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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo general Determinar en qué
medida los factores de gestion y monitoreo optimizan el servicio de red de
telefonia mévil en la region Lima 2023. El método fue hipotético deductivo, y de
enfoque cuantitativo, cuyo disefilo fue preexperimental, siendo un grupo
definido con recoleccién pre y post test de los datos que fueron procesados
estadisticamente. La técnica empleada fue la observacion y el instrumento las
fichas de recoleccién de datos, cuya poblacion conformaron los servicios de red
de telefonia movil en una zona de la regién Lima. De la hipétesis general la
significancia es menor que 0.05 tal que se acepta la hipotesis del investigado
con una media que resulta favorable en cuanto al servicio de red de telefonia
movil en 16.25%. De la primera hipotesis especifica la significancia es menor
que 0.05 tal que se acepta la hipotesis del investigador con una media que
resulta favorable en cuanto al tiempo de interrupcion 1,05500. De la segunda
hipotesis especifica la significancia es menor que 0.05 tal que se acepta la
hipétesis del investigador con una media que resulta favorable en cuanto a la
disponibilidad del servicio en 2,4766. De la tercera hipotesis especifica la
significancia es menor que 0.05 tal que se acepta la hipotesis del investigador
con una media que resulta favorable en cuanto al tiempo de afectacién por

abonado 1,05500.

Palabras clave: Gestidn, monitoreo, red, servicio, optimizacion



RIEPILOGO

L'obiettivo generale di questa ricerca € determinare in che misura i fattori di gestione e
monitoraggio ottimizzano il servizio di rete di telefonia mobile nella regione di Lima 2023. I
metodo era ipotetico deduttivo e con un approccio quantitativo, la cui progettazione era pre-
sperimentale, essendo a gruppo definito con la raccolta pre e post-test dei dati che sono
stati elaborati statisticamente. La tecnica utilizzata & stata l'osservazione e lo strumento
sono stati i fogli di raccolta dati, la cui popolazione costituiva i servizi di rete di telefonia
mobile in un'area della regione di Lima. Dell'ipotesi generale la significativita & inferiore a
0,05 tanto che l'ipotesi dell'investigato viene accettata con una media favorevole in termini
di servizio di rete mobile pari al 16,25%. Della prima ipotesi specifica la significativita &
inferiore a 0,05 tale che l'ipotesi del ricercatore viene accettata con una media favorevole in
termini di tempo di interruzione 1,05500. Della seconda ipotesi specifica la significativita &
inferiore a 0,05 tale che l'ipotesi del ricercatore viene accettata con una media favorevole in
termini di disponibilita del servizio a 2.4766. Della terza ipotesi specifica la significativita &
inferiore a 0,05 tale che l'ipotesi del ricercatore viene accettata con una media favorevole in
termini di tempo di impatto per abbonato 1.05500.

Parole chiave: Gestione, monitoraggio, rete, servizio, ottimizzazione



RESUMO
O objetivo geral desta pesquisa € determinar em que medida os fatores de
gestdo e monitoramento otimizam o servi¢o da rede telefénica movel na regiédo
de Lima 2023. O método foi hipotético dedutivo, e com abordagem quantitativa,
cujo desenho foi pré-experimental, sendo um método hipotético. grupo definido
com coleta pré e pés-teste de dados que foram processados estatisticamente.
A técnica utilizada foi a observacao e o instrumento foram fichas de coleta de
dados, cuja populacdo compunha os servicos da rede telefénica mével em uma
area da regido de Lima. Da hip6tese geral, a significancia é inferior a 0,05 tal
que a hipdtese da investigada é aceite com uma média favoravel ao servico da
rede telefénica mével de 16,25%. Para a primeira hipOtese especifica, a
significancia é inferior a 0,05 para que a hipétese do pesquisador seja aceita
com média favoravel em termos de tempo de interrupcéo 1,05500. Da segunda
hip6tese especifica, a significancia é inferior a 0,05 de modo que a hipétese do
pesquisador € aceita com média favoravel em termos de disponibilidade do
servico em 2,4766. Da terceira hipotese especifica, a significancia € inferior a
0,05 de modo que a hip6tese do pesquisador é aceita com média favoravel em

termos de tempo de impacto por assinante 1,05500.

Palavras-chave: Gestdo, monitoramento, rede, servico, otimizacéo



INTRODUCCION
El presente proyecto de tesis pretende dar a conocer la importancia de los
factores de gestion y monitoreo de la red de telefonia movil en la region Lima,
para optimizar el servicio de telefonia como alternativa de solucién y brindar la
adecuada operacion de las redes méviles GSM, UMTS y LTE, debido a que el
crecimiento del servicio amerita una inmediata atencion a los clientes que
presentan fallas en el servicio.
Se hace la descripcion de la red de telefonia mévil, su disefio, su topologia y
equipos que se pueden gestionar, como las radios, agregadores, BTS, nodos
B, eNodes B, equipos de Core como MSC, MGW, SGSN, GGSN.
Se describe la gestion que se realizar y el monitoreo que realizan los
responsables de cada uno de los sistemas de una red mévil GSM, UMTS y
LTE, que incluye los equipos del Core de voz, Core de datos, acceso y
transporte; ademas de prevenir y tomar medidas correctivas en caso de
incidentes que podrian ocurrir en la red.
Se describen las herramientas, gestores y sistemas para medicion de KPIs de
los elementos y del performance de la red. Estos equipos gestionados deben
estar conectados y debidamente autenticados con los servidores de gestion,
los cuales envian informacion de alarmas al software cliente usado por el
Ingeniero NOC.

El autor



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de larealidad probleméatica

A nivel mundial Romero (2022) menciono6 que las telecomunicaciones
tienen mucho que ver con el desarrollo de la economia, sociedad y la
cultura, a que tuvieron las dUltimas décadas protagonismo en la
transformaciéon de la sociedad a nivel global. Estos cambios fueron
importantes debido a que mejoraron la comunicacion entre personas, debido
al adelanto de la tecnologia que se dio en telefonia movil.

A nivel Latinoamericano, Solari y Salas (2022), mencionaron que el
uso de las herramientas tecnoldgicas, hicieron posible la buena
comunicacién entre los usuarios, permitiendo laborar con normalidad
haciendo uso de la telefonia mévil para sus labores cotidianas y laborales.
Se pudo contrarrestar situaciones adversas gracias a las herramientas
digitales, siendo favorable para los usuarios para que adapten productos a la
necesidad de cada consumidor actual.

En el Pera, Membrillo (2019), precisé que una operadora movil debe
lograr satisfacer a los clientes brindando un servicio de calidad en el sector
de teléfonos moviles, teniendo relevancia en esto, la labor del personal en
las labores que realizan. En tal sentido precis6 que el 25.05% de fallas
cometidas en la gestion de la configuracion de IP en el 2018 ocasiono el
personal, tal que se tuvo que laborar mas tiempo en atender las
insatisfacciones de los usuarios, por lo que las compafiias tomaron en

cuenta para establecer estrategias de mejora en el servicio.



En la Encuesta respecto al hogar hecha por el INEI, la poblacion de
25 a 40 afnos es la que utiliza la internet en mayor porcentaje. Al respecto, el
82% de personas peruanas con edad superior a 6 afios hacen uso del
internet a través del celular, que comparado al afio 2017 tuvo un incremento
de 8.8 puntos. Segun ello, en un afio el crecimiento de la internet en Lima
Metropolitana tuvo una mejora de 78.4% a 86.4%. Los usuarios de internet al
rango de edad indicada representan el 91.5% de la poblacion. Por otro lado
88.6% de personas tienen estudios superiores (Sayago, 2019). Al cierre del
afio 2018, de acuerdo con encuesta del INEI 58.2% de la poblacién del
sector urbano acceden al internet, en tanto el 15.4% de la poblacion del
sector rural acceden a internet. Se tiene que a fines del 2018 el 48.7% de
personas mayores de 6 afios acceden a internet. En Lima se tiene mas
usuarios de Internet (67.7%), siguiendo en orden descendente Ica, Tacna,
Tumbes y Arequipa (Diario Gestion, 2018). En Perq, considerando la edad,
las personas de 17 a 24 afios utilizan mas el internet en el pais con un
77.7% de personas que hacen uso de internet (Diario Gestidn, 2018).

En la region Lima, el uso de la telefonia mévil esté diversificado por
los diversos distritos de la capital, tal que los usuarios hacen uso del servicio
de acuerdo con sus necesidades, utilizando para servicio personal y para
negocios, lo cual es relevante que se realice el servicio de manera eficaz
que satisfaga las expectativas de los clientes. Al respecto OSIPTEL (2023),
en el informe respecto a la problematica relacionada a la cobertura movil, en
la Encuesta en hogares sobre el servicio de Telecomunicaciones (Erestel),

los clientes toman en cuenta que respecto a la cobertura, que es la razén
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importante para que se elija una entidad operadora. En tanto, la Erestel-2021
da a conocer que mas del 40% de clientes de telefonia movil valor6 la
cobertura del operador. La cifra pone en evidencia que un cliente elije al
operador de telefonia movil segun la cobertura, tal que considera importante
otros atributos tales como la tarifa. La informacion de cobertura movil dada
por las operadoras segun el Reglamento de Cobertura, que se da a Osiptel y
usuarios es inexacta. La inexactitud hace que los usuarios consideren
mejores decisiones limitando a Osiptel a un adecuado monitoreo y
supervision del servicio.
1.2 Formulacion del problema

Las redes de telecomunicaciones desde su aparicion hoy en dia han
desarrollado un vertiginoso ascenso, deviniendo en un crecimiento

exponencial en usuarios, ancho de banda e infraestructura.

Una de las redes de telecomunicaciones que mas ha crecido desde su
aparicién y que mas cercana se ha hecho con los usuarios son las redes de

telefonia movil.

Debido a su evolucion, desde las tecnologias de primera generacion
hasta las comercialmente conocidas redes 4G y luego 5G, es que la
infraestructura de estas redes crecidé de decenas de equipos a millones de
estos; por lo que garantizar su operacion y mantenimiento, ser capaces de
predecir las fallas y optimizar la red y asi poder atenderlas con soluciones
rapidas y efectivas a fin de garantizar un servicio de calidad al usuario,

representa sin dudas un reto de ingenieria.
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En el proyecto de tesis profesional nos enfocamos en detallar la red
de telefonia movil en Lima- Perd y su sistema de gestion y monitoreo como
una solucion de gran relevancia para enfrentar las fallas que podrian
presentarse en su red.

Dada la problematica precisada, se plantea:

Problema general

¢De qué manera los factores de gestion y monitoreo optimizan el
servicio de red de telefonia movil en la region Lima 2023?

Problemas especificos

¢De qué manera los factores de gestion y monitoreo optimizan el
tiempo de interrupcién de red de telefonia movil en la region Lima 2023?

¢De qué manera los factores de gestion y monitoreo optimizan la
disponibilidad del servicio de red de telefonia movil en la region Lima 20237

¢De qué manera los factores de gestion y monitoreo optimizan el
tiempo de afectacion promedio por abandono de red de telefonia movil en la
region Lima 20237
1.3 Objetivos.

General

Determinar en qué medida los factores de gestion y monitoreo
optimizan el servicio de red de telefonia movil en la region Lima 2023.

Especificos

Determinar en qué medida los factores de gestion y monitoreo
optimizan el tiempo de interrupcion de red de telefonia movil en la region

Lima 2023

12



Determinar en qué medida los factores de gestion y monitoreo

optimizan la disponibilidad del servicio de red de telefonia movil en la region

Lima 2023

Determinar en qué medida los factores de gestion y monitoreo

optimizan el tiempo de afectacibn promedio por abandono de red de

telefonia movil en la region Lima 2023

1.4

Justificacion

Se toma en cuenta lo siguiente:

a)

b)

d)

Practica. Se considera importante el aporte que se hace en la
investigacion considerando importante el servicio de red de
telefonia movil, ya que constituye un aspecto importante en la
medida que se valora al cliente asegurando un buen servicio.
Tedrica. Se hace uso de fuentes confiables en la fundamentacion
de las variables, siendo importante al desarrollar la investigacion
para lograr resultados valorativos que garanticen el éxito de la
investigacion para alcanzar un 6ptimo servicio.

Metodoldgica. Se sigue el método cientifico definiendo el método
de investigacion y se hace uso de herramientas estadisticas para
la obtencion de los resultados, los cuales se interpretan para
validar las hipotesis y obtener los resultados esperados.

Social. Tiene relevancia en lo social, tal que se brinda un buen

servicio a los usuarios del servicio de red de telefonia moévil.
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e) Tecnolégica. En la investigacion se hace uso de, medios
tecnologicos optimizados que viabilicen la gestién y el monitoreo

del servicio de telefonia movil.

Delimitantes de la investigacion

Em el estudio, se realiza en la localidad de Lima, focalizando el
estudio en la zona de Lima Norte.

Por otra parte, el estudio comprende un periodo de estudio de 12
semanas antes y 12 semanas después.

Dado que es un estudio realizado en las empresas que estan
operando brindando el servicio de red de teléfono en Lima, no se
considera los costos de inversion, operacion y el mantenimiento, ya que
la investigacion se focaliza en el servicio que brinda los operadores en la
localidad de Lima, analizando la gestion de incidente, gestion de cambio,
gestion de problema y rutina de reportes, en tal sentido, como aspecto
informativo se analizara aspectos de inversion que realizaron las
entidades operadoras, para contrastar la pertinencia de la inversion con

el servicio que brindan y su eficiencia del mismo.
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2.1

211

2.1.2

IIl. MARCO TEORICO

Antecedentes

Internacionales

Fraga y Gallo (2023), en su estudio de investigacion, su objetivo fue el
analisis de calidad del servicio y cobertura de telefonia celular en las
instalaciones de la Universidad de las Fuerzas Armadas-ESPE de
Sangolqui. La metodologia aplicada se baso6 en un criterio descriptivo
ya que se hizo prueba de calidad y desempefio de la red movil
monitoreando el servicio para resolver problemas de cobertura. En
conclusién, se tiene que un 60% de los usuarios tuvieron una ideal
cobertura sin fallas en el servicio, esto debido al plan de mejora

adoptado por la institucion.

Pérez (2020), en su tesis, su objetivo fue que se documente y
configure herramientas que se utiliza en el analisis y se optimiza las
redes méviles. El estudio es descriptivo, tal que se realiza la seleccion
y planificacion en el despliegue de la red de comunicacion. En
conclusion, la planificacion del tiempo, la automatizacién de tareas y
la valoracion de estudio fueron aspectos determinantes en la

optimizacidén que es benéfico para los usuarios.

Nacionales
Gamboa y Monzon (2021), en el estudio realizado, su objetivo fue el
desarrollo de un sistema de monitoreo con fines de detectar la pérdida

de sefial en el celular y la cobertura de antena mévil integrada en una
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aplicacion movil, informacién de datos obteniendo dashboard para
monitoreo en el uso de empresas de telecomunicaciones. El estudio.
En la investigacibn se describe los detalles de monitoreo para
comprobar la sefal y cobertura mediante una aplicacion movil. Se
concluye destacando que con el desarrollo de un algoritmo
considerando el sistema de monitoreo se logré reducir el 30% de la
data original. Se desarroll6 un servidor web para el almacena miento
de informacion de tal manera que se tenga informacion histérica de

usuarios tal que se pierde sefal.

Quispe (2019), en su investigacion, su objetivo fue se implemente el
prototipo de monitoreo de equipos de comunicacién y usuarios finales
gue usan protocolo SNMP segun software libre en la entidad e-
Commerce. Respecto a la metodologia se basé en recopilar
documentos analizando diversos sistemas de monitoreo de las redes
de datos. En conclusién, al implementar el prototipo de monitoreo en
una entidad, hizo posible que el administrador de red tome la decision
eficaz y oportuna resolviendo inconsistencia y/o inconvenientes que
se dan en el desempefio de la labor ocurrida dia tras dia en la entidad

en estudio.

Gonzalez (2018), en su tesis, el objetivo fue determinar la manera
como el disefio e implementacion de red de VolP, mejora el servicio
de telefonia en el poblado de Vinchos, del departamento de

Ayacucho. En el estudio, se tomo6 en cuenta el enfoque cuantitativo.
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2.2.

22.1

En conclusion, el ancho de banda no supera los 1.8 MB por minuto en
tanto el servicio debe ser 2 MB minimamente, evitando problemas al
transmitir y recepcionar trafico de voz. También, la operatividad es
garantizada con confiabilidad proporcionando la administracion
remota de PBX virtual.

Bases tedricas

Gestion y monitoreo

a) Definiciéon de gestion

Respecto a la gestion en el ambito tecnoldgico tiene que ver con la
organizacion que se realiza en el area de estudio para asegurar el
servicio. Al respecto Patifio et al. (2023), mencionaron que en la
gestion se debe realizar el acopio de informacion y procesamiento de
conocimientos, de tal manera que se tenga un avance en el
aprendizaje organizacional.

Gestion de dispositivos moviles

Danby (2023), considera que es un conjunto de herramientas y
practicas de trabajo utilizadas para administrar, monitorear y proteger
aparatos tales como teléfonos celulares, tablets y laptops. Las
funciones clave de una solucion de este tipo incluyen el registro de los
artefactos, la configuracion, la aplicacion de politica de seguridad y
gestion remota.

Despliegue de redes en cobertura Local, Nacional e Internacional
Quinto (2021), considera planos para acelerar el proceso de
despliegue:
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Plano de gestién: Administra la interaccién de las sesiones con el
administrador.

Plano de control: Administra los protocolos de enrutamiento
(actualizaciones, tables de vecinos, topologias, etc.)

Plano de datos: Procesa el tréfico en transito, recolecta informacion ya
procesada del Control Plane y crear la tabla FIB (forwarding
information base) la cual permitira tomar decisiones de envio de
manera mas rapida.

Figura 1. Proceso de despliegue de redes
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Fuente: Quinto (2021),

Caracteristicas de las Redes WAN definidas por Software
Al respecto Quinto (2021), considera las siguientes:

v Centralizacion de la administracién y gestion

v Crecimiento escalable de la red

v" Reducir costos en la implementacién de redes WAN
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v' Asignar ancho de banda de la red WAN

v Simplificar la administracion de la red WAN
v Alta disponibilidad y failover automaticos

v Cifrado para todo el transporte

v Control dindmico de rutas

Figura 2. Redes WAN
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Fuente: Quinto (2021)

b) Definicién de monitoreo

Respecto al monitoreo, Abad y Perdon (2023), mencionaron que el
monitoreo es vital en la gestion, ofreciendo los elementos que
contribuyan a adoptar acciones de correccion con fines de poner en
practica los objetivos estratégicos para asegurar los resultados
deseados (p. 7).

Por su parte Gonzales et al. (2021), considera importante las
siguientes caracteristicas: se examina los procesos de gestion, se
hace uso de indicadores medibles, se revisa las acciones que se
realiza para ver si inciden en los resultados que se espera y hace

posible se tomen decisiones oportunas.
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También Queirolo y Tuesta (2023), consideran que el monitoreo es
una potente herramienta de gestion pues permite identificar las
discrepancias entre la ejecucion programada y la real, permitiendo
efectuar ajustes en las estrategias y actividades, adecuar plazos y
optimizar el manejo de recursos humanos y financieros. Desde esta
perspectiva, la informacion es el insumo necesario para estructurar y
operativizar cualquier sistema de monitoreo en el contexto de
proyectos de desarrollo (p. 14).

Vision general de la operacion

Herrera (2021), considera que la gestién orientada en los procesos

responde a las necesidades del servicio que se brinda ya que se

presentan situaciones que se detalla a continuacion:

a) No hay procesos estandarizados: No documentado, no
instructivos, impredecible, multiples “help desk”, cero monitoreos y
no estandarizacion.

b) Multiples  procedimientos relacionados con  experiencias
individuales: Apagar fuegos, documentacion minima, manejo de
los tickets, gestion de alertas y eventos y trabajo en consolas
propietarias.

c) Mejores practicas orientadas a la eficiencia operativa:
Rendimiento, gestionar incidencias, gestionar cambios, gestionar
problemas, gestionar configuracién, gestion de disponibilidad,
automatizacion, trabajo en herramientas integradas y Job

Scheduling.
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d) Vision E2E, orientada al servicio (cliente): Reportes del nivel de
Servicio, gestién de capacidades, tableros de control, mapas de
servicio y herramientas especificas de supervision de desempefio
en linea

e) Vision Negocio: Alineamiento total de la operacidén con el negocio

Figura 3. Gestidn de servicios: modelo operativo de llegada

Dlspomndad
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-O Proactividad

Procesos Personas ecnologia

Fuente: Herrera (2021)

Necesidades Servicio de Monitoreo, Gestion y Supervision

Al respecto Herrera (2021), considera los siguientes aspectos:
Recursos, Experiencia y Certificaciones:

v Servicio 24 x 7 x 365 (3 Turnos diarios)

v' Experiencia de mas de 5 afios

v’ Certificaciones de la industria de Telecomunicaciones

v/ Supervisor 8x5 y On Call 24 horas con mas de 5 afios de

experiencia y certificacion ITIL
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v' 100% de cobertura de Operador/Analista y Supervisor

Gestion de incidentes:

v

v

Detectar oportunamente las alarmas

Generar ticket de incidencia Remedy y reporte de alarmas a
equipos de Soporte Técnico.

Notificar SMS de averias con afectacion o posible afectacion de
servicio

Monitorear, gestionar y supervisar alarmas de las Redes de
Transporte (DWDM, SDH, MW)

Monitorear y gestionar alarmas del medio de Transporte Satelital
(Llamadas, correo)

Gestion de averias y correos con proveedores y clientes de
Transporte

Seguimiento y actualizacién de Tickets REMEDY (Correos,
Whatsapp)

Notificaciones via SMS (Inicia, actualizaciones y Solucion)
Generacion de ticket de incidencia, seguimiento y validacion luego

de la resolucion.

Gestion de Cambios:

v’ Abrir, validar, documentar y cerrar Tareas CRQ, CCR

v" Revision y validacion de Trabajos Programados

v' Seguimiento y envio de SMS durante ejecucion de trabajos de

impacto.

22



Gestion de Problemas

v Revision de informes técnicos de averias con severidad critica

Rutinas Reportes

v Realizar semanalmente un backup de inventario e historial de

performance (DWDM, SDH)
v Obtencién de logs quincenal DWDM y SDH
v Reportes diarios de incidencias y mensual de disponibilidad Red
DWDM

v' Reporte mensual del servicio

Diagnéstico de inversion de las empresas operadoras de red de

telefonia

Rosales (2021), considera en el diagnostico considerando el alcance

de las inversiones respecto a:
Proyecto: Labor que se realiza para la entra de un producto,
servicio o resultado con detalles especificos.
Producto: Son caracteristicas y funciones que definen al
producto, servicio o resultado (para proyectos en los que el
entregable es un producto). Saber de su alcance, lo que
implica, limitaciones y las normas con las que se fundamenta,
los asocia de manera directa o indirecta en el hecho de
cumplirse, teniendo relevancia en la evaluacion integral.

Para el diagndstico se toma en cuenta: efectos, problema y causas

detallando en los dos primeros casos los objetivos y en el dltimo las

acciones a realizarse.
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Tabla 1. Ficha de diagndstico

Diagnéstico
Efectos Objetivos especificos
Instalacién del cliente Mejorar satisfaccion del cliente
Pérdida de ingresos Reducir la pérdida de ingresos
Alto gasto de mantenimiento correctivo Reducir el gasto de mantenimiento
Problema Objetivo general

Limitada capacidad para resolver Yy | Incremento de la capacidad de resolucion y

prevenir las disminuciones de | prevencion de las disminuciones de
desempefio de celdas moviles desempeo de celdas moviles

Causas Acciones
La herramienta actual de monitoreo no Adquisicén de una herramienta nueva de
realiza soluciones remotas monitoreo con funcionalidad de solucion

La herramienta actual de monitoreo solo | remota

genera alarmas por caidas Adquisicion de una herramienta nueva de
monitoreo con funcionalidad de generar
alarmas por caidas y variaciones de
desempefio

Fuente: Rosales (2021)

2.2.2 Servicio de red de telefonia moévil
a) Definicion
Segun Axess (2023), Permite que se transmitan datos y voz en
aquellos dispositivos maoviles, sea teléfono inteligente, tableta u otros
tomados en cuenta, a través de ondas de radio. Las redes hacen uso
de operadores de telecomunicaciones tal que ofrecen este tipo de
servicio a los usuarios.
Complementa Axess (2023), mencionando que estas redes se basan
en arquitectura dividiendo la zona de cobertura en celdas o zonas

pequefias, atendiendo en una estacion base. Estas, se conecta a la
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red central, conectdndose con la  infraestructura  de
telecomunicaciones, afiadiendo la internet y la red telefonica fija.

b) Evolucion técnica de las redes moviles

A nivel mundial se comprueba la evolucion que tuvieron las redes
moviles dinamizando mejor este servicio en los usuarios. Segun la
Comisién de Regulacién de Comunicaciones (2023), se tiene la
siguiente linea de tiempo:

Primera generacion: 1G

Se remontan a los afios 70 e inicio del 80, la naturaleza analdgica que
se transmita a solo voz. No era posible que los usuarios de otra red se
comuniquen con estos usuarios.

Segunda generacion: 2G

Esta tecnologia se basa en tecnologia digital, debido a la serie de
protocolos mejorando las llamadas y con el servicio de la voz, con
mensajeria 0 SMS. Los protocolos de diversas compafiias no eran
compatibles, limitando su operacion al area de cobertura de cada
compaiiia

Tercera generacion: 3G

Hubo mas servicios que ofrecieron. Las ventajas de 3G se halla en la
capacidad multimedia, con velocidad de transferencia de datos mayor
lo que hizo posible se tenga comunicacion de audio y video en tiempo
real mediante la conexion a internet, y mejorando la calidad de

transmision de la voz.
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Cuarta generacion: 4G

El sistema movil proporciona soporte completo en datos inalambricos
de banda ancha con mejoras relevantes en relacion con las redes
anteriores. Tiene mas eficiencia del espectro para contar con mas
usuarios a mas velocidad de datos por canal de radio; su arquitectura
se basa en paquetes reduciendo costos; menos latencia llevando a
aplicaciones de Internet y multimedia sensibles; mejor gestion y
control de recursos de radio aumentando la calidad en el servicio.

De lared 4G a lared de proxima generacion

Se hace el analisis del beneficio que implica la red 5G: La velocidad
de datos que alcance se dispondra en zonas de cobertura (urbano o
suburbano) para el equipo movil de un usuario alcanzando 100
Mbit/s, tal que es 10 veces mayor a la tasa de velocidad en una red
4G. En este caso son velocidades similares a lo experimentado por la
conexion mediante fibra dptica

Complementa CEPAL (2021), precisando que una red movil 5G sera
posible utilizar en las industrias. Con ofertas mejores de banda ancha,
Internet masivo y servicios de mision critica sera posible lograr un
nivel de latencia segmentado. Se espera que la red 5G y la
inteligencia artificial (IA) hagan posible el uso en las industrias
verticales, y se acelere la incorporacion de la Industria 4.0, mejorando

la productividad y competitividad, y con mejora en sostenibilidad.
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Figura 4. Evolucion de las redes moviles y sus caracteristicas técnicas
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c) Medicion del servicio
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Segun Gonzales y Fuentes (2021), se consideran los siguientes:

Calidad de redes

Nivel de comunicaciones o llamadas telefénicas: Comunicaciones

Exitosas en las llamadas: tiene que ver con los intentos de

comunicacidbn que se consigue comunicarse con el numero de

destino, los que no logran comunicarse con intentos es por congestion

o falta de canales, siendo un problema de estacion base.

Tasa de Comunicaciones Finalizadas con Exito sin interrupcion: Se

logran mantener la comunicacion hasta un usuario la libere. Los que
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no se logra sera por corte de llamada (dropcall) que es por la pérdida
de cobertura u otro problema en la red. La comunicacion que finaliza
con éxito corresponde a las comunicaciones establecidas que
finalizan por un usuario comunicado.

Tasa Total de Comunicaciones Exitosas: Es un indicador midiendo de
principio a fin, a partir de la liberacién, manteniendo la comunicacion
en el tiempo programado (por ejemplo 90 segundos). Los que no
tienen éxito se debe a la congestion (intentos fallidos), corte de
llamada (dropcall), y otra falla de red.

Tiempo promedio de establecimiento de llamadas: es el tiempo que
demora para establecer la comunicacién, a partir del envio de la
numeracion (send) hasta lograr la recepcion del retorno de llamada
(contesta el nimero de prueba / terminal del Drive Test)

A nivel de mensajes SMS y redes sociales: Se toma en cuenta los
siguientes:

Porcentaje de SMS completados: son los enviados por usuarios y
llega al terminal de destino, tal que el SMS es recibido de manera
exitosa. Los que no contemplan se debe a congestion de red o
servidor especifico de SMS. El intento de SMS se envia de SMS
desde el momento que el usuario activa el botén send.

Velocidad bajada de archivo (FPT): es el servicio de banda ancha
movil (BAM), considerando la velocidad en descargar de un archivo

(video, pelicula, musica)
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Transferencia exitosa de archivo (DL): corresponde a la conexion

FTP efectuada que resulta exitosa durante la conexion definida. El

indicador es el parametro “DL file transfer success rate”.

Tiempo promedio de despliegue de pagina web: es el tiempo que

tarda en desplegarse la pagina web toda la informacion. Es medida en

segundos mediante Transfer Download Time.

Conexiones internet Browsing exitosas: el indicador es la tasa de

paginas web desplegadas de manera exitosa, sin cortes hasta

culminar el despliegue.

d) Los servicios al consumidor en el sector telecomunicaciones,
los medios de comunicacion y la tecnologia (TMT)

Véasquez (2021), considera que existen una serie de barreras que
impiden que los consumidores reciban mejores servicios. Existen
factores que pueden evitarse para que los consumidores influyan en
los proveedores de servicio para mejorar sus servicios, Como:

v' Falta de poder de negociacién individual con los proveedores

v' Falta de informacion y transparencia sobre las caracteristicas de
los servicios prestados.

v Dificultad para comprender los términos técnicos y los limites de
rendimiento del servicio.

v Dificultad para comprender los términos y condiciones del
contrato.

e) Servicio y calidad del servicio al cliente

Vasquez (2021), considera lo siguiente:
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Tiempo de interrupcion: Son todos los minutos que demora
cuando se activa el servicio que fue afectado.

Disponibilidad del servicio: Constituye el tiempo de servicio del
periodo que se evalua, tal que el servicio de la empresa
operadora esta operativo con el valor objetivo.

Tiempo de afectacién promedio por abandono: Es la cantidad
promedio de minutos, en un mes, que un abonado ha estado sin
servicio.

Respecto al servicio y calidad del servicio es preciso destacar
segun el Reglamento General de Calidad de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones (2014), de acuerdo a la norma
que modifica el articulo primero de la resolucion N° 138-2021-CD-
OSIPTEL, las empresas operadoras deben implementar
indicadores que son: a) Cumplimiento de Velocidad Minima
(CVM): La entidad operadoras deben brindar el servicio de
Internet segun la velocidad que contrata el usuario; en los
servicios de prepago, control o postpago. En tal sentido, la
velocidad minima es calculada como proporcion de velocidad
maxima que se contrata de subida y bajada, representando el
40% para el servicio que se brinda mediante las redes fijas y
moviles. Para el servicio de Internet fijo o movil considerado como
Banda Ancha de acuerdo con lo establecido por el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, el porcentaje que se sefala

corresponde al 70%. OSIPTEL toma en consideracion que una
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f)

empresa operadora que ofrece el servicio de internet debe cumplir
con el indicador CVM, si la poblacion cumple con un acceso a
internet fijo superior o igual a 95% y acceso al internet movil
superior o igual a 90%. El cumplimiento tiene sancion y se evalla
de manera semestral en todo el Perd. Consideran que las
velocidades méaximas que se contrata de subida o bajada que las
empresas operadoras ofrecen no deben ser menores a 33.33%.
b) Disponibilidad de servicio, se aplica al servicio publico de
telecomunicaciones precisado en el articulo 1 del presente
Reglamento, aplicada a: El indicador DS que representa el
porcentaje de tiempo de servicio que brinda la empresa
operadora, cuya evaluacion es semestral. Evento critico, que es la
interrupcion masiva del servicio, si el tiempo ponderado afectado
supera a 90 minutos en Lima y el Callao; cuando el tiempo
ponderado que se afecta supera los 180 minutos en cualquier
departamento a nivel pais.
Causas que generan la mala calidad del servicio y cobertura
de telefonia
Ortiz et al. (s.f.), consideran que las causas generada por la mala
calidad del servicio y cobertura de telefonia se tienen las
siguientes:

Traba en la expedicion de licencias municipales, ya que

tienen una demora promedio de 20 dias en dar respuesta Si
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f)

€S gque no se encuentra minimas observaciones, lo cual
demora el tiempo de emision

Exceso de nuevas lineas si respaldo de cobertura, lo cual
genera congestion y deficiencias en la calidad del servicio y
son favorables para las operadoras mediante tarifas que se
contemplan en sus contratos que no son satisfactorias para
los usuarios ocasionando quejas y reclamos.

Deficiente tecnologia en telecomunicaciones, ya que en
Lima existen 3,583 estaciones antenas de telefonia que
represente un tercio del todo el pais, siendo insuficiente para
la demanda que se tiene por ser una poblacion que tiene
mas de 10 millones de habitantes.

Faltas de antenas de telefonia mdvil, ya que no se logra
cumplir la meta trazada, por las trabas burocraticas en los
gobiernos locales, lo que no permite se cumplan las

inversiones a nivel nacional.

Estadistica de gestién y monitoreo de los operadores

Herrera (2021), menciona que el sector presenta un impulso al
crecimiento, ya que se presenta mas uso (5 veces mas trafico para
el 2024), méas gente (95% de penetracion del BAM para el 2024),
mas cosas (4 mil millones de tipo celular para el 2024), mas
negocios (ciudades inteligentes)

Fuerte crecimiento del internet (Incremento de 13% apenas entre

el afio 2019 (57%) y el 3T20 (70%))
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2.3

Brechas: Pese al fuerte crecimiento en el uso de internet, hay
brechas de uso en segmentos de la poblacién: personas con
educacion primaria (46%), ambito rural (41%), personas de lengua
materna distinta al castellano (13-51%), adultos mayores (33%) y
personas con discapacidad (30%).

Internet hogar: Penetracion estable (25-30% de hogares durante
los Ultimos 6 afios), con una baja presencia de FTTH (solo 8% de
conexiones) y un marcado contraste entre la drastica caida en el
precio por Mbps de velocidad 2015-3T20 (de 23 a 2 soles, -93%) y
el fuerte crecimiento en la velocidad promedio 2015-2019 (de 4 a
37 Mbps)

La asignacion de bandas de los operadores en Lima y provincia
varia significativamente y es determinante en el servicio (anexo 3)
Respecto a la competencia de operadores se tiene que Entel y
Bitel suman 40% en conjunto Crecimiento desde 37%. Claro (34%)
supera a Movistar (33%) Mientras que Entel (18%) se ubica aun

por encima de Bitel (16%) (2019) (anexo 4)

Marco conceptual

Segun CEPAL (2021), la tecnologia digital tuvo crecimiento
exponencial y el uso se globaliz6. La conectividad se logro tener alta
cobertura debido a la masificacion del uso del teléfono inteligente y
por acceder a la informacion, a las redes sociales y entretenimiento
digital. EI avance del sector digital se debe al uso de un dispositivo y

aplicacion posible en la computacién mediante la nube, la analitica de
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2.4

24.1

24.2

muchos datos, la cadena de bloques o inteligencia artificial. El avance

tecnologico, afiadiendo las estrategias de entidades lideres en la

tecnologia digital, permiti6 el auge de la plataforma global,

concentrando el poder econdémico y politico en corporaciones de las

potencias mundiales, tal que es un grupo pequefio de empresas

siendo su valor de mercado superior a un billon de dolares.

Por su parte OSIPTEL (2023), precisa que es necesario regular la

cobertura movil, tomando en cuenta los siguientes aspectos:

v"Informacién de cobertura inalambrica en el mercado resulta
inexacta.

v Duplicacion de mediciones de parametros no asociados a la
calidad del servicio que se recibe por los usuarios.

v' La informacién de cobertura no se adecua al reporte de Osiptel.

Definicion de términos basicos

Dispositivos Moviles

Hacen posible se perpetle el crecimiento de nuevas generaciones,

asi como las ya existentes, debido a que estan en el proceso,

generando alternativas y beneficios, que produce y comenta o

comparte (Gomez, 2019, p. 111)

Redes de telecomunicaciones

Los sistemas de transmision son sistemas que incluyen recursos y

dispositivos de conmutacion que facilitan la transferencia de sefales

entre puntos de origen y destino especificos utilizando una variedad
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2.4.3

244

de medios, como cables, fibras Opticas u otros medios de
comunicacion (Peralta y Martin, 2021).

Optimizacion de la Red

El deseo de un proveedor de telecomunicaciones de brindar a los
clientes una conexion rapida e ininterrumpida, lleva consigo una
constante presion sobre el personal de operacion de la red y en las
tareas de optimizacion constante de sus servicios. Los clientes ponen
la valla muy alta en términos de velocidad y rendimiento de la red.
Mientras que todo funcione sin problemas, el término de calidad del
servicio pierde importancia, y es algo que practicamente se da por
sentado. Sin embargo, cuando ocurre algin problema se afecta la
experiencia (Visurraga, 2023, p. 72)

Segun Cermefio (s.f.), se toma en cuenta para el dimensionamiento
de la red: Precisar dénde estd el tréfico, anticipar red de trafico,
atender a posibles indicadores de trafico, participacion de operadores,
total de suscriptores, pronostico de ventas, densidad de la poblacion,
actividad comercial, perfil del usuario,

Tecnologias digitales

Fernandez (2023), menciond que tienen impacto positivo en lograr
conocimientos en los estudiantes, mejorando métodos de ensefianza
empleadas, siendo la virtualidad un factor relevante como herramienta

util en la educacion tradicional, que es presencial (p. 1150).
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245

2.4.6

24.7

Red de telefonia movil en el Pera

Flores et al. (2020), mencionaron que en el Peru se tiene un cambio
importante en el ecosistema digital, con crecimiento exponencial de la
telefonia movil, con impulso del gobierno electrénico y haciendo
universal el servicio de banda ancha. Estos avances superan los
problemas en el acceso y la conectividad. El impedimento fisico en la
expansion de redes de cable y el acceso a la banda ancha
transmitiendo datos, en zonas aledafias a las zonas urbanas. En
estas localidades se tiene el internet satelital, de mayor costo y menor
velocidad que la cableada (p.4).

Tecnologia de informacién y comunicacion

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) son
herramientas, técnicas y recursos que se utliza en la captacion,
tratamiento, almacenamiento, transmisiébn y presentacion de la
informacion. Estas tecnologias integran la informatica, comunicacion y
electronica (Kashef, Visvizi, y Troisi, 2021, p.3).

Big Data

Basim, H. y Ruhana, K. (2020), mencionaron que el Big Data consta
de "tres V": Volumen, referido a los datos que se estan generando y
almacenando; Variedad, que se refiere a la diversidad de tipos de
datos (estructurado, no estructurado, multimedia, etc.) que se
recopila; y Velocidad, que tiene que ver con la rapidez generada y

procesamiento de datos.
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2.4.8 MDM
Se ocupa de los dispositivos moviles. Su objetivo principal es
gestionarlos y controlarlos en una organizacion, manteniendo a salvo
los datos y la informacién. Centrado en el hardware, administra el
aparato a lo largo de su ciclo de vida (Danby 2023).

249 MAM
Significa Gestion de Aplicaciones Moviles (Management Application
Mobile). Se centra en el despliegue, la configuracion y la seguridad de
las aplicaciones, es decir, de su ciclo de vida. Ademas, admite
funciones como el control de versiones, la gestibn de licencias
politicas de seguridad a nivel de la aplicacion (Danby 2023).

2.4.10 Transformacion digital
Es el efecto social total y global de la digitalizacién, tiene que ver con
el cambio de mindset y la cultura de transformacion asociada al

cambio, y lo acepte (Rosales, 2021, p.48).
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3.1

lll. HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis

3.1.1 General

Los factores de gestion y monitoreo optimizan el servicio de red de

telefonia movil en la region Lima 2023.

3.1.2 Especificos

Los factores de gestidn y monitoreo optimizan el tiempo de interrupcién

de red de telefonia movil en la region Lima 2023

Los factores de gestion y monitoreo optimizan la disponibilidad del

servicio de red de telefonia mavil en la regién Lima 2023

Los factores de gestidbn y monitoreo optimizan el tiempo de afectaciéon

promedio por abandono de red de telefonia movil en la regién Lima 2023

3.2

Operacionalizacion de variables

Variable independiente: Gestién y monitoreo

Patifio et al. (2023), mencionaron que en la gestion se debe realizar el
acopio de informacién y procesamiento de conocimientos, de tal
manera que se tenga un avance en el aprendizaje organizacional.
También Abad y Peron (2023), mencionaron que el monitoreo es
importante en la gestion, contribuyendo en adoptar acciones
correctivas ajustando la marcha de objetivos estratégicos asegurando

resultados deseados (p. 7).
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Dimensiones
Gestion de incidentes

IG| = Averias resueltos x 100
Total de averias

IGI: indice de gestion de incidentes
Gestion de cambios

IGC = Trabajos programados cumplidos x 100

Total de trabajos programados

IGC. indice de gestion de cambios

Gestion de problemas

RA = Informes técnicos de averias
RA: Reporte de averias
Rutina de reportes

IRR= Reporte mensual de servicio conforme x100

Total de servicio mensual

IRR: indice de rutina de reportes

Variable dependiente: Servicio de red de telefonia movil

Axess (2023), mencionando que las redes celulares estan basadas en
arquitectura dividiendo el sector de cobertura en celdas o zonas
pequefias, atendida en estacién base. Cada estacion esta conectada
a la red central, que se conecta con la infraestructura de
telecomunicaciones amplia, considerando la internet y la red
telefonica fija.

Dimensiones
Tiempo de interrupcion

ITI = Minutos en restablecer el servicio afectado x 100

Total de tiempo de servicio
ITI: indice de tiempo de interrupcién
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Disponibilidad del servicio

IDS=1- (Tiempo de servicio de periodo de evaluacion) x 100
Total de tiempo de servicio

IDS: indice de disponibilidad del servicio

Tiempo de afectacién promedio por abandono

ITPA = Tiempo sin servicio x 100
Total de tiempo de servicio

ITPA: indice de tiempo de afectacion promedio por abandono
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1 Disefo deinvestigacion

Se considera, el disefio preexperimental, tal que se comprueba la
optimizacién del servicio de red de telefonia movil y se comprueba las hipotesis
planteadas. Al respecto Chavez et al. (2019), mencioné que la variable
independiente al manipularse genera cambios en la variable dependiente y es
preexperimental tal que se hace mediciones mediante pruebas antes y después
evaluando los logros obtenidos a través del procesamiento de datos.

El esquema de investigacion es el siguiente:
Figura 5. Esquema de disefio

G: 01 X O2

G: Grupo estudiado
01: Medicién previa
02: Medicion posterior
x: Estimulo
4.2 Método de investigacion

Se considera cuantitativo debido a que se tienen valores cuantitativos
obtenidos de la observacion, se plantean hipotesis las cuales se validad
mediante el tratamiento estadistico. En tal sentido, Arbuld (2023), menciono
que el método hipotético deductivo implica identificar el problema, plantear el
problema, formular hipétesis, hacer mediciones, recopilar datos, analizar datos

e interpretacion de resultados para probar una teoria.
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4.3 Poblacion y muestra

4.3.1 Poblacion

Segun Ventura (2017) la poblacién con las personas u objetos que es
estudiada de quienes se obtiene los resultados que seguidamente son

analizados.

En la investigacion se considerdé como poblacion los servicios de red de
telefonia mévil en una zona de la region Lima.
4.3.2 Muestra

Hernandez y Carpio (2019) mencionaron que es parte referente de una
poblacion de la que se obtiene los resultados mediante el analisis.

La muestra se considerd los servicios de red de telefonia movil Movistar
y Entel, en una urbanizacion del cono norte.
4.4  Lugar de estudio

Se considera en el presente estudio la zona de Lima Norte
4.5 Teécnicas e instrumentos para la recolecciéon de lainformaciéon
45.1 Técnica

Hernandez y Mendoza (2018) consideraron la observacion la técnica que
hace posible recolectar informacion adecuada y ordenada, que hace posible se
materialice para luego procesarla y obtener los resultados.

En el presente estudio se tomé en cuenta la técnica de observacion
directa para contar con la informacion de los servicios de red de telefonia movil

durante el proceso de investigacion.
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4.5.2 Instrumento

Sanchez et al. (2018), mencionaron que el instrumento asocia acciones
y proyectos realizadas para obtener los resultados, las que son evidencias que
se miden.

Al respecto, se hizo uso de las fichas de recoleccion de datos para la
obtencion de informacion cuantitativa antes y después de optimizar el servicio
de telefonia movil.

4.6 Andlisis y procesamiento de datos

Herndndez y Mendoza (2018), precisaron que se generan las tablas de
frecuencia en la fase descriptiva y seguidamente se procede con la validez de
la hipotesis inferencial.

El programa SPSS version 25, es utilizado para la estadistica en el que
se ingresa los datos estadisticos y se procede a interpretar los datos segun su
comportamiento y seguidamente se valida las hipotesis, concluyendo con las
mejoras logradas en el servicio de telefonia movil.

4.7 Aspectos éticos en investigacion

Roque y Macpherson (2018), mencionan que son principios relevantes la
beneficencia que aporta mejoras para la empresa en estudio, la autonomia que
tiene gque ver con la participacién de los integrantes de manera voluntaria y el
principio de justicia que tiene que ver con los beneficios que se logra de

manera efectiva.
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V. RESULTADOS

5.1 RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Variable independiente: Gestion y monitoreo
Dimension 1: Gestion de incidentes

Tabla 2. Gestion de incidentes

GESTION DE INCIDENTES

Antes ‘ Después
50% 90.00%
50% 91.67%
53% 90.91%
54% 100.00%
56% 90.91%
57% 90.00%
47% 91.67%
44% 90.91%
50% 100.00%
53% 100.00%
53% 90.00%
56% 90.91%
52% 93.08%

Fuente: Propia
Figura 6. Frecuencias de gestion de incidentes

Gestion de incidentes - comparacion

GESTION DE INCIDENTES Antes GESTION DE INCIDENTES Después

Fuente: Propia
De la tabla y figura analizando la gestion de incidentes se tiene que antes de la

mejora fue 52% y después de la mejora resulté 93,08%.
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Dimensiéon 2: Gestion de cambios

Tabla 3. Gestidon de cambios

GESTION DE CAMBIOS

Después

68% 94%
71% 94%
76% 82%
65% 100%
70% 94%
63% 100%
43% 94%
59% 92%
75% 83%
67% 87%
57% 93%
58% 100%
64% 92.80%

Figura 7. Frecuencias de gestion de cambios

Gestion de cambios - comparacion

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10 11 12

GESTION DE CAMBIOS Antes GESTION DE CAMBIOS Después

Fuente: Propia
De la tabla y figura analizando la gestion de cambios se tiene que antes de la

mejora fue 64% y después de la mejora resulté 92,80%
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Dimension 3: Gestion de problemas

Tabla 4 Gestion de problemas.

GESTION DE PROBLEMAS

Revision de
averias
Antes Después
Sin revision 4 0
En proceso 8 3
Resuelto 0 9

Fuente: Propia

Tabla 5. Frecuencias de gestion de problemas

Gestion de problemas - comparacion

SIN REVISION EN PROCESO RESUELTO

GESTION DE PROBLEMAS Antes GESTION DE PROBLEMAS Después
Fuente: Propia
De la tabla y figura analizando la gestiébn de averias antes hubo 4 casos sin

revision y 8 en proceso siendo en total 12 casos, en tanto después en proceso
fueron 3 y resueltos 9 con un total de 12 casos.
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Dimension 4: Rutina de reportes

Tabla 6. Rutina de reportes

RUTINA DE REPORTES

Después
MES 1 59.77% 95.45%
MES 2 68.97% 98.33%
MES 3 70.45% 94.34%

66.40% 24.01%

Fuente: Propia

Figura 8. Frecuencias de rutina de reportes

Rutina de reportes - comparacion

MES 1 MES 2; MES 3

RUTINA DE REPORTES Antes RUTINA DE REPORTES Después

Fuente: Propia

De la tabla y figura analizando las rutinas de reporte antes fue un promedio de

66,40%, en tanto después resulté 24,01% reduciéndose significativamente.
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Variable dependiente: Servicio de red de telefonia movil

Tabla 7. Descriptiva de servicio de red de telefonia mévil

Desv.

N Minimo | Maximo | Media | Desviacién
Servicio de red de telefonia 12 70,00 83,33 75,5558 416277
maovil antes
Servicio de red de telefonia 12 86,67 96,67 91,8058 3,44291
movil después

N valido (por lista) 12

Fuente: Propia
De la variable servicio de telefonia se tiene una media antes de 75,56% y
después resultdé un promedio de 91,81%

Dimensién 1: Tiempo de interrupcion

Tabla 8. Descriptiva de tiempo de interrupcion

Desv.
N Minimo | Maximo Media Desviacion
Tiempo de interrupcién antes | 12 2,02 2,48 2,1650 ,14451
Tiempo de interrupcion 12 97 1,33 1,1100 ,(10375
después
N valido (por lista) 12

Fuente: Propia
De la dimension tiempo de interrupcion se tiene una media antes de 2,48 y
después resulté un promedio de 1,11%

48



Dimension 2: Disponibilidad del servicio

Tabla 9. Descriptiva de disponibilidad del servicio

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacién
Disponibilidad del 12 95,83 96,73 96,2583 ,27216
servicio antes
Disponibilidad del 12 98,61 98,85 98,7350 ,07822
servicio después
N valido (por lista) 12

Fuente: Propia
De la dimension disponibilidad del servicio se tiene una media antes de 96,258
y después resulté un promedio de 98,735%

Dimensidon 3: Tiempo de afectacion por abonado

Tabla 10. Descriptiva de tiempo de afectacion por abonado

Desv.
N Minimo | Maximo | Media Desviacién
Tiempo de afectacién por 12 3,75 5,16 4.3875 AT704
abonado antes
Tiempo de afectacién por 12 1,13 1,33 1,2233 ,06286
abonado despueés
N valido (por lista) 12

Fuente: Propia
De la dimensién tiempo de afectacion por abonado se tiene una media antes de
4,3875 y después resultdé un promedio de 1,2233%
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5.2

5.2.1 Hipotesis general

Prueba de normalidad

Tabla 11. Prueba de normalida de servicio de red de telefonia movil

RESULTADOS INFERENCIALES

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Servicio de red de telefonia movil 940 12 502
antes
Servicio de red de telefonia maévil 922 12 ,304
después

Fuente: Propia

Se tiene como resultado la significancia mayor que 0.05 tal que los datos de

servicio de red de telefonia tienen comportamiento normal, tal que se procede a

validar la hipétesis con la prueba de medias T-student.

Prueba de hipétesis

Ha:

telefonia movil en la regién Lima 2023.

Ho:

telefonia movil en la region Lima 2023.

Tabla 12. Prueba T-student de servicio de red de telefonia movil

Los factores de gestion y monitoreo optimizan el servicio de red de

Los factores de gestién y monitoreo no optimizan el servicio de red de

Sig.
Diferencias emparejadas t gl | (bilateral)
95% de intervalo de
Desv. confianza de la
Desv. Error diferencia
Media | Desviacién | promedio | Inferior | Superior
Servicio de
red de
telefonia - - - - 1M ,000
movil antes - | 16,25000 | 3,56264 | 1,02845 | 18,51360 | 13,98640 (15,801
Servicio de
red de
telefonia
movil después

Fuente: Propia

De acuerdo con el resultado se tiene que la significancia es menor que 0.05 tal

gue se acepta la hipétesis del investigado con una media que resulta favorable

en cuanto al servicio de red de telefonia moévil en 16,25%.
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5.2.2 Hipotesis especifica 1

Prueba de normalidad

Tabla 13. Prueba de normalidad de tiempo de interrupcion

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Tiempo de interrupcién ,863 12 ,053
antes
Tiempo de interrupcién ,954 12 ,699
después

Fuente: Propia

Del resultado de normalidad se tiene que la significancia es mayor que 0.05, tal

qgue los datos de tiempo de interrupcion tienen comportamiento normal y se

aplica la prueba de medias T-student en la prueba inferencial

Prueba de hipotesis

Ha: Los factores de gestion y monitoreo optimizan el tiempo de interrupcion

de red de telefonia movil en la region Lima 2023

Ho: Los factores de gestion y monitoreo no optimizan el tiempo de

interrupcién de red de telefonia mévil en la regién Lima 2023

Tabla 14. Prueba T-student de tiempo de interrupciéon

Sig.
Diferencias emparejadas t al (bilateral)
95% de intervalo
de confianza de la
Desv. Desv. Error diferencia
Media Desviacion promedio | Inferior | Superior
Tiempo de
interrupcion
antes - 1,05500 15042 ,04342 95943 | 1,15057 | 24,296 11 ,000
Tiempo de
interrupcion
después

Fuente: Propia

De acuerdo con el resultado se tiene que la significancia es menor que 0.05 tal

gue se acepta la hipotesis del investigador con una media que resulta favorable

en cuanto al tiempo de interrupcion 1,055%.

51



2.5.3 Hipotesis especifica 2

Tabla 15. Prueba de normalidad de disponibilidad del servicio

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Disponibilidad del servicio antes ,982 12 991
Disponibilidad del servicio después 959 12 , 763

Fuente: Propia

Se tiene como resultado la significancia mayor que 0.05 tal que los datos de
disponibilidad del servicio tienen comportamiento normal, tal que se procede a

validar la hipétesis con la prueba de medias T-student.

Prueba de hipotesis

Ha: Los factores de gestiobn y monitoreo optimizan la disponibilidad del
servicio de red de telefonia movil en la region Lima 2023

Ho: Los factores de gestion y monitoreo no optimizan la disponibilidad del
servicio de red de telefonia movil en la region Lima 2023

Tabla 16. Prueba T-student de disponibilidad del servicio

Sig.
Diferencias emparejadas t gl | (bilateral)
95% de intervalo
Desv. | de confianza de la
Desv. Error diferencia
Media | Desviacién | promedio | Inferior | Superior
Disponibilidad
del servicio -2,4766 27221 ,07858 | -2,6496 | -2,30371|-31,518 | 11 ,000
antes
Disponibilidad
del servicio
después

Fuente: Propia
De acuerdo con el resultado se tiene que la significancia es menor que 0.05 tal
gue se acepta la hipotesis del investigador con una media que resulta favorable

en cuanto a la disponibilidad del servicio en 2,4766%.

52



2.5.4 Hipotesis especifica 3

Tabla 17. Prueba de normalidad de tiempo de afectacién por abonado

abonado después

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Tiempo de afectacién por ,941 12 ,006
abonado antes
Tiempo de afectacion por 964 12 837

Fuente: Propia

Se tiene como resultado la significancia mayor que 0.05 tal que los datos de

tiempo de afectacion por abonado tienen comportamiento normal, tal que se

procede a validar la hipétesis con la prueba de medias T-student.

Prueba de hipétesis

Ha: Los factores de gestion y monitoreo optimizan el tiempo de afectacion

promedio por abandono de red de telefonia maovil en la region Lima 2023

Ho: Los factores de gestion y monitoreo no optimizan el tiempo de afectacion

promedio por abandono de red de telefonia movil en la region Lima 2023

Tabla 18. Prueba T-student de tiempo de afectacion por abonado

Tiempo de
afectacion por
abonado despues

Sig.
Diferencias emparejadas t gl (bilateral)
Desv. | 95% de intervalo de
Error confianza de la
Desv. prome diferencia
Media | Desviacion dio Inferior | Superior
Tiempo de
afectacion por
abonado antes 3,16417 49886 | 14401 | 2,84721 348113121972 | 11 ,000

Fuente: Propia

De acuerdo con el resultado se tiene que la significancia es menor que 0.05 tal

gue se acepta la hipétesis del investigador con una media que resulta favorable

en cuanto al tiempo de afectacion por abonado de 3.16%.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y demostracion de la hipdtesis con los resultados

De acuerdo con el resultado, la significancia fue inferior a 0.05 tal que se
acepta la hipétesis planteada en la investigacion con una media que resulta
favorable en cuanto a la disponibilidad del servicio en 2,4766%. Se comprobo
que; Los factores de gestibn y monitoreo optimizan el servicio de red de
telefonia movil en la region Lima 2023.

De acuerdo con el resultado, la significancia fue inferior a 0.05
aceptando la hipotesis del investigador con una media que resulta favorable en
cuanto al tiempo de interrupcion 1,055%. Se comprob6 que: Los factores de
gestion y monitoreo optimizan el tiempo de interrupcién de red de telefonia
movil en la region Lima 2023

De acuerdo con el resultado, la significancia fue inferior a 0.05 tal que se
acepta la hipotesis del investigador con una media que resulta favorable en
cuanto a la disponibilidad del servicio en 2,4766%. Se comprobd que: Los
factores de gestion y monitoreo optimizan la disponibilidad del servicio de red
de telefonia movil en la regién Lima 2023.

De acuerdo con el resultado, la significancia fue inferior a 0.05 tal que se
acepta la hipotesis del investigador con una media que resulta favorable en
cuanto al tiempo de afectacion por abonado de 3.16%. Se comprobd que: Los
factores de gestion y monitoreo optimizan el tiempo de afectacion promedio por

abandono de red de telefonia mévil en la regién Lima 2023
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6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Del objetivo general se tiene que el servicio de red de telefonia movil
mejord considerablemente logrando que mas usuarios estén conformes con el
servicio logrando una mejora tal que la diferencia porcentual de antes y
después fue de 16,25%., debido a la gestion y monitoreo. Al respecto, se tiene
concordancia con los logros que tuvo el autor Fraga y Gallo (2023), en su tesis
su objetivo fue el analisis del servicio y cobertura de cuarta generacion en
teléfono celular tal que un 60% de los usuarios tuvieron una ideal cobertura sin
fallas en el servicio, esto debido al plan de mejora adoptado por la institucion.

Del objetivo especifico 1 se tiene que hubo menor tiempo de interrupcion
tal que mejord en 1,055% pues se redujo el tiempo en restablecer el servicio
afectado a los usuarios, gracias a la gestién y monitoreo. Al respecto el estudio
de Pérez (2020), en su tesis su objetivo fue documentar y configurar
herramientas para el andlisis y optimizacién de la red movil. Por tanto, la
planificacion del tiempo, la automatizacion de tareas y la valoracion de estudio
fueron aspectos determinantes en la optimizacién que es benéfico para los
usuarios.

Del objetivo especifico 2 se tiene que mejoré la disponibilidad del
servicio siendo la mejora en 2,4766%, pues hubo menor tiempo en el servicio
en fase de evaluacidbn en los casos que se presentaron en servicios de
telefonia movil en vista que hubo una mejor gestion y monitoreo. Se tiene
concordancia con el estudio de Gamboa y Monzén (2021), tal que su objetivo
fue desarrollar el sistema de monitoreo detectando la pérdida de sefial celular y

cobertura en antenas movil integrada por la aplicacion movil, base de datos
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obteniendo dashboard de monitoreo para el uso de empresas de
telecomunicaciones. Se logré reducir el 30% de la data original. Se desarrollo
un servidor web para el almacena miento de informacion de tal manera que se
tenga un histérico de los usuarios con pérdida de sefial.

Del objetivo especifico 3 se tiene que mejord el tiempo de afectacion
promedio por abonado tal que se tuvo una diferencia porcentual de 3.16%.,
debido a que hubo menos tiempo sin servicio respecto a que se hizo mejor
gestion y monitoreo en el servicio de telefonia movil. Tiene concordancia con el
estudio de Quispe (2019), tal que su objetivo fue Implementar un prototipo de
monitoreo de dispositivo de comunicacion y usuario final mediante el protocolo
SNMP basado en software libre en una entidad e-Commerce. Al implementar el
prototipo de monitoreo en la empresa permitid al administrador de red tome
decision eficaz y oportuna resolviendo inconsistencia y/o inconveniente
presentado durante las labores ocasionadas dia tras dia en la entidad en
estudio.

6.3 Responsabilidad ética de acuerdo con los reglamentos vigentes

En importante remarcar que toda empresa de telefonia movil esta
autorizada para brindar el servicio a los usuarios partiendo de la premisa del
respeto a los usuarios y la garantia del servicio por ser un aspecto sensible la
comunicacion entre los ciudadanos. En este sentido, deben actuar con
responsabilidad social asegurando en todo momento el servicio permanente
como parte de su cultura organizacional a favor del usuario. En tal sentido
tienen que cumplir con el compromiso con el cliente, respetando la privacidad,

la seguridad, la libertad de expresion, el desarrollo y uso responsable de los
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productos y servicios, la proteccion de los menores y la no discriminacion. Asi
mismo el compromiso con la sociedad promoviendo la anticorrupcion, inclusién
digital, el respeto a medio ambiente y el respeto a la comunidad. Compromiso
con el respeto a los derechos humanos, cumpliendo con los criterios minimos
de negocio responsable, con el principio de gestion que permita se asegure el
desarrollo social y compromiso publico, evaluando los impactos evitando
vulneraciones, monitorizar y reporte de los avances logrados en el servicio y

establecer mecanismos de atencion de reclamos.
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VI. CONCLUSIONES

De los resultados descriptivos e inferenciales se tiene:

De la hipotesis general se tiene, una significancia inferior a 0.05
aceptando la hipétesis del investigador con una media que resulta favorable en
cuanto al servicio de red de telefonia mévil en 16,25% con lo que se demuestra
que se reduce el tiempo sin servicio de telefonia movil.

De la primera hipétesis especifica se tiene, una significancia inferior a
0.05 aceptando la hipotesis del investigador con una media que resulta
favorable en cuanto al tiempo de interrupcion 1,055%, tal que se tendrd menos
tiempo de demora en restablecer el servicio de telefonia movil.

De la segunda hipotesis especifica se tiene, una significancia inferior a
0.05 aceptando la hipotesis del investigador con una media que resulta
favorable en cuanto a la disponibilidad del servicio en 2,477%, tal que mejora la
disponibilidad en tanto el tiempo de periodo de evaluacién del servicio sea
menor.

De la tercera hipdtesis especifica se tiene, una significancia inferior a
0.05 aceptando la hipotesis del investigador con una media que resulta
favorable en cuanto al tiempo de afectacion por abonado 1,055%, tal que es

menor el tiempo sin servicio a los abonados o usuarios.
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VII. RECOMENDACIONES

Es importante plantear las recomendaciones siguientes, para motivar a
los lectores optar por nuevas investigaciones que son importantes con miras a
lograr servicios 6ptimos en el servicio de telefonia ovil, por ello se recomienda:
Primero: Que los operadores del servicio de red de telefonia tomen en cuenta
el incremento en el tiempo de usuarios disconformes con el servicio que
brindan y la Gerencia de las compafiias incorporen la mejora de los procesos a
partir de la incorporacion de un nuevo usuario y el seguimiento a las
condiciones del servicio en base a un programa de monitoreo y plan de
mantenimiento al servicio que brindan.
Segundo: Es preciso que las compaifias de telefonia mévil mediante la
gerencia de operaciones incorporen un programa de control del servicio en
tiempo real que garantice el servicio evitando las demoras en resolver los
problemas de caidas del servicio.
Tercero: Se recomienda contar con equipo técnico apropiado para atender de
manera inmediata los problemas del servicio de telefonia moévil, para que en la
fase de evaluacion del servicio no tarden en detectar la falla en los usuarios
que reportan averias.
Cuarto: Se recomienda incorporar una cultura de calidad en el servicio para
asegurar el buen servicio y al mismo tiempo compensar el servicio a los
usuarios que por situaciones propias de la compafia fueron afectados,

promoviendo de esta manera la valoracion de los usuarios.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion

VIIl. ANEXOS

VARIABLES DEFINICION OPERACIONAL DEFINICION | DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL
Patino et al. (2023), mencionaron Gestion de ) Razon
que en la gestion se debe realizar el | La Gestion y el incidentes IGI = Averias resueltas x 100
acopio de informacion Y| onitoreo se Total de averias
procesamiento de conocimientos, . T 7
GESTIONY | de tal manera que se tenga un e\{alua G::;%?oge IGC = Trabajos programados cumplidos x 100 ezl
MONITOREQ | @vance en el aprendizaje | Mediante a Total de trabajos programados
organizacional. También Abad y | observacion, Ia Gestion de
Peron (2023), mencionaron que el recoleccion de roblemas O SN A O ke Ordinal
monitoreo es una  funcion | datos y hojas P
imprescindible de la gestion, al de registro
ofreqer los  elementos  que recoleccién de : .
CO"?"bUYen a .|a adODC_lon de ( datos) Ul da IRR= Reporte mensual de servicio conforme x100 Ga
acciones correctivas para ajustar la ' reportes Total de servicio mensual
marcha de los objetivos estratégicos
para asegurar los resultados
deseados (p. 7).
Axess (2023), mencionando que las Tiempo de I = Minutos en restablecer el servicio afectado x 100 Razon
redes celulares estan basadas en | Elservicio de interrupcion Total de tiempo de servicio
arquitectura que divide el area de red de _ il
SERVICIO | cobertura en celdas o zonas | telefoniamévil | Disponibilidad
geograficas mas pequenas, tal que se evalla del servicio =1 (Tiempo icio de pers ién) z
i D_E es atendida por una estacion base. | mediante la et nm ?&:ﬁﬁ:ﬁgzo dem:;omt-’g:valumon X190 | Razon
TELEFONIA | Cada estacion base se conecta a | observacion, la
MOVIL una ‘r:led centr?l, _qlfjre atsu tl\;ez Se rgci)lecci'?r! de Tiempo de
conecta con la infraestructura de atos y hojas afectacion 3 - 2 .
telecomunicaciones mas amplia, | deregistro | promedio por m;ﬁt'ar'z"g: =1 ?;V'sgwm’éiloo Razon
incluyendo Ia internet y las redes (recoleccion de abandono e
telefonicas fijas. datos).
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Anexo 2: Ejemplo de arquitectura de red de las tecnologias Next Generation

Nexi-Generation Tsiecom Technoiogies 2007

Figure 36: NGN architecture (2)
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Anexo 3: Asignacion de espectro de banda

Asignacion de Espectro por Bandas (Lima)
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Asignacion de Espectro por Bandas (Provincia)
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Anexo 4: Comparativo de operadores

LINEAS MOVILES, LINEAS MOVILES,
SEGUN OPERADOR SEGUN OPERADOR

(mm de lineas) (% de lineas)
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INTERNET MOVIL,
SEGUN OPERADOR
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Anexo 5: Data de las variables

Variable independiente:

Pre test

DIMENSION GESTION DE INCIDENTES (Antes)
INDICADOR indice de gestion de incidentes (GI)

DIMENSION GESTION DE CAMBIOS (Antes)

INDICADOR indice de gestion de cambios (IGC)

Frecuencia Semanal Frecuencia Semanal
Responsable: Luis Emesto Cruzado Montafiez Responsable: Luis Emesto Cruzado Montafiez
o y Trabajos Totalde |indice de tiempo
Semanas| Averfas resueltas | Total averfas md!ce.de geston Semanas| programados trabajos | de interrupcion
de incidentes(%) )
cumplidos | programados (%)
1 6 12 50% 1 15 22 68%
2 7 14 50% 2 17 24 71%
3 8 15 53% 3 16 21 76%
4 7 13 54% 4 13 20 65%
5 9 16 56% 5 16 23 70%
6 8 14 51% 6 12 19 63%
7 8 iy 47% 7 10 23 43%
8 7 16 44% 8 13 22 59%
9 9 18 50% 9 15 20 75%
10 8 15 53% 10 14 21 67%
1 9 17 53% 11 13 23 57%
12 10 18 56% 12 14 24 58%
Promedio 51.93% Promedio 64.33%

DIMENSION GESTION DE PROBLEMAS
INDICADOR: Revision de averias (RA)

Frecuencia Semanal
Responsable: Luis Ernesto Cruzado Montafiez

DIMENSION RUTINA DE REPORTES(Antes)
INDICADOR Indice de reporte de rutinas (IRR)

Frecuencia Semanal
Responsable:Luis Ernesto Cruzado Montafiez

linforme técniico de averias Reporte mensual o
iy Total de servicio | indice de reporte
Semanas | . - Semanas|  de servicio )
Sin revision |En proceso |Resuelto mensual | de rutinas(%)
conforme
X
X
X 52 87 59.77%
X
X
X
X 60 87 68.97%
X
X 62 88 70.45%
X
Promedio 4 8 0 Promedio 66.40%

71



Pos test

DIMENSION GESTION DE INCIDENTES (Después)
INDICADOR indice de gestion de incidentes

DIMENSION GESTION DE CAMBIOS (Después)
INDICADOR indice de gestion de cambios

Frecuencia Semanal Frecuencia Semanal
Responsable: Luis Ermesto Cruzado Montafiez Responsable: Luis Ernesto Cruzado Montafiez
, _ Lindice de gestion Trabajos Totalde | indice de tiempo
Semanas| Averias resueltas | Total averias de ncidentes() Semanas| programados trabajos | de interrupcion
cumplidos | programados (%)
1 9 10 90.00% 1 17 18 94.44%
2 11 12 91.67% 2 15 16 93.75%
3 10 1 90.91% 3 14 17 82.35%
4 9 9 100.00% 4 15 15 100.00%
5 10 11 90.91% 5 15 16 93.75%
6 9 10 90.00% 6 14 14 100.00%
7 11 12 91.67% 7 16 17 94.12%
8 10 11 90.91% 8 12 13 92.31%
9 8 8 100.00% 9 10 12 83.33%
10 9 9 100.00% 10 13 15 86.67%
1 9 10 90.00% 11 13 14 92.86%
12 10 11 90.91% 12 12 12 100.00%
Promedio 93.08% Promedio 92.80%

DIMENSION GESTION DE PROBLEMAS
(Después)
INDICADOR: Revision de averias (RA)

Frecuencia Semanal
Responsable: Luis Ernesto Cruzado Montafiez

DIMENSION RUTINA DE REPORTES(Después)

INDICADOR indice de reporte de rutinas (IRR)
Frecuencia Semanal
Responsable: Luis Ernesto Cruzado Montafiez

linforme técniico de averias Reporte mensual -
iy Total de servicio | indice de reporte
Semanas Semanas|  de servicio U | derutinas(s
n [Enproceso| Resuelto conforme mensua e rutinas(%)
" 63 66 95.45%
X
X
y 59 60 98.33%
X
X
X
< 50 53 94.34%
X
Promedio 0 3 9 Promedio 96.04%
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Variable dependiente:

Pre test

DIMENSION TIEMPO DE INTERRUPCION (Antes)

INDICADOR indice de tiempo e interrupcion

DIMENSION DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO (Antes)

Indicador: indice de disponibilidad del servicio

Frecuencia Semanal Frecuencia Semanal
Responsable: Luis Ernesto Cruzado Montafiez Responsable: Luis Ernesto Cruzado Montafiez
Minutos en Total de tiempo | indice de tiempo T'emp.O de Total de iempo | indice de
Semanas restablgcgr e de servicio | de interrupcion Semanas serymo de de servicio | disponibilidad de
Serviclo (min.) (%) penq@o de. (min.) servicio (%)
afectado evaluacion (min.)
1 6300 302400 2.08% 1 10800 302400 96.43%
2 6480 302400 2.14% 2 9900 302400 96.73%
3 6900 302400 2.28% 3 11400 302400 96.23%
4 7500 302400 2.48% 4 12000 302400 96.03%
5 6120 302400 2.02% 5 10200 302400 96.63%
6 6420 302400 2.12% 6 11100 302400 96.33%
7 6240 302400 2.06% 7 11700 302400 96.13%
8 7200 302400 2.38% 8 11280 302400 96.27%
9 6480 302400 2.14% 9 10740 302400 96.45%
10 6600 302400 2.18% 10 11760 302400 96.11%
1 6300 302400 2.08% 11 12300 302400 95.93%
12 6120 302400 2.02% 12 12600 302400 95.83%
Promedio 2.17% Promedio 96.26%
DIMENSION TIEMPO DE AFECTACION PROMEDIO
POR ABANDONO (Antes) (Antes)
Indicador; Indice de tiempo de afectacion promedio por abandono [l Variable: Servicio de red de telefonia movil
Frecuencia Semanal N
Responsable: Luis Ernesto Cruzado Montafiez
< Tiempo sin Total de tigmpo indice F{e tiempo dp Tota  |Senicio dered de
emanas A de servicio |afectacion promedio| | Semanas | usuarios | Total usuarios . _
Servicio (min) . telefonia mowil (%)
(min.)  [por abandono (%) conformes
1 11340.00 | 302400.00 3.75% 1 43.00 60 80.00%
2 14400.00 | 302400.00 4.76% 2 4400 60 73.33%
3 11400.00 | 302400.00 3.77% 3 45100 Ll 75.00%
4 12000.00 | 302400.00 3.97% 4 47.00 60 78.33%
5 13200.00 | 302400.00 4.37% 5 4300 il T167%
6 12900.00 | 302400.00 4.27% ] 4300 Ll T167%
7 15000.00 | 302400.00 4.96% 7 4500 il 75.00%
8 14100.00 | 302400.00 4.66% 8 4200 60 10.00%
9 15600.00 | 302400.00 5.16% 9 400 il T667%
10 14400.00 | 302400.00 4.76% 10 43.00 Ll T167%
11 13080.00 | 302400.00 4.33% il 42.00 il 80.00%
12 11760.00 | 302400.00 3.89% 12 50.00 il 83.33%
Promedio 4.39% Promedio 75.56%
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Pos test

DIMENSION TIEMPO DE INTERRUPCION (Después)

INDICADOR indice de tiempo de interrupcion
Frecuencia Semanal
Responsable: Luis Emesto Cruzado Montafiez

DIMENSION DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO (Después)

Indicador: indice de disponibilidad del servicio
Frecuencia Semanal
Responsable: Luis Ernesto Cruzado Montafiez

re“::;ﬂ:gieinel Totel de lempo | inice d fempo Tempo e\ rovol de tempo | indice de
Semanas e deservicio | deinterrupcion | | Semanas | o de de servicio | disponibilida de

Servicd (min.) (%) periodo de (min.) servicio (%)

afectado evaluacion (min.) '
1 3600 302400 1.19% 1 3900 302400 98.71%
2 4020 302400 1.33% 2 3600 302400 98.81%
3 3300 302400 1.09% 3 4080 302400 98.65%
4 3720 302400 1.23% 4 4200 302400 98.61%
5 3480 302400 1.15% 5 3540 302400 98.83%
6 3240 302400 1.07% 6 3840 302400 98.73%
7 3000 302400 0.99% 7 3720 302400 98.77%
8 3360 302400 1.11% 8 4080 302400 98.65%
9 2940 302400 0.97% 9 4020 302400 98.67%
10 3360 302400 1.11% 10 3480 302400 98.85%
11 3060 302400 1.01% 11 3780 302400 98.75%
12 3240 302400 1.07% 12 3660 302400 98.79%
Promedio 1.11% Promedio 98.74%

DIMENSION TIEMPO DE AFECTACION PROMEDIO

VARIABLE: SERVICIO DE RED DE TELEFONIA MOVIL

POR ABANDONO (Después) (Después)
Indicador: Indice de tiempo de afectacion promedio por abandono
Frecuencia Semanal Frecuencia Semanal
Responsable: Luis Ernesto Cruzado Montafiez Responsable: Luis Ernesto Cruzado Mortafiez
Tiempo sin Total de tigmpo Tndice Fje tiempo dg T:al | —| i
Semanas| .. de servicio |afectacion promedio| Semanas | wsuais | Tolal suaris [, T T T T
servicio (min) . | tetefonia movil (%)
(min.)  |por abandono (%) conformes
3720 302400 1.23% 1 I a0 o8 00%
3600 302400 1.19% 2 i s & R.33%
3480 302400 1.15% 3 & &0
3660 302400 1.21% [ 58 20
3780 302400 1.25% S 83 20
3900 302400 1.29% 6 & &
3540 302400 1.17% 7 & &
3420 302400 1.13% 8 82 &0
3720 302400 1.23% g 58 &
3600 302400 1.19% 10 84 &0
3960 302400 1.31% 11 &3 &
4020 302400 1.33% 12 &7 20
Promedio 1.22% Promedio
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Anexo 6: Procedimiento

En esta seccion se detalla las acciones realizadas respecto a la gestion y

monitoreo con fines de optimizar el servico de rede de telefonia movil.

Actualmente se tiene un inadecuado manejo de las gestion de incidentes, la

gestibn de cambiios, la gesition de problemas y rutina de reportes. Estas

dimensiones que se tiene de la gestion y monitoreo tiene relevancia en el

servicio de red de telefonia, tal que se presenta como aspectos recurrentes en

el servicio, tal que se considera el tiempo de interrupcion, la disponibilidad del

servico y el tiempo de afectacion promedio por abonado.

Acciones de gestion y monitoreo

1.

Gestion: La gestion de redes abarca una serie de actividades disefiadas
para supervisar, mantener y mejorar la infraestructura de red de una
empresa. Esto incluye tareas como la supervision de la red, la
optimizacién del rendimiento, la gestiébn de la seguridad y la resolucion
de problemas. Al invertir en soluciones de gestién de redes sélidas, las
empresas pueden optimizar sus operaciones, reducir el tiempo de
inactividad y mejorar la eficiencia general. Las estrategias importantes
en las acciones son:

Monitoreo de red: utilice herramientas de monitoreo para rastrear el
rendimiento de la red, identificar cuellos de botella y detectar problemas

potenciales.
El monitorero de red se hace en base a los procesos:
i e " Nivel 4
B Valor
Nivel 3
s * Alineamiento total de la
N 5 | 2 Servicio operacién con el
ive * Reportes de Niveles de negocio.
. Proactivo Selvico
Nivel 1 * Rendimiento ° c?aepsatgga%ees
Nivel 0 Reactivo : g gcidz_ncias * Tableros de control
o * Apagar fuegos 5 * Mapas de servicio
Cadtico + Documentacién ° G- Problemas * Herramientas
« No documentado minima * G. Configuracién especificas de
: . * Manejo de tickets * G.-Disponibilidad supervision de S
* N truct
L ru§ NS = Gestion de alertas « Automatizacion desempefio eilined
° Im‘pr-edemble y eventos « Trabajo en Visién Negocio
= Multiples “help . '(I;rabajclw en herramientas
desk” onsolas integradas Vision E2E, orientada al servicio (cliente)

* Cero monitoreo Propietarias * Job Scheduling

* No estandarizacion Mejores practicas orientadas a la eficiencia operativa

Multiples procedimientos relacionados con experiencias individuales

No hay procesos estandarizados
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1.1. Necesidades Servicio de Monitoreo, Gestion y Supervision
Gestion de incidentes:
v' Detecta de manera oportuna la alarma
v Genera ticket de incidencia
v Notifica con SMS la averias
v' Monitorea, gestiona y supervisa alarma de Red de Transporte
(DWDM, SDH, MW)

Monitorea y gestiona alarma del medio de Transporte Satelital

<

(Llamadas, correo)
Gestiona averia y correo con proveedor y cliente de Transporte
Seguimiento y actualiza Ticket REMEDY (Correo, Whatsapp)

Notificacion por SMS (Iniciacion, actualizacion y Solucién)

AR NEE NN

Genera ticket de incidencia, seguimiento y valida después de
resolver
Gestion de cambios:
v' Abre, valida, documenta y cierra Tarea CRQ, CCR
v" Revisién y validacién de Trabajo Programado
v/ Seguimiento y envio de SMS al ejecutra el trabajo de impacto
Gestion de problemas:
v Revisar informe técnico de averia con severidad critica
Rutinas Reportes:
v' Realiza de manera semanal backup de inventario (DWDM, SDH)
v' Obtiene logs quincenal DWDM y SDH
v' Reporta diario incidencia y mensual disponibilidad Red DWDM
v' Reporta mensualmente el servicio
1.2  Proceso de atencion de reclamos
1. Los clientes se tipifican por Servicio (postpago, prepago)
2. Valor: Premium, normal, masivo
v Dependiendo del tipo de cliente hay estrategias
diferenciadas, ademas se analiza la frecuencia de

reclamos del cliente para detectar vicios.
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v' Se determina el costo de atencién de reclamo por Cluster y
si el monto reclamado es menor al costo se acepta el
reclamo sin analizaran la primera llamada; pero si son
montos mayores al costo de atencidbn o si el cliente
empieza a reclamar lo mismo cada mes ya se pasa a
analizar.

v' Se utiliza el indicador FCR (First call resolution) que mide a
cuantos clientes se les resuelve el problema en la primera
interaccidén; es implica la resolucion del caso y la
eliminacién de la Causa Raiz para no repetir el error.

1.3  Simplificacion
1. Los clientes se tipifican por Servicio (postpago, prepago)
2. Valor: Premium, normal, masivo

v' Dependiendo del tipo de cliente hay estrategias
diferenciadas, ademas se analiza la frecuencia de reclamos
del cliente para detectar vicios.

v' Se determina el costo de atencion de reclamo por Cluster y
si el monto reclamado es menor al costo se acepta el
reclamo sin analizaren la primera llamada; pero si son
montos mayores al costo de atencidbn o si el cliente
empieza a reclamar lo mismo cada mes ya se pasa a
analizar.

v' Se tiliza el indicador FCR que mide a cuantos clientes se
les resuelve el problema en la primera interaccion; es
implica la resolucién del caso y la eliminacion de la Causa

Raiz para no repetir el error.
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Nivel de escalamiento para atencidon de incidencias

@' Hasta 10 minutos
para llegue a N4

Director Los tiempos transcurridos en
4 ) Vicepresidente cada nivel son tiempos
N\ 30 minutos méximos de iniciada la

incidencia

Cada Nivel es e
responsable del 3 Duefio del Servicio
escalamiento DUENO ARE Contact Center
Jerarquico. DEL  COMERCIAL 15 minutos

SERVICIO

Centro de Gestion
Notificacion Negocio : 30 min.

* Bridge: multiconferencia

Cwweies [ came | aa [ wedia | san ]
1

10 Minutos * 20 Minutos 1Hora 1Hora

2 20 Minutos 40Minutos y 1Hora 2 Horas
3 15 Minutos 30 Minutos 2 Horas * 6 Horas
4 30 Minutos 1Hora 4 Horas N/A

b) Mantenimiento regular: Realice actividades de mantenimiento de rutina,
como actualizaciones de software, parches de seguridad vy
actualizaciones de hardware para garantizar un rendimiento 6ptimo de la
red.

Mantenimiento preventivo

A
=
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c)

d)

Algunas acciones

Limpieza de polvo,arreglo de cableados, sellado de guias de onda, mediciones de perfomance

Medidas de seguridad: Implementar protocolos de seguridad robustos,
firewalls y encriptacion para protegerse contra amenazas cibernéticas y
acceso no autorizado.

Optimizacion del rendimiento: optimice la configuracion de red, la
asignacion de ancho de banda y la priorizacién del trafico para mejorar
el rendimiento general.

Monitoreo de red

Las herramientas de monitoreo de red son esenciales para las empresas
gue buscan optimizar el rendimiento de su red. Al monitorear las
métricas de rendimiento clave y analizar el trafico de la red, las
empresas pueden detectar y resolver de manera proactiva cualquier
problema que pueda afectar el rendimiento de su red.

Al elegir una herramienta de monitoreo de red para su empresa, es
importante buscar caracteristicas clave que lo ayudaran a maximizar el
rendimiento de su red. Se considera:

Monitoreo en tiempo real: La capacidad de monitorear el rendimiento
de la red en tiempo real permite a las empresas identificar y abordar
rapidamente los problemas a medida que surgen.

Alertas y notificaciones: las herramientas de monitoreo de red que

ofrecen capacidades de alerta y notificacion pueden ayudar a los
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equipos de Tl a mantenerse informados sobre posibles problemas o
interrupciones.

Informes y analisis: las solidas herramientas de informes y analisis
brindan informacién valiosa sobre el rendimiento de la red, lo que ayuda
a las empresas a tomar decisiones informadas sobre su infraestructura
de red.

Escalabilidad: Las herramientas de monitoreo de red deben poder
escalar con su negocio, adaptandose al crecimiento de su infraestructura
de red.

Diagrama de flujo controlador SMS

8
2 Algoritmeo para vahdar
. wsuario. ver figura 2.8,
Separar mensaje n
Configuracién de la Y
tarjeta (picy sim) y
protocolos de
seguridad Asgoritmo para eliminas
usuano. ver figura .9,
Formuias respuesta
Sakida digital 1, on /
o
Obtencidn dal numero Formulas
de localidad en Saldadignal 2, on / off,
memaoria SIM del SMS.
. S Entrada analégica 1
Extraccion del mensaje. Algoritmo para valider analdgico 1 -
usuario. ver figura 2.7.
Obtencion del numers
e telefono contenido Comando » mmmvw-m;
en el mensaje. analogxo 2 .
Obteacién def texto
contenido en ol Respuesta= Numero de
mensage. W5UAN0s MABMO,
Error.
B
Mandar mensape .
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