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.3.5.-Mejora tecnoldgica en los servicios publicos de telecomunicaciones.
El 5,3% y el 13% de los consultados, sefalé que la mejora tecnoldgica en los
servicios publicos de telecomunicaciones es entre muy mala y mala. De igual
manera, el 67,2% opino de manera regular, por el contrario, para el 13% y el 1,5%

la mejora es entre buena y muy buena.

Tabla 26 Mejora tecnoldgica en los servicios publicos de telecomunicaciones

, . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy mala 7 53 5,3

Mala 17 13.0 18.3
Regqular 88 67,2 85,5
Buena 17 13.0 98.5
Muy buena 2 1,5 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 26 Mejora tecnoldgica en los servicios publicos de telecomunicaciones
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.3.6.- Accion de mantenimiento correctivo de emergencia en los servicios
publicos de telecomunicaciones.
Se pudo conocer que, para el 7,6% y el 24,4% de los entrevistados, la accién de
mantenimiento correctivo de emergencia en los servicios de telecomunicaciones es
muy mala y mala, El 60,3% indicd que, es regular, mientras que, para el 6,9% vy el
0,8% de los mismos, la accién de mantenimiento correctivo es entre buena y muy

buena.

Tabla 27 Accidon de mantenimiento correctivo de emergencia en los
servicios publicos de telecomunicaciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy mala 10 7.6 76
Mala 32 244 32.1
Regular 79 60,3 92 4
Buena 9 6.9 99.2
Muy buena 1 8 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia

60

La accion de mantenimiento
correctivo de emergencia en

Ios servicios publicos de
telecomunicaciones es:

40

Porcentaje

20

Muy mala Mala Regular Buena Muy buena

Figura 27 Accion de mantenimiento correctivo de emergencia en los
servicios publicos de telecomunicaciones
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.3.7.- Disponibilidad de servicio.
Se pudo conocer en el siguiente resumen descriptivo que, para el 2,3% y 22,1% de
los servidores, la disponibilidad de servicio de las telecomunicaciones en entre muy
mala y mala respectivamente. Para el 61,9% es regular, aunque para el 13,7% de

los entrevistados, la disponibilidad de servicio es entre buena y muy buena.

Tabla 28 Disponibilidad de servicio

Valor cualitativo  Frecuencia Porcentaje :(?l::;neur}taajz
Muy mala 3 2,3 2.3
Mala 29 221 24 .4
Regular 81 61,9 86,3
Buena 18 13.7 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 28 Disponibilidad de servicio
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.2.4.- Calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones.

Para el 2,3% y el 26,7% de los servidores del OSIPTEL, la calidad de los servicios
publicos de telecomunicaciones es entre muy mala y mala respectivamente. El
61,8% expreso que, la calidad es regular, unicamente el 9,2% sefialé que la calidad
de los servicios es buena.

Tabla 29 Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones

Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy mala 3 2,3 2,3
Mala 35 26,7 29,0
Regular 81 61,8 90,8
Buena 12 9,2 100,0

Total 131 100,0

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 29 Calidad de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
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4.3.- Analisis del sistema de gestion de usuarios y su influencia en la calidad
de los servicios publicos de telecomunicaciones segun el OSIPTEL 2022.

Se pudo conocer que, para el 3,8%, 42,8% y el 47,3% de los servidores del
OSIPTEL, el sistema de gestion de usuarios por parte de la empresa operadora es
entre muy deficiente, deficiente y regular. Igualmente, para el 2,3%, 26,7% y el
61,8% de los servidores, la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones

es entre muy mala, mala y regular respectivamente.

Tabla 30 Analisis del sistema de gestion de usuarios y su influencia en la calidad de los
servicios publicos de telecomunicaciones

Calidad de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones

Total
Muy mala Mala Regular Buena
Muy deficiente 1,5% 2,3% 0,0% 0,0% 3,8%
Deficiente 0,8% 19,8% 22.1% 0,0%  42.8%
Sistema de Gestion
de Usuarios Regular 0,0% 4,6% 35,9% 6.9%  47,3%
Eficiente 0,0% 0,0% 3.8% 2.3% 6,1%
Total 2,3% 26,7% 61,8% 92%  100,0%

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones

Muy mala Mala Regular Buena

Deficiente

Regular
Eficiente

Sistema de gestion de usuarios

Figura 30 Analisis del sistema de gestion de usuarios y su influencia en la
calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores

En la siguiente tabla, se observa la relacion entre el sistema de gestion de usuarios,
y la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones, localizando una
relacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05 mostrando que, el sistema de gestién de
usuarios, se encuentra influenciando en la calidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones. Se puede decir que, si el sistema de gestion de usuarios
funciona de manera eficiente, la calidad de los servicios publicos de

telecomunicaciones sera muy buena.

Tabla 31 Analisis chi cuadrado del sistema de gestion de usuarios y la
calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones

Significacion
Valor df asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12313 9 ,000
Razén de verosimilitud 58,067 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 43,847 1 ,000
N de casos validos 131

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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4.3.1.- Sistema de gestion de usuarios y su influencia en la atencion de fallas
en multiples servicios segun el OSIPTEL 2022.

Se visualiza en la tabla 32 que, para el 3,8%, 42,8% y el 47,3% de los servidores
del OSIPTEL, el sistema de gestion de usuarios por parte de la empresa operadora
es entre muy deficiente, deficiente y regular. Asimismo, para el 16%, 39,7% vy el
37,4% de los encuestados, la atencion de fallas en multiples servicios durante la

pandemia en el Peru ha sido entre muy mala, mala y regular.

Tabla 32 Sistema de gestion de usuarios y su influencia en la atencion de fallas en multiples
servicios

Atencion de fallas en multiples servicios

Total
Muy
Muy mala Mala Regular Buena
buena
0,0%
Muy 31% 08% 00% 0,0% 3.8%
deficiente
0,0%
Deficiente 92% 229% 10,7% 0,0% 42 8%
Sistema de Gestion de
Usuarios 0,0%
Regular 3,8% 16,0% 244% 3,1% 47 3%
Eficiente 0,0% 00% 23% 3,1% 0,8% 6,1%
Total 16,0% 39,7% 374% 6,1% 0,8%  100,0%

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Atencion de fallas en multiples servicios
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Sistema de gestion de usuarios

Figura 31 Sistema de gestion de usuarios y su influencia en la atencion de
fallas en multiples servicios
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores

Se visualiza la relacion entre el sistema de gestion de usuarios, y la atencién de
fallas en multiples servicios, hallandose una asociacion, con un p-valor = 0.000 < a
0,05 revelando que, el sistema de gestion de usuarios, se encuentra influenciando
en la atencién de fallas en multiples servicios. Quiere decir que, si el sistema de
gestién de usuarios funciona de manera eficiente, la atencion de fallas en multiples

servicios durante la pandemia seguira siendo muy buena.

Tabla 33 Analisis chi cuadrado del sistema de gestion de usuarios y la atencion de fallas en
multiples servicios

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16,3002 12 ,000
Razdn de verosimilitud 55,101 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 39,434 1 ,000

N de casos validos 131

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracién: propia
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4.3.2.- Sistema de gestion de usuarios y su influencia en la calidad de
cobertura de servicio segun el OSIPTEL 2022.

Se observa en la tabla 34 que, para el 3,8%, 42,8% y el 47,3% de los servidores
del OSIPTEL, el sistema de gestion de usuarios por parte de la empresa operadora
es entre muy deficiente, deficiente y regular. De igual manera, para el 2,3%,16% y
el 60,3% de los servidores, la calidad de cobertura del servicio de las
telecomunicaciones en entre muy mala, mala y regular.

Tabla 34 Sistema de gestion de usuarios y su influencia en la calidad de cobertura de
servicio

Calidad de Cobertura de Servicio

; Total

Muy Muy

mala Mala Regular Buena buena
Muy 08% 15% 15% 00% 00%  3.8%
deficiente 27 Y ~ 7 : 2

Sistema de Gestion de Deficiente 15% 122% 252% 3.8% 0,0% 42 8%
Usuarios

Regular 00% 23% 313% 13,7% 00% 47,3%
Eficiente 0,0% 00% 23% 31% 08% 6,1%
Total 23% 160% 603% 206% 0,8% 100,0%

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 32 Sistema de gestion de usuarios y su influencia en la calidad de
cobertura de servicio

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Entre el sistema de gestién de usuarios, y la calidad de cobertura de servicio, se
encontrd una asociacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05 mostrando que, el sistema
de gestién de usuarios, se encuentra influenciando en la calidad de cobertura de
servicio. En pocas palabras, si el sistema de gestién de usuarios funciona de

manera eficiente, la calidad de cobertura de servicio durante la pandemia seguira

siendo muy buena.

Tabla 35 Analisis chi cuadrado del sistema de gestion de usuarios y la calidad de cobertura

de servicio
Significacién
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 49 2632 12 ,000
Razon de verosimilitud 39,267 12 000
Asociacion lineal por lineal 31,122 1 000
N de casos validos 131

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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4.3.3.-Sistema de gestion de usuarios y su influencia en la disponibilidad del
servicio segun el OSIPTEL 2022.

Se pudo conocer que, para el 3,8%, 42,8% y el 47,3% de los servidores del
OSIPTEL, el sistema de gestion de usuarios por parte de la empresa operadora es
entre muy deficiente, deficiente y regular. En el mismo sentido, para el 2,3%,22,1%
y el 61,9% de los servidores, la disponibilidad de servicio de las telecomunicaciones
en muy mala, mala y regular respectivamente.

Tabla 36 Sistema de gestion de usuarios y su influencia en la disponibilidad de servicio

Disponibilidad del Servicio

Total
Muy mala Mala Regular Buena
Muy deficiente 1,5% 1,5% 0,8% 0,0% 3,8%
Deficiente 0,8% 15,3% 25,2% 1,5% 42, 7%
Sistema de Gestion de
Usuarios 0,0%
Regular 5,3% 32,1% 9,9% 47.3%
0,0%
Eficiente 0,0% 3,8% 2,3% 6,1%
Total 2,3% 22,1% 61,8% 13,7% 100,0%

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracion: propia
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Figura 33 Sistema de gestion de usuarios y su influencia en la disponibilidad

de servicio
Fuente: Instrumento aplicado a los servidores

Entre el sistema de gestion de usuarios, y la disponibilidad del servicio, se hallé una
asociacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05 mostrando que, el sistema de gestion
de usuarios, se encuentra influenciando en la disponibilidad del servicio en el Peru.
En otras palabras, si el sistema de gestion de usuarios funciona de manera

eficiente, la disponibilidad del servicio en el Peru durante la pandemia seguira

siendo muy buena.

Tabla 37 Analisis chi cuadrado del sistema de gestion de usuarios
y la disponibilidad de servicio

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 55,5502 9 ,000
Razén de verosimilitud 36,982 9 000
Asociacion lineal por
lincal 29,624 1 ,000
N de casos validos 131

Fuente: Instrumento aplicado a los servidores
Elaboracién: propia
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CAPITULO V: DISCUSION
Espin (2017), en su estudio en la ciudad de Babahoyo, Ecuador, encontré lo
siguiente:
El 73% de los usuarios manifiestan su descontento con el servicio de
telefonia fija indicando que es malo y que la empresa operadora no hace
nada por mejorarlo.
En el actual estudio, para el 72,5% de los entrevistados, la disponibilidad de servicio
publico fija en el Perl no es buena, este comportamiento es similar a lo hallado por

Espin (2017), donde también existe descontento con el servicio.

También, Espin (2017) en su estudio encontré lo siguiente:
Se determina que el soporte técnico que brinda la empresa para el 40%
de los usuarios es Regular, para el 20% es malo, es decir, el servicio
técnico no esta siendo eficiente en la atencién de los reclamos.
En la actual investigacion, el 93,9% de los entrevistados senal6 que, la atencion de
fallas en el servicio de telefonia fija durante la pandemia en el Perd no ha sido
buena, por lo que, se aprecia grandes diferencias con Espin (2017), donde menor

porcentaje presenta deficiencias en la atencion a los reclamos o fallas.

El autor Piedra (2017) sobre la calidad de atencién, en Cajamarca, encontré que:
Méas del 95% de los usuarios expresaron que el servicio que se ofrecid
por parte del personal de atencién al usuario del Osiptel fue de calidad.
En la presente investigacion, para el 96,1% de la muestra en estudio, la atencion
de las operadoras al problema reportado no es eficiente, en comparacion, se

pueden apreciar grandes diferencias entre ambas investigaciones, resultando
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mejor comportamiento en lo hallado por Piedra (2017), donde se aprecia una

atencion de calidad.

Por otro lado, De Lama (2021), encontré que:
El 44,6% de los usuarios manifiestan que su nivel de satisfaccion
respecto al servicio publico de telecomunicaciones es malo, para el
14,4% es deficiente

Para el 90,8% de los servidores del OSIPTEL, la calidad de los servicios publicos

de telecomunicaciones no es buena, es decir, en lo hallado por De Lama (2021),

existe mejor satisfaccién con la calidad de servicio.

Delgado (2021), en su tesis sobre la calidad de servicio, encontrd que:

El 49% esta algo de acuerdo que el operador cumple con las solicitudes

o averias, el 39% esta muy de acuerdo
En el presente andlisis, el 6,9% de los encuestados, sefal6 que la atencion de fallas
en multiples servicios durante la pandemia en el Peru ha sido entre buena y muy
buena, encontrandose grandes diferencias con lo hallado por Delgado (2021),

donde un gran porcentaje estd de acuerdo con la atencién en cuanto a las averias.

También, Delgado (2021) en su tesis, encontré que:
El 42% esta satisfecho con el tiempo de respuesta a los requerimientos
realizados, para el 52 es muy adecuado.
Los resultados encontrados por Delgado (2021), presentan grandes diferencias con
el presente estudio, donde solo, para el 10,7% de los servidores, la respuesta del

operador es entre eficiente y muy eficiente.
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CONCLUSIONES
PRIMERA: El sistema de gestién de usuarios esta influenciando en la calidad de
los servicios publicos de telecomunicaciones. Encontrandose que, para el
81,7% de los entrevistados, la validacién de la identidad de los usuarios por
parte de las operadoras no es eficiente. Segun el 93,9%, las companias
operadoras, no gestionan los inconvenientes relacionados con los recibos
de facturacion del usuario de forma eficiente. Por su parte, el 96,1% senal6

que, la atencion de las operadoras al problema reportado no es eficiente.

SEGUNDA: El sistema de gestién de usuarios se encuentra influenciando en la
atencion de fallas en multiples servicios. Asimismo, se tiene que, para el
93,9% de los encuestados, la atencion de inconvenientes en el servicio de

telefonia fija durante la pandemia en el Pert no ha sido buena.

TERCERA: El sistema de gestion de usuarios esté influenciando en la calidad de
cobertura de servicio. Asimismo, se encontré que, para el 78,6% de los
servidores, la velocidad de los datos en los servicios de telecomunicaciones
no es buena. Por otro lado, el 89,3% de los entrevistados, indicaron que, la

cobertura del servicio en el sistema de medicion automatizado no es buena.
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CUARTA: El sistema de gestidn de usuarios esta asociado con la disponibilidad del
servicio. A su vez, el 96,9% de los entrevistados, senalaron que, en las
zonas rurales, el acceso a internet durante la pandemia en el Pert no ha
sido buena. Segun el 92,3%, la acci6on de mantenimiento correctivo de

emergencia en los servicios de telecomunicaciones no es buena.
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RECOMENDACIONES
A los encargados del OSIPTEL, se recomienda:
PRIMERA: Optimizar el sistema de gestién de usuarios, promoviendo mejoras en
los siguientes aspectos:
e Elregistro inicial de los usuarios en las companias operadoras
e La confirmacion de la identidad de los usuarios por parte de las
companias operadoras
e La gestion para atender los bloqueos de equipos, y para solucionar
problemas de los usuarios referidos a la instalacién de servicios.
e Lagestion de los problemas relacionados con los recibos de facturacion
del usuario
e La gestidn para atender los problemas reportados por los usuarios por
reconexion del servicio
e La gestién de suspension del servicio del usuario
e Laasignacién del cddigo de reclamo por parte de la empresa operadora
e La visualizacién en el sistema de los problemas registrados por los
usuarios

e La atencién de las operadoras al problema reportado

SEGUNDA: Mejorar la atencion de fallas en mdltiples servicios, optimizando la

atencion de inconvenientes en el servicio de telefonia fija, y en el acceso a

Internet.
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TERCERA: Mejorar la calidad de cobertura de servicio, optimizando la calidad de
la voz en los servicios, asi como, la velocidad de los datos en los servicios
de telecomunicaciones; mejorando a su vez, la cobertura del servicio en el

sistema de medicién automatizado.

CUARTA: Impulsar mejoras en la disponibilidad del servicio publico mévil, y de
telefonia fija en el Perd. Asi como, el incremento del acceso a internet en
zonas rurales, y en zonas urbanas. Promoviendo a su vez, la mejora
tecnoldgica en los servicios publicos de telecomunicaciones. Por otro lado,
se recomienda optimizar la accion de mantenimiento correctivo de

emergencia en los servicios publicos de telecomunicaciones.

63



REFERENCIA BIBLIOGRAFICAS

Basombrio, 1. (2010). Telecomunicaciones:Tendencias, servicios y derecho de los
usuarios. Revista de la Competencia y la Propiedad Intelectual, 6(10), 117-
143.

Caballero, C., & Morales, D. (2021). Los servicios publicos de telecomunicaciones
y las exigencias ambientales para la instalacion de su infraestructura.
Revista IUS ET VERITAS(63), 224-237.
doi:https://doi.org/10.18800/iusetveritas.202102.012

Cosio, M., Solache, T., Esqueda, R., Ponce, J., Guarneros, R., & Terrazas, P.
(2021). Prondsticos de los servicios de Telecomunicaciones. Instituto
Federal de Telecomunicaciones, 1-89.

De Lama, K. (2021). “Gestion Onmicanal y la Satisfaccion del Usuario del Servicio
Publico de Telecomunicaciones”. Tesis de Maestria, Universidad César
Vallejo.

Defensoria del Pueblo. (2021). Acceso sostenible al internet y a las
tecnologias:Experiencia y tareas pendientes en el sector Educacién en el
estado de emergencia nacional. Serie de informes de adjuntia N°005-2021-
DP/AMASPPI.

Delgado, D. (2021). Calidad de servicio de internet fijo y la satisfaccidén del cliente
en la empresa telefénica del Perd- Huacho-2019. Tesis, Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrién.

Espin, J. (2017). Andlisis de la calidad de servicio en la red de telefonia fija para el
centro de la ciudad de Babahoyo de una empresa de telecomunicaciones.

Tesis, Universidad de Guayaquil.



Garcia, E. (2020). Satisfaccion del usuario de telefonia mévil en el Per(: una
revision tedrica. Universidad Peruana Union, 1-17.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2006). Metodologia de la
investigacion. Mexico: McGraw Hill. Obtenido de
http://sistemas.unicesar.edu.co/documentossistemas/sampieri.pdf

Moreno, E. (2019). Calidad del servicio de internet y satisfaccidn del cliente. Revista
Industrial Data, 22(2), 105-116.
doi:http://dx.doi.org/10.15381/idata.v22i2.17392

Moscol, A. (2011). Regulacién e Innovacién Tecnoldgica: apuntes para una revision
de la Proteccion al Consumidor en los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones. Revista De Derecho Administrativo, 2(10), 175-182.

Nifo, D., Martinez, J., Rubiano, Y., Murillo, E., & Espinosa, L. (2018). Propuesta de
implementacién de un Sistema de Gestion de Usuaros basados en los
Sistemas de informacion de la empresa XYZ. Institucién Universitaria
Politécnico Grancolombiano.

Observatorio Laboral. (2019). Informe de Anadlisis Sectorial: Sector de
Telecomunicaciones. Pontificia Universidad Catélica del Peru, 1-49.

Organismo Supervisor de Inversidbn Privada en Telecomunicaciones. (2021).
Aprueban Cuadro para Asignacion de Personal Provisional - CAP Provisional
del Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones -
OSIPTEL. Resolucion Ministerial N° 079-2021-PCM.

OSIPTEL. (2019). Glosario de Términos de Telecomunicaciones en Peru. Editora
Imprenta Rios S.A.C.

OSIPTEL. (2020). Instructivo técnico para el Sistema de Gestion de Usuarios.

OSIPTEL, 1-20.

65



OSIPTEL. (2020). Norma que modifica el Reglamento General de Calidad de los
Servicios Publicos de Telecomunicaciones. Resolucién de Consejo Directivo
N°00129-2020-CD/OSIPTEL, 1-13.

OSIPTEL. (2020). Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios de
Servicios Publicos de Telecomunicaciones. Resolucién de Consejo Directivo
N¢ 170-2020-CD-OSIPTEL.

OSIPTEL. (2021). Instructivo Técnico para establecer el procedimiento de
intercambio de informacién entre empresas operadoras y el
OSIPTEL,respecto de los reportes realizados por los usuarios sobre
problemas de calidad y averia de servicios publicos de telecomunicaciones.
Resolucion de Gerencia General N° N° 385-2021-GG/OSIPTEL, 1-13.

Piedra, J. (2017). Influencia del 1ISO 9001: 2008 en la mejora de la calidad de
atencién y orientacion de los usuarios del OSIPTEL, Cajamarca 2016 - 2017.
Tesis de Maestria,Universidad Nacional de Cajamarca.

Ruiz, G. (2012). La calidad de la atencién en los servicios de telefonia fija y movil.
Revista de la Competencia y propiedad intelectual, 8(15), 1-19.

Valdés, C., Cruz, A., & Navarrete, K. (2020). Estudio de satisfaccion de los usuarios
Claro postpago en la tienda Cav Fontibon,frente a los elementos
complementaros y el servicio al cliente. Proyecto de trabajo de grado,

Fundacién Universitaria Panamericana.

66



ANEXO 1: CUESTIONARIO
El instrumento busca determinar cémo el sistema de gestion de usuarios influye en la
calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones segun el Organismo Supervisor de
Inversién Privada en Telecomunicaciones 2022. Para mejorar la calidad de los servicios
publicos de telecomunicaciones en el pais, asi como la gestion de los usuarios por parte
de las empresas operadoras.

Instrucciones: Debe seleccionar con (x) una opcion de respuesta, por cada afirmacion
planteada, se le solicita responder a cada uno de ellos honestamente, para conocer su
opinién respecto al tema de estudio.

Sistema de Gestion de Usuarios . MY peficiente Regular Eficiente _ MYV

Deficiente eficiente

1.- Considera que, el registro inicial
de los usuarios en las empresas
operadoras es:

2.- La validacion de la identidad de
los usuarios por parte de las
empresas operadoras es:

3.- La gestion de las empresas
operadoras para atender los
bloqueos de equipos de los
usuarios es:

4.-La gestibn de las empresas
operadoras para solucionar
problemas de los usuarios referidos
a la instalacion de servicios es:
5.-Las empresas  operadoras
gestionan los problemas
relacionados con los recibos de
facturacién del usuario de forma:
6.-La gestibn de las empresas
operadoras para atender los
problemas reportados por los
usuarios por reconexion del servicio
es:

7.-La suspension del servicio del
usuario es gestionado por las
empresas operadoras de manera:
8.- La asignacion del cédigo de
reclamo por parte de la empresa
operadora es:

9.- La visualizacion en el sistema de
los problemas registrados por los
usuarios es:

10.-La atencién de las operadoras
al problema reportado es:
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Calidad de los Servicios Publicos de Muy

. ) Mala Regular Buena
Telecomunicaciones mala 9

11.- La atencion de fallas en el servicio de
telefonia fija durante la pandemia en el Perl ha
sido:

12.-La atencion de fallas en el acceso a Internet
durante la pandemia en el Peru ha sido:

13.- La calidad de la voz en los servicios de
telecomunicaciones es:

14.- La velocidad de los datos en los servicios de
telecomunicaciones es:

15.- La cobertura del servicio en el sistema de
medicidén automatizado es:

16.- La disponibilidad de servicio publico mévil en
el Peru es:

17.-La disponibilidad de servicio de telefonia fija
en el Peru es:

18.- El acceso a internet en zonas rurales durante
la pandemia en el Perd ha sido:

19.- El acceso a internet en zonas urbanas
durante la pandemia en el Peru ha sido:

20.- La mejora tecnolégica en los servicios
publicos de telecomunicaciones es:

21.- La accién de mantenimiento correctivo de
emergencia en los servicios publicos de
telecomunicaciones es:

Elaboracion: Propia
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ANEXO 2: VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacion

|.Datos Generales

*  Titulo de la Investigacién: "SISTEMA DE GESTION DE USUARIOS ¥ SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES SEGUM EL ORGANISMO SUPERVISOR DE
INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 20227

¢ Apeliidos y Nombres del experto: SANCHEZ CAFFERATA CARLOS ALIGGIO

*  Grado Académico: MAGISTER

* Institucidn en la que trabaja el experto: OSIPTEL

+« Cargo que desempefia: ORIENTADOR DE LA ORS LAMBAYEQIUE

*  Instrumento motivo de evaluacidn: Cuestionario

*  Autor de instrumento: LUIS JAVIER ZAMBRAND CARDENAS

»  ASPECTOS DE WALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA 4] EXCELENTE {5)

CRITERIOS INDICADORES 3/(4|5
: : - —
CLARIDAD Los ltenlunestan formulados con lenguaje apropiade, es decir libre X
| de ambigiiedades. _
Los items del instrumento permitirdn mensurar la variable en todas
OBIETIVIDAD | sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
ACTUALIDAD E! |n5.trlumentu ew:{enma vigencia acorde con el conocimiento X |
) cientifico, tecnoldgico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad ldgica en
concordancia con la definicidn operacional y conceptual relacionada
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera X
{que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcidn a los
problemas y objetivos de la investigacion. i
itemns del i — :
SUFICIENCIA i.ns: items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
- calidad. | |
items del i to evi i X
INTENCIONALIDAD Los items ‘ el instrumen I?'!‘:UIdEHCIEIﬂ Iser atliecfjadns para el examen X |
de contenido y mensuracién de las evidencias inherentes.
in = - - o 1 -
CONSISTENCIA La lfarmacmr! que se optendra m:edlante 0s items, .permlltlré_ , X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. |
COHERENCIA Ll:')S |ten_ls del |nlstrlumenw expresan coherencia entre la variable, X
dimensiones e indicadores.
METODOLOGIA Los pfu_cedlmrentus |n_sert_a‘ldos en el instrumento responden al x |
. propasito de la investigacidn. _
| PERTINENCIA | El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. |
SUBTOTAL |4 45
TOTAL 49

Ill. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacién
IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.5 Excelente

___Lima, 12 de abril del 2022
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ANEXO 3: VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

|ntorme de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacion

|.Datos Generales

¢ Titulo de la Investigacion: “SISTEMA DE GESTION DE USUARIOS ¥ 5U INFLUENCIA EN LA CALIDAD
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES SEGUN EL ORGANISMO SUPERVISOR DE
INVERSION PRIVADA EN TELECOMUNICACIONES 20227

s Apellidos y Nombres del experto: ARRUE FLORES JORGE LUIS

* Grado Académico: DOCTOR

* Institucion en la que trabaja el experto: OSIPTEL

¢ Cargo que desempefia: JEFE DE LA ORS LORETO

#  Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario
Autor de instrumento: LUIS JAVIER ZAMEBRANO CARDENAS

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA({4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112(3] 4
CLARIDAD Los |tenj|s:95ta'1 formulados con lenguaje apropiado, es decir libre
de ambigiedades.
Los items del instrumento permitiran mensurar la variable en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y
operacionales.
ACTUALIDAD E.I |"|sj:tumento E1.:'IE|.E'1CIE vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnoldgico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad légica en
concordancia con la definicion operacional y conceptual
ORGANIZACION | relacionada con las variables en todas dimansiones & indicadores,
de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en
funcidn a los problemas y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Lﬂ; items del instrumeanto expresan suficiencia en cantidad y
calidad.
INTENCIONALIDAD Los items del |W5trgmento EUIdEW{EI:EW ser adec.uadﬂ? para el
examen de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La |n.fc:rma|:|o"! quese cptendra mgdmnte IQS |terns,.perrn|.t| c X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COMERENCIA L‘_:us |tems del |j5trgmento expresan coherencia entre la variable,
dimensiones e indicadoras.
METODOLOGIA Los pro_u:edmmqtos |n_sert_a’doz an el instrumento responden al X
proposito de la investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oporfuno o mas adecuado.
SUBTOTAL 12
TOTAL a7

lll. OPINION DE APLICACION: Es vélido para su aplicacion
IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 4.7 Excelente
Lima, 12 de abril del 2022

{0 A
| (ot
WA

FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 41578572

70



ANEXO 4: VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacion

+  Titulo de la Investigacion: “SISTEMA DE GESTION DE USUARIOS ¥ SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIOMNES SEGUN EL ORGANISMO SUPERVISOR DE
INVERSION PRIVADA EN TELECOMUMICACIONES 2022"

Apellidos y Nombres del experto: MAURICE PACHECO NINO DE GUZMAN

L]
*  Grado Académico: MAESTRIA
#  |nstitucion en la que trabaja el experto: OSIFTEL
« Cargo que desempefia: JEFE DE ORS CUSCO
*  Instrumento motivo de evaluacion: CUESTIONARIO
#  Autor de instrumento: LUIS JAVIER ZAMBRANO CARDENAS
s  ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA([4) EXCELENTE (5)
CRITERJOS INDICADORES 1 314|565
Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre
CLARIDAD s Euaje aprop X
de ambigliedades.
Los items del instrumanto permitirdn mensurar la variable en todas
OBIETIVIDAD | sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
ACTUALIDAD E.I |'15:c(umentc: Euand.enma vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnologico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad logica en
concordancia con la definicidn operacional y conceptual relacionada
ORGAMIZACION | con las variables en todas dimensionas e indicadores, de manera X
que parmitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a los
problemas y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad
SUFICIENCIA ) P Y X
calidad.
Los items del instrumeanto evidencian ser adecuados para el examen
INTENCIONALIDALD - . . L P X
de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La |n.fc:rma|:|o'1 que se c:htmdra mfadmnte IQS |tem5J.perm|_t|ra“ X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacidn.
Los items del instrumento expresan coherencia entre la variable,
COHEREMCIA . . - P X
dimensiones e indicadores.
p Los procadimientos insertados en el instrumento responden al
METODOLOGIA Pro; on e P X
propasito de la investigacion.
PERTINENCIA El instrumeanto responde al momento oportuno o mas adecuado. X
SUBTOTAL |40
TOTAL 48

[1l. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion
I.PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8 Excelente

Lima, 12 de abril del 2022

oy )

[ 1] 2 dloy's
FIRMA/DEL EXPERTO
DNI: 31044453
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ANEXO 5: BASE DE DATOS

P B A H P A R R P B R R S S| P A A A P A C P P H P A D C
all 1ll 26 alall alall 3l 4all 5l 6l 7 el eall qud1f el ¢ =|:Is1ilﬁld1f ded1d1d1faldald1d1d1di‘ld2d2$adsfaldal
. J_df d . B s 8 3 p-| p 2 J 0 s s. e el 1 2 n. nj 3] 4 5) dJj dj 6 5 Bl 9 0. ik P. P d) d.
1 2 3 250 3,00 1 3 2 3 2 220 2,00 2 2 2 200 2,00 220 200 2 2 2,00 200 3 3 3 3,00 3,00 3 3 2 3 3 3 283 300 273 3,00
2 ] 2 2 2,00 2,00 2 2 3 2 2 220 2,00 3 2 2 233 2,00 220 200 2 1 150 2,00 2 2 2 200 200 4 4 1 3 2 2 2,67 3,00 227 2,00
3 3 2 250 3,00 4 2 3 2 4 3,00 3,00 4 3 4 367 400 3,10 3,00 1 1 1,00 1.00 4 4 4 400 4,00 4 5 3 4 5 4 417 400 355 4,00
4 3 2 2,50 3,00 4 2 2 2 2 240 200 1 1 3 1,67 2,00 220 2,00 2 3 250 3,00 3 3 2 267 3,00 2 3 3 3 3 3 2,83 3,00 2,73 3,00
5 3 2 250 3,00 4 2 3 2 3 2580 3,00 2 4 2 267 3,00 270 3,00 1 1 1,00 1.00 3 4 4 3,67 4,00 3 3 2 3 3 3 283 300 273 3,00
6 2 2 2,00 2,00 2 3 3 3 3 2,80 3,00 3 3 3 3,00 3,00 270 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3 3 3 3,00 3,00 3,00 3,00
i/ 2 4 3,00 3,00 3 2 2 2 2 220 2,00 2 3 1 200 200 230 200 3 1 2,00 2,00 3 4 3 333 3,00 4 4 1 2 3 2 267 3,00 273 3,00
8 1 1 1,00 1,00 4 1 2 1 1 180 2,00 3 2 3 2,67 3,00 1,9 200 3 3 3,00 3,00 4 3 3| 3,33 3,00 2 3 1 3 3 3 250 3,00 282 3,00
9 2 3 250 3,00 3 3 3 2 3 280 3,00 2 2 3 233 200 260 3,00 2 3 250 3,00 4 3 3 333 3,00 4 2 1 3 3 3 267 300 282 3,00
10 3 2 250 3,00 3 2 3 3 2 2,60 3,00 4 4 3 3.67 4,00 290 3,00 1 1 1,00 1,00 4 4 3 3,67 4,00 4 2 2 4 3 3 3.00 300 282 3,00
1 2 3 250 3,00 2 3 2 2 2 220 2,00 3 3 3 3.00 3,00 250 3,00 2 3 250 3,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 2 3 3 3 283 300 282 3,00
2 4 3 3.50 4,00 3 2 1 1 3 2,00 2,00 3 4 1 2,67 3,00 250 3,00 1 1 1,00 1,00 4 4 3 3,67 4,00 4 4 2 3 3 3 317 3,00 291 3,00
13 1 1 1,00 1,00 1 1 1 2 2 140 1,00 3 2 1 2,00 2,00 1,50 200 2 2 2,00 2,00 1 1 1 1,00 1,00 3 2 1 3 3 1 217 2,00 1,82 2,00
| 14 3 3 3.00 3,00 3 2 2 2 2 220 2,00 2 2 3 233 200 240 2,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3 3 3 3.00 3,00 3,00 3,00
15 3 2 250 3,00 2 3 2 2 3 240 2,00 3 3 2 267 3,00 250 3,00 2 2 2,00 2,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 1 3 3 2 250 3,00 255 3,00
16 1 1 1,00 1,00 1 1 2 2 2 160 2,00 3 2 1 200 2,00 160 200 1 1 1,00 1,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3 3 2 283 3,00 255 3,00
17 2 2 200 2,00 3 1 3 1 3 220 2,00 3 3 2 267 3,00 230 2,00 2 2 2,00 2,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3 3 3 3.00 300 282 3,00
18 1 2 150 2,00 3 2 2 1 3 220 2,00 1 1 2 133 1,00 180 2,00 2 3 250 3,00 4 3 3 333 3,00 4 4 3 3 3 3 333 300 318 3,00
19 2 2 200 2,00 1 2 2 2 4 220 2,00 3 s 3 267 3,00 230 200 2 1 150 2,00 3 2 2 233 2,00 3 3 1 3 3 3 267 300 236 2,00
20 3 3 3.00 3,00 3 3 3 3 3 3.00 3,00 3 3 3 3.00 3,00 3,00 3,00 3 3 3,00 3.00 4 3 3 333 3,00 4 3 1 4 4 3 317 3,00 318 3,00
21 3 3 3.00 3,00 4 3 3 3 3 320 3,00 4 3 3 333 3,00 320 3,00 3 2 250 3,00 4 2 2 2,67 3,00 3 3 1 3 3 3 267 300 264 3,00
22 4 4 4,00 4,00 3 3 2 3 3 280 3,00 2 2 2 200 2,00 280 3,00 3 3 3,00 3.00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 1 3 2 3 250 300 273 3,00
23 2 4 3,00 3,00 4 3 3 3 2 300 300 2 2 3 233 200 280 3,00 2 2 200 200 4 3 3 333 3.00 3 3 1 2 2 2 217 2,00 245 2,00
24 3 3 3.00 3,00 2 3 3 3 3 280 3,00 3 3 3 3.00 3,00 290 3,00 3 3 3,00 3.00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3 3 3 3.00 3,00 3,00 3,00
25 3 3 3.00 3,00 2 2 2 2 2 200 200 3 3 2 267 3,00 240 200 1 11,00 1,00 4 4 3 3,67 4,00 3 3 2 3 2 4 283 3,00 273 3,00
26 3 3 3,00 300 2 1 1 1 1 120 1,00 1 1 1 1.00 1,00 1,50 2,00 2 1 150 2,00 1 1 11,00 1,00 1 1 1 1 1 1 100 1,00 1,09 1.00




ANEXO 6: BASE DE DATOS — CONTINUACION

P P v B P P B P R R P P R R s s P P A A P B B C P P P P D D ¢

al 14 2 ;qd alull 3l 4l 5l 6l 7¢° el ol 8l qd 1¢ el ¢ :{d siall 14l 14 vld elall 1l 140 1&3!{'5!1.[' 1l 1l 1l 1l 2l 2 sl 5¢ al.l:lalj

. Sod d. . o . . . Pl P . . 0) s S. e. ef 1. 2. n nf 3 4 5) dj d 6. 7. 8) 9 0. 1. Pl P d| d

27 3 1200200 1 3 2 3 1200200 3 3 1233200210 200 1 1 100 100 4 4 3 367 400 4 3 3 4 3 3 333 300 300 3,00
28 3 2 250 3,00 1 3 2 3 3 240 2,00 4 4 3 3,67 4,00 2,80 3,00 2 2 2,00 200 4 4 4 400 4,00 3 3 3 3 3 3 3,00 3,00 3,09 3,00
29 3 1200200 1 2 1 2 1140 100 3 1 1 167 200 160 200 1 2 150 200 3 3 3300 300 3 2 2 3 3 2 250 300 245 2,00
30 2 3 250 3,00 3 3 2 2 2 240 2,00 3 3 3 3,00 3,00 2,60 3,00 3 2 2,50 3,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 2 2 3 2 250 3,00 2,64 3,00
3 1 1100100 1 1 1 1 1100 10 1 1 1 100 100 100 100 1 1 100 10 1 1 1100 100 1 3 1 1 1 1 133 1,00 118 1.00
32 3 4350 400 3 3 3 4 3320300 4 4 2 333 300330 300 1 3 200 200 4 3 3333300 4 3 1 3 1 2233 200 255 3.00
33 3 225 300 4 2 2 2 2240 200 3 4 3 333 300 270 300 2 1 150 200 4 3 3333300 4 3 3 4 3 3 333 300 300 3,00
En 1 215 20 1 1 1 2 2140 100 2 2 1 167 200 150 200 2 3 250 300 3 3 3300300 3 2 1 1 1 1 150 2,00 2,09 200
35 3 225 300 2 2 3 3 2240 200 2 2 2 200 200 230 200 2 3 250 300 4 3 3333300 3 4 1 3 3 3 28 300 291 3,00
36 2 2200200 3 1 2 3 120020 2 1 2 167 200 19 200 1 1 100 100 4 3 3333300 3 1 1 2 3 2 200 200 218 200
37 3 2 250 3,00 2 2 2 2 2 200 200 2 2 2 2,00 200 210 2,00 1 1 1,00 1,00 3 2 3 267 3,00 3 2 1 2 3 1 2,00 200 200 200
38 2 2200200 2 3 3 3 2260300 2 2 2200200230 200 3 1200200 3 2 3267300 3 3 3 2 2 2 250 300 245 2,00
39 3 2 250 3,00 4 1 1 1 1 1,60 2,00 1 1 1 1,00 1,00 160 2,00 1 1 1,00 1,00 1 1 3 167 2,00 3 2 1 1 3 3 217 200 1,82 2,00
40 3 4 350 400 3 2 2 2 3240 200 3 2 2 233 200 260 300 1 2 15 200 1 2 3 200200 2 3 1 2 2 2 200 200 191 2,00
41 1 2 150 200 1 1 2 1 2 140 1,00 3 1 2 200 200 160 200 1 1 100 1,00 3 2 2 233 200 4 3 1 2 4 3 283 300 236 200
42 3 3300300 2 2 3 3 3280 300 3 3 2 267 300270 300 2 2 200 200 3 3 2267 300 3 2 2 3 3 3 267 300 255 3,00
43 3 3 3,00 3,00 2 2 2 2 3 220 200 3 3 2 267 3,00 250 3,00 3 3 300 300 3 3 3 300 3,00 3 4 2 3 3 3 300 3,00 3,00 300
a4 1 215 200 3 1 2 2 3220 200 3 1 2 200 200 200 200 2 2 200 200 3 3 3300300 3 3 2 3 3 3 28 300 273 3.00
45 2 1 1,50 2,00 2 1 1 1 1 120 1,00 1 1 1 1,00 1,00 120 1,00 1 1 100 1,00 1 1 3 167 2,00 2 1 1 1 1 1 117 1,00 1,27 1,00
46 2 325 300 2 1 2 2 218 200 3 3 2 267 300 220 200 2 3 250 300 3 2 2233200 3 3 3 3 3 3 300 300 273 3,00
47 1 1 1,00 1,00 1 1 2 1 1 120 1,00 3 1 1 167 2,00 130 1,00 1 1 100 1,00 3 2 1 200 2,00 1 1 1 3 2 1 150 200 155 200
43 2 3 250 3,00 3 3 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 3,00 290 3,00 4 3 350 400 3 3 3 3,00 3,00 3 4 3 4 3 3 3,33 3,00 327 3,00
49 3 2 250 3,00 2 2 2 3 3 240 200 2 2 2 200 200 230 200 2 1 150 200 2 1 2 167 2,00 2 1 2 2 3 3 217 200 191 200
50 3 3 3,00 3,00 3 2 3 2 2 240 200 3 3 2 2,67 3,00 260 3,00 2 2 2,00 200 3 3 3 3,00 3,00 3 3 2 3 3 2 267 3,00 264 3,00
51 2 2 200 200 2 2 2 3 3 240 200 3 3 2 267 300 240 200 3 2 250 3,00 2 2 3| 2,33 2,00 3 3 2 2 3 3 267 3,00 255 3,00
52 j 3 3.00 3,00 2 1 2 1 2 160 200 2 2 2 200 200 200 200 1 1 1.00 1,00 2 2 2 200 200 2 2 1 3 3 3 233 200 200 200
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ANEXO 7: BASE DE DATOS — CONTINUACION

B P v B A F A A R R A F R R s s A A aA Al @ A A ¢ ¢ p P B B b o d ¢

il all 2 aldll sl 3all 4ll sl 6l 7 el ol 8l %d 1 odll e x{d sl 1l 1 ol el 12l 1l 1 alll alall 10 1ll 1l 12l 24 28 sall 5 ¢ alall al

z Jd d. . o . ? < Pl P . . 0f s s e. el 1. 2 n. nj 3 4 s d) d 6. 7.) 8] 9 0. 1) p d| d

53 3 3300300 4 3 3 3 3320300 3 3 3300300310 300 3 3 300300 4 3 3333300 3 3 2 2 3 2 25 300 282 3,00
54 3 225 300 4 2 2 2 3260300 3 1 2 200 200 240 200 2 2 200 200 3 3 3 300 300 4 3 1 3 2 2 25 300 255 3.00
55 2 115 200 1 2 2 1 2160 200 2 2 2 200 200 170 200 2 2 200 200 3 3 3300300 3 3 2 3 3 3 28 300 273 300
56 2 115 200 3 3 3 2 2260 300 3 2 1200 200 220 200 2 1 150 200 4 4 3 367 400 4 4 1 3 3 3 300 300 291 300
57 3 3300300 2 2 3 3 3260300 3 3 2 267 300 270 300 2 2 200 200 3 3 2 267 300 3 2 2 3 3 3 267 300 255 300
58 3 3300300 3 3 3 3 4320300 4 3 3 333300320 300 3 3 300300 4 4 4 400 400 4 4 2 4 4 3 350 400 355 400
59 3 3300300 3 2 2 3 3260300 1 3 3 233200260 300 1 2 150 200 2 3 3 267 300 3 3 2 3 3 2 267 300 245 2,00
60 3 3300300 3 2 3 2 3260300 1 2 2 167 200 240 200 1 2 150 200 3 3 2 267 300 2 1 1 3 2 2 183 200 200 2,00
61 2 2200200 3 3 2 2 2240 200 1 2 2 167 200 210 200 3 3 300 300 3 1 2 200 200 3 4 1 3 1 2 233 200 236 200
62 4 4400 400 4 4 3 2 3320 300 3 4 3333300340 300 3 3 300 300 3 3 2267300 2 3 1 3 3 3 250 300 264 300
63 3 225 300 2 1 1 3 3200200 3 3 1 233200220 200 3 3 300 300 4 3 3333300 3 3 1 3 3 3 26 300 291 300
64 3 3300300 3 3 2 2 2240200 1 3 1 167 200 230 200 1 2 15 200 3 3 3300 300 3 3 1 3 3 3 267 300 255 300
65 3 4 35 400 3 3 3 4 4 340 300 4 4 3 367 400 350 400 3 3 300 300 3 4 3 333 300 3 3 2 3 3 3 283 300 300 3,00
66 4 3350 400 3 2 2 3 428 300 2 2 2 200200270 300 2 3 250 300 3 3 3300300 3 4 2 3 3 330030029 300
67 3 3300300 3 3 2 3 328 300 1 2 3 200 200 260 300 3 3 300 300 3 3 4333300 3 3 1 3 4 3 283 300 300 3,00
68 3 435 400 2 2 3 3 2240 200 3 1 2 200 200 250 300 1 3 200 200 3 3 3300 300 4 2 1 3 3 3 267 300 264 300
69 3 3300300 2 3 3 3 3280 300 3 2 2 233200270 300 2 2 200200 3 3 3300300 3 3 2 3 3 3 28 300 273 3,00
70 2 2200200 2 2 2 2 2200200 2 2 2200200200200 1 2 15 200 3 2 3267300 2 2 1 2 3 2 200 200 209 2,00
7 3 3300300 3 3 3 3 3300300 4 3 3333300310 300 2 2 200200 3 3 3300300 4 4 3 3 3 2 317 300 291 3,00
72 3 435 400 4 3 3 3 332 300 3 4 3333300330 300 3 3300300 3 3 3300300 3 3 2 2 3 4 283 300 291 300
73 4 5450 500 3 3 3 2 2260 300 3 2 3 267 300 300 300 2 2 200 200 4 3 3333300 3 3 2 2 3 3 267 300 273 300
74 3 4 35 400 1 1 1 1 212 100 2 2 1 167 200 180 200 2 2 200 200 3 3 2 267 300 2 2 1 2 3 2 200 200 218 2,00
75 3 3300300 2 1 3 2 3220200 3 2 2233200240 200 2 2 200 200 3 3 3300300 3 3 2 2 3 3 267 300 264 3,00
76 3 3300300 2 3 1 3 2220 200 4 3 3 333300 270 300 3 2 25 300 4 3 3333 300 4 4 2 4 3 3 333 300 318 300
77 1 2150 200 3 3 2 2 3280 300 1 2 2 167 200 210 200 2 2 200 200 3 3 3 300300 3 3 3 3 3 3 300 300 282 3,00
78 3 1200200 3 1 3 2 3240200 3 3 2 267 300 240 200 3 3 300 300 4 4 3 367 400 3 3 2 3 3 2 267 300 300 300
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ANEXO 8: BASE DE DATOS — CONTINUACION

CI P P R R P R CE ' A A A A A ¢ ¢ A P P AP P o o ¢ ¢
d1d2fa|da|d?.|:l4.|:l d 6l 7| ol ol dqdw’ ol é’mds1d:‘ld1&v|ded1d1d1a9aldad1d1d1di‘ld2d2fsds&a|da|[1

: S di df . | J 4 A el p : J 04 s s) ef e 1) 2§ nj nf 34 4} 5f dij df 6f 7. 8f 9 0} 1) pj pj dj d

79 3 330030 3 2 2 2 222 200 3 3 2 267 300 250 300 3 3 300 300 4 4 4 400 400 4 4 3 4 4 4 383 400 373 4,00
80 4 3350400 2 3 3 3 4300300 4 4 3 367 400 330 300 3 3 300 300 3 4 3333300 3 3 3 3 3 3300300 309 300
81 3 3300300 3 1 1 1 2 160 200 2 2 1 167 200 19 200 2 2 200 200 3 3 3 300 300 4 4 3 3 4 3 350 400 309 3,00
82 4 4 400 400 4 2 3 3 4320 300 4 3 3333300 340 300 2 2 200 200 5 5 3 433 4000 5 4 2 4 4 3 367 400 355 4,00
83 3 3300300 3 3 3 3 3300300 5 4 2 367 400 320 300 3 3 300 300 4 4 3 367 400 4 4 2 5 4 4 383 400 364 4,00
84 3 3300300 4 3 2 2 328 300 3 3 3300300 29 300 3 3300300 3 3 3300300 4 4 4 3 4 3 367 400 336 3,00
85 2 1150 200 2 3 2 3 3 260 300 2 2 3233200 230 200 3 3 300 300 3 3 3300300 3 3 1 3 3 3 267 300 282 300
86 4 2300300 3 2 3 3 328 300 3 3 330030029 300 2 325 300 3 3 3300300 3 3 3 3 3 3300300 291 300
87 3 3300300 3 4 3 4 3340 300 4 3 3 333 300 330 300 2 1 150 200 4 4 3 367 400 4 4 3 4 4 3 367 400 327 3,00
88 4 3350 400 3 3 1 2 3240 200 3 4 3 333300 29 300 3 3 300 300 5 4 3 400 4000 4 4 1 3 3 3 300 300 327 300
89 3 3300300 2 3 3 2 2240 200 3 3 3 300300 270 300 1 1 100 100 2 3 2233200 3 3 1 1 3 3 233 200 209 200
90 3 3300300 2 2 2 2 322 200 1 3 1 167 200 220 200 1 1 100 100 3 2 2 233200 2 1 1 2 3 1 167 200 173 200
91 3 435 400 3 3 3 3 3300300 2 3 3 267 300 300 300 3 3 300300 3 3 330030 3 3 2 3 3 3 283 300 291 3,00
92 3 1200200 3 2 3 2 2240 200 3 2 2 233 200 230 200 2 2 200 200 4 4 3 367 400 4 4 4 4 3 2 350 400 327 3,00
93 3 225 300 2 2 3 2 2220 200 2 1 2 167 200 210 200 2 1 15 200 3 2 2233200 3 3 1 1 3 3 233 200 218 2,00
94 4 4400400 1 1 1 2 3 160 200 3 3 2 267 300 240 200 2 1 150 200 3 3 3 300300 3 2 1 3 3 3 250 300 245 200
95 2 325 300 1 1 3 3 1180 200 3 2 2 233200 210 200 1 2 150 200 4 2 3 300 300 3 4 1 3 2 3 267 3.00 255 3,00
96 4 4400 400 4 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 4000 4 4 4 4 4 4 400 4,00 4.00 4,00
97 3 3300300 2 2 3 3 3260300 3 2 3 267 300 270 300 2 2 200 200 4 4 3 367 400 3 4 3 3 4 3 333 300 318 3,00
98 3 225 300 2 2 3 2 222200 1 2 1133 100 200 200 1 1 100 100 3 2 3 267 300 4 3 1 2 2 2 233 200 218 200
99 2 2200200 2 2 2 2 2200200 2 2 2200 200 200200 2 2 200 200 3 3 3300300 3 2 2 3 2 2 233 200 245 200
100 3 4 35 400 3 3 2 2 4 28 300 4 3 3 333 300 310 300 3 4 350 400 4 4 2 333300 4 4 2 4 4 4 367 400 355 400
101 3 2285 300 1 1 1 1 1100 100 1 1 1 100 1,00 1,30 100 1 1 100 100 3 3 3 300 300 2 3 1 3 2 3 233 200 227 200
102 3 3300300 5 2 3 3 3320300 3 2 3 267 300 300 300 3 3 300 300 4 4 3 367 400 2 3 2 3 3 3 267 300 300 300
103 3 2 25 300 3 3 2 1 3 240 200 2 2 2 200 200 230 200 2 1 15 200 3 1 2 200200 3 3 1 2 3 2 233 200 2,09 200
104 3 3300300 4 3 3 3 3320300 2 1 2 167 200 270 300 3 2 250 300 3 2 3 267 300 2 1 1 2 3 2 183 200 218 200
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ANEXO 9: BASE DE DATOS — CONTINUACION

B P v B A F A A R R A F R R s s A A A A p P ¢ d B B P A o of d d

il all 2 aldll sl 3all 4ll sl 6l 7 el ol 8l %d 1 odll e x{d sl 1l 1 ol el 12l 1l 1 alll alall 10 1ll 1l 12l 24 28 sall 5 ¢ alall al

z Jd d. . o . ? < Pl P . . 0f s s e. el 1. 2 n. nj 3 4 s d) d 6. 7.) 8] 9 0. 1) p d| d

105 3 3300300 3 3 3 3 3300300 2 1 2 167 200 260 300 3 2 25 300 3 2 3 267 300 2 1 1 2 3 2 183 200 218 2,00
106 3 3300300 2 2 1 1 318 200 3 2 2 233200 220 200 1 1 100 100 3 3 3 300 300 2 2 1 3 3 3 233 200 227 2.00
107 2 2200200 2 2 2 2 220020 2 2 2200200200200 2 2200200 3 3 2267300 2 3 3 3 3 328 300 264 300
108 4 4400 400 4 4 4 4 4 400 400 4 4 4 400 400 400 400 4 4 400 400 3 3 3300300 3 3 3 3 3 3 300 300 318 300
109 3 225 300 3 3 2 3 328 300 4 2 2 267 300 270 300 3 3 300 300 3 3 4333300 3 4 2 3 3 2 283 300 300 3,00
10 3 5400400 3 3 3 3 3300300 4 4 3 367 400 340 300 4 4 400 400 4 3 3 333 300 4 4 2 4 3 3 333 300 345 300
Lk 2 325 300 3 3 1 2 222 200 3 2 2233200230 200 2 1150 200 3 2 2233200 1 3 1 2 1 2 167 200 182 200
12 3 225 300 2 3 4 3 1260300 3 2 3 267 300 260 300 2 2 200 200 &5 3 4 400 400 4 2 2 3 2 1 233 200 273 300
13 3 4 35 400 3 2 3 3 328 300 4 2 2 267 300 290 300 2 2 200 200 4 3 3 333300 4 4 3 3 3 3 333 300 309 300
14 4 4400 400 2 4 3 3 4320 300 4 4 4 400 400 360 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 3 4 4 4 383 400 391 400
15 3 225 300 2 2 3 2 2220 200 3 2 2 233200230 200 3 2 25 300 4 3 3333300 4 3 2 3 3 3 300 300 300 3,00
16 3 225 300 3 4 4 3 4360 400 4 2 3 300 300 320 300 3 3 300 300 4 4 4 400 400 4 4 3 4 3 3 350 400 355 4,00
"7 4 4400400 3 3 4 3 3320 300 4 4 3 367 400 350 400 3 3 300 300 4 3 4 367 400 3 3 2 3 3 3 28 300 3,09 300
18 4 4400 400 4 4 4 4 4400 400 5 5 5 500 500 430 400 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 2 1 4 & 5 367 400 427 400
19 3 4 35 400 3 3 3 3 4320300 4 3 2 300 300 320 300 3 3 300 300 4 4 3 367 400 4 3 3 3 4 4 350 400 345 300
120 2 1150 200 2 3 3 3 328 300 2 1 1 133 100 210 200 1 1 100 100 3 2 2233 200 3 3 1 2 2 1 200 200 191 2,00
21 2 3250 300 2 3 3 3 328 300 3 4 333330029 300 3 3300300 5 3 3367 400 5 5 3 3 3 3 367 400 355 400
122 4 4400400 3 3 3 3 3300300 3 3 3300300320300 4 4 400 400 4 4 3 367 400 4 3 3 4 4 3 350 400 364 400
123 4 3350 400 4 2 3 2 328 300 4 2 2 267 300 290 300 2 2 200 200 3 3 3300300 4 3 2 2 4 3 300 300 282 300
124 3 225 300 2 2 2 2 322 200 3 3 3300300250 300 3 3300300 3 3 3300300 3 3 3 3 3 3 300300 300 3,00
125 2 2200200 3 3 2 2 2240 200 3 2 2233200230 200 3 3 300 300 2 3 2233200 2 3 2 4 3 2 267 300 264 300
126 2 2200200 2 2 2 2 2200200 2 2 2 200200200200 2 2200200 2 2 220020 2 2 1 3 2 2200 200 200 2,00
127 3 3300300 4 3 4 4 4380 400 4 4 3 367 400 360 400 3 3 300 300 4 3 3333300 4 4 2 3 3 3 317 300 318 3,00
128 4 2300300 3 3 4 5 438 400 5 4 3 400 400 370 400 3 4 350 400 4 3 4 367 400 3 4 1 3 3 3 28 300 318 300
129 1 3200200 3 3 3 4 3320300 4 3 3333300300300 2 1150 200 3 1 1 167 200 5 4 4 4 3 3 383 400 282 3,00
130 3 3300300 4 3 2 2 2260300 3 3 2 267 300 270 300 4 1 250 300 3 3 3300300 4 4 1 2 3 3 283 300 2,82 3,00
131 1 1100100 1 1 1 1 1100 100 3 2 1 200 200 130 100 1 2 150 200 3 3 2 267 300 3 3 2 3 2 2 25 300 236 200
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